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Streszczenie

W rozprawie doktorskiej podjeto temat podmiotowych (osobowosciowe
wyznaczniki pracy) i1 organizacyjnych (klimat organizacyjny) czynnikéw wypalenia
zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Celem poznawczym niniejszej rozprawy uczyniono poznanie zarOwno poziomu
wypalenia zawodowego w badanej grupie, ustalenie jego korelatéw 1 predyktorow
w  zakresie czynnikow podmiotowych (osobowo$ciowe wyznaczniki  pracy)
i organizacyjnych (klimat organizacyjny), okreslenie mediatoréw zjawiska oraz ustalenie
czy cechy socjodemograficzne (staz pracy, pte¢, wiek, wyksztatcenie, posiadanie hobby,
stan cywilny, posiadanie dzieci) ro6znicujg poziom wypalenia zawodowego operatoréw
numeréow alarmowych. Jako kolejny cel praktyczny przeprowadzonego badania
przyjeto Wyznaczenie kierunku dzialan profilaktycznych oraz stworzenie rekomendacji
do podjecia konkretnych rozwigzan, by zapobiec wystgpieniu 1 rozwojowi zjawiska
wypalenia zawodowego w badanej grupie. Wsérod nich sg migdzy innymi wskazdwki
do ujednolicenia procesu rekrutacji na stanowisko operatora numeréw alarmowych
z uwzglednieniem danych cech osobowosci (predyktorow wypalenia zawodowego).
Warto zaznaczy¢, ze grupe objeta badaniem mozna uznaé za zawdd relatywnie nowy
na polskim rynku pracy, pozostajacy w procesie profesjonalizacji. Nie mozna poming¢
takze wytycznych w obszarze tworzenia sprzyjajacego klimatu organizacyjnego w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego.

Zawdd operatora numerdéw alarmowych obcigzony jest specyficznymi warunkami,
ktore tacznie nie wystepujg w dotychczas znanych zawodach, jest takze profesja w bardzo
niewielkim stopniu zbadang pod wzgledem wystepowania zjawisk z zakresu patologii pracy.
Uwage na to zwrocita takze Pracownia Testow Psychologicznych Polskiego Towarzystwa
Psychologicznego, ktéra w oparciu o przeprowadzone, nieomal eksploracyjne badanie,
obliczyta normy do wykorzystanych kwestionariuszy (LBQ 1 BIP) dla tej specyficznej grupy
zawodowej, ktorej nie sposob zaklasyfikowaé do zawodow dotychczas istniejgcych.

Mozna uznac to za kolejny, praktyczny cel, osiggniety dzieki realizacji podjetego badania.

Stowa kluczowe: wypalenie zawodowe, operator numeréw alarmowych, osobowos¢, klimat

organizacyjny, profilaktyka



Abstract

The doctoral dissertation addresses the subject of subjective (personality
determinants of work) and organisational (organisational climate) factors of burnout among
emergency number operators.

The cognitive objective of this dissertation was to determine the level of burnout
in the study group, identify its correlates and predictors in terms of subjective factors
(personality determinants of work) and organisational factors (organisational climate),
to identify mediators of the phenomenon, and to determine whether sociodemographic
characteristics (length of service, gender, age, education, hobbies, marital status, having
children) differentiate the level of burnout among emergency number operators. Another
practical objective of the study was to determine the direction of preventive measures
and to develop recommendations for specific solutions to prevent the occurrence
and development of burnout in the study group. These include, among others, guidelines
for standardising the recruitment process for emergency number operators, taking into
account specific personality traits (predictors of burnout). It is worth noting that the group
covered by the study can be considered a relatively new profession on the Polish labour
market, which is still in the process of professionalisation. The guidelines for creating
a favourable organisational climate in emergency operators should also not be overlooked.

The profession of emergency number operator is subject to specific conditions that
are not found in any other known profession, and it is also a profession that has been very
little researched in terms of the occurrence of occupational pathologies. This was also noted
by the Psychological Testing Laboratory of the Polish Psychological Association, which,
based on an exploratory study, calculated norms for the questionnaires used (LBQ and BIP)
for this specific professional group, which cannot be classified under any existing
professions. This can be considered another practical goal achieved thanks to the

implementation of the study.

Keywords: job burnout, emergency operator, personality, organizational climate,

prevention



Wstep

Praca zawodowa od wiekow stanowi przedmiot refleksji  badaczy,
a jej wystgpowanie niezaleznie od kultury i cywilizacji §wiadczy o jej uniwersalizmie
(Wierzejska, 2017). Takze w obecnych czasach jest bardzo waznym obszarem w zyciu
wspotczesnego cztowieka. Zdaniem Nowackiego (2010) praca jest naturalng potrzeba
1 zrédlem satysfakcji, warto$cig samg w sobie, ale roéwniez zrodlem wartosci, podstawa
dochodu i integracji spotecznej, warunkuje jako$¢ zycia cztowieka, ale moze by¢ takze
zrodlem jego trudnych doswiadczen. Stanowisko to popierajg rowniez inni przedstawiciele
pedagogiki pracy, podkreSlajac, ze praca moze by¢ warto$cig autoteliczng, ale takze
instrumentalng (Bera, Wierzejska, 2015). Mimo, iz zagadnienia zwigzane z relacjg migdzy
pracownikiem a pracg byty tematem wielu rozwazan, warto uwzgledni¢ fakt, iz relacje
te ksztaltuje rowniez dynamicznie zmieniajgca si¢ rzeczywisto$¢, Sytuacja
socjoekonomiczna — konflikty, $wiatowa pandemia oraz szybki rozwoj technologii
w miejscach pracy (Oleksa—Marewska, 2018; Furmanek, 2021; Cipora i Mielnik, 2022).
Mimo, iz postgp cywilizacyjno — technologiczny i zjawisko globalizacji wnosi wiele
pozytywnych aspektéw rozwojowych, towarzysza mu takze zagrozenia, ktore sprawiaja,
ze $wiat jawi si¢ jako miejsce mniej bezpieczne, niestabilne oraz nieprzewidywalne
(Bera, 2017). Koncepcja dynamicznej i nieprzewidywanej rzeczywistosci, ktora bardzo
dobrze opisuje aktualng sytuacje na Swiecie, obecna jest w literaturze przedmiotu od 2018 r.
1 okre$lona zostala akronimem VUCA (Jeske, 2018). Pochodzi on od stow w jezyku
angielskim takich jak: ,volatility — zmienno$¢, uncertainty — niepewno$¢, complexity —
ztozono$¢, ambiguity — niejednoznacznos¢” (Tanska, 2022). Wszystkie wymienione
czynniki znacznie zmieniajg formy pracy, jej charakter oraz wymagania w zakresie
kompetencji wspotczesnego pracownika (Kwiatkowski, 2006; Furmanek, 2021; Ksigska—
Koszatka, 2021; Mleczkowska 2023a). W odpowiedzi na zachodzace przemiany,
na polskim rynku pracy powstaja nowe zawody (Furmanek, 2012). Jednym z nich
jest operator numerdw alarmowych, ktérego pracownicy narazeni sg na szereg czynnikow
stresogennych, wsrdd nich bardzo istotny i1 relatywnie nowy jest technostres, wynikajacy
z przymusu pracy z wykorzystaniem urzadzen elektronicznych, wyposazonych
w zaawansowane moduly teleinformatyczne. Od jako$ci i szybkosci postugiwania si¢
wspomnianymi, zaawansowanymi systemami przez operator0w numerow alarmowych,
bardzo czesto zalezy zdrowie, a nawet zycie drugiego czlowieka (Mleczkowska, 2023b).

Mozliwo$¢ podjecia zatrudnienia w coraz wigkszej liczbie wspotczesnych zawodow



wyznaczaja rzeczywiste kompetencje kandydata (Wotk, 2013). Dotyczy to takze zawodu
operatora numeréw alarmowych, w ktéorym specyficzne wymagania wobec pracownika,
silnie stresogenny charakter wykonywanych zadan oraz ich interdyscyplinarnos¢ sprawiaja,
1z trudno zaklasyfikowa¢ go do grupy zawodow dotychczas poznanych i badanych zarowno
przez psychologdéw, jak i pedagogdéw pracy. Praca operatora numeréw alarmowych laczy
w sobie specyfike wielu zawodéw pomocowych: stuzb medycznych i mundurowych
(elementy instruktazu pierwszej pomocy, podejmowanie decyzji o zasadnosci
powiadamiania stuzb) oraz zawodow spotecznych (informacyjny kontakt ze zglaszajacym,
niejednokrotnie udzielenie pierwszej pomocy emocjonalnej). Warto zwr6cié uwagg,
iz profesje zwigzane z petnieniem shuzby spotecznej zaliczane sg do grupy zawodoéw
trudnych, silnie obcigzonych stresem, generujacych napigcie i pobudzenie emocjonalne
(Szarzynska—Mazurek, Wosik—Kawala, 2016). Wpisuje si¢ w to takze zawod operatora
numerow alarmowych, ktory na calym $wiecie uznawany jest za profesje o wysokim ryzyku
rozwoju stresu i wypalenia zawodowego (Baseman i in., 2018; Smith i in, 2019; Makara—
Studzinska 1 in, 2021; Mleczkowska, 2023b). Nalezy zwrdci¢ uwage na niepokojace
doniesienia empiryczne, wskazujace, iz grupa polskich operatoréw numerdéw alarmowych
obcigzona jest wyzszym poziomem wypalenia zawodowego (Makara—Studzinska i in, 2021)
niz amerykanscy operatorzy numeru 911 (Boland i in., 2018). Wydaje si¢ to tym bardziej
istotne w perspektywie bardzo matej ilo$ci badan przeprowadzonych z udziatem opisywanej
grupy zawodowej, ktora na polskim rynku pracy obecna jest jedynie od Kilkunastu lat
(Mleczkowska, 2023b). System Powiadamiania Ratunkowego, w ramach ktorego
operatorzy wykonujg swojg pracg, jest relatywnie nowy i w wielu aspektach formalno —
prawnych niewystarczajaco zorganizowany, co ujawnita np. pandemia COVID-19
(Makara—Studzinska i in., 2021). W zwigzku z tym zawod operatora numerdéw alarmowych,
mozna uzna¢ za zawod w procesie profesjonalizacji, w ramach ktorego liczne obszary wcigz
wymagaja doskonalenia. Wiele Centrow Powiadamiania Ratunkowego mierzy si¢
z problemem znacznej fluktuacji kadr, ktéry nie tylko przeklada si¢ na odejscie
z pracy wysoko wykwalifikowanego pracownika, po wielomiesiecznym szkoleniu, ale takze
wplywa na dezorganizacj¢ funkcjonowania calego Systemu Powiadamiania Ratunkowego
w kraju (Klasa, 2020). Najczestszym powodem odejScia z pracy, wskazywanym
przez operatorow numerow alarmowych, jest wypalenie zawodowe. To niezwykle istotny
problem, poniewaz utrudnia ptynne funkcjonowanie Centréw Powiadamiania Ratunkowego
w catym kraju. Zglebienie zrodet wypalenia zawodowego w organizacjach dbajacych

0 bezpieczenstwo, wydaje sie tym bardziej zasadne. W zwigzku z tym tematem niniejszej
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rozprawy uczyniono podmiotowe (osobowosciowe wyznaczniki pracy) i organizacyjne
(klimat organizacyjny) czynniki wypalenia zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Analizujgc literature przedmiotu pod katem przyczyn wystgpowania wypalenia
zawodowego mozna zaobserwowac trzy gtowne podejscia, w ktorych poszczegdlni badacze
przypisuja zasadnicze znaczenie odmiennym czynnikom. Jedno z nich kladzie nacisk
na podmiotowe aspekty zwigzane z rozwojem wypalenia, takie jak miedzy innymi
osobowosciowe czy temperamentalne czynniki oraz style radzenia sobie ze stresem,
ktore sa charakterystyczne dla danej jednostki (Pines, 1996; Cox i1 Ferguson, 1991; Armon
iin., 2012; Brown i in., 2019; S¢k, 2020; Oginska—Bulik, 2005b, 2006; Tucholska, 2009;
Mankowska, 2013, 2015a, 2015b; 2016; Jedryszek—Geisler i 1zdebski, 2018; Goral i Zdun—
Ryzewska, 2022). Posiadanie informacji dotyczacych indywidualnych zasobéw pracownika
jest bardzo istotne, poniewaz moze przetozy¢ si¢ na zwigkszenie efektywnosci dzialan,
ktore podejmuje on na swoim stanowisku pracy (Kuspit, 2021).

Drugie ujecie podkresla wicksza role organizacyjnych czynnikow w rozwoju
zjawiska wypalenia. Sg wsrod nich migdzy innymi warunki pracy np. zbyt duze obciazenie,
nieadekwatne wynagrodzenie, a takze presja odpowiedzialnosci i poczucie zagrozenia
(Cherniss, 1980; Wojciechowska, 1990; Golembiewski i Munzenrider, 1988; Banka, 2000;
Burke i Richardsen, 2001).

Trzecie ujecie integruje dwa poprzednie, upatrujac przyczyn wypalenia zawodowego
w relacji migdzy pracownikiem a organizacja, ktéra moze wskazywa¢ na wieloaspektowe
niedopasowanie (Mankowska, 2016; Siwiorek, 2018; Eda-Valsania i in., 2022; Maslach
I Leiter, 2022). Christina Maslach uznawana za pionierk¢ wypalenia zawodowego,
wielokrotnie modyfikowata swoja koncepcje zjawiska. Aktualnie coraz bardziej zwraca
uwagge, ze wypalenie zawodowe wynika z braku dopasowania migdzy pracownikiem a praca.
Badaczka podkresla, ze Zrodtem niedopasowania nie jest jedynie charakter wykonywanych
zadan, czy cechy podmiotowe pracownika, bardzo duze znaczenie majg warunki pracy.
Jako najwazniejsze obszary niedopasowania wymienia: kontrole i wspotdecydowanie,
obcigzenie praca, wspolnotowos$¢, wynagrodzenie, sprawiedliwos¢ 1 wartosci (Maslach
i Leiter, 2022). Warto podkresli¢, ze Maslach nie neguje wagi czynnikéw podmiotowych
w rozwoju zjawiska, ale wyraznie bardziej podkresla marginalizowang jak dotad role
czynnikow srodowiska pracy (Maslach 1 Leiter, 2022). W takim podejsciu mozna dostrzec
spojnos$¢ z humanistyczng pedagogika pracy, ktora zaktada, ze ,,to praca jest dla czlowieka,

a nie cztowiek dla pracy” (Furmanek, 2021, s. 23).



Warto zwrocié¢ uwage, ze skupienie si¢ jedynie na pierwszym z prezentowanych ujec
stwarza ryzyko zbyt duzej koncentracji tylko na czynnikach podmiotowych, co moze by¢
niewlasciwie interpretowane przez pracodawcow. Czesto wystepuje u nich btedne
przekonanie, ze pracownik powinien we wilasnym zakresie radzi¢ sobie z trudnos$ciami
zawodowymi, a je$li nie jest w stanie tego zrobi¢, najprawdopodobniej zostal
nieodpowiednio zrekrutowany. Pracodawca, przyjmujac taka postawe, jest przekonany,
ze bardzo duza cze$¢, a nawet cata odpowiedzialno$¢ za wystgpienie syndromu wypalenia
zawodowego spoczywa hie na nim, lecz na pracowniku. W zwigzku z tym
moze nie poczuwaé si¢ do obowigzku podjecia dziatan w ramach usprawniania
mechanizméw funkcjonowania organizacji czy wdrazania programow profilaktycznych
na rzecz zapobiegania rozwojowi wypalenia zawodowego. Takg postawe moga wzmacniac
tendencje od lat obecne na rynku pracy, gdzie pracownicy traktowani sg przedmiotowo,
niczym towar, co moze przyczynia¢ si¢ do wystgpowania zjawisk patologicznych
w srodowisku pracy (Wotk, 2012). Dlatego tez tym bardziej zasadne i warte analizy wydaje
si¢ przyjete W niniejszej rozprawie podej$cie skoncentrowane na braku dopasowania
w relacji miedzy pracownikiem a praca, ktére integruje zaréwno podmiotowe,
jak 1 organizacyjne zrodta wypalenia zawodowego. Kierujac si¢ nim, w wyniku
przeprowadzonych badan witasnych, ustalono zwigzki migdzy czynnikami podmiotowymi
I organizacyjnymi a wypaleniem zawodowym operator6w numeréw alarmowych. Jednakze
planujac badania naukowe warto pamigta¢, iz ich celem jest nie tylko ,,identyfikacja
1 opisanie pewnych prawidlowosci w postaci naukowych twierdzen uzasadnionych dzieki
empirycznej demonstracji efektu czy zalezno$ci”, ale rowniez ,,wskazanie dlaczego
taki efekt czy prawidtowos$¢ si¢ ujawnia” (Bedynska i1 Ksiazek, 2012, s. 110). W zwiazku
z tym uznano, ze przy omawianiu relacji migdzy osobowosciowymi wyznacznikami pracy,
Klimatem organizacyjnym i wypaleniem zawodowym operatorow numeréw alarmowych
nie mozna poprzestac jedynie na stwierdzeniu zachodzacych wspotzaleznosci. Naturalnym
wydaje si¢ podjecie kolejnych etapow polegajacych na wykonaniu analizy regresji w celu
ustalenia najistotniejszych predyktoréw wsérdd zmiennych podmiotowych (osobowosciowe
wyznaczniki pracy) i organizacyjnych (klimat organizacyjny). W dalszej kolejnosci bardzo
istotne jest takze poszukiwanie mediatorow zaobserwowanych zalezno$ci. Nadal
nie przeprowadzono badan odpowiadajacych na pytanie, dlaczego poszczegoélne cechy
osobowosci decyduja o poziomie wypalenia zawodowego operatorOw numerow
alarmowych oraz jakie mechanizmy i czynniki posrednicza w tych relacjach. Bazujac

na glownych zatozeniach teoretycznych oraz wynikach aktualnych badan przyjeto,
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ze zmienng, ktéra moze peli¢ role mediujagca w relacjach migdzy osobowo$ciowymi
wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym jest klimat organizacyjny. Niemieccy
psychologowie Rosenstiel i Boegel (1992), tworzac koncepcje klimatu organizacyjnego,
nawigzali do psychologicznej teorii pola autorstwa Lewina. Jako pierwszy zwrocit
on uwageg, ze bardzo istotny wpltyw na zachowanie danej osoby wywiera subiektywna
interpretacja bodzcéw z otoczenia, ktéra w duzym stopniu ksztattuje jej osobowos$c.
Zdaniem niemieckich badaczy zachowanie pracownika w organizacji warunkuje zarowno
jego osobowos¢, jak i to w jaki sposob interpretuje on istotne czynniki organizacyjne. Zatem
mozna przypuszczaé, ze 0sobowos¢ sama w sobie nie wigze si¢ z wypaleniem zawodowym,
a wptywa na percepcje klimatu organizacyjnego (postrzeganego jako wspierajacy lub nie),
ktory moze prowadzi¢ do nasilenia wypalenia zawodowego.

W oparciu o poczynione spostrzezenia i analizy literatury przedmiotu celem
poznawczym niniejszej rozprawy uczyniono poznanie zarOwno poziomu wypalenia
zawodowego w badanej grupie, ustalenie jego korelatow i predyktorow w zakresie
czynnikow podmiotowych (osobowosciowe wyznaczniki pracy) i organizacyjnych (klimat
organizacyjny), ustalenie mediatora (klimat organizacyjny) w relacji osobowosciowych
wyznacznikow pracy 1 wypalenia zawodowego oraz okre§lenie czy cechy
socjodemograficzne (staz pracy, pte¢, wiek, wyksztalcenie, posiadanie hobby, stan cywilny,
posiadanie dzieci) roznicuja poziom wypalenia zawodowego operator6w numerow
alarmowych. Ponadto celem praktycznym przeprowadzonych badan jest wyznaczenie
kierunku dziatan profilaktycznych oraz stworzenie rekomendacji do podjecia konkretnych
rozwigzan, by zapobiec wystgpieniu 1 rozwojowi zjawiska wypalenia zawodowego
w badanej grupie. W$rdd nich sg miedzy innymi wskazoéwki do poprawy poszczegdlnych
aspektow klimatu organizacyjnego w Centrach Powiadamiania Ratunkowego oraz wytyczne
w zakresie ujednolicenia procesu rekrutacji na stanowisko operatora numeréw alarmowych
z uwzglednieniem osobowosciowych wyznacznikow pracy (predyktoréw wypalenia
zawodowego). Warto zaznaczy¢, ze grupe objeta badaniem mozna uzna¢ za zawod
relatywnie nowy na polskim rynku pracy, wciaz pozostajacy w procesie profesjonalizacji.
Ustalenie sity 1 kierunku badanych zaleznosci, predyktorow oraz mediatoréw wypalenia
zawodowego stwarza mozliwosci dobrania odpowiednich strategii  zaradczych
oraz adekwatnego roztozenia akcentéw — na jednostke lub na modyfikacj¢ miejsca pracy
w kierunku umozliwiajacym osiggnigcie lepszego dopasowania do pracownika i budowanie
wspierajacego klimatu wykonywanej pracy. Zgodnie z ideg wspotczesnej pedagogiki pracy

warto podejmowac dziatania, ktore beda koncentrowac si¢ zaro6wno na dostosowaniu
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pracownika do warunkéw pracy, jak i stanowiska pracy do cztowieka (Sztapinska, 2015).
Nowacki (2010), tworca polskiej pedagogiki pracy, w jednej ze swych publikacji
zasugerowal, by w wiekszym stopniu zainteresowac si¢ zagadnieniami z zakresu patologii
pracowniczych. Wsérod nich sg migedzy innymi zjawiska przecigzenia pracg czy wypalenia
zawodowego, ktorych przyczyn mozna upatrywaé we wspomnianych czynnikach
podmiotowych, ale takze w S$rodowisku pracy, szczegdlnie w jego spotecznym
i organizacyjnym wymiarze. Podobne zdanie w swoich publikacjach wyrazali: Banka,
Furmanek, Kirenko i Zubrzycka—Maciag (Wierzejska, 2017).

Zawdd operatora numerdéw alarmowych obcigzony jest specyficznymi warunkami,
ktore tacznie nie wystepuja w dotychczas znanych zawodach, jest takze profesja w bardzo
niewielkim stopniu zbadang pod wzgledem wystepowania zjawisk z zakresu patologii pracy.
Uwage na to zwrodcita takze Pracownia Testow Psychologicznych Polskiego Towarzystwa
Psychologicznego, ktéra w oparciu o przeprowadzone, nieomal eksploracyjne badanie,
obliczyta normy do wykorzystanych kwestionariuszy (LBQ i BIP) dla tej specyficznej grupy
zawodowej, ktorej nie sposob zaklasyfikowa¢ do zawodow dotychczas istniejacych.
Mozna uzna¢ to za kolejny, praktyczny cel, osiagniety dzieki realizacji podj¢tego badania.
W obliczu braku norm dla polskich operatoréw numeréw alarmowych oraz znikomej ilosci
badan z udzialem tej grupy zawodowej, zarowno W badaniach wilasnych, jak i innych
analizach empirycznych, grupe odniesienia stanowili zagraniczni operatorzy numerow
alarmowych, a takze szeroko pojete zawody pomocowe (Makara—Studzinska i in., 2021;
2022; Zatuski i Makara—Studzinska, 2022b; 2023; 2024; Mleczkowska, 2023Db).

Nie po$wigcajac czasu na glebszg analiz¢ zjawiska, mozna odnie$¢ btgdne wrazenie,
ze wypalenie zawodowe jest bardzo dobrze znane i nie wymaga prowadzenia dalszych
badan. Jednakze uwzgledniajac opisane wczesniej dynamiczne zmiany otaczajacej
rzeczywisto$ci, szybki rozwdj technologii w miejscach pracy, a takze bardzo duza zmiane
wymagan w zakresie kompetencji wspolczesnego pracownika, skutkujaca powstaniem
nowych zawodow, mozna przypuszczaé, ze ustalenia badaczy zjawiska, chociazby sprzed
kilkunastu lat, moga stanowi¢ doniesienia nieaktualne, a przez to dostarczajace
nieadekwatnych wnioskow w odniesieniu do obecnej sytuacji i wspodtczesnych grup
zawodowych. Znajduje to wyraz w zainteresowaniu wypaleniem zawodowym i jego
klasyfikacja jako syndromu zawodowego przez Swiatowa Organizacje Zdrowia w maju
2019. Stwarza to szans¢ na zmian¢ postawy w kierunku bardziej odpowiedzialnego
podejscia do obszaru zdrowia psychicznego pracownikow, a przez to moze przetozy¢ si¢

na zmian¢ sceptycznego nastawienia specjalistow z zakresu problematyki zdrowia
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psychicznego do samego zagadnienia. Ponadto zainteresowanie innych niz jedynie
psychologicznych $rodowisk problemem wypalenia zawodowego, umozliwia bardziej
interdyscyplinarne podej$cie do omawianego problemu i Sprzyja urozmaiceniu perspektyw
zaroOwno teoretycznych, jak 1 badawczych, w tym zakresie, w ktorym do tej pory obecna
byta ich wyrazna jednostronno$¢ (Maslach, 2001). Praca w zespotach zlozonych
z przedstawicieli réznych dyscyplin naukowych pozwala uwzgledni¢ zarowno wiele
punktow widzenia, jak 1 wypracowa¢ wspolne standardy badawcze, wykraczajace
poza coraz bardziej wyspecjalizowane subdyscypliny (Kwiatkowski, 2012; Wenta, 2012).
We wspolczesnej rzeczywistosci spotecznej, w ktorej obecna jest bardzo duza zmiennos$¢,
ztozone zjawiska, procesy i1 problemy wymagaja wielostronnej analizy z wielu perspektyw
teoretycznych. W celu ich dokladnego zbadania i wyjasnienia pozadane jest, by rdézne
dziedziny nauki oraz waskie dyscypliny wzajemnie uzupetnialy si¢ 1 inspirowaly.
Klasycznym przyktadem takiej interdyscyplinarnos$ci jest wspotdziatanie naukowych
przedstawicieli pedagogiki i psychologii w wyjasnianiu okre§lonych zjawisk lub procesow
(Piorunek, 2022).

Rozprawa ma charakter teoretyczno — empiryczny, sktada si¢ z siedmiu rozdziatow.
W rozdziale 1 poruszono problematyke wypalenia zawodowego: analiz¢ pojecia i wybrane
koncepcje teoretyczne, ktore powstaty na przestrzeni lat poswigconych naukowej eksploracji
omawianego zjawiska. W rozdziale 2 poruszona zostata problematyka przyczyn wypalenia
zawodowego, ktora obejmuje wybrane podmiotowe czynniki wypalenia zawodowego,
kwesti¢ relacji osobowosci z wypaleniem zawodowym, analize¢ pojg¢cia osobowosci, teorie
cech osobowos$ci oraz motywacyjne teorie osobowosci, stanowigce podstawy teoretyczne
wykorzystanego w badaniu wielowymiarowego kwestionariusza. Dodatkowo w ramach
rozdziatu 2 poddano analizie wybrane organizacyjne czynniki wypalenia zawodowego.
Omoéwiono zaréwno relacje klimatu organizacyjnego z wypaleniem zawodowym, analize
pojecia klimatu organizacyjnego, jak i jego wybrane koncepcje teoretyczne. Ponadto
w ramach rozdzialu poruszono kwestie relacji czynnikoéw socjodemograficznych
z wypaleniem zawodowym. Rozdziat 3 stanowi charakterystyke badanych operatorow
numeréw alarmowych 2z uwzglednieniem problematyki wypalenia zawodowego.
W rozdziale 4 uwage poswiecono zagadnieniu profilaktyki wypalenia zawodowego,
z  wyréznieniem  trzech  poziomoOw:  jednostki, instytucji oraz  panstwa.
W rozdziale 5 zaprezentowano metodologiczne podstawy badan  wiasnych
wraz z uzasadnieniem wyboru tematu oraz celu badan, dokladnym opisem problemow

i hipotez badawczych, zmiennych i ich wskaznikow oraz wykorzystanych w badaniach
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narzedzi wraz z procedurg badan. Ponadto w rozdziale zawarto charakterystyke osob
badanych. W rozdziale 6 skoncentrowano si¢ na analizie wynikow badan wtasnych,
w ramach ktérej omowiono metody statystycznej analizy danych, okreslono poziom
badanych zmiennych i zweryfikowano wyrdznione hipotezy badawcze w zakresie:
otrzymanych zaleznosci pomigdzy wypaleniem zawodowym a osobowosciowymi
wyznacznikami pracy i klimatem organizacyjnym; réznic w poziomie wypalenia
zawodowego z uwzglednieniem zmiennych socjodemograficznych; predyktoréw wypalenia
zawodowego wsrdd czynnikdéw podmiotowych i organizacyjnych oraz klimatu
organizacyjnego jako mediatora w zwigzku pomig¢dzy osobowosciowymi wyznacznikami
pracy a wypaleniem zawodowym operator6w numerow alarmowych. W ostatnim 7 rozdziale
rozprawy zawarto dyskusje wynikow i1 wnioski ptynace z przeprowadzonych badan.
Dodatkowo omowiono ograniczenia badan wilasnych 1 kierunki przysztych analiz
oraz bardzo wazne dla catosci pracy — implikacje praktyczne. Rozprawa doktorska zawiera

zakonczenie, spis tabel, spis rysunkéw, bibliografi¢ oraz aneksy.
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1. Wypalenie zawodowe w Srodowisku pracy

1.1.Analiza pojecia

Pojecie wypalenia zawodowego po raz pierwszy pojawilo sie w literaturze
popularnej w 1961 r. w opowiadaniu pt. A Burn—Out Case (Przypadek wypalenia
zawodowego) autorstwa Greene’a (1961). Opisany zostal w nim przypadek architekta,
doswiadczajacego zmeczenia 1 znuzenia pracg, ktora nie sprawiala mu satysfakcji.
W wyniku zaistniatej sytuacji zdecydowal si¢ on podja¢ radykalny krok, porzucit
dotychczasowe zycie i zamieszkat w afrykanskiej dzungli (Maslach i in, 2001). Uzywane
w takim kontek$cie stowo wypalenie, na poczatku funkcjonowato w jezyku potocznym,
nie bedac traktowane powaznie przez przedstawicieli psychologii naukowej. Przektadato si¢
to na lekcewazenie zjawiska i nie po§wigcanie mu nalezytej uwagi (Bilska, 2004).

Analizujac dotychczasowe osiggni¢cia naukowe w obszarze wypalenia zawodowego
na przestrzeni lat, mozna stwierdzi¢, ze liczba definicji zjawiska jest wprost proporcjonalna
do podjetych préb jego konceptualizaci.

Pierwsza definicja wypalenia zawodowego, okreslanego syndromem wyczerpania
(Fengler, 2000), zostala wprowadzona w 1974 r. przez amerykanskiego psychiatrg
niemieckiego pochodzenia Freudenbergera na podstawie obserwacji zachowan jednostek
W miejscu pracy, majac charakter spekulatywny (Freudenberger, 1974). Badacz zdefiniowat
zjawisko wypalenia zawodowego jako ,stan zmeczenia czy frustracji wynikajacy
z poswigcenia si¢ jakiejs sprawie, sposobowi zycia lub zwigzkowi, co nie przyniosto
oczekiwanej nagrody” (S¢k, 2020, s. 19).

W podobnym okresie czasu, w ktorym prac¢ naukowa prowadzil Freudenberger,
badania nad zjawiskiem wypalenia zawodowego rozpoczgla razem ze swoim zespotem
Maslach — jedna z najwigkszych autorytetow w dziedzinie omawianej problematyki.
Podobnie jak Freundenberger, roéwniez Maslach wyodrebnila pojecie wypalenia
zawodowego w oparciu o wyniki badan prowadzonych wsrdd przedstawicieli stresogennych
zawodow przez zespot badawczy pod jej kierownictwem. Dzigki pomystowi osoby
wchodzacej w sktad grupy badaczy, eksplorowane zjawisko nazwane zostalo mianem
wypalenia zawodowego (Maslach i Schaufeli, 1993). Jak definiuje je Maslach? Zdaniem
badaczki jest to ,,psychologiczny zespdt wyczerpania emocjonalnego, depersonalizacji

I obnizonego poczucia dokonan osobistych, ktory moze wystapi¢ u osob, ktore pracuja
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z innymi ludzmi w pewien okreslony sposob” (Maslach, 2020, s. 15). Emocjonalne
wyczerpanie traktowane jest jako swoista 0§ zespotu i rozumiane jest przez autorke
jako poczucie nadmiernego obcigzenia emocjonalnego, braku energii psychicznej i fizyczne;j
oraz pustki uczuciowej. Drugi czynnik — depersonalizacje, nalezy interpretowa¢ odmiennie
niz w terminologii psychiatrycznej, jednak takie skojarzenie moze narzuca¢, wprowadzajac
w blad. W ujeciu Maslach okresla on negatywne postawy wobec klientdw czy pacjentow,
wskazuje na tendencje bezosobowego traktowania, cynizmu czy wrecz pogardy. Z biegiem
czasu nazwa zarOwno tego, jak i1 pozostalych dwoch czynnikow ulegata licznym zmianom.
Jednak terminologia uzyta w powyzszej definicji jest najbardziej rozpowszechniong
w literaturze dotyczacej istoty zjawiska wypalenia zawodowego. Trzecim skladnikiem
wyrdznionym przez badaczke jest sklonnos¢ do negatywnego wartosciowania wilasnej
pracy, umiejetnosci zawodowych i dokonan osobistych (Maslach, 2020).

Wypracowana przez Maslach definicja i koncepcja teoretyczna na przestrzeni lat
ulegta wielu modyfikacjom zaréwno w obszarze uzywanej terminologii, jak i w kwestii
zasiegu wystepowania zjawiska — obejmujac nie tylko zawody pomocowe (Maslach
1 Leiter, 2022). Mimo coraz liczniejszych glosow krytyki, nadal jest jedng z najbardziej
popularnych w literaturze i badaniach na catym $wiecie — w oparciu o nig w dalszym ciagu
tworzone sg najpopularniejsze narzedzia do pomiaru nasilenia wypalenia zawodowego
(Mankowska, 2016).

Wedlug Chernissa (1980) wypalenie zawodowe to utrata idealizmu zawodowego,
rosngce rozczarowanie oraz utrata oczekiwan wobec wykonywanej pracy. Zdaniem badacza
jest ono efektem niewystarczajacych kompetencji do wykonywania zadan zawodowych
i stosowania niekonstruktywnych strategii radzenia sobie ze stresem w migjscu pracy.
Ponadto jednostka moze stawia¢ sobie nierealistyczne cele zawodowe, ktorych nie jest
w stanie osiagnacé. Objawami wypalenia zawodowego, zgodnie z zaprezentowang definicja,
jest poczucie napigcia, narastajagce przecigzenie 1 utrata zaangazowania W prace
(Mankowska, 2016). Warto podkresli¢, iz Cherniss zwrdcit uwage, iz zjawisko wypalenia
zawodowego moze rozwing¢ si¢ u pracownikow réznych zawoddéw, poniewaz jego istota
jest brak kompetencji do sprostania zadaniom zawodowym, a nie sama specyfika
wykonywanej pracy. Badacz uzywa pojecia ,,szok zawodowy” opisujgc efekt konfrontacji
oczekiwan wobec pracy z zawodowg rzeczywistoscig, ktorej doswiadcza pracownik.
Jego zdaniem to wlasnie utrata idealizmu, poczucia misji i celu stanowi istot¢ zjawiska
wypalenia zawodowego. W zwigzku z tym Cherniss zwraca uwage na donioslg role

podejmowania prob skutecznego rozwigzywania probleméw w pracy oraz wyznaczania
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sobie realistycznych celow i zadan zawodowych. Tym samym badacz podkresla wazniejsza
role czynnikow intrapsychicznych niz srodowiskowych w rozwoju wypalenia zawodowego
(Cherniss, 1980).

Zupelie odmienne stanowisko, upatrujace zrodet wypalenia gtownie w srodowisku
pracy, prezentuje Edelwich i1 Brodsky (1980). Wypalenie zawodowe definiowane
jest przez badaczy jako narastajace rozczarowanie pracg, utrata energii oraz brak
zainteresowania realizacjg celow zawodowych. Kluczowym mechanizmem sg przede
wszystkim stresogenne warunki wykonywania zadan stuzbowych, ktére znacznie utrudniajg
realizacj¢ zatozonych celéow. Ponadto autorzy zwracaja uwage na aspekt poczatkowe;,
idealistycznej postawy wobec pracy oraz niekonstruktywnych sposobow radzenia sobie
ze stresem przez pracownika. Jednakze zdaniem badaczy, znaczenie czynnikow
podmiotowych nie wplywa zasadniczo na rozwoj zjawiska wypalenia, w przeciwienstwie
do czynnikow S$rodowiska pracy. W $wietle przedstawionej koncepcji przedstawiciele
zawodow $wiadczacych pomoc innym sa najbardziej narazeni na pojawienie si¢ zjawiska
wypalenia zawodowego (Mankowska, 2016).

Roéwniez Golembiewski we wspolpracy z Munzendriderem (1988) w opracowanym
ujeciu skupiajg si¢ na Srodowiskowych mechanizmach wypalenia zawodowego. Samo
zjawisko definiujg jako ukryty, dynamiczny i postepujacy proces, ktory w konsekwencji
prowadzi do spadku wydajnosci pracownika i obnizenia poziomu jakosci wykonywanej
przez niego pracy. Zdaniem badacza proces rozpoczyna si¢ objawami depersonalizacji,
nastepnie pojawia si¢ utrata satysfakcji zawodowej, a w konsekwencji pracownik zaczyna
odczuwacé wyczerpanie emocjonalne (Golembiewski i Munzendrider, 1988). Autor sugeruje
ponadto, Ze trzy wymiary wypalenia mogg rozwijac¢ si¢ rownolegle, ale niezaleznie od siebie,
wskutek czego powstaje osiem wzordéw czy faz wypalenia zawodowego (Anczewska i in.,
2005).

Do psychologii egzystencjalnej nawigzali Pines 1 Aronson (1988), tworzac swoja
koncepcje wypalenia zawodowego. Badacze definiuja zjawisko jako ,.stan fizycznego,
emocjonalnego 1 psychicznego wyczerpania, spowodowany przez dlugotrwate
zaangazowanie w sytuacje, ktore sa obcigzajace pod wzgledem emocjonalnym” (Pines
1 Aronson, 1988, s. 9). Jego objawy mozna sprowadzi¢ do wyczerpania, ktore obejmuje
trzy plaszczyzny — fizyczng, psychiczng i emocjonalng. Z tego wzgledu niektorzy badacze
kwestionowali probe roznicowania tak prezentowanego zjawiska od stresu, z ktorym
wyczerpanie koreluje w silnym stopniu (Maslach, 2020). Wedtug Pines i Aronsona nalezy

zwroci¢ uwage na fakt, iz wypalenie zawodowe wystepuje nie tylko w zawodach,
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w ktorych istote stanowi relacja z druga osoba. Badacze wychodza o krok dalej, zaktadajac,
ze zjawisko moze rozwina¢ si¢ takze w sytuacjach, ktore nie sa zwigzane z praca, takich
jak np. zwigzek matzenski (Anczewska 1 in., 2005).

Zupehie odmienng definicje wypalenia zawodowego od wyzej zaprezentowanych
proponuje Gillespie. Badacz wyodrebnit dwa rodzaje wypalenia: aktywne — ktorego
przyczyny tkwia w czynnikach zewnetrznych, takich jak warunki pracy (np. zbyt wysokie
wymagania wobec pracownika) i aspektach instytucjonalnych; oraz bierne — wewnetrzna
odpowiedz organizmu wywotlana powyzszymi przyczynami (Gillespie i Melby, 2003).

Do czotowych  koncepcji  wypalenia  zawodowego  zaproponowanych
przez zagranicznych badaczy zaliczy¢ nalezy réwniez ogdélny model wypalenia
zawodowego Schaufeliego i Enzmanna (1998). Autorzy definiuja zjawisko
jako ,,uporczywy, negatywny stan zwigzany z praca, wystepujacy u osob ogdlnie zdrowych.
Charakteryzuje si¢ on gldéwnie wyczerpaniem, ktéremu towarzyszy dyskomfort psychiczny
1 fizyczny, poczucie zmniejszonej skutecznosci, obnizona motywacja oraz dysfunkcje
postawy 1 zachowania w pracy. Ten stan rozwija si¢ stopniowo i wynika z rozbieznosci
migdzy intencjami a realiami zawodu. Wypalenie jest czgsto procesem samonapg¢dzajacym
si¢ z powodu nieadekwatnych strategii radzenia sobie” (Schaufeli i Enzmann, 1998, s. 20).
Zaprezentowana definicja ujmuje najistotniejsze aspekty zjawiska wypalenia zawodowego
1 stanowi swoiste podsumowanie tre§ci zawartych w definicjach autorstwa innych badaczy,
jednocze$nie wyznaczajac kierunek dzialan terapeutycznych (Anczewska i in., 2005).
Zdaniem badaczy opisywane zjawisko jest uniwersalne 1 moze rozwing¢ si¢ u kazdego
aktywnego zawodowo pracownika.

W  wyniku przeprowadzenia analizy czterdziestu o$miu definicji zjawiska
przez Perlmana i Hartmana (Schaufeli i in., 1993) badacze zaobserwowali zgodnos¢
w konteks$cie uyymowania wypalenia jako reakcji na przewlekly stres emocjonalny. Stworzyli
oni tak zwang ,syntetyczng definicj¢” wypalenia zawodowego, bedacego reakcja
na przewlekly stres emocjonalny z trzema komponentami: emocjonalnym i/lub fizycznym
wyczerpaniem, obnizong wydajnos$ciag w pracy i nadmierng depersonalizacja (Anczewska
i Roszczynska, 2004, s. 14; Sek, 2020, s. 113).

Analizujac definicje wypalenia zawodowego nie mozna poming¢ rowniez dorobku
polskich badaczy. Ich czolowym przedstawicielem jest Sek, ktora zdefiniowata zjawisko
jako jedna z mozliwych reakcji organizmu na stres niezmodyfikowany wlasng aktywno$cia
zaradcza (Sek, 1996, 2020). Badaczka stwierdzita, iz wypalenie najczesciej rozwija si¢

wsrdod przedstawicieli zawodéw, ktorych istote stanowi kontakt z innymi ludzmi
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oraz zaangazowanie w pomoc przy rozwigzywaniu ich probleméw. Wedlug niej wypalenie
nie jest zjawiskiem psychopatologicznym, a wieloaspektowym zespotem objawow, ktorego
zrodlo  tkwi  zarbwno w  czynnikach  indywidualnych, interpersonalnych,
jak 1 w organizacyjnych (S¢k 1 in., 1997). Wspomniang wczes$niej aktywno$¢ zaradczg moga
warunkowac¢ cechy osobowosci, ktore z kolei maja wplyw na wybierane przez pracownika
strategie radzenia sobie ze stresem. Jesli sa odpowiednio zastosowane przez jednostke,
prowadza do obnizenia poziomu odczuwanego przez nig stresu i przektadajg si¢ na wzrost
poczucia wlasnej skutecznosci zawodowej. Sek zwraca uwage, ze podstawowym
mechanizmem psychologicznym, ktory taczy zagadnienia z obszaru stresu z problematyka
wypalenia zawodowego jest przekonanie danej osoby o stabym poziomie kompetencji
wlasnych. Jednostka do§wiadczajaca chronicznego stresu zawodowego, dysponujgca niskim
poziomem kompetencji zaradczych, wdraza strategie obronne charakterystyczne
dla wypalenia takie jak depersonalizacja i oObnizenie poziomu zaangazowania
w wykonywang pracg. W efekcie przektada si¢ to na rzeczywisty spadek efektywnosci
danego pracownika i prowadzi do obnizenia lub braku satysfakcji zawodowej (S¢k, 2020).

Wsrdéd polskich badaczy zjawiska na uwage zastluguje rowniez koncepcja Oktly
i Steuden, ktoére wypalenie zawodowe definiujg jako funkcje nieefektywnosci zawodowej
przy jednoczesnym braku mozliwosci skorzystania z adaptacyjnej strategii radzenia sobie
ze stresem zawodowym (Okta i Steuden, 1998, 1999). Zjawisko wypalenia rozwija si¢
w efekcie emocjonalnego obcigzenia, ktorego doswiadczaja przedstawiciele zawodow
pomocowych takich jak pracownicy socjalni, lekarze, policjanci. Kolejnymi czynnikami,
ktore sprzyjaja powstaniu wypalenia sa poczucie niekompetencji oraz brak efektow
podejmowanych préb radzenia sobie ze stresem w miejscu pracy (Okta i Steuden, 1999).
W koncepcji kolejnego polskiego badacza — Banki, wypalenia zawodowe to stres,
ktory wystepuje pod dwoma postaciami. Jedna z nich to ogdlny stres spoteczno — kulturowy,
odczuwany przez dang jednostke jako rozczarowanie egzystencjalne. Druga postac
to specyficzny stres zawodowy, ktory wigze si¢ z okreslonymi warunkami wykonywane;j
pracy, presja odpowiedzialno$ci oraz poczuciem zagrozenia (Banka, 2000). Zdaniem
przytoczonej na zakonczenie polskiej badaczki zjawiska Zbyrad, wypalenie zawodowe
moze rozwing¢ si¢ w konsekwencji dwoch sytuacji. Jedng z nich jest przekroczenie
optymalnego dla danej jednostki progu obcigzenia pracg i dalsze nawarstwianie si¢
obowigzkow zawodowych. Druga sytuacja jest nieadekwatne reagowanie na stres,
prowadzace do przepracowywania si¢, ktore w konsekwencji skutkuje zatamaniem sie

jednostki 1 wystgpieniem zjawiska wypalenia zawodowego (Zbyrad, 2004).
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1.2.Wybrane koncepcje teoretyczne wypalenia zawodowego

Koncepcja wypalenia zawodowego jako krancowego stanu wyczerpania
Herberta Freudenbergera

Przetomowe dla zjawiska wypalenia zawodowego okazaty si¢ lata siedemdziesigte
dwudziestego wieku. W tym czasie amerykanski psychiatra Freudenberger wprowadzit
termin wypalenia zawodowego do $wiata nauki. W swoim artykule z 1974 r. zatytulowanym
Staff burn-out zaprezentowat wyniki swoich obserwacji. Prowadzit je w osrodku dla os6b
uzaleznionych od narkotykéw (Anczewska i in., 2005). Skupiajac sie na funkcjonowaniu
mtodych ludzi, $wiadczacych charytatywna prace na rzecz o0sOb uzaleznionych,
zaobserwowal ich zmian¢ zaangazowania w wykonywane czynno$ci zawodowe.
Poczatkowe poswigcenie stopniowo, po okoto roku, przeradzalo si¢ w utrate zapalu
1 zaangazowania, prawdopodobnie w wyniku nieosiggania przez nich zamierzonych celéw
oraz braku nagréd za wysilek wktadany w realizacje obowigzkow (Bilska, 2004). Ponadto
zwrécit uwage na pojawiajace si¢ objawy somatyczne — bol glowy, wybuchy gniewu
i problemy ze snem. Ustalil, ze pracownicy cierpigcy na syndrom wypalenia zawodowego
mieli poczucie przecigzenia pracg nawet w obliczu niewielkiego zwigkszenia zakresu
obowiazkow stuzbowych. Cechowato ich réwniez przekonanie o ztych intencjach
wspotpracownikéw, co przektadato si¢ na nieuftno$¢ w stosunku do innych oraz ignorowanie
wszystkich wskazowek, nawet tych pomocnych w pracy (Chirkowska—Smolak, 2009).
Badacz opisat wypalenie zawodowe jako swoisty zespol objawow przejawiajacy sig
zar6wno na plaszczyznie fizycznej, behawioralnej, jak i psychologicznej (Freudenberger,
1974).

Ponadto w prezentowane] przez niego koncepcji mozna zauwazy¢ tendencje
do podkreslania fazowosci zjawiska (Stawiarska, 2016). Freudenberger (1974) opisal
poszczegblne fazy procesu wypalenia zawodowego w nastepujacy sposob. Pierwsza faze
stanowi ciggte udowadnianie swojej wartosci — odczuwanie przymusu; druga faza
to wzrost zaangazowania w wykonywang prace; trzecig faz¢ charakteryzuje tendencja
do zaniedbywania wtasnych potrzeb; czwarta faza to wyczerpanie (w rozumieniu poczucia
utraty energii w wyniku nieadekwatno$ci wymagan do mozliwosci jednostki); piata faze
stanowi przewarto$ciowanie (w kierunku negatywnej oceny); na szdsta faze skladaja sie
mechanizmy obronne (m.in. wyparcie); siddma faza to wycofanie si¢; 6sma faza to zmiana

zachowania; dziewigta faza charakteryzuje si¢ utratg poczucia tozsamosci; w dziesigtej fazie
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charakterystyczne jest odczuwanie wewnetrznej pustki; w jedenastej fazie jednostka
odczuwa wyczerpanie i depresje, a W ostatniej, dwunastej, wypalenie (Freudenberger, 1974).

Badacz zwrdcit uwage, ze siodme stadium to moment niejako krytyczny, w ktorym
jednostce powinna zosta¢ udzielona pomoc. Stadialne ujecie jest niezwykle cenne z punktu
widzenia profilaktyki zjawiska wypalenia zawodowego. Wskazuje na specyfike
funkcjonowania jednostki na réznych jego etapach, co umozliwia sprecyzowanie zakresu
potrzeb, celem udzielenia adekwatnej, a przez to efektywnej pomocy. Opisywana
perspektywa jednego z pierwszych naukowych uje¢ zjawiska jest spojna z tendencjami
prezentowanymi wspotczesnie, ktore klada nacisk nie tylko na definiowanie i ujgcie
teoretyczne, lecz przede wszystkim na przeciwdziatanie zjawiskom patologicznym, w tym

takze wypaleniu zawodowemu (Stawiarska, 2016).

Wielowymiarowy model wypalenia zawodowego Christiny Maslach

W latach siedemdziesiagtych dwudziestego wieku, prawie rownolegle do wcze$niej
opisanych prac Freudenbergera, badania nad zjawiskiem wypalenia zawodowego
prowadzita psycholog spoteczna — Maslach. Swoja uwage poczatkowo poswiecata
zagadnieniom radzenia sobie z emocjami w miejscu pracy, wsrod osoéb wykonujacych
stresujace zawody takie jak: pracownicy opieki spolecznej, pielegniarki psychiatryczne,
psychologowie kliniczni, psychiatrzy i pracownicy wiezien. Szczegdlne zainteresowanie
wzbudzit rodzaj technik z jakich korzystali pracownicy, by zdystansowaé sie
od obcigzajacych probleméw swoich pacjentow/klientow oraz ewentualne osobiste
1 spoleczne konsekwencje ich stosowania (Maslach, 1993). Materiat zgromadzony
przez grupe¢ badaczy z Uniwersytetu Berkeley pod nadzorem Maslach wskazywat, ze wielu
pracownikow, opisujac wlasne doswiadczenia zawodowe, uzywato takich okreslen jak:
emocjonalne wyczerpanie, negatywna zmiana sposobu postrzegania klientow i nasilajace si¢
niewlasciwe zachowania wobec nich, zanik uczuciowos$ci oraz kryzys zawodowych
kompetencji. Jeden z cztonkow grupy badaczy — prawnik, podczas prezentacji zebranych
wynikow, nazwal opisywane zjawisko mianem wypalenia zawodowego. Po akceptacji
zespolu badawczego okreslenie to, mimo poczatkowych trudno$ci, zostalo wprowadzone
do literatury psychologicznej (Maslach i Schaufeli, 1993).

W s$wietle przytoczonych opisow mozemy stwierdzi¢, ze problematyka zjawiska
wypalenia zawodowego wywodzi si¢ z badan empirycznych (Tucholska, 2001). Przektada
si¢ to na brak powszechnie przyjetej definicji zjawiska i spdjnej koncepcji teoretycznej

(Maslach, 1982). Mnogos¢ niejednokrotnie sprzecznych teorii wypalenia zawodowego
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moze zniechgca¢ poczatkujacych badaczy, ktdrzy analizujac zar6wno ujgcia teoretyczne,
jak 1 wyniki badan empirycznych, pragna zglebi¢ to zlozone zjawisko. O jego
wielowymiarowos$ci §wiadczy fakt, iz sama Maslach, na przestrzeni lat dokonata licznych
modyfikacji zarowno w obszarze wystepowania, jak i w zakresie rozumienia jego istoty.
Analizujac jej trzydziestoletnig histori¢ badan nad zjawiskiem wypalenia zawodowego,
mozemy podzieli¢ ten okres na dwa etapy. Pierwszy z nich skupial si¢ na opracowaniu
wielowymiarowego modelu badawczego i stworzeniu narzedzia do pomiaru zjawiska.
Drugi to ewolucja w obszarze rozumienia istoty wypalenia zawodowego — zrodet,
mechanizmow oraz ogodlnej teorii (Mankowska, 2016).

Pierwsza, mozna zaryzykowa¢ stwierdzenie, robocza definicja wypalenia
zawodowego, ktora bazowala na danych z wywiadow przeprowadzonych przez Maslach
1 jej zespol z Uniwersytetu Berkeley, wyodrebniata dwa wymiary zjawiska: emocjonalne
wyczerpanie 1 depersonalizacje (Tucholska, 2001). Trzeci, wspolcze$nie znany czynnik —
brak satysfakcji zawodowej, zostal sformutowany w wyniku analizy danych z badan
kwestionariuszowych, prowadzonych wspdlnie z Jackson. Objetych nimi zostalo kilkuset
pracownikow stuzby zdrowia, szkolnictwa i1 pracownikow socjalnych (Maslach i Jackson,
1981). Wypalenie wyjasniano zatem jako zespdt trzech odmiennych zjawisk
psychologicznych. Ten wielowymiarowy model akcentuje réznorodne reakcje
psychologiczne na pracg, doswiadczane przez osoby wykonujace zawody zorientowane
na pomaganie, wspieranie czy $wiadczenie ustug (Mankowska, 2016). Takie ujgcie
wypracowane na gruncie empirycznym potwierdza zlozono$¢ procesu wypalenia
zawodowego, ktore w miare rozwoju wptywa destrukcyjnie zarowno na sfer¢ emocjonalng,
poznawczg, jak i interpersonalng jednostki (Maslach i Jackson 1981; Maslach i Schaufeli,
1993; S¢k 2000).

Na rysunku 1 przedstawiono graficznie procesualny trojwymiarowy model
wypalenia zawodowego. Ponadto ponizej oméwiono charakterystyke kazdego z glownych
objawéw wypalenia zawodowego w ujeciu klasycznym, ktére odzwierciedla pierwotne
rozumienie zjawiska przez badaczke (Mankowska, 2016). Pierwszym objawem gtownym
jest wyczerpanie emocjonalne, ktére cechuje poczucie nadmiernego zmeczenia
I wyczerpania zasobow emocjonalnych (Tucholska, 2001). Charakterystyczny jest rowniez
brak energii 1 zapalu do podejmowania dziatan, brak odczuwania radosci z zycia
1 zwigkszony poziom drazliwosci. Osoby do$wiadczajace wyczerpania emocjonalnego
opisuja, ze majg poczucie wkladania coraz wigkszego wysitku w wypelnianie swojej roli

zawodowej. Obecne sg takze objawy psychosomatyczne, ktore przez badaczy zjawiska
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interpretowane sa jako proba ucieczki w chorob¢ przed trudnosciami zawodowymi,
w obliczu ktérych jednostka pozostaje bezradna. Opisywana dymensja utozsamiana
jest ze stresem do$wiadczanym przez jednostke w miejscu pracy i stanowi emocjonalny
kontekst wypalenia zawodowego (Mankowska, 2016).

Kolejnym objawem jest depersonalizacja. Termin zostal zastosowany do opisania
drugiego symptomu wypalenia zawodowego i rozumiany jest odmiennie niz w psychiatrii
(Tucholska, 2001). Objaw opisywany byt przy uzyciu zréznicowanych okreslen takich jak:
dystansowanie si¢, dehumanizacja, wycofanie si¢ z kontaktu oraz stosowanie
zdystansowanej troski. Zdaniem badaczki proces ten pelni funkcje obronng, chronigc
przed zbyt duzym obcigzeniem emocjonalnym. Dana osoba, depersonalizujac podmiot
interakcji zawodowej, sprawia, ze relacja staje si¢ bezosobowa, wrecz przedmiotowa
a w efekcie mniej obcigzajaca. Wigze si¢ to z ryzykiem oboje¢tnosci wobec problemoéw
klienta/pacjenta, ignorowaniem jego potrzeb, minimalizowaniem problemu i skracaniem
czasu trwania interakcji do niezbg¢dnego minimum. Moze pojawi¢ si¢ utrata idealizmu
I cynizm w relacji z innymi. W konsekwencji osoba do$wiadczajaca objawow
depersonalizacji moze zmieni¢ postawe wobec ludzi na bardziej stereotypowa, nasycong
negatywnymi przekonaniami. Nie dotyczy to jedynie klientéw czy pacjentow, skutki
depersonalizacji dotykaja takze wspotpracownikow, przetozonych czy podwladnych,
z ktorymi dana osoba funkcjonuje w relacji zawodowej. Opisywana dymensja stanowi
interpersonalny kontekst wypalenia zawodowego (Mankowska, 2016; Tucholska, 2001).

Ostatnim objawem wypalenia zawodowego w ujeciu Maslach jest obnizenie
poczucia osiggnie¢ osobistych. Badaczka stosuje takze inne okreslenia: obnizone
zadowolenie z osiggni¢¢ zawodowych, obnizone poczucie satysfakcji zawodowej,
a w ostatnich publikacjach takze obnizenie osobistego zaangazowania zawodowego
(Mankowska, 2016). Ten ostatni wymiar zjawiska przejawia si¢ spadkiem poczucia wilasnej
kompetencji 1 wydajnosci w obszarze wykonywanej pracy (Tucholska, 2001).
Moze wynika¢ z niepowodzen w zakresie radzenia sobie ze stresem zawodowym (Maslach
1 Jackson, 1981). W efekcie u osoby do$wiadczajacej obnizenia poczucia wlasnej
skuteczno$ci moga pojawi¢ si¢ stany depresyjne i wrazenie narastajacych trudnosci
w radzeniu sobie z wymaganiami, ktore stawiane sg w miejscu pracy (Tucholska, 2001).
Moze towarzyszy¢é mu poczucie winy, pojawiajagce si¢ w efekcie przekonania
0 nie nadawaniu si¢ do danej pracy. Badaczka twierdzi, ze objaw ten wynika z dwoch
poprzednich, stanowigc najbardziej powazny w skutkach efekt doswiadczania chronicznego

stresu w miejscu pracy. Opisywana dymensja prowadzi do wystgpienia zmian w obrazie
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wlasnej osoby, stanowigc tym samym poznawczy kontekst wypalenia zawodowego

(Maslach i Jackson, 1984).

v

wyczerpanie
emocjonalne

depersonalizacja

WYPALENIE ZAWODOWE

obnizone poczucie
osiggniec¢ osobistych

Rysunek 1 Procesualny tréjwymiarowy model wypalenia zawodowego

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: Maslach i Jackson, 1981.

Opisane symptomy wraz z okoliczno$ciami ich wystepowania tworza zespot
niewlasciwego przystosowania w pracy. Atutem trojwymiarowego modelu zjawiska
wypalenia zawodowego jest uwydatnienie do$§wiadczanego przez dang osobg stresu
w kontekscie spotecznych uwarunkowan. Pozwala to na odr6znienie wypalenia od innych
przykrych doswiadczen i stresorow, ktore nie sa zwigzane z aktywnos$ciag zawodowa
jednostki. Relacje interpersonalne — zaréwno =z klientami, wspotpracownikami,
jak 1 z kierownictwem sa najbardziej istotne w procesie wypalenia zawodowego.
W analizowanym kontekscie s3 zrdédtem napigcia emocjonalnego. Nie mozna jednak
negowa¢ faktu, iz interpersonalne relacje stuzbowe moga by¢ takze zrodtem wsparcia
1 gratyfikacji, co jest szczegodlnie cenne w tagodzeniu skutkdéw stresu zwigzanego
z wykonywang praca oraz konsekwencji wypalenia zawodowego (Tucholska, 2001).
Badaczka podkresla, ze jesli zwrécimy uwage jedynie na aspekt wyczerpania
emocjonalnego — niejednokrotnie utozsamiany ze stresem zawodowym, pomijajac
depersonalizacje i obnizenie poczucia osiggni¢¢ zawodowych, tracimy pelny obraz tego

coraz bardziej waznego spotecznie zjawiska (Maslach, 1982).
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Bardzo istotny jest fakt, iz Maslach w pierwszych latach zgl¢biania problematyki
wypalenia zawodowego uwazala, ze zjawisko to jest obecne przede wszystkim u 0sob,
ktore profesjonalnie zajmujg si¢ pracg z innymi ludzmi. Prawdopodobnie z tego wzgledu,
na wstepnym etapie badan, nazwata wypalenie utratg troski o czlowieka (Maslach
i Jackson, 1981). Ponadto zwrocita uwage, ze chroniczny stres oddziatujacy na jednostke
w miejscu pracy moze prowadzi¢ do wypalenia si¢, a jego zaawansowane stadium
moze skutkowa¢ powazng klinicznie depresja (Maslach 1 Schaufeli, 1993). W publikacjach
swoich p6zniejszych wnioskow z badan, Maslach wraz ze wspotpracownikami potwierdzita,
ze postepujacy proces wypalenia zawodowego moze doprowadzi¢ nawet do dekompensacji
psychiatrycznej (Maslach i Leiter, 2001).

Badaczka na przestrzeni lat zmieniata sposob postrzegania zjawiska wypalenia
zawodowego. Ostatnia dekade poswiecita badaniu Zrédel 1  mechanizmow,
ktore sa odpowiedzialne za pojawienia si¢ tego procesu. Tworzone w tym okresie prace
cechuje wigkszy poziom ogolnosci w aspekcie opisu objawdw osiowych zjawiska wypalenia
niz miato to miejsce w wersji pierwotnej. Wyczerpanie emocjonalne zastgpione jest przez
ogo6lne wyczerpanie, ktore nie dotyczy jedynie sfery emocjonalnej, ale obejmuje takze
ptaszczyzne fizyczng. Depersonalizacja zastgpiona zostata przez cynizm, wyrazajacy chtod,
postawe dystansu i obojetnosci zarowno wobec klienta, jak 1 w obszarze wykonywanej
pracy. Obnizone poczucie osiggnie¢ osobistych zastgpione zostalo okresleniem
nieefektywnos$¢, ktéore moze wplywa¢ na utratg zaufania do wlasnych mozliwos$ci
1 utwierdza¢ jednostke w przekonaniu o wlasnej zawodowej nieadekwatnosci (Tucholska,
2001).

Wazng zmiang w podejsciu Maslach do omawianego zagadnienia jest rozszerzenie
zasiggu wystepowania zjawiska wypalenia zawodowego poza przedstawicieli zawodow
$wiadczacych pomoc drugiemu cztowiekowi i wykonujacych prace w obszarze ustug.
Problem wypalenia dotyka takze pracownikow, ktorzy w swojej codziennej pracy nie majg
bezposredniego kontaktu z pacjentem czy klientem (Mankowska, 2016). Mozna uznaé
to za probg stworzenia uniwersalnego modelu zjawiska wypalenia zawodowego,
ktore nie jest ograniczone jedynie do waskiej grupy zawoddéw. Badaczka w oparciu o nowy
paradygmat interakcyjnych koncepcji stresu, zwraca uwage na nieprawidlowe relacje
miedzy jednostka a otoczeniem (Maslach 1 Leiter 1997). Poszukujac mechanizmow
uruchamiajacych proces wypalenia zawodowego, poddaje wnikliwej analizie obszar
kontekstu pracy — jej organizacji i warunkow wykonywania. Mimo uptywu lat i realizacji

licznych przedsiewzig¢ badawczych Maslach niezmiennie twierdzi, iz wypalenie zawodowe
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rozwija si¢ jako nastepstwo dlugotrwalego stresu do$wiadczanego w miejscu pracy.
Zjawisko opisywane jest jednak na wigkszym poziomie ogolnosci, nie tylko poprzez
wspomniane wczesnie] bardziej ogolne nazewnictwo poszczegdlnych dymensji,
ale takze w ujeciu globalnym jako kryzys aktywnos$ci zawodowej, ktorego zrodlem jest brak
dopasowania miedzy jednostka a praca. Badaczka podkresla wage zarowno czynnikéw
indywidualnych, jak i kontekstualnych. Jej zdaniem prawdopodobienstwo rozwoju zjawiska
wypalenia zawodowego jest wprost proporcjonalne do stopnia niedopasowania
w relacji pracownik — praca (Maslach i Leiter, 2001; Maslach i Leiter, 2022). Jako obszary
niedopasowania wskazuje te najbardziej kluczowe, zaprezentowane na rysunku 2:
nadmierne  obcigzenie obowigzkami  stluzbowymi, brak mozliwosci  kontroli
1 wspotdecydowania, rozpad wspolnoty, niedostateczne wynagrodzenie, poczucie braku
sprawiedliwosci, wystgpowanie konfliktu wartos$ci (Maslach i Leiter, 2022). Maslach (1998,

S. 75-76) opisuje poszczegolne obszary niedopasowania w nast¢pujacy sposob:

Nadmierne obcigzenie pracag — pojawia si¢ w sytuacji, gdy srodowisko pracy stawia
pracownikowi zbyt wysokie wymagania, ktore przerastaja jego mozliwosci. Jednostka
niedysponujaca odpowiednimi zasobami ma wywigza¢ si¢ ze zbyt wielu obowigzkow
stuzbowych w zbyt krétkim okresie czasu. Gdy sytuacja ta jest chroniczna, dana osoba

nie ma mozliwosci w pelni wypoczaé, odzyskac sity 1 powroci¢ do stanu rownowagi.

Brak mozliwosci kontroli i wspoldecydowania — wystgpuje W Sytuacjach nadmiernej
kontroli ze strony przetozonych lub bardzo chaotycznych warunkow pracy, w ktérych
jednostka nie ma wplywu na dokonywanie wyboréw oraz samodzielne pokonywanie

trudnosci.

Rozpad wspolnoty — jednostka traci gotowos¢ 1 poczucie sensu podtrzymywania
pozytywnych relacji interpersonalnych w miejscu pracy. Badaczka zwraca uwage,
ze moga si¢ do tego przyczyni¢ narastajace, nierozwigzywane konflikty migdzy
wspotpracownikami. Generuje to poczucie frustracji 1 wzmaga postawe Wwrogosci,
jednoczesnie przekladajac si¢ na zmniejszenie prawdopodobienstwa uzyskania wsparcia

spotecznego, ktore stanowi istotng cze$¢ prewencji zjawiska wypalenia zawodowego.

Niedostateczne wynagrodzenie — w odczuciu jednostki wykonujacej prace, otrzymywana

gratyfikacja jest nieadekwatna do wlozonego w nig wysitku. Moze by¢ to odbierane
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jako wyraz braku uznania zarowno wobec efektu pracy, jak i samego pracownika. Obszar
ten obejmuje nie tylko zewngtrzne, ale rOwniez wewngtrzne formy gratyfikacji. Pod nazwa
zewnetrzne formy badaczka wyrdznia wynagrodzenie i §wiadczenia socjalne, natomiast
wewnetrzne formy rozumiane sg jako satysfakcja i poczucie dumy z wiasnych dokonan

1 osiagnig¢ zawodowych.

Poczucie braku sprawiedliwosci — pojawia si¢ w sytuacji gdy dziatanie struktur organizacji
nie jest oparte na transparentnych regutach i zasadach. Niesprawiedliwe traktowanie
w relacji jednostka — praca moze dotyczy¢: nierdwnego podziatu obowigzkéw zawodowych,
wynagrodzenia, premiowania, dopuszczania oszustwa czy nieobiektywnej oceny efektow
pracy. Przy braku mozliwo$ci obrony lub dochodzenia swoich praw, pracownik

moze poczu¢ si¢ skrzywdzony i potraktowany niewtasciwie.

Wystepowanie konfliktu warto$ci — wynika z rozbieznosci pomi¢dzy wymogami w pracy
a osobistymi standardami pracownika. Opisywany konflikt poglebia wywieranie presji
na podejmowanie zachowan badz dziatan zawodowych, ktore sg sprzeczne z systemem
warto$ci jednostki np. oczekiwanie oktamywania klientow. Moze nasila¢ go réwniez
rozbiezno$¢ miedzy wzniosla misja gloszong oficjalnie przez organizacje a stosowang
powszechnie praktyka; obecnos¢ niejasnych celow czy ukrytych zadan danej instytucji.
(Mastach, 1998).

Odpowiednie dopasowanie migdzy jednostka a praca przektada si¢ na postawe
zaangazowania w wykonywane obowiazki stuzbowe 1 zwieksza motywacje do wspodlpracy,
stwarzajac warunki do osobistego rozwoju pracownika. Diametralnie odmienna sytuacja
chronicznego niedopasowania miedzy praca a jednostka, moze powodowa¢ kumulowanie
si¢ stresu zawodowego, a w konsekwencji prowadzi¢ do rozwoju wypalenia zawodowego.
Podsumowujgc, zmiana paradygmatu umozliwita Mastach stworzenie nowego modelu
zrodet wyczerpania pracg. Zjawisko nie ogranicza si¢ jedynie do relacji migdzy
pracownikiem a klientem czy pacjentem, ujmowane jest o0 wiele szerzej
jako niedopasowanie mi¢dzy jednostka a pracg we wskazanych wyzej obszarach (Tucholska,
2001). Jednoczesnie Mastach (1998) nie okresla minimalnej liczby obszarow czy ich
nat¢zenia niezbgdnego do pojawienia si¢ wypalenia zawodowego. Jest to kwestia otwarta,
wskazana do zglebienia w badaniach, ktére beda w przysztosci podejmowane

w obszarze omawianego zjawiska.
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OBSZAR NIEDOPASOWANIA
poczucie braku kontroli
przeciazenie praca
rozpad wspélnoty
niewystarczajace wynagrodzenie
poczucie braku sprawiedliwosci

konflikt wartosci

PRACA WYPALENIE ZAWODOWE PRACOWNIK

OBJAWY:

wyczerpanie
cynizm
brak efektywnosci

Rysunek 2 Transakcyjny model wypalenia zawodowego jako niedopasowania pracownika i pracy

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Mastach i Leiter, 2001, 2022.

Nastgpnym istotnym aspektem jest przedstawienie aktywnosci zawodowej
na kontinuum, od jednej skrajnos$ci — pelnego zaangazowania, do drugiej — wypalenia.
Analiza zjawiska z takiej perspektywy umozliwia dostrzezenie pehiejszego obrazu
dynamiki zmian i ulatwia wyjasnienie ich uwarunkowan. Przeciwstawnym do wypalenia
zawodowego nie jest stan neutralnosci, lecz stan zaangazowania w wykonywanie zadan
zawodowych, ktory swiadczy o dobrej kondycji psychicznej 1 posiadaniu umiejetnosci
adekwatnych do realizowania obowigzkéw stuzbowych oraz wskazuje na motywacje
do dziatania. Koncepcja wypalenia zawodowego oparta na kontinuum — od wypalenia
do zaangazowania, odbiegajaca od uproszczonego ujecia wypalony — niewypalony,
umozliwia pelniejsze odzwierciedlenie wyptywu pracy na samopoczucie pracownika.
Ponadto wskazuje réwniez, ze jedng ze strategii profilaktyki ograniczajacej wystepowanie
zjawiska jest promowanie zaangazowania w wykonywane czynnosci zawodowe (Maslach,
1998).

W s$wietle przedstawionej teorii Maslach, wypalenie zawodowe to wielowymiarowy
problem, zlozony z trzech zjawisk psychologicznych, wykraczajacy poza pojecie stresu.
Takie podejscie podkresla szerokie spektrum réznorodnych reakcji psychologicznych danej

osoby na wykonywang pracg¢ (Maslach i in., 1996; S¢k, 2000; Maslach 1 Leiter, 2022).
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Koncepcja Maslach jest najczesciej wykorzystywanym ujeciem zjawiska wypalenia
zawodowego, do ktérego odnosza si¢ badacze i1 na podstawie ktoérego tworzone
sg kwestionariusze do mierzenia poziomu wypalenia na przestrzeni wielu lat. Mimo to nie
jest pozbawiona stabszych stron, chociazby w kontekscie wystepujacych w niej niejasnosci

terminologicznych.

Dynamiczny model wypalenia zawodowego Caryego Chernissa

Cherniss (1980) w zaproponowanym przez siebie dynamicznym modelu wypalenia
zawodowego, opisuje zjawisko jako efekt braku kompetencji w zakresie radzenia sobie
z codziennymi wymaganiami zawodowymi oraz trudnymi sytuacjami w srodowisku pracy.
Badacz prezentuje wypalenie jako proces ztozony z wielu etapoéw, charakteryzujacy sie
rosngcym poziomem rozczarowania 1 utratg oczekiwan wobec stresujacej pracy,
wywolujacej napigcie u danej jednostki (Cherniss, 1990).

Cherniss wyr6znil nastepujace po sobie fazy wypalenia. Pierwsza z nich jest faza
napiecia, ktora pojawia si¢ w efekcie braku réwnowagi migdzy zasobami jednostki
a wymaganiami §rodowiska pracy. Drugg faza jest faza przecigzenia, ktéra nastgpuje
stosunkowo szybko po wystgpieniu poprzedniej fazy, charakteryzuje si¢ poczuciem
rosngcego zmeczenia i wyczerpania oraz epizodami emocjonalnego napi¢cia odczuwanego
przez jednostke. Ostatnig fazg jest faza wypalenia, ktéra cechuje si¢ wystepowaniem
zachowan defensywnych, zmianag postaw 1 zachowan wobec innych 0s6b
oraz wykonywanych obowigzkoéw zawodowych, charakterystyczne jest wycofanie danej
osoby, utrata jej zaangazowania, emocjonalny chtdd oraz postawa obojetnosci wobec innych
(Cherniss, 1980).

W stworzonym modelu teoretyczno — badawczym autor nawigzuje do teorii poczucia
wlasnej skuteczno$ci stworzonej przez Bandurg (1977), ktéra zastosowal analizujac
tematyke sukcesu vs niepowodzenia zawodowego. Bandura zauwazyt, i1z jednostki,
ktore cechuje wyzszy poziom poczucia wlasnej skutecznosci sa mniej podatne
na stresogenne warunki, zywigc przekonanie, ze s3 w stanie efektywnie poradzi¢ sobie
ze stresem (Bandura, 1989). Ponadto Cherniss zauwaza, ze natura wypalenia zawodowego
zblizona jest do zjawiska wyuczonej bezradnosci (Cherniss, 1990).

Cherniss (1993), nawiazujac do opisywane] wyzej koncepcji wlasnej skutecznosci,
twierdzi, ze jednostki charakteryzujace si¢ wyzszym poczuciem wilasnej skutecznosci,
wykonujac prace w bardzo trudnych warunkach, podejmuja proby przeksztalcania

ich lub przystosowania si¢, natomiast pracownicy o niskim poczuciu wlasnej skutecznosci
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zupetnie odmiennie reaguja na te same, trudne warunki, odczuwajac rozczarowanie, apatie,
przyjmuja postawe rezygnacji, a nawet cynizmu. W zwigzku z tym nasuwa si¢ wniosek,
iz niezaleznie od warunkéw pracy, rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego mozna
unikng¢ gdy podtrzymuje si¢ i wzmacnia u pracownika przekonanie, ze jest skuteczny
W obszarze osiggania waznych celow zawodowych. Jest to bardzo istotna konkluzja
w kontekscie planowania dzialan prewencyjnych w zakresie analizowanego zjawiska.

Badacz, podkreslajagc wage poczucia kompetencji, dostrzega takze analogie
do koncepcji zasobow Hobfolla (Hobfoll i Freedy, 1993), ktory za jeden z wazniejszych
zasobow uznaje poczucie radzenia sobie danej jednostki.

W zwigzku z tym, iz teoria skutecznosci wilasnej odnosi si¢ do okre$lonego
kontekstu, Cherniss (1993) wyodrebnil trzy rodzaje sytuacji w obszarze ustug spotecznych,
w ktorych szczegblnie wazne jest poczucie skutecznos$ci. Pierwsze z nich to sytuacje
zadaniowe, polegajace na przekazywaniu informacji innym osobom przez do§wiadczonych
pracownikow, poréwnywane do wchodzenia w role nauczyciela. Kolejny rodzaj
to sytuacje interpersonalne, w ktérych najwazniejsze jest utrzymanie dobrego kontaktu
z klientem, doswiadczajacym roznego rodzaju trudnosci — odczuwajacym nieprzyjemne
emocje, bol. Ostatnim wyroznionym przez Chernissa rodzajem sytuacji sg sytuacje
organizacyjne, polegajace na podejmowaniu adekwatnych czynno$ci organizacyjnych,
majacych na celu utrzymanie dobrego funkcjonowania zespotu na poziomie formalnym
takich jak organizacja pracy, ustalenie grafikoéw, harmonograméw 1 nieformalnym
np. organizacja imprez integracyjnych. Pracownicy maja bardzo zréznicowane
doswiadczenia i przygotowanie do realizacji zadan wynikajacych z wyzej wymienionych
sytuacji zawodowych. Przektada si¢ to na skuteczno$¢ podejmowanych przez nich dziatan.
Dlatego tez, analizujac zjawisko wypalenia zawodowego, zarowno pod katem o0sob
wypalonych, jak i zagrozonych wypaleniem - planujac dziatania profilaktyczne,
warto zwrdci¢ szczegdlng uwage na powyzsze obszary kompetencji (Sgk, 2000).

Zgodnie z ujgciem proponowanym w koncepcji Chernissa, niezbgdny
do pojawienia si¢ wypalenia zawodowego jest brak kompetencji, ktory uniemozliwia
sprawng realizacj¢ zadan stuzbowych, w zwiagzku z tym zjawisko moze rozwing¢ si¢ wsrdd
przedstawicieli réznych zawodow, nie tylko w sektorze ustug spolecznych. Nalezy
podkresli¢, iz w pracach badacza po raz pierwszy zwrocona zostala uwaga na doniostg role
zastosowania przez jednostke strategii radzenia sobie ze stresem, szczegOlnie strategii
unikowych 1 defensywnych, w konteks$cie rozwoju wypalenia zawodowego. Ponadto

Cherniss wprowadza pojecie ,,szoku zawodowego” jako efektu konfrontacji oczekiwan
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danej jednostki wobec pracy z do§wiadczanymi realiami wykonywanego zawodu. Zdaniem
badacza stanowi on istot¢ wypalenia, ktore jest ostatnim etapem po pojawieniu si¢ utraty
idealizmu, poczucia postannictwa, misji i celu zawodowego pracownika. Wzrost poczucia
skutecznosci witasnej u danej jednostki moze przeklada¢ si¢ na czestsze podejmowanie
przez nig aktywnych strategii radzenia sobie ze stresem i trudnymi sytuacjami zawodowymi
oraz sprzyja¢ wyznaczaniu realistycznych celow  zawodowych, zwigkszajac
prawdopodobienstwo odniesienia sukcesu. Zwrdcenie uwagi na te¢ zalezno$¢ moze
wyznaczy¢ kierunek dziatan w zakresie podjecia efektywnych krokéw w obszarze
profilaktyki wypalenia zawodowego. W ujeciu zaprezentowanego modelu bardzo istotng

role odgrywaja czynniki intrapsychiczne (Cherniss, 1980).

Srodowiskowy model wypalenia zawodowego Jerry’ego Edelwicha i Archiego
Brodsky’ego

Srodowiskowy model wypalenia zawodowego zaproponowali Edelwich
i Brodsky (1980). Zdaniem badaczy niesprzyjajace warunki pracy sa jednym
z podstawowych zrodet zjawiska, ktore prezentuja jako narastajace rozczarowanie pracg
wraz z utratg energii i motywacji do realizowania celéow charakterystycznych
dla wykonywanego zawodu. Model wskazuje na intrapsychiczne zmiany, ktorych
doswiadcza jednostka w wyniku rozczarowan wywotanych pracga. Zdaniem autoréw
wypalenie dotyka szczegolnie przedstawicieli zawodow, ktorych istote stanowi pomaganie
innym osobom. Ponadto warte podkreslenia sg takze idealistyczne motywy pracownika,
ktore niezrealizowane w warunkach pracy stanowig zrodlo odczuwanej przez niego
frustracji, zniechgcenia 1 rosngcego rozczarowania. Autorzy zwracaja takze uwage
na niekonstruktywne sposoby radzenia sobie ze stresem, ktorego dana osoba doswiadcza
w miejscu pracy. Mimo podkreslenia roli czynnikéw podmiotowych, badacze twierdza,
1z nie wplywaja one zasadniczo na rozwo6j zjawiska, zdecydowanie wigksza wage
przypisujac czynnikom srodowiska pracy takim jak: przecigzenie pracg, brak mozliwosci
rozwoju, brak kryteriow oceniania efektow pracy, niski status spoleczny wykonywanego
zawodu, poczucie braku wsparcia ze strony organizacji i zbyt niskie ptace.

Badacze wyodrgbniajg cztery etapy wypalenia zawodowego. Pierwszym z nich
jest entuzjazm, ktory pojawia si¢ u wigkszosci pracownikow mtodych i niedo§wiadczonych,
rozpoczynajacych swoja karier¢ zawodowsa, idealizuja oni swoja pracg | znacznie
przeceniaja wlasne mozliwosci w zakresie osiggnigcia czgsto nierealistycznych celow.

Sa jednak tak silnie zdeterminowani, iz niejednokrotnie praca wypetnia ich czas wolny,
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znacznie wyczerpujac poklady energetyczne. Im wyzszy jest poziom motywacji,
tym silniejsze jest zdarzenie z rzeczywisto$cig zawodowa, w ktorej obecne sg liczne bariery
I ograniczenia na drodze do realizacji wzniostych planow. W jego efekcie jednostka
odczuwa narastajace rozczarowanie, ktore jest wynikiem niepowodzen doswiadczanych
mimo podejmowanych staran.

Prowadzi to do drugiego etapu wypalenia, ktorym jest stagnacja. Etap ten zwany
jest takze faza ,zawieszenia broni”, charakteryzuje si¢ refleksja nad wlasnymi
oczekiwaniami wzgledem pracy i wzrostem krytycyzmu wobec niej. Pojawia si¢ wyciszenie,
orientacja w kierunku wilasnych potrzeb takich jak potrzeba odpoczynku i regeneracji
oraz komfortu psychicznego. Pracownik zaczyna wygospodarowywac¢ czas wolny, tempo
pracy w porownaniu do poprzedniej fazy ulega spowolnieniu — jest to przestrzen
do regeneracji po wzmozonym wysitku. Ponadto pojawia si¢ potrzeba otrzymywania
adekwatnej do wkladanego wysitku gratyfikacji finansowej za wykonywang prace.
Jesli potrzeba ta nie jest zaspokojona, coraz bardziej narasta rozczarowanie.

Trzecim etapem wyr6znionym przez badaczy jest frustracja. Jest to etap Swiadczacy
0 postepujacym procesie wypalenia zawodowego. Pojawia si¢ w efekcie niezaspokojonych
potrzeb, waznych z punktu widzenia pracownika, zwigzanych z wykonywang praca
zawodowa. Poziom frustracji jest wprost proporcjonalny do deprywacji odczuwanej
przez pracownika. Nasilaja ja nieodpowiednie warunki wystgpujace w miejscy pracy:
nieadekwatnie niskie wynagrodzenie, brak wsparcia spotecznego, nieudolny system
zarzadzania i organizacji pracy. Pracownik moze doswiadczac nasilajacych si¢ symptomow
stresu takich jak rozregulowanie procesow fizjologicznych — zaburzenia funkcji uktadu
trawiennego, napigciowe bole glowy, deregulacja procesow psychicznych (bezradnos¢,
zaburzenia koncentracji uwagi). W takiej sytuacji moga nastapi¢ proby regulowania
nieprzyjemnych doznan wewngtrznych w nieadaptacyjny sposob — siggajac po leki
czy uzywki. Skutek jest odwrotny do zamierzonego i1 nastg¢puje poglebienie procesu
degradacji psychicznej. W S$wietle opisywanego modelu, faza frustracji uznawana
jest za kluczowa dla procesu wypalenia zawodowego.

Kolejnym etapem opisanym w modelu jest apatia. Cechuje si¢ ona wzrostem
tendencji do izolowania si¢ spotecznego poprzez wycofanie si¢ z aktywnosci zawodowych
zarowno w aspekcie fizycznym - rutynowe podejscie do klientow z naciskiem
na minimalizacj¢ czasu i energii im poswigcanej, coraz czgstsze przypadki absencji
a nawet pragnienie porzucenia pracy; jak i w aspekcie psychicznym — odosobnienie

emocjonalne, brak odczuwania przyjemnych uczu¢ w relacjach ze wspotpracownikami
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czy klientami. Poglebiajace si¢ tendencje izolacyjne moga w efekcie prowadzic
do zobojetnienia jednostki nie tylko w obszarze wykonywania pracy zawodowej, ale takze
w zyciu prywatnym. Jest to na tyle niepokojacy stan, iz sami autorzy zwracaja uwage
na konieczno$¢ wlgczenia wparcia psychologicznego, a nawet psychiatrycznego.

Dodatkowym, piatym etapem opisanym przez badaczy jest interwencja,
ktéra stanowi konsekwencje wcze$niej opisywanego etapu apatii. Wigze si¢
ze wspomniang pomocg w obszarze proby zmiany i odwrdcenia sekwencji omawianych faz.
Edelwich 1 Brodsky (1980) stoja na stanowisku, iz pozytywna zmiana jest mozliwa
ale zwracaja jednoczes$nie uwage, ze stopien pojawiajacych sie trudnosci wzrasta wprost
proporcjonalnie do stopnia zaawansowania zjawiska wypalenia u danej jednostki.

Zaprezentowany model wypalenia zawodowego prezentuje  wypalenia
jako dynamiczny proces narastajgcego rozczarowania, z wyraznie wyodrebniong sekwencja
objawow. Nalezy zwroci¢ uwage na mozliwe ograniczenie, wynikajace z jednostronnos$ci
ujecia zjawiska — jego zrédla autorzy upatruja przede wszystkim w niesprzyjajacych
czynnikach organizacji pracy, pomijajac czynniki podmiotowe, ktére pod postacig
poczatkowego, idealistycznego podejscia jednostki, dyskretnie akcentuja, by finalnie uznac
za mato znaczace w mechanizmie jego rozwoju. Z perspektywy profilaktyki bardzo istotnym
elementem jest podkreslenie zasadnosci podjecia dzialan interwencyjnych, polegajacych
na udzieleniu profesjonalnego wsparcia, a przez to mozliwosci pozytywnej zmiany (Slazyk—
Sobol, 2010).

Model psychodynamiczno-egzystencjalny Ayali Pines i Elliota Aronsona

Pines 1 Aronson (1988) podjeli probe konceptualizacji zjawiska wypalenia
zawodowego tworzac model psychodynamiczno — egzystencjalny. Pines nawigzujac
do logoterapii Frankla twierdzita, ze pracownik do§wiadcza wypalenia wtedy, ,,gdy probuje
znalez¢ sens swego zycia w pracy i ma poczucie zawodu”. W zwigzku z tym wnioskowaé
mozna, iz gtdéwna przyczyng rozwoju zjawiska jest ,,niepowodzenie w egzystencjalnym
poszukiwaniu sensu” (Pines, 2020, s. 36). Jednym ze sposobow poradzenia sobie z Igkiem
przed §wiadomoscig $mierci jest wiara w to, ze to co robimy ma sens. We wspotczesnych
czasach, w ktorych coraz wigcej mlodych ludzi odrzuca religijng perspektywe odpowiedzi
na wazne pytania egzystencjalne, praca staje si¢ zrodlem poszukiwania sensu istnienia
(Pines, 2020). Wypalenie rozwija si¢ u pracownikow ambitnych, ktdrzy rozpoczynajac prace
stawiajag sobie wysokie oczekiwania zawodowe. Zdaniem badaczki, tylko jednostki,

ktore podchodzity do pracy z bardzo wysokim poziomem zaangazowania i po§wigcenia,
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mozna powiedzie¢ symbolicznie ,,zaplonely”, moga doswiadczy¢ wypalenia zawodowego.
Ma to miejsce w sytuacji, w ktérej dana osoba nie moze realizowa¢ wzniostych celow
zawodowych, ktore przed sobg stawia i stopniowo pozbywajac si¢ zludzen, odczuwa
narastajgce rozczarowanie pracg. Zjawisko wypalenia rozwija si¢ jednak dopiero wtedy,
gdy jednostka stara si¢ czerpa¢ jedyny sens zycia z pracy zawodowej. W takiej sytuacji
wszelkie niepowodzenia i rozczarowania przezywane na gruncie zawodowym przybieraja
rozmiary utraty celu istnienia (Pines i Aronson, 1988). Wedtug Pines, cele i oczekiwania
zwigzane z pracg mozna podzieli¢ na trzy kategorie. Pierwsza z nich stanowig powszechne
motywy pracy, ktore sa uniwersalne dla wigkszosci osob, wsrod nich autorka wyrdznita
np. odniesienie sukcesu czy poczucie bycia docenionym. Na drugg kategori¢ skladaja si¢
specyficzne dla danego zawodu cele i oczekiwania, ktore tworzg swoisty profil osob
dokonujacych wyboru danej profesji. Trzecig, a zarazem ostatnig kategori¢ stanowig
osobiste cele 1 oczekiwania, ktore wynikajg z indywidualnych cech danego pracownika.
Trzy przedstawione powyzej motywy ksztattuja u jednostki oczekiwanie, ze praca
bedzie dostarcza¢ poczucia znaczenia i sensu. Ich spelnienie uzaleznione jest w duzym
stopniu od $rodowiska pracy, ktére moze ulatwia¢ osiggnigcie sukcesu, gdy dostarcza
wsparcia danej osobie. W odwrotnej sytuacji, gdy warunki $rodowiska sa stresujace
i utrudniaja osiagniecie celow, moze pojawic si¢ u jednostki poczucie zawodu, porazki
a nawet wypalenia. Istnieje mozliwo$¢ doswiadczania poczucia sukcesu w stresujacym

otoczeniu zawodowym, jednakze taka sytuacje mozna uzna¢ za wyjatkowa (Pines, 2020).

Egzystencjalny model wypalenia zawodowego w ujeciu graficznym prezentuje rysunek 3.

CELE
| OCZEKIWANIA

SRODOWISKO WSPIERAJACE SRODOWISKO STRESUJACE
O O
zrealizowane cele | oczekiwania nlezlrealwzqwang cals
i oczekiwania
O o
sukces porazka
O O
— znaczenie wypalenie —

Rysunek 3 Egzystencjalny model wypalenia zawodowego

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: Pines i Aronson, 1988.
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Zdaniem Pines glownym czynnikiem, ktéry decyduje o tym, czy pracownik silnie
zmotywowany do pracy doswiadczy poczucia sukcesu i znaczenia czy porazki i wypalenia,
jest sposob spostrzegania przez niego srodowiska pracy. Zarowno wspomniane srodowisko
pracy, jak i pozostate elementy, sktadajace si¢ na prezentowany model, s3 w bardzo duzym
stopniu subiektywne. Swiadczy o tym fakt, iz to samo $rodowisko moze byé¢ odmiennie
spostrzegane przez dwie 0soby — jedna z nich moze odbiera¢ je jako wspierajace
1 doswiadcza¢ poczucia sukcesu, druga osoba moze postrzega¢ je odmiennie —
jako stresogenne, doswiadczajac poczucia porazki. Nie oznacza to jednak, ze srodowisko
pracy jest catkowicie oderwane od obiektywnej rzeczywistosci. W instytucji, w ktorej wielu
pracownikow sygnalizuje przemeczenie na skutek chronicznego oddzialywania stresoréw,
takich jak sprzeczne wymagania czy przeciazenie nadmiarem obowigzkdw, istnieje wspolna
rzeczywisto$¢, wywolujaca wspomniane reakcje. W wyniku bardziej wnikliwej analizy
mozliwe bytoby ustalenie réznic indywidualnych w poziomie wypalenia zawodowego
migdzy poszczegdlnymi pracownikami. To wtasnie réznice sg wynikiem interakcji jednostki
1 §rodowiska obiektywnego i zaleza od indywidualnych oczekiwan i stawianych przez siebie
celow, z ktorymi dane osoby rozpoczynaja prace w wybranym zawodzie.
Prawdopodobienstwo rozwoju zjawiska wypalenia u danej osoby wzrasta wraz ze wzrostem
nierealno$ci 1 stopniem trudno$ci stawianych przed soba celéw i oczekiwan zawodowych
(Pines, 2020).

Prezentowany model nie jest ujeciem statycznym, zakladajac, ze pracownik
w trakcie swojej pracy moze przechodzi¢ z jednej czesci modelu do drugiej i odwrotnie.
Jesli dana jednostka wykonuje prace w srodowisku odbieranym przez nig jako wspierajace,
moze doswiadczy¢ poczucia porazki oraz symptomoéw wypalenia zawodowego.
Takze u pracownika, ktory wykonuje obowiazki stuzbowe w stresujacym srodowisku pracy,
moze pojawi¢ si¢ poczucie sukcesu zawodowego w wyniku osiggniecia waznego celu
zawodowego. Taka sytuacja zasluguje na szczegélng uwage ze wzgledu na wartosci
prewencyjne, poniewaz zdaniem badaczki moze spowodowac przerwanie procesu
wypalenia zawodowego na kazdym jego etapie. Warte podkreslenia jest, iz przed
wypaleniem chroni nie obiektywny sukces, a subiektywne przekonanie jednostki,
ze to co robi ma znaczenie i dostarcza poczucia sensu (Pines, 2020).

Badaczka podkresla, ze charakter wykonywanych zadan jest mniej istotny od silnej
motywacji do pracy, z ktorej jednostka czerpie sens zycia (Pines, 1996, 2020).
W zaprezentowanym ujeciu  egzystencjalnym szczegélnie istotnym czynnikiem

jest rowniez poczucie braku sensu wykonywanej pracy i towarzyszgce mu przekonanie
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jednostki o braku mozliwosci reagowania na wymagania zawodowe w sposob zadowalajacy.
Aktualnie takie ujecie wypalenia jest jednym z bardziej inspirujacych do dalszych badan
nad zjawiskiem w obliczu dynamicznie zmieniajgcych si¢ wymagan rynku pracy.
Wspoélczesnie pracodawcy starajg  si¢ redukowa¢ koszty $wiadczonych ustug
oraz wytwarzanych produktow, =zastgpujac jednostki roznego rodzaju systemami,
maszynami czy nawet sztuczng inteligencja, co znacznie obniza wsrdd pracownikow
zarOwno poczucie sensu wykonywanej pracy, jak i poczucie bycia potrzebnym. Mimo,
ze te egzystencjalne wartosci tracg znaczenie na globalnym rynku pracy, ktory wszelkimi
mozliwymi sposobami dazy do maksymalizacji zysku, nadal pozostaja niezwykle istotne
z perspektywy pracownika (Stawiarska, 2016).

Poznawczy model wypalenia zawodowego Heleny S¢k

Proby opisania i wyjasnienia zjawiska wypalenia zawodowego podejmowali takze
polscy badacze. Jedng z najznamienitszych przedstawicielek tego $rodowiska jest Sek.
W zaproponowanym podej$ciu spoteczno — poznawczym wypalenie zdefiniowata jako
zespol objawdw pojawiajacych si¢ u oséb wykonujacych zawody, w ktorych bliski kontakt
interpersonalny oraz cechy osobowos$ci profesjonalisty stanowig podstawowe instrumenty
czynno$ci zawodowych, decydujace o poziomie wykonywania zawodu, 0 sukcesach
1 niepowodzeniach zawodowych. Chodzi tu o zawody, ktére mozna okresli¢ jako spoteczne
1ustugowe zarazem, takie jak nauczyciel, lekarz, pielggniarka, terapeuta, pracownik socjalny
(Sek, 2020).

Zdaniem badaczki wypalenie nie jest zjawiskiem psychopatologicznym,
lecz stanowi wieloaspektowy syndrom objawow. Jego przyczyny tkwia we wchodzacych
w interakcje czynnikach, sprzyjajacych rozwojowi zjawiska wypalenia zawodowego
lub uodparniajacych na nie. Zaliczy¢ mozna do nich zaréwno cechy podmiotu, ktére moga
uodparnia¢ na stres lub stwarza¢ sktonno$¢ do reagowania wypaleniem, jak i rownie istotne
czynniki tkwigce w srodowisku pracy, na przyktad warunki pracy, wynagrodzenie, cechy
zarzadzania dang instytucja czy wchodzenie w relacje z pacjentem/klientem (S¢k i in., 1997).

Wspomniane wczesniej interakcje czynnikow zawodowych i osobowosciowych
wplywaja na sposoby radzenia sobie. Koreluja one z poczuciem wtlasnej skutecznosci
zawodowe] w ten sposOb, ze przekonanie o stabych kompetencjach nasila sktonnosé¢
do pojawienia si¢ zjawiska wypalenia zawodowego w sytuacji wystgpowania stresu
zawodowego (Mankowska, 2016). Wypalenie zawodowe nie jest bezposrednim skutkiem

chronicznego stresu, a bardziej stresu, wobec ktorego dana osoba nie podjeta skutecznych
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aktywno$ci zaradczych (Se¢k, 2020). Niski poziom kompetencji zaradczych sprzyja
pojawieniu si¢ reakcji obronnych w postaci depersonalizacji i obnizenia zaangazowania
zawodowego, ktore prowadza do spadku efektywnos$ci pracy i1 poczucia obnizenia
satysfakcji zawodowej. Wspomniany stres zalezy od kontekstu wykonywania zawodow
o podobnej, ale jednak zroznicowanej strukturze. Autorka wyrdznia stres zaangazowania
osobistego i stres interakcji spotecznej. S¢k jest zdania, ze stres W pracy i organizacji, razem
ze stresem makrospotecznym, wynikajgcym np. z przemian polityczno — ekonomicznych,
moze by¢ interpretowany przez dang jednostk¢ na trzy roézne sposoby, jako: wyzwanie,
zagrozenie lub strate. Ponadto specyficzny rodzaj stresu moze wystgpi¢ w wyniku
konfrontacji wymagan zawodowych 1 oczekiwan jednostki, a subiektywny stres,
ktory jest odczuwany w postaci napigcia psychicznego, moze utrzymywaé sie
na zrdéznicowanym poziomie. Dzigki wykorzystaniu réznych strategii zaradczych dana
osoba prébuje poradzi¢ sobie zarowno ze stanem stresu, jak i z uczuciami frustracji,
rozczarowania, poczucia braku sukcesu, ale takze z odczuciem zagrozenia i straty
na plaszczyznie zawodowej (Sek, 2009).

W zwigzku z tym, iz stres ktorego doswiadcza dana jednostka w duzym stopniu
jest stresem zadaniowym, mozna zatozy¢, ze bardziej efektywnymi strategiami dziatania
beda strategie zorientowane na rozwigzanie pojawiajacych si¢ probleméw, niz strategie
nastawione na emocje i unikanie. Strategiom nastawionym na rozwigzywanie problemow
towarzyszy¢ moze korzystanie z taczonych, réznych zrodet wsparcia spolecznego,
w tym kontek$cie traktowanych jako zasoby odpornosciowe. W sytuacji radzenia sobie
ze stresem zawodowym osoby w zroznicowanym stopniu do$§wiadczajg poczucia wlasnej
skuteczno$ci. Jesli jest ono wartosciowane pozytywnie, moze wplynac korzystnie na oceng
swoich kompetencji i1 ocen¢ pierwotng w konteks$cie powtdrnych ocen sytuacji stresowych
(S¢k, 2020).

Jesli  jednostka notorycznie doswiadcza poczucia braku  skutecznosci,
moze uniemozliwia¢ to prawidlowy rozwoj zasobow odpornosciowych, stajac si¢ powodem
zgeneralizowanego poczucia zawodowej bezradnosci. Brak efektywnych sposobow
radzenia sobie ze stresem, potaczony z brakiem wsparcia zewnetrznego, predysponuje dang
osobe do szybkiego rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego. Gdy sytuacja jest odwrotna
1 jednostka doswiadcza powtarzajacego si¢ poczucia skutecznosci w aspekcie zadaniowym,
interpersonalnym, organizacyjnym 1 uogOlnionym, sprzyja to wytworzeniu
zgeneralizowanych zasobow odpornosciowych, ktore moga stanowi¢ czynnik

przeciwdzialajacy rozwojowi wypalenia zawodowego, w kontekScie zar6wno
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specyficznych, jak i bardziej ogélnych wymagan zawodowych. W omawianym modelu
poznawczym, poczucie wlasnej skutecznos$ci i kompetencje zaradcze prezentowane sg jako
czynniki wplywajace w bezposredni sposob na rozwoj wypalenia zawodowego (S¢k, 2020).

Badaczka podkresla réwniez bardzo istotng role nieracjonalnych przekonan
zawodowych. Definiowane sg one jako cechy podmiotowe, nasilajace poczucie obcigzenia
1 odczuwanie nieprzyjemnych emocji. Moga przyczynia¢ si¢ do niepowodzen zawodowych
danej jednostki i blokowania rozwoju kompetencji zaradczych, a przez to mogg wywotywac
objawy wypalenia zawodowego, szczegdlnie w wymiarze wyczerpania emocjonalnego.
Do grupy cech podmiotowych zaliczane sa rowniez wlasciwosci doswiadczenia osobistego,
tworzace cztery gtowne typy kontroli, okreslane mianem: utrzymywania, doznawania,
unikania i zmagania. Dwa pierwsze typy kontroli — utrzymywanie i doznawanie wplywaja
korzystnie na jednostk¢ w kontekscie wypalenia zawodowego, hamujac jego ewentualny
rozw@j. Natomiast unikanie jako typ kontroli moze nasila¢ objawy wypalenia zawodowego.
Ostatnim typem kontroli jest zmaganie, w ktérego aspekcie trudno jednoznacznie okresli¢
wpltyw na zjawisko wypalenia zawodowego. Zgodnie z koncepcja stresu, powinien
przeciwdziata¢ jego rozwojowi (por. Sek, 2020).

Podsumowujac, model poznawczy wypalenia zawodowego zakltada, ze wypalenie
poczatkowo nie jest wlasciwie rozpoznawane przez jednostke, ktora go doswiadcza, gtdéwnie
za sprawa skrytego poczatku. Pierwsze objawy sa niespecyficzne i wyrazaja si¢ poprzez
zmeczenie, drazliwo$¢, wzmozone napigcie oraz naprzemienne okresy hiperaktywnos$ci
1 wyczerpania psychofizycznego. Jesli napigcie przybiera posta¢ chroniczng, nie bedac
modyfikowane czynno$ciami zaradczymi, dochodza do tego objawy zniechecenia, utraty
energii, a nawet depresji, odnoszacej sie¢ tylko do sytuacji zawodowe;j (S¢k, 2020).

Jednostka odrzuca racjonalng oceng¢ sytuacji i1 refleksje zawodowa na rzecz
pierwszych oznak nadmiernego dystansowania sig¢, ktore petni funkcj¢ obronna. Spotyka si¢
to ze zréznicowang reakcja otoczenia, jednak najczesciej klienci negatywnie wartosciujg
przygotowanie, motywacj¢, a nawet kompetencje zawodowe jednostki, ktéra swiadczac
ustugi doznaje tego wymiaru wypalenia. Jesli pojawi si¢ takze wzrastajace poczucie braku
kompetencji zawodowych, niezadowolenie z pracy, a nawet utrata jej sensu, zdaniem
badaczki mozna wnioskowa¢ o wystgpieniu petnego zespotu wypalenia zawodowego
u danej osoby. Jego konsekwencja moze by¢ che¢ zmiany zawodu lub podjecie wysitkow
danej jednostki w celu uzyskania renty i1 odejScia z pracy. Nalezy podkreslic,
1z we wspomnianym stadium pelnego rozwoju wypalenie zawodowego moga pojawié si¢

robwniez tego typu objawy jak: wyczerpanie emocjonalne i psychofizyczne,
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depersonalizowanie podmiotow, z ktérymi podejmowane sg interakcje zawodowe
oraz cyniczna postawa wobec nich, obnizony poziom satysfakcji zawodowej, a nawet
poczucie bezsensu i rezygnacji z wykonywanej pracy (Lauderdale, 1982; Pines i Aronson,
1988; Burisch, 1989, za: Sek, 2020; por. Maslach, 2003).

W omawianym modelu poznawczym wypalenia zawodowego, struktura wypalenia
jest zalezna przede wszystkim od Zrédel niezadowolenia z wykonywanej pracy, rodzaju
stresorow, ktorych doswiadcza dana jednostka, uwarunkowan kontekstualnych,
ze szczegdlnym uwzglednieniem kwestii organizacyjnych oraz uwarunkowan
makrospotecznych, takich jak obecna sytuacja ekonomiczna czy status wykonywanego
zawodu. Warto zwréci¢ uwage, iz model poznawczy podkresla doniosta role cech

podmiotowych w rozwoju wypalenia zawodowego (S¢k, 2020).

Fazowy model wypalenia zawodowego Roberta Golembiewskiego

Fazowy model wypalenia zawodowego prezentuje zjawisko wypalenia
jako dynamiczny 1 postepujacy proces, ktorego zrodiem sg przecigzajace warunki pracy.
Objawia si¢ znacznym pogorszeniem jakosci pracy wykonywanej przez jednostke,
ktora go doswiadcza (Golembiewski i in., 1993; Golembiewski i in., 1996). Badacz zwraca
uwage, iz konsekwencje wypalenia nie dotykaja jedynie pracownika, lecz poprzez spadek
wydajnosci pracy, w znacznym stopniu obcigzaja rowniez organizacjg¢, w ktorej dana osoba
jest zatrudniona.

Przebieg wypalenia zawodowego zaproponowany przez Golembiewskiego
zapoczatkowuja objawy depersonalizacji, ktore prowadzg do obnizonego poczucia dokonan
osobistych, a w efekcie jednostka zaczyna doswiadcza¢ wyczerpania emocjonalnego
(Golembiewski i Munzendrider, 1988). Badacz podkresla, ze trzy wymiary zjawiska moga
rozwija¢ si¢ w sposob rownolegty i niezalezny od siebie, w efekcie czego powstaje osiem
faz wypalenia scharakteryzowanych ponizej (Anczewska i in., 2005).

Faza | — mozna opisac jg jako stan, ktory cechuje niski poziom nasilenia wszystkich
trzech wymiaréw wypalenia. Na tym etapie syndrom nie istnieje.

Faza Il — charakteryzuje ja wysoki poziom depersonalizacji, ktoéry nie wplywa
na zanizenie poczucia dokonan osobistych 1 nasilenie wyczerpania emocjonalnego
(dwa opisane wymiary utrzymujg si¢ na niskim poziomie).

Faza Il — wystgpuje w niej znacznie obnizone poczucie dokonan osobistych (wysoki
poziom nasilenia wymiaru) przy jednocze$nie niskim poziomie depersonalizacji

I wyczerpania emocjonalnego.
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Faza IV — cechuje ja wysoki poziom nasilenia wymiaréw depersonalizacji
1 obnizenia poczucia dokonan, co nie przektada si¢ negatywnie na wyczerpanie emocjonalne,
ktore utrzymuje si¢ na niskim poziomie.

Faza V — charakteryzuje ja wysoki poziom wyczerpania emocjonalnego
przy jednoczes$nie niskich poziomach nasilenia wymiaréw depersonalizacji i obnizonego
poczucia dokonan osobistych.

Faza VI — przy wysokich poziomach depersonalizacji i wyczerpania emocjonalnego,
wymiar obnizonego poczucia dokonan osobistych utrzymuje si¢ na niskim poziomie.

Faza VIl — cechuja ja wysokie poziomy wyczerpania emocjonalnego
oraz obnizonego poczucia dokonan osobistych przy zachowaniu niskiego poziomu
depersonalizacji.

Faza VIIl — odznacza si¢ wysokim poziomem we wszystkich trzech wymiarach:
depersonalizacji, obnizonego poczucia dokonan osobistych i wyczerpania emocjonalnego.
W zwiagzku z tym uznawana jest za faze pelnego wypalenia (Golembiewski i in., 1993).

Zaprezentowany model zwany fazowym, a szczegOlnie sugerowana sekwencja
wystepowania poszczegdlnych objawoéw  wypalenia, byl szeroko krytykowany
w $rodowisku naukowym (Cordes i Dougherty, 1993; Lee i Ashfort, 1993). Ponadto
sceptycyzm badaczy dotyczyt rowniez ograniczonej przydatnos¢ modelu, obejmujacego
jedynie bardzo waski obszar klasyfikacji jednostek (Schaufeli i Enzmann, 1998). Nalezy
jednak podkresli¢ nowatorskie spojrzenie na zjawisko wypalenia zawodowego
1 uwydatnienie waznych jego aspektow. Golembiewski zwrdcil uwage na bardzo istotng role
czynnikéw kontekstualnych, a wigc stresogennych warunkéw pracy, takich jak styl
zarzadzania, czy organizacja pracy, odchodzac od uwzglgdniania samej natury zadan
zawodowych (Anczewska, 2005). Dodatkowo poruszyl problem skutkéw wypalenia
zawodowego nie tylko dla jednostki, ale takze dla organizacji, w ktdrej ona pracuje, ukazujac

w szerokim ujeciu relacje jednostka — praca (Mankowska, 2016).

Zintegrowany model wypalenia zawodowego Wilmara Schaufeliego i Dirka
Enzmanna

Model stworzony przez Schaufeliego 1 Enzmanna (1998) okres$lany
jest przez samych jego tworcow nie jako teoria psychologiczna lecz jako model
heurystyczny, ktory prezentuje spoteczne ujecie wypalenia zawodowego. Zjawisko
opisywane jest przez badaczy jako przewlekly, uporczywy i negatywny stan psychiczny,
majacy zwigzek z pracg, wystepujacy u jednostek zdrowych. Glownym jego objawem
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jest wyczerpanie, obecne sg rowniez dyskomfort psychiczny i fizyczny oraz zanizone
poczucie skutecznosci i motywacji do dziatania.

Autorzy bardzo obrazowo poréwnali wypalenie do roztadowywania si¢ akumulatora,
ktory pomimo dotadowywania, nie utrzymuje energii, tracgc ja. Pobierane jest z niego
wigcej, niz jest mu dostarczane. Proces roztadowywania si¢ akumulatora jest symbolicznym
przedstawieniem rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego. Pracownik zbyt silnie angazuje
si¢ w wykonywang przez siebie prace, w swojej percepcji otrzymujac w zamian zbyt mato
(Erenkfeit 1 in., 2012). Badacze twierdza, ze proces wypalenia moze rozwijac si¢ w sposob
ukryty, niezauwazalny dla pracownika. Podstawowym jego mechanizmem jest rozbieznos¢
miedzy aspiracjami i oczekiwaniami danej osoby a realnymi mozliwo$ciami ich realizacji
w warunkach zawodowych. Czynniki podmiotowe takie jak niekonstruktywne strategie
radzenia sobie ze stresem w miejscu pracy, wplywaja posrednio na przyspieszenie rozwoju
wypalenia zawodowego. Uniwersalizm zjawiska przejawia si¢ w tym, iz moze rozwingc si¢
u kazdego pracownika, ktory jest aktywny zawodowo, niezaleznie od stanowiska
1 charakteru wykonywanych zadan (Mankowska, 2016).

Zdaniem Schaufeliego 1 Enzmanna wypalenie mozna analizowa¢ w obszarze
czterech plaszczyzn: spotecznej, organizacyjnej, interpersonalnej i jednostkowe;j.
Uwzglednili je, grupujac wszystkie teorie pod katem przyczyn powstania wypalenia
zawodowego. Badacze wyrdznili nastgpujace kategorie: teorie indywidualne,
ktére poszukuja przyczyn wypalenia, analizujac procesy psychiczne 1 czynniki
osobowosciowe danej jednostki; teorie interpersonalne, lokujace zrodlo wypalenia glownie
w niekorzystnych relacjach zawodowych, obcigzajacych pracownika; teorie organizacyjne,
ktére przyczyn wypalenia poszukuja w niesprzyjajacych warunkach danego miejsca pracy
takich jak: nadmierne obcigzenie obowigzkami w zbyt krotkim okresie czasu,
brak autonomii i mozliwo$ci wplywu na jakiekolwiek aspekty pracy, brak nagrod zar6wno
w aspekcie finansowym, jak i pozafinansowym, rozbieznosci migdzy celami jednostki
a pracy oraz brak wspierajacych wiezi migdzy wspotpracownikami; teorie spoleczne,
ktére umiejscawiaja przyczyny wypalenia zawodowego w czynnikach strukturalnych,
wyznaczajacych funkcjonowanie jednostki w $wiecie (Schaufeli i Enzmann, 1998).
Zdaniem autorow nie jest mozliwe zaprezentowanie wszystkich korelacji miedzy czg¢sciami
sktadowymi wypalenia a istotnymi dla tego zjawiska zmiennymi. Taki wniosek sktonit
badaczy do podsumowania dotychczasowej wiedzy teoretycznej w zakresie wypalenia
zawodowego. Oprocz wymienionych przyczyn zjawiska dodaja migdzy innymi: obcigzajace

jednostke warunki wykonywania przez nig pracy, nieadekwatne strategie radzenia sobie
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z trudno$ciami zawodowymi oraz wysoki poziom motywacji do realizacji zadan
stuzbowych, ktory z jednej strony moze sprzyjaé osigganiu zalozonych celow i odnoszeniu
sukcesow, jednak rowniez moze nasila¢ ryzyko wystapienia wypalenia.

Autorzy uwzglednili takze czynniki podmiotowe, takie jak niekonstruktywne
strategie radzenia sobie ze stresem w miejscu pracy (np. bierno$é, orientacja ucieczkowa),
ale takze srodowisko zewngtrzne oraz brak wsparcia spotecznego sprzyjaja rozwojowi
zjawiska. Wypalenie zawodowe, ktérego doswiadcza dana jednostka prowadzi
do znacznego utrudnienia realizacji celow zawodowych oraz wptywa na obnizenie poziomu
umiejetnosci radzenia sobie ze stresem. W zwigzku z tym badacze okreslaja wypalenie
jako zjawisko samowzmacniajace si¢. Ponadto zwracaja uwage, iz prowadzi
ono do zmniejszenia zasobow danej jednostki potrzebnych nie tylko w obszarze realizacji
zadan zawodowych, ale rowniez w pozostatych obszarach zycia. Autorzy nazwali to swoistg
»spiralg  strat”, ktora jest przeciwienstwem ,spirali wzrostu” doswiadczanej
przez pracownika w przypadku osiggania celow, co przektada si¢ na zwigkszenie
efektywno$ci 1 wzmacnia strategie radzenia sobie w sytuacjach trudnych (Schaufeli

i Enzmann, 1998).

Czterowymiarowy model wypalenia zawodowego Massimo Santinello

Inspiracjg Santinello do stworzenia propozycji modelu wypalenia zawodowego
byty refleksje w obszarze ograniczen najbardziej popularnego narz¢dzia MBI oraz rozwoj
1 liczne zmiany w teorii Maslach (Maslach 1 Goldberg, 1998), ktore wprowadzane
na przestrzeni lat wywolywaty niezrozumienie i nie$cistosci w obszarze terminologicznym
(Mankowska, 2016). Srodowisko naukowe nie jest przychylne drugiemu objawowi
wypalenia zawodowego wyrdznionemu przez Maslach, jakim jest depersonalizacja.
Terminologia uzyta do okreslenia tego zespotu objawdw budzi liczne watpliwo$ci 1 moze
wprowadza¢ w btad mniej doswiadczonych badaczy. Pojecie depersonalizacji najczesciej
uzywane jest w psychologii klinicznej, okresla zaburzenie psychiczne, ktore charakteryzuje
si¢ poczuciem zmian zarOwno w obszarze myslenia, jak 1 w zakresie wlasnej tozsamosci.
Emocje, motywacje i zachowania odbierane sa przez jednostke jako nieprawdziwe,
nierealistyczne, a przede wszystkim niespdjne z dotychczas zbudowanym obrazem ,,ja”
(Bilikiewicz, 2003). Zamiennie z poj¢ciem depersonalizacji uzywany byl takze termin
dehumanizacji. Badaczka wyjasniala go jako interpersonalny aspekt zjawiska, wskazujac
na traktowanie klientow lub pacjentéw z nadmiernym dystansem lub obojetnoscia,

ktora w skrajnych przypadkach moze przerodzi¢ si¢ w niech¢¢, a nawet postawe wrogosci
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(Mankowska, 2014a). Mimo préby wprowadzenia zmiany terminologii, nadal w wielu
pracach naukowo — badawczych uzywany jest starszy termin ,,depersonalizacja”, ktory moze
wprowadzaé w blad i sugerowaé psychopatologiczny wymiar zjawiska wypalenia
zawodowego (Mankowska, 2016).

Na kanwie krytycznych refleksji badacz skonstruowat kwestionariusz do pomiaru
zjawiska wsrdd osob pracujacych w zawodach ustug spotecznych. Podjat probe powtérnego
opracowania trzech wymiaréw pojawiajagcych sie¢ w MBI przy zastosowaniu
przeformutowania pozycji z uwzglednieniem, by byly spojne z definicjami teoretycznymi.
Santinello poszerzyt model opracowany przez Maslach i Jackson o nowy wymiar —
rozczarowanie, ktéry razem z pozostatymi trzema zostanie dokltadniej opisany ponizej
(Santinello, 2014).

Pierwszym z nich jest wyczerpanie psychofizyczne — opisywany wymiar uznawany
jest przez autora za jeden z centralnych cech zespotu wypalenia, a zarazem jego oczywisty
objaw. Santinello zwraca wigkszg uwage na jego aspekty fizyczne w pordéwnaniu
do oryginalnej koncepcji. Stan wyczerpania psychofizycznego ujmowany jest z dwoch
perspektyw — pracownika, ktory w jego konsekwencji nie jest w stanie adekwatnie
swiadczy¢ ustug spolecznych, coraz bardziej ignorujac potrzeby i wymagania odbiorcow
oraz z perspektywy klienta, ktéry w efekcie powyzej opisanych mechanizmow nie otrzymuje
adekwatnej opieki czy oczekiwanego wsparcia (Santinello, 2014). Badacz zgodnie
z koncepcja Maslach uwzglednil dwubiegunowa konstrukcje wymiaru — ktérego jeden
kraniec opisywany jest przez symptomy negatywne takie jak wyczerpanie, zmgczenie,
poczucie bycia pod presja 1 napigcia, natomiast drugi kraniec opisujg symptomy pozytywne
— poczucie bycia aktywnym i przepetnionym energia (Jaworska, 2014).

Kolejnym wymiarem jest brak zaangazowania w relacje z klientami — wymiar okres$la
jakos¢ relacji migdzy pracownikiem a klientem. Jeden kraniec wymiaru, wskazujacy
na najwyzszy poziom natezenia negatywnych symptomoéw charakteryzuje si¢
przedmiotowym traktowaniem klientow, dystansem, postawg oboj¢tnosci, a nawet wrogosci
w stosunku do nich; natomiast drugi kraniec, wskazujacy na najwyzszy poziom natgzenia
pozytywnych symptoméw, cechuje postawa zaangazowania i indywidualne podejscie
do kazdego klienta (Jaworska, 2014). Nawet w sytuacjach najpowazniejszych, majacych
najbardziej] negatywne konsekwencje w wymiarze S$wiadczenia ustug spolecznych,
pracownik nie jest w stanie poswigca¢ uwagi zréznicowanym potrzebom danych klientow,
traktujac wszystkich odbiorcow w sposdb bezosobowy 1 przedmiotowy, angazujac

w wykonywang prace jak najmniej swojego wysitku. Narastajagcy poziom dystansu
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i obojetnosci wobec klientow, postrzeganie ich w sposob chtodny i zdehumanizowany
moze w konsekwencji przektada¢ si¢ na podejmowanie cynicznych i wrogich zachowan
(Santinello, 2014).

Trzecim wyroznionym przez badacza wymiarem jest poczucie braku skutecznosci
zawodowej — odnosi si¢ do oceny wlasnych kompetencji zawodowych pracownika.
Jeden kraniec wymiaru, prezentujacy najwyzsze natgzenie pozytywnych symptomow,
charakteryzuje si¢ poczuciem skutecznosci zawodowej oraz dostrzeganiem efektywnosci
w zakresie realizacji wyzwan i stawianych przed sobg celow stluzbowych; drugi kraniec,
0 najwyzszym nasileniu negatywnych symptomow, cechuje si¢ poczuciem braku
skuteczno$ci 1 nieumieje¢tnoscia dostrzegania pozytywnych rezultatéw pracy (Jaworska,
2014). Badacz zwrocit uwage, iz osigganie rezultatdéw jest kwestia niejednoznaczng
1 ztozona. W pracy polegajacej na §wiadczeniu ustug spotecznych niejednokrotnie postgpy
czynione przez pacjenta sg niewidoczne (np. pacjent w terapii) lub zadne (opieka
nad nieuleczalnie chorym), nicadekwatne do wysitku wktadanego przez druga strong.
W takich sytuacjach bardzo wazne jest to, by pracownik zauwazat nawet niewielkie zmiany
oraz odczuwal satysfakcj¢ z wilasnego, profesjonalnego podejscia zaréwno do Klienta,
jak 1 jego najblizszych. Percepcja siebie jako 0soby skutecznej zawodowo i majacej zasoby,
by realizowac¢ kolejne cele jest podstawowym aspektem dobrostanu psychicznego i sprzyja
budowaniu wysokiego poczucia wiasnej warto$ci oraz pozytywnie wptywa na motywacje
do wykonywania zadan stuzbowych, nawet w sytuacji pojawiajacych si¢ trudnos$ci
(Santinello, 2014).

Ostatnim wymiarem zaproponowanym przez Santinello jest rozczarowanie —
to wymiar oczekiwah egzystencjalnych, ktory ma zwiazek ze szczegdlnym rodzajem
motywacji 0sob wybierajacych zawody z obszaru $wiadczenia szeroko pojetych ushug
spotecznych. Moze wystepowaé u nich sktonnos¢ do traktowania wykonywanego zawodu
jako misji, ktora ma na celu niesienie pomocy innym 1 jednoczesnego postrzegania siebie
jako osoby czynigce] dobro (Jaworska, 2014). Zaspokajanie potrzeb pacjentow,
przyjmowanie ich cierpienia i swoista ofiarno$¢, moze wynika¢ z chgci nadania sensu
wlasnemu zyciu poprzez wykonywang prace. W konsekwencji czesto prowadzi
to do nadmiernego idealizowania swojego zawodu (Pedrabissi i Santinello, 1994).
Przy takim nastawieniu zderzenie z rzeczywistoscig zawodowa moze okaza¢ si¢ bardzo
bolesne. Realia wykonywanej pracy — powtarzajace si¢ czynnos$ci, wywolujace monotonicg,
niewspoltpracujacy klienci, bardzo mato widoczne rezultaty pracy badz ich brak, pomimo

staran pracownika, wszystkie te czynniki moga prowadzi¢ do odczuwania silnego
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rozczarowania (Jaworska, 2014). Ponadto, poza opisanymi trudno$ciami wynikajacymi
ze specyfiki realizowanych zadan, na nasilenie poziomu rozczarowania mogg wptywac
takze oczekiwania wynikajace ze spolecznych wyobrazen danego zawodu, szczegdlnie
pod wzgledem mozliwosci rozwoju kariery 1 otrzymywanym poziomem wynagrodzenia
(Santinello, 2014). Na kluczowe znaczenie oczekiwan wobec zawodu, ktore w efekcie
konfrontacji z rzeczywisto$cig wywotuja poczucie rozczarowania, zwrdcili uwage Edelwich
i Brodsky (1980). Watek ten obecny jest rowniez w pracach Pines i Aronsona (1988),
wedtug ktorych wypalenie jest finalng konsekwencja wspomnianej konfrontacji. Badacze
zwracajg uwage na znaczenie danego zawodu przypisywane przez pracownika,
ktore jest szczegbdlnie wyrazne w zawodach zwigzanych z udzielaniem pomocy —
oczekiwanie prestizu spolecznego i1 czerpania sensu zycia z wykonywanych zadan. Nalezy
uwzgledni¢ fakt, iz na przestrzeni ostatnich kilkudziesieciu lat, w zwigzku z dynamicznie
rozwijajacymi si¢ potrzebami w zakresie ustug I'T, mozemy zaobserwowac znaczny spadek
prestizu zawodow z obszaru ustug spotecznych. Wptyngto na to wiele czynnikow,
migdzy innymi: ograniczone mozliwo$ci rozwoju kariery oraz zbyt niski poziom
wynagrodzenia — niewspotmierny do wysitku wkladanego w realizacj¢ zadan. Rosnace
rozczarowanie przeklada si¢ na spadek entuzjazmu w obszarze realizowanych zadan,
co w konsekwencji prowadzi do znacznej utraty warto§ci wykonywanej pracy w percepcji
pracownika, ktory nie czerpie juz z niej poczucia sensu zycia. W nastepstwie pojawia si¢
wypalenie zawodowe, ktore jest kohcowym stanem postgpujacego procesu rozczarowania
(Santinello, 2014).

Wart zauwazenia jest fakt, iz obecnie bardzo duza wage przywigzuje si¢
do mozliwosci rozwoju osobistego, takze w obszarze zawodowym. Aktualnie praca moze
mie¢ status satysfakcjonujacej, jesli zapewnia mozliwo$¢ uczenia sig¢, jest prestizowa
w odbiorze spotecznym i stwarza wspomniane wyzej mozliwosci rozwoju poprzez
wprowadzanie innowacyjnych rozwigzan. Istnieje rowniez przekonanie, ze wykonywana
praca nie powinna by¢ jedynie zrodlem utrzymania. Wszystko to przeklada sie
na utrwalenie, badz wytworzenie coraz bardziej wygérowanych oczekiwan wzgledem pracy.
Ostatni opisywany wymiar, tak samo jak poprzednie, ujety zostal przez badacza
na kontinuum, w ktérym jeden kraniec stanowi pasja, entuzjazm i odczuwanie satysfakc;ji
z wykonywanej pracy, natomiast drugi kraniec cechuje poczucie rozczarowania i utrata

entuzjazmu (Jaworska, 2014).
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2. Przyczyny wypalenia zawodowego

Analizujgc przyczyny wystepowania wypalenia zawodowego mozna zaobserwowac
trzy zasadnicze ujgcia, ktorym poszczegolni badacze zjawiska przypisuja zréznicowang
wage. Jedno z nich kladzie nacisk na podmiotowe czynniki wplywajace na rozwoj
wypalenia, takie jak miedzy innymi osobowosciowe czy temperamentalne aspekty oraz style
radzenia sobie ze stresem, ktore sg charakterystyczne dla danej jednostki (Pines, 1996; Cox
i Ferguson, 1991; Armon i in., 2012; Brown i in., 2019; S¢k, 2020; Oginska—Bulik, 2005a,
2006; Tucholska, 2009; Mankowska, 2013, 2015a, 2015b; 2016; Jedryszek—Geisler
i lzdebski, 2018; Goral i Zdun—Ryzewska, 2022). Drugie ujecie podkresla wicksza role
organizacyjnych czynnikdw w rozwoju zjawiska wypalenia. S3 wsrdd nich mi¢dzy innymi
warunki pracy np. charakter wykonywanych zadan czy zbyt duze obcigzenie pracg
(Cherniss, 1980; Wojciechowska, 1990; Golembiewski i Munzenrider, 1988; Burke
1 Richardsen, 2001; Maslach, 2011; Maslach 1 Leiter, 2022). Trzecie ujecie integruje dwa
poprzednie, upatrujac przyczyn wypalenia zawodowego w relacji miedzy pracownikiem
a organizacjg, ktora moze wskazywaé na wieloaspektowe niedopasowanie (Mankowska,

2016; Siwiorek, 2018; Edu-Valsania i in., 2022; Maslach i Leiter, 2022).

2.1.Wybrane podmiotowe czynniki wypalenia zawodowego

Analizujagc wyniki badan prowadzonych w obszarze podmiotowych czynnikow
wykazujacych zwigzki z rozwojem wypalenia zawodowego, mozna odnie$¢ wrazenie,
ze najbardziej istotne znaczenie odgrywaja czynniki osobowosciowe.

Ponadto badacze zwracaja uwage na doniostg role temperamentu danej osoby.
Korczynska (2004) w prowadzonych przez siebie badaniach szczegdlnie zwraca uwage
na trzy cechy temperamentu takie jak: reaktywno$¢ emocjonalna, wytrzymatosc
1 aktywnos$¢. Sg one bardzo wazne z punktu widzenia efektywnego regulowania stymulacji.
Konfiguracja wysokiej wytrzymatosci 1 aktywnosci, przy jednoczesnie niskim poziomie
reaktywno$ci emocjonalnej, moga $wiadczy¢ o duzych mozliwosciach przetwarzania
stymulacji. Odwrotny poziom — niska aktywnos¢ i wytrzymatos¢ przy wysokim poziomie
reaktywno$ci emocjonalnej moze wskazywac na niskie mozliwosci przystosowawcze danej
osoby, co moze przeklada¢ si¢ na wyzszy poziom wypalenia zawodowego, zwlaszcza

W wymiarze wyczerpania emocjonalnego. Z przytoczonych badan, wynika réwniez,
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ze wytrzymalo$¢ jest cecha temperamentu, ktéra istotnie wigze si¢ z wymiarem
depersonalizacji, a wysoki poziom aktywnosci stanowi czynnik chronigcy przed rozwojem
zjawiska wypalenia zawodowego (Korczynska, 2004). Ponadto zaobserwowane zostaty
zwiazki miedzy wysokim poziomem reaktywnos$ci emocjonalnej i aktywnosci a nasileniem
depersonalizacji i utraty poczucia osiggni¢¢ zawodowych. Na obnizony poziom satysfakcji
zawodowe] moze przektada¢ si¢ wysoki poziom reaktywno$ci emocjonalnej z niskim
poziomem aktywnosci (Strelau, 2000; Korczynska, 2004).

Poza czynnikami, ktore zostaly omdéwione powyzej, stwierdzono, ze rozwojowi
wypalenia zawodowego sprzyjaja rowniez stabo rozwinigte umiejetnosci interpersonalne
I organizacyjne (Cherniss, 1980). W kwestii wystepowania zalezno$ci miedzy motywacja
a wypaleniem zawodowym zdania badaczy zjawiska sg podzielone. Zbyrad (2004, 2008),
prowadzac badania w grupie pracownikdéw socjalnych, ujawnila silng zalezno$¢ miedzy
niskim poziomem motywacji a rozwojem wypalenia zawodowego. Badaczka zwraca takze
uwage na doniostg role trudnosci motywacyjnych w obszarze samego dokonywania wyboru
zawodu i pozniejszego wykonywania go. Sugeruje, ze jedna z przyczyn wypalenia moze
wynika¢ z przypadkowego wyboru zawodu, ktory nie jest motywowany odczuwanym
powotaniem (Zbyrad, 2008).

Wielu badaczy twierdzi, ze najistotniejsze dla rozwoju zjawiska wypalenia
zawodowego sg niepowodzenia w efektywnym radzeniu sobie ze stresem i powstanie
przekonania o braku mozliwosci skutecznego radzenia sobie w przysziosci zawodowe;j
(Maslach i Leiter, 2010). Zdaniem S¢k (1994, 2020) na rozwdj wypalenia zawodowego
najwickszy wplyw ma nie samo wystgpowanie stresu w miejscu pracy, ale stres,
ktory nie jest modyfikowany aktywnos$cig zaradczg jednostki. W zwigzku z tym badaczka
przypisuje zasadnicze znaczenie nieskutecznym stylom radzenia sobie ze stresem
stosowanym przez pracownikow. Wigkszo$¢ badaczy zaklada, Zze aktywna postawa
jednostki, ktora koncentruje si¢ na realizacji celow i1 zadaniu jest zdecydowanie bardziej
korzystna od niekonfrontacyjnej, biernej postawy (por. Terelak, 2005). Jest to najbardziej
istotne w sytuacjach, w ktorych perspektywa konfrontacji ze stresem ma charakter
dlugotrwaty a efekt koncowy zalezy od aktywnosci podjetej przez jednostke.

Takie stanowisko potwierdzaja wyniki badan Se¢k (1994), Swiadczace o tym,
iz wypalenie zawodowe cze$ciej rozwija sie u 0sob, ktore cechuje unikanie sytuacji trudnych
polaczone z poczuciem niskiej skutecznosci zaradczej, zewnetrzne umiejscowienie kontroli
oraz nieracjonalne przekonania dotyczace roli zawodowej. Tucholska (2009) popiera

powyzsze wnioski, w swoich badaniach dowodzac, Ze niewystarczajaco konfrontacyjny styl
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radzenia sobie ze stresem nasila ryzyko rozwoju wypalenia zawodowego. Takze Schaufeli
1 Enzmann (1998) uwazaja, ze nieumiejetno$¢ stosowania adekwatnych strategii radzenia

sobie ze stresem w miejscu pracy jest jedng z wazniejszych przyczyn rozwoju zjawiska

wypalenia.

2.1.1. Osobowos¢ a wypalenie zawodowe

Wielu badaczy syndromu wypalenia zawodowego zwraca uwage, iz wykazuje
on zwigzek z czynnikami osobowos$ciowymi. Analizujac literature przedmiotu mozna
odnies¢ wrazenie, ze sposrdd wielu czynnikow osobowosciowych najczesciej analizowane
sa wyznaczniki odpornos$ci czy tez podatnosci na stres. Realny wptyw na modyfikacje
stresujacej sytuacji, a nawet samo przekonanie o istnieniu takiej mozliwosci np. w postaci
strategii radzenia sobie ze stresem, znaczaco poprawia funkcjonowanie jednostki w trudnych
okoliczno$ciach. Jednakze nie tylko wspomniane wyznaczniki odporno$ci na stres wykazuja
zwigzek z wypaleniem zawodowym. Istnieje wiele czynnikdw osobowosciowych,
ktérych zwiazek z wypaleniem byt weryfikowany w licznych badaniach naukowych
ze zroznicowanym efektem, ich wyniki zostang opisane ponizej.

W przeprowadzonych badaniach wykazywano istnienie zwigzku migdzy introwersja
1 neurotycznoscig a sklonnoscig do doswiadczania negatywnego afektu, ztego
samopoczucia, trudnos$ci adaptacyjnych i1 zrdéznicowanych dolegliwosci somatycznych.
Dodatnig korelacje migdzy omawiang neurotyczno$cig i otwartoscia a jednym z wymiaréw
wypalenia zawodowego — wyczerpaniem emocjonalnym, potwierdzity badania prowadzone
przez Schaufeliego 1 Enzmanna (1998). Ustalono w nich réwniez, ze kolejny wymiar
syndromu — depersonalizacja dodatnio koreluje z neurotycznos$cig i ujemnie z ugodowoscia.
Tucholska (2009), badajac nauczycieli doszta do wniosku, ze rowniez kolejny wymiar
wypalenia — poczucie osobistych osiggni¢¢, wykazuje zwigzek z neurotycznoscig. Wyniki
wiekszosci przeprowadzonych badan potwierdzaja, ze neurotycznos$¢ jest czynnikiem
osobowosciowym, ktory wyraznie predysponuje do wystgpienia i rozwoju syndromu
wypalenia zawodowego u jednostki (Mankowska, 2016; Gori i in., 2021). Ciekawe badania
w grupie studentow podczas nauki zdalnej w czasie pandemii prowadzita Goral i Zdun—
Ryzewska (2022), w ktérych potwierdzony zostal zwigzek migdzy neurotyczno$cia
a wypaleniem akademickim w wymiarze wyczerpania. Jest to spdjne z innymi wynikami

badan, ktore wskazuja, ze osoby o0 wyzszym poziomie neurotyzmu mogg by¢ narazone
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na wigksze ryzyko rozwoju wyczerpania emocjonalnego w pracy (Sosnowska i in., 2019).
W kolejnym badaniu (Bianchi, 2018) wykazano, ze zwigkszony poziom neurotycznoS$ci
jest silniejszym predyktorem rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego niz zewngtrzne
czynniki zwigzane z miejscem pracy. Moze to sklania¢ do wyciggniecia wniosku,
ze neurotyczno$¢ jest czynnikiem osobowosCi odgrywajacym bardzo istotng role
w procesie rozwoju syndromu wypalenia zawodowego u pracownika. Metodologia
analizowanych badan opierala si¢ na Pigcioczynnikowym Modelu Osobowosci Costy
i McCrae (Wielka Pigtka), ktory wyroznit takie wymiary osobowosci jak: neurotycznosc,
ekstrawersja, otwarto$¢ na do§wiadczenie, ugodowosc¢ i sumienno$¢ (McCrae i Costa, 1987,
2005; Costa i McCrae, 1992). Model ten zostal doktadniej opisany w podrozdziale 2.1.3.1.
niniejszej pracy, ktory koncentruje si¢ na teoriach cech o0sobowosci, prezentujac
ich chronologiczny rozwdj 1 zachodzace na przestrzeni lat zmiany.

Kolejnym czynnikiem osobowosci zastugujgcym na analize jest motywacja do pracy.
Badacze zjawiska wypalenia zawodowego wielokrotnie podkreslali rolg¢ nierealistycznych
oczekiwan jednostki wobec pracy, okreslanych jako idealizm zawodowy, w rozwoju
syndromu. Dzieje si¢ to niezmiennie na przestrzeni lat. Jednymi z pierwszych badaczy
wypalenia zawodowego, ktorzy zwrdcili uwage na jego zwigzek z motywacja do pracy
sg migdzy innymi: Cherniss (1980), Pines i Aronson (1988) oraz p6zniejsi badacze tacy
jak Kli$ i Kossewska (1998), Krawulska—Ptaszynska (1992) czy wspomniana juz Tucholska
(2009). Zdaniem Golinskiej i Swictochowskiego (1998) wysoki poziom motywacji do pracy
z silnym pierwotnym zaangazowaniem w wykonywane zadania, razem z wysokim
poziomem reaktywnosci 1 perfekcjonizmu, to cechy osobowosci jednostki, ktore w istotnym
stopniu zwigzane s3 z rozwojem syndromu wypalenia zawodowego. Kolejna polska
badaczka wypalenia zawodowego Sek (1994, 2020) twierdzi, iz sam poziom idealizmu
przejawianego przez dang jednostke nie prowadzi do pojawienia si¢ 1 rozwoju wypalenia
zawodowego. W tym aspekcie zdecydowanie bardziej znaczaca jest rozbieznos¢ pomigdzy
oczekiwaniami zawodowymi a mozliwo$ciami ich realizacji przez jednostke (S¢k, 2020;
Meczkowska—Christiansen, 2016; Babicka—Wirkus, 2019). Dostgpne wyniki badan w tym
obszarze nie s3 jednoznaczne. Przyktadem moga by¢ tu ustalenia Kirk i Koeske (1995),
ktorzy wykazali, iz idealizm zawodowy dos$wiadczany przez pracownikéw pomocy
spotecznej, w dtuzszej perspektywie czasu, przekladal si¢ na zwigkszenie entuzjazmu wobec
podejmowanych zadan zawodowych oraz nizszy poziom wypalenia zawodowego
w poréwnaniu do pracownikdw o nizszym poziomie idealizmu wobec pracy. Entuzjazm

1 zaangazowanie pracownika moze wplywa¢ stymulujgco na klienta, a poprzez to zwigkszy¢
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szans¢ na powodzenie i poczucie satysfakcji zawodowej. W badaniu pracownikéw
socjalnych (Drozd, 2022) ujawniono, ze wyzszy poziom zaangazowania w prac¢ i ambicji
zawodowych jednostki wykazuje zwigzek z nizszym poziomem wypalenia zawodowego.
Podsumowujac, otrzymane dotychczas wyniki badan wskazujace na ewentualny zwigzek
motywacji do pracy z wypaleniem zawodowym sg niejednoznaczne i nalezy poswigcic
wigcej uwagi rozwazaniom oraz dalszym badaniom w tym zakresie (Mankowska, 2016).
Dodatkowo badacze analizowali zwigzek miedzy poczuciem umiejscowienia
kontroli a wypaleniem zawodowym. Tucholska (2009) ustalita, Zze osoby z zewnetrznym
poczuciem umiejscowienia kontroli funkcjonujg w gorszy sposéb w sytuacjach stresowych.
Okfa i Steuden (1998) w badaniach wlasnych potwierdzili te wyniki, thumaczac
je przekonaniem o braku mozliwos$ci wywierania wptywu na sytuacje, takze t¢ stresowa,
0sOb z zewngtrznym umiejscowieniem kontroli. Jednostki, ktore cechuje wewngtrzne
umiejscowienie kontroli sg przekonane o mozliwosci swojego oddziatywania na sytuacje,
co przektada si¢ na lepsze funkcjonowanie w sytuacjach trudnych. Ponadto odczuwaja
rowniez wigksza odpowiedzialno$¢ zarowno za dziatania, ktore podejmujg, jak i za ich
wynik, preferuja racjonalne strategie zaradcze, dazac do zrozumienia zaistniatej sytuacji
problemowe;j i podj¢cia dziatan w kierunku jej rozwigzania (Mankowska, 2016). Zalezno$¢
migdzy odczuwaniem satysfakcji osobistej, ptynacej z wynikow wykonywanej pracy
a poczuciem umiejscowienia kontroli wykazaty wyniki badan Krawulskiej—Ptaszynskiej
(1992) oraz Kli§ 1 Kossewskiej (1998). Badaczki doszty do wniosku, ze osoby,
ktore deklarujg wyzszy poziom jednego z wymiarOw wypalenia zawodowego -—
depersonalizacji s3 bardziej zewnatrzsterowne niz osoby, wykazujace niski poziom
depersonalizacji. Osoby zewnatrzsterowne odbieraja otoczenie jako zrodlto regulowania
wzmocnien, nie czujagc wptywu na dang sytuacj¢. Takze badanie prowadzone w grupie
psychoterapeutow dowiodlo, ze poczucie zewnetrznego umiejscowienia kontroli
jest skorelowane ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego, zwiazki te maja
umiarkowang site 1 dodatni kierunek (Siwiorek, 2018). Odmienne wnioski uzyskali Golinska
i Swietochowski (1998), badajac grupe zawodowa nauczycieli. Ich zdaniem umiejscowienie
kontroli wykazuje ujemny zwigzek zar6wno z poziomem depersonalizacji, jak i satysfakcji
zawodowe]j. Wewnetrzne poczucie kontroli u nauczycieli sprzyjato zwiekszeniu ryzyka
rozwoju wypalenia zawodowego. Moze by¢ to spowodowane tym, iz osoby przekonane
o swoim wptywie na sytuacje, w przypadku pojawienia si¢ trudnosci w trakcie wykonywania
zawodu, czuja si¢ w pelni odpowiedzialne za ewentualne niepowodzenia, co prowadzi

do obnizenia poczucia satysfakcji zawodowej 1 moze uruchamia¢ proces depersonalizacji.
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Autorzy badania przypuszczaja, ze bardziej nasilona i czesciej wystgpujaca depersonalizacja
moze petli¢ funkcje mechanizmu, ktory zmniejsza poczucie odpowiedzialnosci
za ewentualny przebieg i finalny efekt wykonywanej pracy, w ten sposob chronigc jednostke
przed catkowitg odpowiedzialno$cig za niepowodzenie.

Badacze zjawiska wypalenia zawodowego analizowali takze jego zwiazek
z perfekcjonizmem. Wydaje sie on szczegdlnie widoczny w sytuacji, gdy trudno
jest osiggnac sukces zawodowy, a pracownik ma niewielki wplyw na przebieg i finalny efekt
wlasnej pracy, co przektada si¢ na niskie poczucie wlasnej skutecznosci. Osoby
przejawiajace wysoki poziom perfekcjonizmu dobrze funkcjonuja w przewidywalnych
sytuacjach, nad ktorymi majg poczucie sprawowania kontroli, ponadto preferuja planowanie
z wyprzedzeniem zadan do realizacji. Mogg zdarza¢ si¢ sytuacje, w ktorych osoby
te przejawiaja matg elastyczno$¢ w dziataniu, a nawet swego rodzaju sztywnos¢, co moze
utrudnia¢ im sprawng adaptacj¢ do zmiennych wymagan i warunkow zawodowych
(Mankowska, 2016). Badania dotyczace zwigzkow perfekcjonizmu z wypaleniem
zawodowym prowadzili miedzy innymi: Okta i Steuden (1998), Golinska i Swigtochowski
(1998), Bilska (2004) i Mankowska (2013, 2015a). Wnioski badaczy sg spojne i $wiadcza
o tym, iz osoby przejawiajgce wysoki poziom perfekcjonizmu w wigkszym stopniu narazone
s3 na rozwdj wypalenia zawodowego, gldwnie ze wzgledu na stawianie sobie bardzo
wysokich wymagan, ktorym nie zawsze sa w stanie sprostaé. Warto zwroci¢ uwage
na ciekawe wnioski Goral i Zdun—-Ryzewskiej (2022), ktore, badajac studentow uczacych
si¢ zdalnie, w trakcie pandemii, wykazaty, ze sumienno$¢ stanowita kluczowy czynnik
chronigcy przed rozwojem syndromu wypalenia akademickiego, zarowno w wymiarze
wyczerpania, jak i w wymiarze braku zaangazowania. Badaczki sformutowaty tezg,
ze sumienno$¢ wplywa niejako ochronnie w obszarze funkcjonowania studentow
w niestandardowych warunkach, ktére wymusita sytuacja pandemii.

Zwigzki 1 wpltyw czynnikow podmiotowych na rozwdj syndromu wypalenia
zawodowego zostat zbadany 1 opisany przez wielu przytoczonych powyzej badaczy zarowno
polskich, jak i zagranicznych. Wsrod opisywanych czynnikow podmiotowych jednym
z kluczowych i najczesciej badanych sg cechy osobowosci danej jednostki. Mimo
wystepujacych niespdjnosci w wynikach badan, warto zglebiac ten obszar, by opracowywac
1 doskonali¢ ewentualne oddzialtywania profilaktyczne w tym zakresie. W nastepnym
podrozdziale zaprezentowano zaréwno definicje, jak i teorie tego zlozonego zagadnienia
jakim jest osobowo$¢, by stworzy¢ podstawy teoretyczne do ewentualnych przysztych badan

w tym obszarze.
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2.1.2. Osobowos$¢ — analiza pojecia

Osobowos$¢ sktada si¢ z wlasciwosci 1 psychologicznych proceséw, stanowigcych
o stalosci i cigglosci zachowan danej osoby w zroznicowanych sytuacjach i w réznym czasie.
Jest to ujecie szerokie, w ktorym osobowo$¢ postrzegana jest jako osnowa ciggtosci,
przebiegajaca przez nasze zycie (Cervone i Shoda, 1999). Osobowo$¢ jest rowniez
definiowana jako specyficzny dla kazdego czlowieka zbidr niepowtarzalnych wzorcow
motywow, spostrzezen i emocji oraz wyuczonych schematéw, stuzacych do rozumienia
siebie samych i swiata (McAdams i Pals, 2006). Kolejna definicja osobowosci, wskazuje,
ze jest to termin og6lny, okreslajacy nasze indywidualne witasciwosci, ktore sg osadzone
w szerszym kontekécie zaro6wno kultury, relacji spolecznych, jak i poziomu rozwoju.
Wszystkie te aspekty naszego istnienia taczg si¢, tworzac naszg osobowos¢ (Zimbardo i in.,
2019). Zdaniem psychologa migdzykulturowego Dragunsa (1979), idea stworzenia pojgcia
,teorii osobowosci” to pomyst kultury zachodniej, europejsko — amerykanskiej. W zwigzku
z tym tendencja, ktéra w nich dominuje jest podkre§lanie indywidualizmu
1 niepowtarzalno$ci Ja (Guisinger 1 Blatt, 1994; Segall i in., 1999).

Ze wzgledu na wielo$¢ opracowan teoretycznych tak rozleglego zagadnienia jakim
jest osobowo$¢, w nastepnym podrozdziale zaprezentowano jedynie wybrane ujecia, lezace
u podstaw konstrukcji poszczegolnych skal narzedzia BIP — Bochumski Inwentarz
Osobowosciowych Wyznacznikow Pracy, wykorzystanego w przeprowadzonych badaniach
w ramach niniejszej rozprawy. Ujecia te prezentowaly osobowo$¢ w najbardziej
powszechnym modelu cech, w oparciu o ktéry zbudowano pi¢¢ skal narzedzia BIP —
Sumienno$¢, Elastycznosé, Otwartos¢ na relacje, Towarzyskos¢ 1 Stabilnos¢ emocjonalna.
Ujecie to jest bardzo szeroko eksplorowane empirycznie (Schaufeli i Enzmann, 1998;
Mankowska, 2016; Sosnowska i in., 2019; Gori i in., 2021; Goral i Zdun—Ryzewska, 2022).
Ponadto zaprezentowano motywacyjne ujecie osobowosci, na ktérym autorzy narzedzia BIP
oparli takie skale jak Motywacja osiagnig¢, Motywacja wiadzy, Motywacja przywodztwa
1 Asertywno$¢. Zwiazki migdzy Motywacja wtadzy 1 Motywacja osiagni¢¢ a wypaleniem
zawodowym analizowali badacze zarowno polscy, jak i zagraniczni (Cherniss, 1980; Pines
I Aronson, 1988; Tucholska, 2009; S¢k, 2009; M¢czkowska—Christiansen, 2016; Babicka—
Wirkus, 2019; Drozd, 2022). W nastepnym podrozdziale przedstawiono chronologicznie
rozwdj teorii cech az do teorii pigcioczynnikowego modelu osobowosci Costy i McCrea,

na ktorym bazuje wykorzystane w badaniu narzedzie. Analogicznie zaprezentowano
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motywacyjne teorie osobowosci, w pierwszej kolejnosci opisujac teori¢ Murraya, na kanwie
ktorej powstata koncepcja McClellanda, takze stanowigca baze konstrukcji poszczegdlnych

skal narzedzia BIP.

2.1.3. Wybrane koncepcje osobowoSci

2.1.3.1. Wybrane teorie cech

Cechy osobowos$ci rozumiane sg jako podstawowe kategorie opisu osobowosci
1 odnosza si¢ do statych aspektéw funkcjonowania jednostki. Wielu badaczy zagadnienia,
przytaczajac liczne dowody empiryczne, popiera tezg, ze cechy stanowig gtowny sktadnik
osobowos$ci. W tym ujeciu, opisujac osobowos¢ danej jednostki, nazywane sg poszczegdlne
cechy, przy uzyciu takich okreslen jak: przyjacielski, pows$ciagliwy, hojny, waleczny i1 tym
podobne (Pervin, 2005). Okreslenia cech osobowosci wykorzystywane sa zarowno wobec
nowo poznanych osob, jak i wieloletnich przyjaciét. Sktonnos¢ do opisywania otaczajacych
nas o0sob poprzez dane cechy osobowos$ci dotyczy ludzi na catym $wiecie i ujawnia si¢
juz w dziecinstwie (John, 1990; Yik i Bond, 1993). U podtoza poczatkow teorii psychologii
osobowosci lezy zatozenie, ze cecha jest podstawowa jednostka, ktora opisuje i buduje
osobowos$¢. Takie ujecie cech podzielal Allport (1937) w swoim przetomowym dziele
dotyczacym psychologii osobowos$ci. Rowniez kolejny badacz osobowosci, w Swojej
ksigzce wydanej w 1937 r. prezentuje cechy jako podstawowe jednostki osobowosci
(Stagner, 1937). Mimo, iz od tego momentu mingt dtugi okres czasu, omdéwione ujecie cech
zawsze stanowito wazng perspektywe w psychologii osobowosci. Koncepcja cech
osobowosci na przestrzeni lat, nie uzyskata catkowitej akceptacji, jednakze znajdowata
swoich zwolennikéw wsrdd czolowych badaczy (Pervin, 2005).

Mimo istniejacych roéznic w definiowaniu 1 mierzeniu cech osobowosci mozna
wyrozni¢ dwa punkty wspdlne, ktore podzielaja psychologowie zajmujacy sie tym
zagadnieniem. Pojgcie cechy okres$la prawidlowosci w zachowaniu danej jednostki,
umozliwiajace ustalenie podstawowych réznic migdzy osobami. Dzieki temu cechy mozna
wykorzysta¢ jako podstawowe jednostki do opisu osobowosci. W zwigzku z tym ich funkcja
umozliwia realizacje gtownych zadan psychologéw, do ktorych naleza migdzy innymi
opisywanie dominujacych cech, ustalanie sposobow ich pomiaru, monitorowanie
ich rozwoju oraz opracowanie podstaw teoretycznych, wyjasniajacych rdznice

w funkcjonowaniu oséb w danych sytuacjach (Pervin, 2005).
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Cechy mozna zdefiniowa¢ rowniez jako wymiary rdéznic indywidualnych
w tendencjach do przejawiania spojnych wzorcoéw, zarbwno w zakresie myslenia, uczud
1 dziatania (Costa i McCrae, 2005). Ich istota przejawia si¢ w spdjnosci zachowan dane;j
osoby, zarowno w wymiarze czasu, jak 1 sytuacji. Mozna rozumie¢ to w ten sposob, ze w im
wiekszym stopniu jednostka przejawia dang cechg, tym wigksze jest prawdopodobienstwo,
ze bedzie wykazywac ona charakterystyczne zachowania, do ktorych ona predestynuje.
W celu identyfikacji podstawowych cech, badacze stosuja analiz¢ czynnikows.
W $rodowisku badaczy osobowosci wcigz toczg si¢ dyskusje dotyczgce najbardziej
wlasciwej ilo$ci oraz zawarto$ci poszczegolnych czynnikoéw, ktdre powinny zostaé ujgte
w modelach teoretycznych, jednakze najbardziej uznanym wspodtczesnie jest model
pigcioczynnikowy (Turska—Kawa, 2011), ktoéry opisano jako ostatni w niniejszym

podrozdziale.

Teoria Gordona Allporta

Allport byl amerykanskim psychologiem, profesorem Uniwersytetu Harvarda,
reprezentujagcym kierunek psychologii zwany teorig cech. Wedlug badacza osobowos$¢
to nie tylko konstrukt teoretyczny, jest czyms$ realnym, co taczy w sobie elementy zaréwno
psychiczne, jak i fizjologiczne. Podstawowym pojeciem stworzonej przez niego koncepcji
jest cecha, dlatego teori¢ t¢ okresla si¢ mianem psychologii cech. Zdaniem Allporta, cechy
sa podstawowymi jednostkami strukturalnymi osobowosci. Badacz definiowatl je jako
specyficzny dla danej jednostki, zwarty, neuropsychiczny system, ktory sprawia, ze dana
osoba traktuje podobnie oddziatujace na nig sytuacje, przyjmujac okreslony styl ekspres;ji
1 sposob postepowania. Cecha okresla predyspozycje danej osoby, do reagowania
W charakterystyczny sposob (Pervin, 2005). Wyjasnia takze zar6wno czasowag,
jak 1 sytuacyjng spojno$¢ zachowania jednostki. Cechy mozna scharakteryzowac przy uzyciu
trzech wlasno$ci: intensywnos$¢, czestotliwos¢ oraz zakres sytuacyjny. Przykladem
moze by¢ zachowanie osoby wykazujacej bardzo wysoki poziom ulegtosci, ktora bedzie
ulegaé czesto i w réznego rodzaju sytuacjach (Cervone i Pervin, 2012).

Allport poprzez wskazanie neuropsychicznego aspektu cechy, uznal, Ze istnieje
ona rzeczywiscie, a nie jedynie teoretycznie. Udowodnienie tego zatozenia, w Owczesnych
czasach, utrudniat brak mozliwos$ci bezposredniego zaobserwowania czy zmierzenia cech,
jednakze badacz byt przekonany, ze cechy wynikaja zardwno z fizycznych,
jak 1 z biologicznych réznic migdzy osobami. Sadzit, ze w widocznym dla zewngtrznego

obserwatora strumieniu zachowan danej jednostki mozna dostrzec przejawy cech (Pervin,
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2005). Allport i Odbert (1936) w klasycznej analizie sposobow opisu osobowosci,
zdefiniowali cechy jako ogolne i osobiste tendencje, ktore determinujg spdjne i stale w czasie
sposoby przystosowania si¢ danej osoby do otoczenia. Cechy sg zatem czym$ odmiennym
od stanow czy aktywnosci jednostki, ktore sg krotkotrwate 1 przejsciowe, spowodowane
przez okolicznos$ci zewnetrzne (Cervone i Pervin, 2012). Allport odroézniat réwniez pojecie
cechy od postawy, nawyku czy typu. Wspolnym aspektem cech i nawykow jest tendencja
determinujgca, jednakze cecha jest bardziej ogélna zaréwno w sytuacjach ja wywotujacych,
jak 1 zachowaniach, do ktorych prowadzi. W takim uj¢ciu cecha jest efektem integrowania
co najmniej dwoch nawykoéw (Buksik, 2000).

Poza odréznieniem pojecia cechy od stanu, aktywnosci, postawy czy nawyku, badacz
dokonatl takze opisu cech, uwzgledniajac ich rézne rodzaje (Cervone i Pervin, 2012).
Na przestrzeni lat w swoich pracach Allport zaprezentowal wiele sposobow klasyfikowania
cech osobowosci. Jednym z nich jest ujecie nomotetyczno — idiograficzne, odrozniajace opis
cech charakteryzujacych wszystkie osoby, od opisu cech danej jednostki. Badacz zwracat
uwage, ze bardzo istotne jest opracowanie klasyfikacji cech osobowosci wspdlnych
wszystkim ludziom, zwanej klasyfikacja nomotetyczna. Mimo przyjecia takiej perspektywy,
nie pomijal jednak aspektu wyjatkowosci kazdego czlowieka, twierdzac, ze istnieja takze
cechy swoiste dla danej jednostki, ktore okreslit mianem idiograficznych. Kolejny
zaproponowany przez niego podzial dotyczyt sily oddziatywania réznych opisywanych
cech. W tym kontek$cie badacz wyroznit dyspozycje dominujace, centralne oraz wtorne.
Pierwsze z nich — dyspozycje dominujace, tak silnie wptywajg na funkcjonowanie jednostki,
ze ich przejaw mozna znalez¢ w kazdym jej zachowaniu (Pervin, 2005). Bardzo czgsto
ludzie posiadaja niewiele cech dominujacych, zdarza si¢ rowniez, ze moga nie miec
ich wcale (Cervone i Pervin, 2012). Zdaniem Allporta liczba dyspozycji dominujacych
stanowi ograniczony zbior.

Ponadto badacz wyr6znit dyspozycje centralne 1 wtérne. Dyspozycje centralne
przejawiajg si¢ u danej jednostki w mniejszej liczbie sytuacji niz wczesniej opisane
dyspozycje dominujace, jednakze nadal odnosza si¢ do znaczacych obszarow
jej zachowania. Mianem dyspozycji wtornych Allport okreslit najmniej wyraziste i spojne
cechy, ktore sg niezwykle trudne do uogodlnienia. W zwigzku z tym, zdaniem badacza, cechy
osobowosci roznicuje zaroOwno znaczenie, jak 1 zasieg ich oddziatywania. Nie istnieje jeden
zamknigty katalog cech dominujacych, centralnych i1 wtérnych, a wrecz przeciwnie,
u roznych osob rdzne cechy moga by¢ dominujace, centralne lub wtorne (Pervin, 2005).

Ponadto nalezy uwzglednic¢, iz Allport negowat zatozenie, Zze cechy przejawiajg si¢
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w zachowaniu danej osoby, we wszystkich sytuacjach, niezaleznie od ich kontekstu.
Podkreslat nawet, ze bardzo istotna jest rola wplywu sytuacji w procesie wyjasniania
zmiennos$ci zachowania jednostki. Byt zdania, ze ,,cechy sg czgsto aktywizowane w jedne;j
sytuacji, a w innej — nie” (Allport, 1937, s. 331). Przyktadem moze by¢ ekstrawertywne
zachowanie w pewnych sytuacjach osoby o cechach introwertyka, zazwyczaj bardzo
zamknigtej w sobie. W zwigzku z tym, mozna stwierdzi¢, iz cecha pozwala wnioskowaé
jak dana osoba najczg$ciej zachowuje si¢ w dominujgcej wigkszosci sytuacji, a nie jak
zachowa si¢ w danej, konkretnej sytuacji. Zdaniem badacza, aby w pelni zrozumied
zachowanie danego czlowieka, tak samo wazne jest uwzglednienie zardOwno pojecia cechy,
jak 1 sytuacji. Pojecie cechy wyjasni obserwatorowi stato§¢ zachowania jednostki, natomiast
kontekst sytuacyjny, w ktérym osadzone jest zachowanie, pozwoli wyjasni¢ jego zmiennos¢
(Cervone i Pervin, 2012).

Pracujac nad wylonieniem klasyfikacji cech, Allport odrzucat analiz¢ czynnikowa,
twierdzac, ze prowadzi do zbyt duzych uogdlnien, promujac przecigtnosé, tym samym
gubigc istote danej osoby. Zdaniem badacza w efekcie analizy czynnikowej cztowiek
pojmowany jest jako zespot niezaleznych od siebie elementow, a nie jako jednolity system
struktur, ktore sg od siebie zalezne. Zainteresowanie naukowca wzbudzaly systemowe
aspekty funkcjonowania danej jednostki, nie abstrakcyjne czastki, ktore jego zdaniem,
w niewielkim stopniu odnosity si¢ do rzeczywistej osoby (Pervin, 2005).

Mimo, iz Allport z duza rezerwa podchodzil do analizy czynnikowej, jego praca
znaczaco wplyneta na opracowanie taksonomii cech osobowosci (Allport i Odbert, 1936).
Badacz poswigcil czas zmudnemu wypisywaniu ze stownika jezyka angielskiego wszystkich
zwrotow, ktore odnosity si¢ do osobowosci czlowieka. Zbior ten wzbogacit takze o stowa
slangowe. Tak skonstruowang catos¢, stanowiaca okoto 18 000 wyrazéw, podzielit
na kategorie, w ten sposob, ze pierwsza z nich okreslata cechy trwate, druga — przemijajace
nastroje oraz dziatania, trzecia — oceny, ktorych dokonywato otoczenie, natomiast czwarta —
laczyta cechy fizyczne razem z talentami 1 zdolno$ciami. Najbardziej zblizona
do powszechnego rozumienia pojg¢cia cechy byla pierwsza kategoria, ktéra zawierala
w sobie najbardziej trwate sktadniki osobowosci. Mimo, iz zastosowane przez badacza
kryteria nie zawsze byty jasne, poprzez swoja prace zwrdcit uwage na jezyk jako podstawe
do sporzadzenia taksonomii (Pervin, 2005).

Podsumowujac teori¢ psychologii cech Allporta, warto podkresli¢ najistotniejsze
jej zatozenia. Badacz krytycznie odnosit si¢ do podejscia psychologdéw, koncentrujacego sig

jedynie na pomiarze roznic indywidualnych, przy ignorowaniu calosciowego ujecia
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osobowos$ci cztowieka. Opisane nastawienie bylo podstawa do odrzucenia analizy
czynnikowej z obszaru stosowanych metod badawczych. W jego opinii bardziej istotne
byto poznanie typowych cech danej osoby oraz sposobu ich konfiguracji, niz dokonywanie
porownan jednej i tej samej cechy u roznych osob. Dlatego tez w swoich pracach bardziej
cenil badania idiograficzne, bazujace na doglgbnej analizie funkcjonowania danej osoby,
niz badania nomotetyczne, ktorych istot¢ stanowilo analizowanie rdznic w wystgpowaniu
pojedynczych cech (Pervin, 2005). Obecne w pracach Allporta, mocne akcentowanie
niepowtarzalnosci cztowieka przetozylo si¢ na wrecz niespotykane w $rodowisku
teoretykow osobowosci, silne promowanie perspektywy idiograficznej w swych badaniach.
Jednym z przyktadow tego typu podejScia badacza jest analiza duzej ilosci materiatu
od jednej osoby, ztozonego ze 172 listow. Zgromadzona korespondencja stanowita zarowno
podstawe do klinicznego opisu osobowosci ich autorki, jak 1 dostarczata danych
umozliwiajacych dokonanie analizy ilo$ciowej. Opisany typ badan idiograficznych
ma za zadanie bardziej wyloni¢ wewnetrzny wzorzec 1 organizacj¢ wigkszej liczby cech
w ramach danej osoby, niz umiejscowi¢ t¢ osobe posrod innych osob na skali stanowiace;j
kontinuum nasilenia pojedynczej cechy (Cervone i1 Pervin, 2012). Allport twierdzit,
iz na miano prawdziwej teorii osobowosci zastuguje tylko taka koncepcja, ktora opisywac
bedzie wyjatkowos¢ pojedynczej osoby (Pervin, 2005).

Ponadto badacz zwracal uwage na réznorodno$¢ i ztozonos¢ ludzkich zachowan.
Mimo wszystko, dostrzegal w nich pewna, powtarzajaca si¢ konsekwencje, w odniesieniu
do ktorej podkreslat uzytecznos¢ tworzonej przez siebie teorii, wyrdzniajgce] rdzne
kategorie cech. Allport uwazal, ze na zachowanie danej osoby wptywaja nie tylko cechy
lecz takze okolicznosci, w ktérych si¢ znalazta. W dodatku w danym zachowaniu moze
przejawiac si¢ kilka roznych cech. W zwigzku z tym, nie nalezy oczekiwac przejawu statosci
osobowosci w kazdym Iludzkim zachowaniu, ktore nie jest catkowicie idealne
1 konsekwentne. Stato$¢ osobowosci przejawia si¢ poprzez manifestowang przez dang osobe
tendencje, wystepujaca w wiekszosci jej zachowan (Pervin, 2005).

Dodatkowo Allport w swoich pracach poruszal aspekt autonomii funkcjonalnej
motywow cztowieka. Badacz glosil, ze motywy oséb dorostych moga opieraé sig
na dzieciecym dazeniu do redukowania napigcia, zgodnie z podejSciem postulowanym
przez Freuda, podkreslat jednak, ze dorosli wyrastajg z wezesnych motywow. W zyciu osoby
dorostej, mozna zaobserwowa¢ swoiste uniezaleznianie si¢ motywoOw i przeksztalcanie
ich w kierunku bardziej autonomicznym w odniesieniu do dzieciegcych popedow.

To, co motywowato do redukcji odczuwanego gtodu czy obnizenia poziomu leku, w wieku
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dorostym moze stanowi¢ zrodto przyjemnosci czy motywacji do dziatania. W zwigzku z tym
mozna wnioskowac, iz to co bylo dawniej dzialaniem samozachowawczym, moze stac si¢
przyjemne 1 by¢ celem samym w sobie. Dobrze obrazujgcym to przykladem moze
by¢ dazenie do doskonatosci. Pierwotnie moze by¢ motywowane checig otrzymania postawy
akceptacji ze strony rodzicéw i innych znaczacych osob dorostych w otoczeniu dziecka,
z czasem jednak moze sta¢ si¢ celem dazenia osoby doroslej, niezaleznie od oczekiwan
otoczenia. Popgedowe dziatanie z dziecinstwa, w dorostosci moze stuzy¢ budowaniu obrazu
ja idealnego. Mimo powierzchownej analogii do teorii psychoanalitycznych, ujecie
zaprezentowane przez Allporta sytuuje go bardzo daleko od koncepcji stworzonej
przez Freuda. Twoérca psychoanalizy wyjasnial zachowania podejmowane przez osoby
doroste przez pryzmat wczesnodziecigcych popedow, ktorych sita motywujaca jest tak duza,
1z przetrwata do wieku dorostego (Cervone i1 Pervin, 2012).

Aktualnie wigkszo$¢ dorobku Allporta jest uwazana za wazng, glownie
z historycznego punktu widzenia. Warte uwagi jest, odmienne od wspotczesnie
dominujacego, podejscie do badania obszaru cech osobowosci: wspomniane odrzucenie
podejscia nomotetycznego na rzecz idiograficznego, pomijanie rdznic indywidualnych
1 odrzucenie analizy czynnikowej na rzecz catosciowej struktury osobowos$ci danego
cztowicka. W opisanych ponizej teoriach, akcentujacych cechy, jako gléwny sktadnik
osobowosci, wbrew temu, co glosit Allport, analiza czynnikowa byta gldéwnym narz¢dziem

wyodrebniania podstawowych jednostek osobowosci (Pervin, 2005).

Psychologia cech osobowosci Raymonda Bernarda Cattella

Cattell wspolczesnie uwazany jest za jedng z najbardziej doniostych postaci
w historii psychologii. Jego dokonania nie zawe¢zaja si¢ jedynie do obszaru badania cech
osobowosci, ich dziedziczenia oraz ogdlnej oceny osobowosci, ale réwniez s3 to badania
dotyczace inteligencji 1 wielu innych obszaréw (Pervin, 2005).

Cattell na poczatku swojej kariery naukowej w obszarze psychologii wykazywat
duze zainteresowanie, nowa w 6wczesnych czasach, technikg analizy czynnikowej. Badacz
byt przekonany, ze analiza czynnikowa pozwoli mu stworzy¢ uklad ,pierwiastkow
psychologicznych” na wzér uktadu okresowego pierwiastkow chemicznych, co byloby
w jego odczuciu niezwykle cenne dla znacznego rozwoju, a wrecz dokonania doniostego
postepu w zakresie psychologii osobowosci (Cervone i Pervin, 2012). We wczesnym okresie
badacz bazowal na wielu kategoriach, ktére zaproponowat Allport (Allport i Odbert, 1936).

Nie poprzestat jednak na tym 1 dodatkowo, wykorzystujac wspomniang wczesniej technike
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analizy czynnikowej, prébowat wyodrebni¢ grupy cech, ktoére sa ze soba powiazane.
W tym celu ocenial osobowo$§¢ badanych (Cattell, 1943), opierajac si¢ na opiniach
ich znajomych oraz wnioskach wynikajacych z obserwacji, nastepnie obliczajac
wspotczynnik korelacji miedzy poszczegolnymi wskaznikami. By uporzadkowaé cechy
osobowosci, Cattell wprowadzit wazne rozrdznienie na cechy powierzchowne i1 zrodlowe,
ktére odnosit do r6znych poziomow analizy. Dokonujac tego rozroznienia opierat si¢ na idei
hierarchicznego uporzadkowania cech. Cechy powierzchowne badacz tlumaczyt
jako tendencje behawioralne, ktore mozna tatwo zaobserwowac i jak sama nazwa wskazuje,
istniejg ,,na powierzchni”. Cattell wyodrebnit czterdziesci grup poje¢ $cisle ze soba
powigzanych, badajac korelacje miedzy duzg liczbg stow, ktore okreslaty cechy osobowosci
(Cervone i Pervin, 2012).

Sam powierzchowny opis zachowania nie byl wystarczajacy, w zwigzku z tym
badacze osobowosci starali si¢ ustali¢ jakie struktury psychiczne sga podlozem tendencji
behawioralnych, ktore mozna zaobserwowac. Zdaniem Cattella odpowiedzialne
za to sa cechy zrodlowe, definiowane jako wewnetrzne struktury psychiczne,
ktéore powigzane s3 z wystgpowaniem innych cech. By wyjasni¢ zjawisko
wspotwystepowania pewnych cech, badacz stworzyl narzedzie do badania duzych grup
0sOb, uwzgledniajace 40 wyrdznionych cech. Ponadto zastosowal analize czynnikowa,
celem ustalenia ewentualnych wzorcow zaleznosci miedzy poddanymi procedurze
badawczej cechami powierzchniowymi. Czynniki, ktore w efekcie badania opisywaty
korelacje miedzy cechami powierzchniowymi, Cattell okreslit jako cechy zrodlowe,
stanowigce gltowne struktury osobowosci (Cervone i1 Pervin, 2012). Badacz wyrdznit
16 podstawowych czynnikow, zwanych réwniez wymiarami osobowos$ci, w oparciu
o ktore stworzyl Szesnastoczynnikowy Kwestionariusz Osobowosci, stuzacy do okreslania
réznic migdzy danymi osobami, bazujac na podstawowych jednostkach osobowosci (Cattell
1 Eber, 1962). Czynniki, ktore zostaly wyodrebnione przez Cattella w wyniku analizy danych
kwestionariuszowych to: wylewny — powsciggliwy, bardziej inteligentny — mnigj
inteligentny, zrdwnowazony — emocjonalny, dominujacy — ulegly, beztroski — powazny,
sumienny — niesumienny, $miaty — plochliwy, delikatny — twardy, podejrzliwy — ufny,
fantazyjny — praktyczny, wnikliwy — naiwny, bojazliwy — pewny siebie, postgpowy —
konserwatywny, samodzielny — zalezny, kontrolujacy si¢ — nieplanujacy, napiety —
spokojny. Badacz podzielit powyzsze cechy na trzy kategorie: cechy zdolnosciowe,
temperamentalne i dynamiczne. Pierwsza z nich — cechy zdolnosciowe, odnosi si¢

do umiejetnosci 1 zdolnosci danej jednostki, ktore umozliwiaja jej efektywne
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funkcjonowanie. Jako przyktad mozna przytoczy¢ tu inteligencj¢. Cechy temperamentalne
okreslaja natomiast styl zachowania cztowieka, odwotujac si¢ do jego zycia emocjonalnego.
Przykltadem moze by¢ tu dziatanie impulsywne czy refleksyjne, podejmowane
przez jednostke po dluzszym zastanowieniu. Ostatnia kategoria — cechy dynamiczne,
odnoszg si¢ do motywacji i dgzen danej osoby. Wszystkie opisane kategorie cech, zdaniem
Cattella, tworzg najbardziej stabilne elementy ludzkiej osobowosci (Cervone i Pervin, 2012).

Warto wspomnie¢, iz badacz do wyr6znienia opisanych cech uzyt trzech baz danych:
danych L — dotyczacych historii zycia, danych Q — stanowigcych dane samoopisowe
oraz danych OT — pochodzacych z obiektywnych testow. Zdaniem Cattella idealnie byto,
gdy te same czynniki cechowe uzyskiwano w wyniku analizowania wszystkich trzech zrodet
danych. Nalezy podkreslic, ze struktura osobowo$ci opisana przez Cattella
nie ogranicza si¢ jedynie do wyrdznionych cech zrédtowych, wytonionych za pomoca
analizy czynnikowej na bazie trzech zrddel danych. Opisane cechy stanowig schemat
klasyfikacji, swoisty psychologiczny uktad okresowy cech osobowosci. Wsrdéd dowodow
na istnienie cech, badacz wymienia migdzy innymi: wyniki analizy czynnikowej danych
pochodzacych z réznych zrodet; zblizone wyniki uzyskiwane mimo réznicy kultur; podobne
wyniki dla roznych grup zréznicowanych pod wzgledem wieku; uzytecznos¢ z perspektywy
predykcji zachowania w naturalnych warunkach funkcjonowania jednostki oraz dowody
wplywu czynnikdw genetycznych na wiele wyrdznionych cech (Cervone i Pervin, 2012).

Ponadto nalezy podkresli¢, iz Cattell interesowat si¢ réwniez pochodzeniem cech
oraz ich rozwojem w cyklu zycia czlowieka. Jego zainteresowania byly impulsem
do opracowania metody badania wptywu zar6wno czynnikow dziedzicznych,
jak 1 srodowiskowych na dane cechy osobowosci. Szacuje si¢, ze osobowos$¢ ludzka jedynie
w jednej trzeciej zalezy od czynnikéw dziedzicznych, natomiast w pozostalych dwoch
trzecich zalezy od §rodowiska, w ktérym funkcjonuje dana jednostka (Hundleby i in., 1965).
Te pionierskie badania Cattell prowadzil w ramach genetyki zachowania, ich wktad
byt o tyle cenny, iz w éwczesnych czasach wsrod psychologow amerykanskich dominowat
poglad, iz nalezy zajmowac si¢ wylacznie wptywami srodowiska (Pervin, 2005).

W obszarze zainteresowan badacza znajdowato si¢ takze zagadnienie ewolucji cech.
W jego ramach Cattell staral si¢ ustali¢ czy cechy wystepuja z tym samym natezeniem
na wszystkich etapach zycia cztowieka. W wyniku prowadzonych badan okazato sig,
ze te same czynniki powtarzajg si¢ zardwno u dzieci, nastolatkow, jak i1 u ludzi dorostych
(Coan, 1966). Istnialy jednak pewne réznice pod wzgledem ilosci cech. U dzieci, ktére miaty

ponizej czterech lat, wystgpowala jedynie jedna trzecia cech osobowosci przejawiajagcych
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si¢ u 0sob dorostych (Damarin i Cattell, 1968). Badacz zaobserwowal rowniez, ze stabilno$¢
wystepujacych cech osobowos$ci wzrasta wraz z uptywem lat (Cattell, 1965).

Ponadto Cattell zwrdcit uwage na poznanie dynamicznych i strukturalnych aspektow
osobowosci, uwzgledniajagc zaréwno jej zmiennos¢, jak i1 statos¢. Badacz nie uwazal
cztowieka za byt statyczny, ktory zachowuje si¢ w ten sam sposéb niezaleznie od wplywu
sytuacji. Byl przekonany, ze zachowanie danej jednostki zalezy od wielu czynnikow,
takze tych natury sytuacyjnej i motywacyjnej (Pervin, 2005). Szczegodlnie podkreslat
znaczenie dwoch z nich: stanow i rél. Pojecie stanu odnosito si¢ do emocji i nastroju,
ktorego doswiadcza dana osoba w ciggu krétkiego czasu. Ten stan psychiczny jest czesciowo
uwarunkowany przez sytuacje, w ktérej dana jednostka si¢ znajduje (Cattell, 1979).
Drugie pojecie roli, jak sama nazwa wskazuje, powigzane jest z rolami spolecznymi,
w ktére wciela si¢ dana osoba i ktore w okreslonym momencie determinuja sposob
jej zachowania w wigkszym stopniu niz cechy jej osobowosci. W zwigzku z tym, mimo,
iz Cattell twierdzil, ze cechy osobowosci wptywaja na stato§¢ zachowania
w zroznicowanych sytuacjach, wspomniany nastrdj] jednostki (stan) oraz sposob
w jaki prezentuje si¢ ona w okreslonej sytuacji (rola), wplywaja na jej zachowanie (Cervone
i Pervin, 2012). Badania Cattella bez watpienia byly tak istotne, iz stanowily fundament
dalszych dziatan podejmowanych przez nastepnych badaczy w obszarze cech osobowosci.
Stworzony przez niego system teoretyczny zawieral bardzo duzo — az szesnaScie
wyroznionych czynnikow. Ich pokazna liczba moze przeklada¢ si¢ na trudnosci w trakcie
pomiaru, szczegdlnie w pracy diagnosty — praktyka. W zwigzku z tym, mimo wielkiego
wktadu Cattella w psychologie cech osobowosci, teoria badacza nie wywiera az tak duzego
wpltywu na wspoOtczesng nauk¢ 1 badania osobowos$ci. Jego nastepcy, bazujac
na do$wiadczeniu 1 dorobku badacza, starali si¢ stworzy¢ bardziej prosta strukture cech

osobowosci (Cervone i Pervin, 2012).

Psychologia cech osobowosci Hansa Jiirgena Eysencka

Badaczem, ktory bazujac na doswiadczeniu Cattella starat si¢ stworzy¢ bardziej
oszczedny model osobowosci, tatwiejszy a przez to bardziej praktyczny w zastosowaniu,
byt Eysenck — jeden z najznamienitszych psychologow XX wieku. W dziedzinie badan
nad osobowoscig wcielat si¢ w role zardbwno tworcey, jak 1 krytyka stworzonych juz teorii
1 modeli. Krytyczna postawe wzbudzata w nim szczegdlnie psychoanaliza, ktorej podobnie
jak Cattell zarzucal, iz jej przedstawiciele nie zaproponowali konkretnej metody rzetelnego

1 precyzyjnego pomiaru. W zwigzku z tym, tworzac swojg teori¢ skupil si¢ na uniknigciu
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powielenia tego btedu, przywigzujac szczeg6lng wage do wypracowania rzetelnych miar
w zakresie roznic indywidualnych oso6b badanych. Uwazal, ze jest to niezbedne,
by udowodni¢, iz wszystkie cechy maja biologiczne podstawy (Cervone i Pervin, 2012).

Eysenck, podobnie jak Cattell, stosowal analize czynnikowa do rozpatrywania
odpowiedzi badanych pod katem tworzenia wtasnej teorii osobowosci (Pervin, 2005).
Jednakze zastosowatl ja W sposob bardziej zaawansowany, korzystajac z analizy
czynnikowej II stopnia. Polegata ona na ponownym poddaniu analizie wigkszego zestawu
czynnikéw, ktore zostaly wylonione pierwotnie i byly ze sobg skorelowane. Dzigki
zastosowaniu tej metody badacz moze wyloni¢ wzorce korelacji i wyodrgbni¢ jedynie
zestawy czynnikow nieskorelowanych ze soba. Uzyskane w taki sposob czynniki
sa cechami, a wigc spetniaja kryteria spdjnych stylow emocjonalnych i behawioralnych,
roéznicujacych ludzi miedzy sobg (Cervone 1 Pervin, 2012). Eysenck w stworzonym przez
siebie modelu wytonit mniejsza niz Cattell liczbe wymiaréw osobowosci. Badacz definiowat
cechy jako reakcje nawykowe, wystepujace w okreslonych grupach. Zaktadat réwniez,
ze wyzszym poziomem organizacji cech sg typy (Eysenck, 1970). Typ ma charakter
kontinuum z niskim i wysokim krancem skali, okreslajacym najnizsze i najwyzsze nat¢zenie
wlasciwos$ci (Cervone i Pervin, 2012). Jednostki moga sytuowac si¢ na skali w réznych
miejscach, jednakze najczesciej wigkszo$¢ osob sytuuje si¢ w okolicach $rodkowych
warto$ci kontinuum (Pervin, 2005).

W poczatkowej fazie badan Eysenck wyodrebnit dwa zasadnicze wymiary
osobowosci, ktore okreslit mianem introwersja — ekstrawersja i neurotyzm. Ekstrawersja,
jako pojecie nadrzgdnie wyodrgbnione, sktada si¢ z takich sktadnikéw jak: towarzyskose,
otwarto$¢, aktywno$¢, zywotno$¢ oraz pobudliwos¢. Natomiast wymiar neurotyzmu
porzadkuje takie cechy jak ostroznos¢, napiecie, niesmiato$¢ 1 zmiennos$¢ nastrojow. Badacz
doszedt do wniosku, Ze kazda jednostka posiada w okreslonym, charakterystycznym dla niej
nasileniu cechy ekstrawersji i neurotyzmu. Taki model cech osobowosci okreslany
jest w literaturze jako nomotetyczny (Cervone i Pervin, 2012).

Warto zwrdci¢ uwage na to, iz Eysenck w swojej teorii nawigzat do odrzuconego
owczesnie, starozytnego ujecia roznic indywidualnych, podkreslajac jego trafnos¢. Lekarze
pochodzenia greckiego, Hipokrates, a pdzniej Galen, jeszcze przed naszg erg postulowali
istnienie czterech glownych typow osobowosci: flegmatycznego, melancholicznego,
sangwinistycznego i cholerycznego. Dane jednostki, ktore byly przez Grekow przypisywane
do okreslonego typu osobowosci np. cholerycznego, cechuja si¢ wysokim natezeniem

ekstrawersji 1 niestabilno$ci emocjonalnej. Eysenck podkreslat, ze fakt zauwazenia
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zmienno$ci osobowosci zarOwno przez starozytnych, jak i wspolczesnych naukowcow,
przemawia za prawdziwo$cig twierdzenia na temat podstawowego charakteru wihasno$ci
ludzkiej natury oraz potwierdza ich podioze biologiczne, bez wzgledu na miejsce czy czas
ich wystgpowania (Cervone 1 Pervin, 2012).

Do wspomnianych wcze$niej, dwoch wymiaréw osobowosci, badacz dodat trzeci
wymiar okreslony przez niego mianem psychotyzmu. Sktadaja si¢ na niego takie cechy jak:
agresja, brak empatii, sktonno$¢ do zachowan antyspolecznych oraz chtéd w kontaktach
interpersonalnych. W zwigzku z tym, ostateczny, tréjwymiarowy model struktury
osobowosci, zaproponowany przez Eysencka sklada si¢ z nastgpujacych wymiaréw:
introwersja/ekstrawersja, neurotycznos¢ i psychotyczno$é, a odnosi si¢ do niego akronim
PEN, zlozony z poczatkowych liter nazw wyroznionych wymiarow (Pervin, 2005).

Narzgdziem stuzacym do pomiaru roznic indywidualnych w zakresie wyrdznionych
wymiarOw osobowosci jest Kwestionariusz Osobowosci EPQ (Eysenck Personality
Questionnaire). Kazdy z wyréznionych wymiaréw mozna szczegdtowo omoéwié opisujac
Sposob zachowania danej osoby, ktora si¢ nim charakteryzuje. Typowego ekstrawertyka
mozna okresli¢ jako osobe towarzyska, lubigca spotkania i imprezy, ktéra posiada szerokie
grono znajomych, poszukuje stymulacji i podejmuje dziatania pod wplywem impulsu.
Osoby z drugiego kranca skali — introwertycy, sg spokojni, zorientowani do wewnatrz,
refleksyjni, nie podejmujacy waznych decyzji pod wptywem impulsu, a dobrg organizacje
1 planowanie dziatan cenig bardziej niz ryzyko 1 spontaniczno$¢. Ponadto warto podkresli¢,
ze roznice w funkcjonowaniu migdzy introwertykami a ekstrawertykami potwierdza wiele
badan. Wynika z nich migedzy innymi, ze introwertycy posiadajg nizszy prog bolu
1 s3 na niego bardziej wrazliwi, mecza si¢ szybciej 1 s3 mniej odporni na pobudzenie,
zdobywaja lepsze stopnie podczas nauki szkolnej, preferuja samodzielne dziatanie,
sa mniej aktywni seksualnie, co przektada si¢ zarowno na mniejsza czestotliwos¢ zblizen,
jak 1 mniejszg liczbe partneréw seksualnych. Trudniej takze wplyna¢, by zmienili swoje
zdanie (Eysenck, 1990; Wilson, 1978; Zuckerman, 1991). Ostatnie wnioski znajduja
potwierdzenie w badaniach dotyczacych epidemii hiperwentylacji w Anglii (Moss
1 McEvedy, 1966). Kilka przypadkéw omdlen i zawrotow glowy, zglaszanych przez mlode
kobiety, przerodzito si¢ w epidemi¢ zblizonych dolegliwosci, co finalnie przetozyto sie
na hospitalizacj¢ 85 dziewczat w zblizonym wieku. W grupie dotknietej epidemia mtodych
kobiet wyraznie wystepowalo wyzsze nasilenie cechy neurotyzmu, jak i wysokie natezenie
ekstrawersji. Konfiguracja ta czynita dziewczeta bardziej sktonnymi na sugesti¢. Ponadto

introwertycy w silniejszy sposob reaguja na sytuacje zewngtrzne, a takze szybcie]
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przyswajaja i stosuja si¢ do zakazow. W konsekwencji sg bardziej pows$ciagliwi i wydaja sie
by¢ rowniez bardziej zahamowani. R6znicuje ich réwniez sposéb oddziatywania wzmocnien
w procesie uczenia si¢. Na introwertykow efektywniej dziataja kary, natomiast
dla ekstrawertykow skuteczniejsze sg nagrody (Eysenck, 1990).

Osoby 0 wysokim poziomie neurotyzmu cechuje sklonno$¢ do labilnosci
emocjonalnej, czgsto odczuwany lek i niepokdj oraz liczne dolegliwosci somatyczne, takie
jak bol glowy i jej zawroty czy problemy zwigzane z uktadem pokarmowym. Wymiar
psychotyczny, sposrdéd trzech wyroznionych przez Eysencka jest najmniej jasny
teoretycznie. W zachowaniu jednostki przejawia si¢ poprzez sklonno$¢ do agresji,
ekscentryzm, chtod, egocentryzm, postawe antyspoteczng i zdystansowanie w relacjach
z ludZzmi. Nazwa wymiaru jest niejednoznaczna, poniewaz bezpodstawnie moze budzic¢
skojarzenia kliniczne, zwigzane z psychozg. Zachowanie 0s6b psychotycznych najczgsciej
miesci si¢ w granicach normy, chociaz mogg mie¢ one sklonnos$¢ do psychozy. Mimo,
iz wiele cech 0so6b psychotycznych oceniana jest negatywnie, Eysenck (1993) podkresla
istnienie zwigzku migdzy wysokim poziomem nat¢zenia tej cechy a tworczoscia. Przyczynia
sie do tego niewatpliwie umiejetno$¢ myslenia w sposob niekonwencjonalny (Pervin, 2005).

Omawiajac model osobowosci stworzony przez Eysencka nalezy zaznaczy¢,
iz badacz podkreslat biologiczne podiloze roznic indywidualnych. Postulowat,
ze zrdznicowanie podstawowych wymiaréw osobowosci miato takze donioste znaczenie
z punktu widzenia ewolucji (Eysenck, 1977). Ze wzglgdu na to, iz wyréznione przez badacza
wymiary P, E, N s3 od siebie statystycznie niezalezne, Eysenck potrzebowatl stworzy¢
nie jeden model, ale trzy oddzielne modele biologiczne (Cervone i Pervin, 2012). Badacz
dostrzegal potrzebe doglebnej analizy przyczyn pojawienia si¢ kazdego z wyodrgbnionych
przez siebie wymiarow. Ich obecno§¢ w réznych kulturach oraz dziedziczenie
podstawowych cech osobowos$ci dowodzity istnieniu znacznego wplywu czynnikow
biologicznych w powstaniu wyroznionych wymiaréw (Pervin, 2005). Dodatkowo zatozenie
to potwierdzata analiza czynnikowa zachowania matp, ktora réwniez doprowadzita
do wyodrebnienia czynnikow zblizonych do E — zabawa, N — Igk i wycofanie,
P — zachowania agresywne (Zuckerman, 1991).

Rozwazania dotyczace biologicznych zroédet wyrdznionych wymiaréw utrudnia
zarowno skomplikowana specyfika biologicznych wlasciwosci organizmu, jak i trudnosci
w sposobach ich pomiaru. Nalezy zwroci¢ rowniez uwage, ze prowadzone w tym obszarze
badania nie dostarczaja spojnych i jednoznacznych wynikéw, a wykluczajace si¢ rezultaty

zalezg zarowno od badanej populacji, wykorzystanych narzedzi, jak i samych okolicznosci
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procesu badawczego (Pervin, 2005). Najwigksza liczba najbardziej wiarygodnych prac
naukowych wykazuje, ze rdéznice indywidualne w zakresie wymiaru introwersji —
ekstrawersji zwigzane sg z réznicami w funkcjonowaniu neurofizjologicznym obszaru kory
mozgowe] (Eysenck, 1990). Introwertycy sa biologicznie bardziej pobudliwi, doznajac
znacznie silniejszego pobudzenia na poziomie korowym pod wplywem sytuacji zewnetrznej
(Cervone 1 Pervin, 2012). Ekstrawertycy natomiast potrzebuja znacznie silniejszej
stymulacji zewnetrznej, by osiggnaé ten sam poziom pobudzenia, ktérego doswiadczaja
introwertycy. Dlatego ekstrawertycy szybciej si¢ nudzg i szukaja nowych, stymulujacych
ich sytuacji (Pervin, 2005). Wspoélczesne badania z zakresu biologicznych podstaw
osobowosci, podczas ktorych mierzono aktywnos$¢ mozgowa w grupie ekstrawertykow
1 introwertykow, czesciowo potwierdzajg teori¢ Eysencka (Geen, 1997).

Badaniom nad dwoma pozostalymi wymiarami N i P poswiecono zdecydowanie
mniej uwagi niz nad oméwionemu powyzej wymiarowi E, w zwigzku z tym w literaturze
dostepnych jest mniej informacji dotyczacych ich biologicznych uwarunkowan (Pervin,
2005). W kontekscie neurotyzmu Eysenck uwazat, ze roznice indywidualne w tym wymiarze
zwigzane sg nie z aktywnoscig kory mozgowej, a z autonomicznym uktadem nerwowym.
U o0s6b uzyskujacych wysokie wyniki w wymiarze neurotyzmu, autonomiczny uktad
nerwowy moze szybko reagowaé na stresor, a wolno powraca¢ do stanu réwnowagi
po ustgpieniu oddzialywania bodzZca interpretowanego jako zagrozenie. W zwigzku z tym
osoba neurotyczna moze sprawia¢ wrazenie ciagle napigtej, nerwowej 1 nieustannie
zestresowanej. Zatozenie to nie zostalo w sposob jednoznaczny potwierdzone
prowadzonymi w tym zakresie badaniami, co przyznat takze sam Eysenck (1990). W kwestii
ostatniego, wyrdznionego przez badacza wymiaru, jakim jest psychotyzm (P), istnieje
najmniej jednoznacznych informacji. Sugerowane s tu zwigzki genetyczne z ptcig meska.
Agresja, jako czynnik sktadowy wymiaru P, jest znacznie wyzsza u m¢zczyzn niz u kobiet
1 moze wigza¢ si¢ z wyzszym poziomem testosteronu w grupie pandéw (Eysenck, 1990).
Mimo braku jednoznacznych wynikéw badan, potwierdzajacych zatozenia Eysencka,
wspolczesni badacze osobowosci wskazuja, iz stworzony przez niego model, w poréwnaniu
do innych zaproponowanych dotad modeli, oparty zostal na fundamentach solidnych

wynikow badan psychobiologicznych (Zuckerman, 1991).
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Piecioczynnikowy model osobowosci Paula Costy i Roberta McCrae

Podstawowe teorie, ktore odwotuja si¢ do cech osobowos$ci, opracowane zostaly
w latach piec¢dziesigtych XX wieku. Wsrod nich mozna wymieni¢ migdzy innymi omowione
juz teorie takich badaczy jak Allport, Cattell czy Eysenck, oparte na analizie czynnikowej
osobowosci, ktore rozwingli Costa i McCrae, opracowujac Pigcioczynnikowy Model
Osobowosci (PMO), w literaturze okreslany rowniez jako Wielka Piagtka (Hall 1 in., 2013).

Do potowy lat siedemdziesigtych dwudziestego wieku wigkszo$¢ oOwczesnych
psychologébw negowala istnienie cech osobowos$ci, zarzucajac, ze kwestionariusze
psychologiczne dedykowane do ich badania, odzwierciedlaja jedynie stereotypy,
powierzchowne wrazenia oraz style reakcji danej osoby (Pervin, 2005). W takim kontekscie
naukowym, w 1975 r. Costa i McCrae (1980) zaczg¢li wspolng prace, korzystajac z dostgpu
do wynikow badan nad starzeniem si¢, finansowanym przez Zwigzek Weteranéw z Bostonu.
Ze wspomnianych badan wynikaty dwa zasadnicze wnioski: cechy osobowo$ci mozna
podzieli¢ na trzy grupy (N, E, O), przy czym wskazniki poszczegdlnych cech nie zmieniaty
si¢ istotnie na przestrzeni wielu lat, co $wiadczylo o ich wzglednej stabilnosci. Zdaniem
badaczy, dzigki ustaleniu konkretnych cech, mozliwe jest przewidywanie takich aspektow
jak poziom odczuwanej satysfakcji zyciowej, a nawet ewentualne trudnosci zdrowotne dane;j
jednostki (Pervin, 2005).

Na podstawie dalszych analiz prowadzonych w ramach Baltimowskich Podtuznych
Badan nad Problemami Starzenia si¢ (Baltimore Longitudinal Study of Aging),
trojczynnikowy model zostat rozbudowany o dwa kolejne, by stworzy¢ jeden z najbardziej
znanych pigcioczynnikowych modeli osobowosci (N, E, O, U, S). Badacze stwierdzili
réwniez, ze cechy osobowosci w bardzo duzym stopniu sg dziedziczone oraz niezaleznie
od kultury czy uzywanego w niej jezyka wystepuja podobne czynniki. Costa i McCrae
opracowali takze narzgdzie do pomiaru wymienionych wyzej pieciu czynnikow,
czyli kwestionariusz osobowosci NEO, wykorzystywany do dzi§ w wielu zr6znicowanych
dziedzinach nauk spotecznych (Pervin, 2005).

Pigcioczynnikowy model osobowosci tzw. Wielka Piatka, bazuje na pigciu
podstawowych wymiarach osobowosci takich jak: neurotycznos$¢, ekstrawersja, otwartos$¢
na do$wiadczenie, ugodowo$¢ i sumiennos$¢ (Zawadzki i in., 2010). Wyrdznione wymiary
zostang omowione z uwzglednieniem ich dwubiegunowej charakterystyki, wedtug
wymienionej kolejnosci. Neurotyzm (N) — ocenie podlega potozenie jednostki
na kontinuum: dobre przystosowanie vs. niestabilno$¢ emocjonalna. Wymiar ten umozliwia

wytonienie os6b  wykazujacych  zaburzenia psychiczne, irracjonalne poglady
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oraz wyolbrzymione dazenia i nieadekwatne reakcje na rézne sytuacje zyciowe. Osoby,
ktore osiggaja wysokie wyniki w omawianym wymiarze charakteryzuje lekliwos$e,
emocjonalna nerwowos$¢, niepewnos$¢ 1 niezorganizowanie. Badani, ktorzy otrzymuja niskie
wyniki sg spokojni, rozluznieni, silni, pewni siebie, racjonalni 1 nie ulegajacy emocjom.
Kolejny wymiar Ekstrawersja (E) — okresla jako$¢ oraz intensywno$¢ miedzyludzkich
interakcji, do czego zalicza si¢ migdzy innymi: poziom aktywnosci, potrzebg stymulacji
oraz zdolnos¢ do czerpania radosci z relacji miedzyludzkich. Osoby, ktére osiggaja wysokie
wyniki w tym wymiarze odznaczajg si¢ towarzyskos$cig, aktywno$cig w kontaktach
spotecznych, zorientowaniem na inne osoby, optymizmem, uczuciowoscig i umiejetnoscia
czerpania rados$ci z szeroko pojetej zabawy. Badani, ktorzy otrzymujg niskie wyniki
s bardziej pows$ciagliwi, chtodni, trzymajacy si¢ na uboczu w trakcie spotkan towarzyskich,
zorientowani na zadanie, wycofujacy si¢ i powsciggliwi w wypowiadaniu si¢. Wymiar
Otwarto$¢ na do$wiadczenie (O) — ocenia aktywne poszukiwanie nowych doswiadczen,
postawe tolerancji i akceptacji nieznanego oraz zainteresowanie i eksplorowanie nowosci.
Osoby, ktore osiagaja wysokie wyniki w tym wymiarze charakteryzuja si¢ cechami takimi
jak:  ciekawo$¢, tworczo$¢, szerokie  zainteresowania, bogata  wyobraZznia
oraz niekonwencjonalno$¢. Badani, ktorzy otrzymuja niskie wyniki sg tradycjonalistami
o waskich zainteresowaniach, cenigcymi konwencjonalne rozwigzania i nie przejawiajacymi
zamilowan artystycznych. Nastgpny wymiar to Ugodowos¢ (U) — ocenie podlega charakter
relacji interpersonalnych, ktére nawigzuje jednostka, z uwzglednieniem tendencji
do wspoétczucia lub do wrogosci w myslach, uczuciach i1 zachowaniach. Osoby,
ktore osiggaja wysoki wynik w tym wymiarze charakteryzujg si¢ uczuciowoscia, ufnoscia,
przyjaznym nastawieniem do innych, tatwowiernoscia, bezposrednio$cig oraz sktonnoscia
do wybaczania. Badanych, ktorzy otrzymuja niskie wyniki cechuje cynizm, podejrzliwos¢,
niech¢¢ do wspotpracy, podatnos$¢ na irytacj¢, zamitowanie do intryg, a nawet brutalno$¢
1 m$ciwos€. Ostatnim wyrdznionym przez badaczy wymiarem jest Sumiennos¢ (S) —
w obrebie ktorej ocenie podlega stopien zorganizowania danej jednostki, stopien motywacji
1 upor w dazeniu do postawionego celu. Osoby, ktore osiggaja wysokie wyniki
w opisywanym wymiarze cechuje zdyscyplinowanie, wysoki poziom zorganizowania
1 ambicji, pracowitos¢, punktualno$¢ oraz wytrwatos¢. Mozna okresli¢ je jako wymagajace,
ale takze wiarygodne, na ktérych inni zawsze mogg polegac. Ich przeciwienstwem sg osoby,
ktore osiggaja niskie wyniki w omawianym wymiarze. S3 to osoby odbierane
przez otoczenie jako beztroskie, niedbale, o stabej woli i niewiarygodne. Moze cechowac

je takze brak celu, swoboda w zachowaniu 1 hedonizm (Costa 1 McCrae, 1985).

65



Warto zwréci¢ uwage na cechy, ktore sa dodatkowo oceniane w ramach kazdego
z pigciu gtownych, wymienionych wyzej wymiardéw w kwestionariuszu NEO-PI-R.
Cechami ocenianymi dodatkowo w ramach wymiaru Neurotyzm s3: lek, depresja,
agresywna wrogos¢, niesmiatos¢, nadwrazliwos¢ i1 impulsywnos¢. W ramach wymiaru
Ekstrawersja dodatkowymi cechami s3: asertywno$¢, towarzysko$¢, serdecznosc,
pozytywna emocjonalnos¢, aktywnos$¢ i poszukiwanie doznan. W wymiarze Otwartos$¢
na doswiadczenie dodatkowo ocenianymi cechami s3: estetyka, uczucia, dziatania,
wyobraznia, warto$ci 1 pomysty. W wymiarze Ugodowos$¢ dodatkowo pojawity sie:
altruizm, ulegtos$¢, zaufanie, skromnos$¢, prostolinijnos$¢ i sktonno$¢ do rozczulania sig.
W ostatnim wymiarze jakim jest Sumienno$¢, dodatkowo ocenianymi cechami sg: sklonnos¢
do utrzymywania porzadku, obowigzkowo$¢, rozwaga, samodyscyplina, kompetencje
i dazenie do osiagnie¢ (Costa i McCrae, 1992).

Opisywane w ramach koncepcji wymiary maja w duzej mierze charakter
dziedziczny, w ich ramach grupuja si¢ cechy nizszego rz¢du (Pervin, 2005). Model
ten zaklada istnienie ponadkulturowych i ponaddemograficznych, najbardziej ogdlnych
pod wzgledem struktury wymiarow osobowosci, dzigki czemu stanowi gtowne narzedzie
wykorzystywane przez badaczy roznic indywidualnych, pozwalajagce na peing
1 wszechstronng charakterystyke osobowosci (Zawadzki i in., 1995).

Teoria cech, mimo pierwszych koncepcji i modeli naukowych juz w latach
piecdziesigtych XX wieku, dopiero dzigki stworzeniu przez Coste i McCrae teorii Wielkiej
Piatki, przeszta prawdziwy renesans, wracajac do powaznych rozwazan naukowych (Pervin,
2005). Mozna uzna¢ jg za prosty 1 uniwersalny model struktury osobowosci,
ktory porzadkuje powstate dotad teorie cech oraz stanowi inspiracj¢ do badan miedzy innymi
réznic indywidualnych, dziedziczenia cech oraz biologicznych podstaw osobowos$ci
(Kraczla, 2017). Warto zwréci¢ jednak uwage na krytyczne glosy niektérych badaczy
osobowosci, zarzucajacych teorii Wielkiej Pigtki zbyt duze uproszczenie, a w konsekwencji
pomini¢cie najwazniejszego aspektu osobowosci, jakim jest unikalno$¢ jednostki.
Ponadto koncepcji tej zarzuca si¢ takze statystyczne ujecie osobowoscCi, zignorowanie
czynnikdw sytuacyjnych, ktére moga mie¢ wplyw na zachowanie danej osoby
oraz brak podstaw do podjgcia badan dotyczacych ludzkich motywacji (Oles, 2003).
Jednak pomimo wymienionych zastrzezen model ten jest gtdbwnym narzedziem uzywanym
przez badaczy roéznic indywidualnych, zaktadajac istnienie ponadkulturowych
I ponaddemograficznych, a strukturalnie najbardziej ogdlnych wymiar6w osobowosci,

ktore pozwalaja na jej pelng i wszechstronng charakterystyke (Zawadzki 1 in., 1995).

66



Strukture osobowosci scharakteryzowa¢ mozna odwotujac si¢ do jej pigciu podstawowych
wymiarow wyroznionych w modelu. W zwigzku z tym, opisywana koncepcja uznana zostata
za najbardziej wiarygodng 1 odpowiednig taksonomi¢ cech osobowosci (Turska—Kawa,
2011). Wymieniane czynniki uznawane sg za fundamentalne cechy, przejawiane przez dang
jednostke przez caty wiek dorosty. ,,Ludzie pozostaja tacy sami pod wzgledem swych
podstawowych dyspozycji, lecz owe trwate cechy wioda ich ku konkretnemu, stale
zmieniajgcemu si¢ zyciu” (Costa i McCrae, 2005, s. 19). Umozliwia to w wystarczajagcym
stopniu dokonywanie przewidywan, w jaki sposob dana jednostka bedzie zachowywac si¢
w wielu sytuacjach zyciowych. Potwierdzaja to liczne, wspotczesne badania, z ktérych
wynika, ze ,,pig¢ podstawowych czynnikow osobowosci lezy u podiloza wszystkich
pozostaltych 1 obejmuje wiekszos¢ istotnych roznic w osobowosci ludzkiej” (Robbins
1 Judge, 2012, s. 47). Warto raz jeszcze podkresli¢ uniwersalizm kulturowy modelu
piecioczynnikowego, na przestrzeni ostatnich lat, potwierdzony w zrealizowanych
projektach miedzykulturowych, obejmujacych ponad pigédziesigt kultur zarowno Europy,
Afryki, jak i obu Ameryk (Zimbardo i in., 2019).

2.1.3.2. Wybrane motywacyjne teorie osobowosci

W badaniach dotyczacych osobowosci wyroznia sie¢ motywy jako jej podstawowe
sktadniki. Wskazuja one dlaczego dana osoba zachowuje si¢ w ten, a nie w inny sposob.
Mimo, iz konieczno$¢ uwzglednienia motywacji w aspekcie osobowosci wydaje si¢ by¢
oczywista, psychologowie w pewnych okresach zupelnie ignorowali t¢ kategori¢ w swoich
rozwazaniach. Pojecie motywacji stosowane jest do wyjasnienia trzech zasadniczych
kwestii. Pierwsza z nich jest ustalenie, co wplywa na pobudzenie organizmu do dziatania.
Kolejng kwestig jest udzielenie odpowiedzi na pytanie, dlaczego dana osoba rezygnuje
z podjecia jednego dziatania na rzecz wybrania innego sposobu zachowania. Ostatnig
kwestig jest wyjasnienie, dlaczego ten sam organizm na ten sam bodziec jest w stanie
zareagowaé w zroznicowany sposob. W zwigzku z tym, badacze zajmujacy si¢ motywacja,
najczesciej analizuja jej trzy podstawowe aspekty: pobudzenie, wybor danego kierunku
oraz stopien gotowosci do podejmowania okreslonej reakcji (Pervin, 2005).

W podejsciu motywacyjnym do osobowos$ci jednym z podstawowych zatozen
jest stwierdzenie istnienia wewnetrznych determinantow zachowania jednostki. Zdaniem
badaczy podzielajacych to podejscie, procesy motywacyjne oddziatujg na pozostate procesy

psychiczne danej jednostki, takie jak poznanie, mys$lenie i zachowanie. W zwigzku z tym
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mozemy stwierdzi¢, ze motywy stanowig bardzo istotng cz¢$¢ naszej osobowosci, rowniez
ze wzgledu na to, iz wptywaja na inne jej elementy (Pervin, 2005).

Tak jak zostalo wspomniane wczesniej, zdarzaly si¢ okresy kwestionowania
naukowej uzytecznosci wprowadzenia pojecia motywacji do teorii osobowosci (Cofer,
1981; Mook, 1987; Pervin, 1983). Obserwowano to szczegdlnie w latach pigcdziesigtych
1 sze$cdziesigtych XX wieku. Najprawdopodobniej bylo to zwigzane ze znacznym
obnizeniem zainteresowania koncepcja popedu, przy jednoczesnej rewolucji poznawczej
(Pervin, 2005).

Okres braku zainteresowania procesami motywacyjnymi trwat okoto dwudziestu lat.
Przez ten czas zadne inne podejscia badawcze nie byly w stanie udzieli¢ odpowiedzi
na pytania, ktére wiazaly si¢ z tg kategorig. Powrot do rozwazan na temat motywacji
obejmowat nie tylko ich samoistne badanie, ale takze ich ujgcie w konteks$cie procesow
przetwarzania informacji o rzeczywistosci.

Wigkszo$¢ stworzonych teorii osobowosci zawiera rowniez teorie motywacii,
ktore roznia si¢ od siebie iloscig wyrdznianych motywow: jednego, kilku najwazniejszych
lub catego ich zbioru (Pervin, 2005). Za przyklad moze postuzy¢ tu teoria Maslowa (1990,
1971), w ktorej badacz zalozyl, ze motywy uszeregowane sg w sposob hierarchiczny —
od podstawowych, biologicznych takich jak potrzeba snu, gtdd, pragnienie az do potrzeb
psychologicznych, takich jak potrzeba samorealizacji czy dazenie do wysokiej samooceny.
W dalszej czgsci podrozdziatu zaprezentowane zostang wybrane motywacyjne teorie
osobowosci, ktore ze wzgledu na konstrukcj¢ narzedzia wykorzystanego w badaniu, maja

istotne znaczenie dla niniejszej pracy.

Teoria potrzeby—presji Henry'ego Alexandra Murraya

Murray (1938, 1951) jest autorem teorii motywacji, ktora stanowi integralng czgsé
teorii osobowosci. W historii psychologii Murray zapisal si¢ przede wszystkim
jako psycholog motywacji. Na poglady badacza w obszarze struktury osobowosci najsilniej
wplyneta teoria psychoanalityczna, jednak r6zni si¢ ona od klasycznego stanowiska Freuda.
Murray staral si¢ unika¢ stowa ,struktura” w konteks$cie osobowosci, poniewaz mogto
swiadczy¢ o jej trwatosci 1 regularnosci, co nie byto zgodne z jego pogladami na temat tego,
7€ 0sobowos¢ najczesciej pozostaje w stanie ptynnym (Hall 1 in., 2013).

W stworzonej przez siebie koncepcji Murray gldwny nacisk kiadl na potrzeby,
ktére definicyjnie najbardziej zblizone byty do popedéw w teoriach innych psychologoéw

(Pervin, 2005). Mimo iz pojecie potrzeby wystepuje bardzo czg¢sto w psychologii,
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zaden inny psycholog, konstruujac teori¢, nie dokonat tak doktadnej analizy pojgcia
I taksonomii potrzeb (Hall i in., 2013).

Zdaniem badacza potrzeby powstaja w strukturach moézgu, ktéore odpowiadaja
za percepcje 1 dzialanie, a moga by¢ wywolywane zardwno przez czynniki wewngtrzne,
jak 1 przez bodzce zewnetrzne (Pervin, 2005). Niezaleznie jednak od tego jaki czynnik
wywoluje potrzebe, wzbudza ona aktywno$¢ organizmu i jest podtrzymywana do momentu,
az sytuacja nie zmieni si¢ w taki sposob, ze zostanie ona zaspokojona. Ponadto Murray
zwrocit uwage, iz niektorym z potrzeb mogg towarzyszy¢ konkretne emocje czy uczucia
oraz czynno$ci instrumentalne, majace na celu zblizanie jednostki do osiggnigcia
pozadanego stanu koncowego (Hall i in., 2013).

O istnieniu potrzeby, zdaniem Murraya, mozna wnioskowa¢ w oparciu o rezultat
zachowania jako jego: efekt koncowy; okreSlone struktury czy formy zachowania;
zwracanie uwagi oraz reagowanie na specyficzne bodzce; ekspresje danej emocji
lub uczucia; ekspresj¢ zadowolenia lub rozczarowania w zalezno$ci od osiagnigcia
lub braku osiggnigcia efektu (Murray, 1938). Murray po intensywnym badaniu waskiej
grupy osob, w oparciu o definicje potrzeby oraz wspomniane kryteria jej rozpoznania
i klasyfikacji, otrzymatl list¢ dwudziestu potrzeb. W jej sktad wchodza potrzeby: afiliacji,
agresji, autonomii, dominowania, doznan zmystowych, odrzucania, oparcia, opiekowania
sie, osiggniec, pokazania si¢, ponizania si¢, porzadku, przeciwdzialania, samoobrony, seksu,
ulegania, unikania ponizen, unikania szkdd, zabawy, zrozumienia. Mimo, iZ wspomniana
lista wraz z uptywem czasu i doskonalenia koncepcji przez badacza zostata zmodyfikowana
1 wydhuzona, juz w pierwotnej wersji dobrze reprezentuje koncepcje autorstwa Murraya
(Hall i in., 2013).

Ponadto w omawianej teorii autor zwrdcit uwage na zasady rozrdzniania
zaproponowanych typoéw potrzeb. Murray wyrdznit potrzeby pierwotne i wtorne, podzial
ten mogt przywotywaé¢ na mysl pierwotne 1 wtorne popedy (Pervin, 2005). Potrzeby
pierwotne, inaczej zwane wiscerogennymi, zwigzane sg z procesami organicznymi danej
jednostki, a ich zaspokojenie pocigga zadowolenie na poziomie fizycznym. Jako przyktad
tego typu potrzeb badacz wymienial mi¢dzy innymi potrzeby pokarmu, wydalania moczu
czy potrzeby seksualne. Potrzeby wtérne, zwane rowniez psychogennymi, ktore wywodzg
si¢ z potrzeb pierwotnych, jednakze nie sa powigzane z procesami organicznymi
oraz z osiggnieciem zadowolenia na poziomie fizycznym. Za przyktad moze postuzy¢

potrzeba osiagni¢¢, dominacji, ulegtosci czy autonomii (Hall 1 in., 2013).
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Dodatkowo Murray podzielit potrzeby na jawne i ukryte, inaczej zwane takze
potrzebami zewnetrznymi i utajonymi. Pierwsze z nich — potrzeby jawne, wyrazane
sg w sposob bardziej bezposredni, bez zadnych zahamowan, najczesciej przejawiajg si¢
poprzez zachowania motoryczne. Drugie — potrzeby ukryte, wyrazane sg w sSposob mniej
bezposredni, sa na ogdt hamowane przez jednostke, powsciggane lub wypierane, wyrazane
w formie fantazji lub snoéw (Pervin, 2005; Hall i in., 2013).

Badacz wyr6znil rowniez potrzeby skoncentrowane i potrzeby rozlane. Pierwsze
z nich sg zwigzane z okreslonymi klasami obiektéw, drugie natomiast majg szerokie
zastosowanie, niemal we wszystkich warunkach §rodowiskowych. Potrzebg silnie zwigzang
z nieodpowiednim obiektem Murray okresla mianem fiksacji, kategoryzujac jako zjawisko
patologiczne (Hall i in., 2013).

Ponadto badacz wyréznit takze potrzeby proaktywne 1 reaktywne. Potrzeby
proaktywne s3 zdeterminowane wewnetrznie, uruchamiaja si¢ w sposob samoistny,
niezaleznie od bodzcoOw zewngtrznych. Drugi rodzaj potrzeb — reaktywne, wzbudzane
sa w wyniku pobudzenia przez bodzce zewnetrzne. Murray stosuje te pojecia ukazujac
analogie¢ do interakcji miedzyludzkich, w ktoérych najczesSciej mozna wyrdzni¢ osobe
dziatajaca proaktywnie — inicjujaca interakcje, zadajaca pytania, aktywizujaca drugg strong
relacji oraz osobg¢ dziatajaca reaktywnie, reagujaca na bodzce generowane
przez te pierwsza (Hall i in., 2013).

Badacz wprowadzil takze rozréznienie na potrzeby: aktywnos$ci, formy
I skoncentrowane na wyniku. Potrzeby skoncentrowane na wyniku, szczegdlnie doceniane
przez psychologow amerykanskich, prowadza do osiagniecia pozadanego efektu
koncowego. Réwnie wazne zdaniem Murraya sg potrzeby aktywnosci, przejawiajace si¢
poprzez widzenie, styszenie, mowe, ktore u danej jednostki wystepuja juz od narodzin.
Ostatnie — potrzeby formy, prowadza do wykonywania czynnos$ci, uwzglgdniajac
zachowanie pewnego poziomu jakosci, a nawet doskonatosci. W ich przypadku przyjemnos¢
czerpana jest przez jednostke jedynie, gdy zadania wykonane zostang w sposob perfekcyjny
(Hall i in., 2013).

Murray zwrdcil uwage na powigzanie potrzeb z napigciem, a ich zaspokojenie
z obnizeniem poziomu napigcia organizmu. Samo skoncentrowanie na dgzeniu
do zmniejszenia napigcia jest jednak zbyt duzym uproszczeniem procesOéw motywacyjnych.
Zdaniem badacza zrodtem satysfakcji jest proces ostabiania napigcia, a nie osiggnigcie stanu

wolnego od napig¢. W zwigzku z tym jednostka moze zachowywaé si¢ nieracjonalnie
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z perspektywy postronnego obserwatora, w sposob intencjonalny wzmacnia¢ stan napiecia,
by czerpaé przyjemno$¢ z procesu jego ostabiania (Pervin, 2005).

Murray podkreslat znaczenie nie tylko zmiennych osobowosciowych, ale réwniez
srodowiska zewnetrznego. To wilasnie oddziatywania $rodowiska maja wplyw
na to czy dana potrzeba zostanie zaspokojona czy tez nie. W koncepcji badacza, wspomniane
wptywy srodowiskowe oddziatujace na samopoczucie jednostki, okreslone zostaly mianem
presji. Sg one definiowane jako zewnetrzny odpowiednik potrzeb omawianych w koncepcji
(Pervin, 2005). To wtasciwos¢ lub cecha obiektu srodowiskowego czy osoby, ulatwiajgca
lub utrudniajgca osiggnigcie danego celu przez jednostke. Ludzie, ktorzy daza
do zaspokojenia odczuwanej potrzeby funkcjonuja w mniej lub bardziej sprzyjajacym
ku temu $rodowisku. W zwiazku z tym badacz w swojej teorii uwzglednit roOwniez stopien
zgodnosci lub braku zgodnosci odczuwanych potrzeb z presjami. Murray starat si¢ wyloni¢
1 sklasyfikowaé najwazniejsze jego zdaniem elementy $rodowiska, w ktorym funkcjonuje
dana osoba. Uwazal, ze jestesmy w stanie z wigkszym prawdopodobienstwem przewidzie¢
zachowanie jednostki, jesli posiadamy nie tylko informacje dotyczace jej motywow,
a wiec tendencji kierunkowych, ale takze informacje o sposobie interpretowania przez nig
srodowiska, ktore ja otacza (Hall i in., 2013).

Murray stanowi przyktad wspoétczesnego psychologa, ktéry w najwiekszym stopniu
przyczynit si¢ do konstruowania i szeroko pojetego rozwoju metod do pomiaru osobowosci.
Stworzyt wiele oryginalnych technik, z ktorych w praktyce wykorzystywana jest jedynie
niewielka cze$¢. Jedna z nich, stosowang do dzi$, stanowi Test Apercepcji Tematycznej
(TAT), ktory stat sie, najpowszechniejszg technika projekcyjna, po tescie Rorchacha
(Lindzey, 1961; Murstein, 1963; Kaplan i Saccuzzo, 1993). Badacz twierdzit, ze bardzo
istotnym aspektem osobowosci danej jednostki jest organizacja jej potrzeb. Wspdlnie
z Morgan opracowal caly system okreslania potrzeb w oparciu o historie opowiadane
przez osoby badane, w trakcie przeprowadzania Testu Apercepcji Tematycznej (TAT).
Narzedzie odwotywato si¢ do wyobrazni, poniewaz zdaniem badacza, ludzie nie sg w stanie
moéwié wprost o swoich potrzebach (Pervin, 2005). Murray byl przekonany o koniecznosci
zbierania wielu zr6znicowanych danych, ktorych zadaniem powinno by¢ odzwierciedlanie
zaro6wno szeroko pojetych tendencji behawioralnych, jak i zdolnos$ci jednostki. Psycholog
badajac dang osobe dysponuje jej wypowiedziami dotyczacymi procesoOw wewnetrznych,
ktérych ona do$wiadcza. Badacz zaleca jednak zachowywaé szczeg6lng ostroznos¢
przy dokonywaniu oceny zebranych danych. Stworzone przez Murraya narzedzia

najczesciej nie ograniczaja reakcji osoby badanej poprzez koniecznos$¢ dokonywania
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wyboru ustalonych wczesniej kategorii, a wrecz przeciwnie, stwarzaja mozliwos¢ petnej
ekspresji. Jak bylo wczesniej wspomniane, techniki te bazuja na fantazjach i wyobrazni
badanego. Dane zebrane dzigki nim sg bardzo obszerne pod wzglgdem ilosciowym, bogate,
jednak takze bardzo zlozone, co moze zniecheca¢ badacza poddajgcego je procedurze
interpretacji (Hall i in., 2013).

Opisane podejscie Murraya do zagadnien osobowo$ci stanowito inspiracje
do podjecia wielu dziatan naukowych w tym zakresie. Badania bazujace na modelu
stworzonym przez Murraya prowadzit mi¢edzy innymi McClelland, ktérego teoria motywow

spotecznych zostanie oméwiona ponize;j.

Teoria motywow spolecznych Davida McClellanda

Badania dotyczace motywacji osiggnig¢ wywodzace si¢ z nurtu dynamicznego
zapoczatkowane zostaly przez Murraya (1938), a ich rozwojem i kontynuacja zajat si¢
McClelland 1 wspoétpracownicy (McClelland, 1967; McClelland i Boyatzis, 1982; Smith
11in., 1992). Nalezy zaznaczy¢, ze zwigzek koncepcji McClellanda z teorig Murraya zachodzi
na trzech zasadniczych poziomach. Pierwszy z nich — motywacja osiagni¢¢, to potrzeba
poczatkowo wyrdzniona przez Murraya, definiowana jako poped do osiaggania najwyzszych
standardow i pokonywania przeszkod. Drugi poziom wskazuje na to, ze ludzie bezposrednio
nie uswiadamiaja sobie podstawowych motywow wlasnego zachowania. Dlatego zgodnie
z propozycja Murraya, badacze mierzyli potrzeby przejawiajace si¢ w fantazjach jednostki,
pomijajac aspekt zachowania czy samoopisu. Trzeci poziom wigzal si¢ bezposrednio
z zastosowaniem przez McClellanda zmodyfikowanej wersji Testu Apercepcji Tematycznej
(TAT) autorstwa Murraya do pomiaru motywacji osiggni¢¢ (Hall 1 in., 2013).

McClelland z grupa wspdlpracownikow (McClelland 1 in., 1953) opracowat
narzedzie shuzace do badania motywacji osiagnigé, bazujac na wspomnianym TeScie
Apercepcji Tematycznej. Byla to procedura oceny wynikOw o wysokim poziomie
rzetelnosci, umozliwiajaca okreslenie ilo§ciowych wskaznikow nasilenia potrzeby osiggniec¢
w wytworach fantazji osoby badanej, pod postacig historyjek (Hall i in., 2013). Badany
tworzyl opowiesci, bazujac na wieloznacznych rysunkach, ktore nawigzywaty do potrzeby
osiggnie¢, definiowanej jako motywacja, badz pragnienie wykonywania wszystkiego lepiej
od innych, a nawet przekraczania mistrzowskich standardow. Poréwnywano historie,
ktore tworzyly osoby badane w sytuacji pobudzenia potrzeby osiagnie¢ z historiami
opowiadanymi w neutralnych warunkach. McClelland dostrzegal analogi¢ mi¢dzy potrzeba

osiggnie¢ a popedem biologicznym, ktéry w podobnym stopniu pobudza jednostke i kieruje
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jej zachowaniem (Pervin, 2005). Badacz podkresla istnienie réznic indywidualnych
w obszarze nasilenia potrzeby osiggni¢¢ migdzy ludzmi. Jednostki, ktore cechuje jej wysoki
poziom, preferuja zadania o umiarkowanym stopniu trudnosci (nie wybierajac do realizacji
zadan tatwych 1 bardzo trudnych), a za efekty ich realizacji ponosza osobista
odpowiedzialno$¢. Ponadto czesto podejmuja dziatania stanowigce wyzwania,
ktore angazuja umiejetnosci szeroko pojetej przedsiebiorczosci (Koestner i McClelland,
1990). Opisane cechy powinny wskazywaé na szanse odniesienia sukcesu w interesach
(McClelland, 1985). Potwierdzaja to liczne wyniki badan, przeprowadzone w grupach
liderow i kierownikow (Wainer i Rubin, 1969; McClelland 1 Boyatzis, 1982). Warte uwagi
sa rowniez korelaty nasilonej potrzeby osiggni¢¢, nie tylko na poziomie jednostki,
ale rowniez na poziomie globalnym. McClelland (1961) doszedt do wniosku, ze nat¢zenie
potrzeby osiagni¢¢ rdznicuje cate spoteczenstwa. Opracowany schemat oceny wynikow
TAT, pod wzgledem natezenia potrzeby osiggnig¢, badacz zamiescit w podrecznikach
dedykowanych dla uczniéw szkot podstawowych w wielu krajach. W oparciu o wyniki
badan ustalono, ze motywacja osiaggni¢¢ wykazuje zwigzek ze wskaznikiem §wiadczacym
0 rozwoju ekonomicznym danego kraju.

Poza omowiong potrzeba osiggnig¢ badaniu poddano takze potrzebe bliskosci
oraz potrzebe wladzy (McAdams, 1988). By oceni¢ nasilenie poziomu danej potrzeby,
poddawano analizie historie opowiadane przez osoby badane narzedziem TAT,
odpowiednio punktujac watki odnoszace si¢ do okreslonej motywacji. Osoby,
ktore odczuwajg silng potrzebe bliskosci duzo czasu spedzaja w towarzystwie innych
lub jesli bezposrednio nie przebywaja z nimi, po$wigcaja im uwage, rozmyslajac na ich
temat. Ponadto stronig od wywierania wptywu na innych, w ich wypowiedziach obecne
sa okreslenia ,,my” i ,nas”, sprawiaja wrazenie przyjaznych i cieptych — czgsciej si¢
usmiechaja 1 nawigzuja kontakt wzrokowy (McAdams, 1988). Badacze ustalili, Ze osoby,
ktore cechuje wysokie nasilenie potrzeby wiladzy podejmujg starania, by obejmowac
stanowiska kierownicze, odznaczaja si¢ asertywnoscig i maja sktonno$¢ do dominacji,
nawet w relacjach przyjacielskich, jednoczesnie mogac doswiadczaé trudnosci w zwigzkach
uczuciowych (Winter, 1988). W aspekcie powigzan wystgpujacych pomiedzy motywacja
wladzy a zwigzkami uczuciowymi, czynnikiem rdéznicujgcym jest pte. Potwierdzity
to wyniki badan Stewart 1 Rubin (1976), ktérzy ustalili, Ze mezczyzni, cechujacy si¢
wysokim poziomem motywacji wiadzy, wykazuja takze znaczny brak statosci w bliskich
zwigzkach. Kolejnym badaczem, eksplorujacym opisywane zaleznosci byt McAdams

(1984), ktory potwierdzit wcezesniej opisywane wyniki. Ustalil, iz mezczyzni wykazujacy

73



silng motywacje wiladzy znacznie czgsciej cechuja si¢ rowniez wyzszym poziomem
niezadowolenia z matzenstwa i nieformalnych zwigzkéw, mniejsza statosciag w uczuciach
oraz wyzszym wskaznikiem rozwodéw. Zupehie odwrotnie analizowane zwigzki ksztaltuja
si¢ w grupie kobiet. Motywacja wiladzy wsrdéd pan dodatnio koreluje z poczuciem
zadowolenia z malzenstwa (Bryant i Veroff, 1982). Ponadto badacze zwracali uwage
na zwigzek motywacji wtadzy ze zdrowiem. Zdaniem McClellanda (1979) jest to korelacja
skomplikowana i niejednoznaczna, a po§wigcono jej niewiele badan. McClelland i Jemmot
(1980) ustalili, ze w grupie studentow, ktoérzy wykazywali wysoki poziom motywacji wtadzy
1 silng samokontrole, czg$ciej pojawiaty si¢ samoopisy wskazujace na wigkszg liczbe chordb
fizycznych oraz ich powazniejsze kategorie, niz w wsrod pozostalych studentow. System
kodowania elementow zwigzanych z potrzeba wiladzy, w historiach opowiadanych
przez osoby badane za pomoca TAT, stworzyl Winter (1973). Badacz uzyt go, by ocenic¢
natezenie motywacji wladzy u amerykanskich prezydentow, opierajac si¢ na analizie
ich przemowien inaugurujacych kampani¢ wyborcza (Winter, 1987). Winter otrzymat
bardzo interesujace wyniki, ktére wskazywaly na wystepowanie istotnych statystycznie,
dodatnich korelacji migdzy wysokim poziomem motywacji wtadzy a ocenami doniostosci
roli prezydenta, uwzgledniajac wazne decyzje z perspektywy historycznej (Hall i in., 2013).
McAdams, Rotman i Lichter (1982) zwrdcili uwage na tendencje do wyzszego poziomu
wynikow w zakresie motywacji wtadzy w grupie 0sob, ktorzy chetnie obejmuja stanowiska
kierownicze 1 piastuja wptywowe funkcje przywoddcze.

Analizujac literaturg¢ przedmiotu w obszarze wystepowania zwigzkéw wypalenia
zawodowego z czynnikami podmiotowymi, mozna wnioskowaé, ze najbardziej istotne
znaczenie odgrywa o0sobowos$¢ danej jednostki. Osobowo$¢ jest obszarem szeroko
opracowanym zaréwno teoretycznie, jak i eksplorowanym w wielu przeprowadzonych
badaniach. Mnogo$¢ teorii i ilo$¢ niejednokrotnie niespdjnych danych empirycznych
moze zniecheci¢ poczatkujacego badacza do bardziej wnikliwego poglebiania wiedzy w tym
zakresie. Jest to jednak bardzo wazny obszar, niejednokrotnie traktowany jako jedyny
istotny czynnik rozwoju wypalenia zawodowego. Podejscie to moze wigzaé si¢ z ryzykiem
przeniesienia odpowiedzialno$ci za Wystgpowanie syndromu wypalenia jedynie
na pracownika. Od takiego ujecia odchodzi dzi$§ coraz wigksze grono badaczy, a wsrod nich
takze Maslach i Leiter (2022), podkreslajac doniosta wage dopasowania w relacji migdzy
pracownikiem a praca. W zwigzku z tym warto przyjrze¢ si¢ rOwniez innym, niz tylko

podmiotowym korelatom wypalenia zawodowego, ws$rdod nich sa takze czynniki
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organizacyjne takie jak klimat organizacyjny, ktoremu poswigcony bedzie nastgpny

podrozdziat 2.2. niniejszej rozprawy.

2.2.Wybrane organizacyjne czynniki wypalenia zawodowego

Wielu badaczy wypalenia zawodowego zdecydowana wigkszo$¢ uwagi poswigca
opisywanym w poprzednim podrozdziale podmiotowym czynnikom analizowanego
zjawiska. Jednak poza nimi, w literaturze przedmiotu, uwzgledniane sg rowniez czynniki
organizacyjne, dotychczas mniej eksplorowane, na ktoére wspotczesnie jako na predyktory
wypalenia zawodowego zwraca uwage coraz wigksza grupa badaczy (Mankowska, 2016;
Maslach i Leiter, 2022; Iswahyuni i Abadiyah, 2023). Sama Maslach (2011) podkresla,
iz organizacje ignoruja wypalenie zawodowe, a wylaczna odpowiedzialno$¢
za rozwoOjsyndromu przypisuja jednostce. Ponadto badaczka twierdzi, ze przyczyna
wypalenia zawodowego jest rozbiezno$¢ pomiedzy wymaganiami $rodowiska pracy
a mozliwos$ciami danej jednostki. Mozna zaobserwowac szczegdlng koncentracj¢ na kilku
obszarach organizacyjnych, uznawanych za najbardziej zagrazajace (Maslach, 2020, 2011,
Maslach i Leiter, 2022). Obecnie badaczka przypisuje coraz wigksza rolg kontekstualnym
czynnikom pracy, a nie charakterowi wykonywanych zadan zawodowych.
Jako najgrozniejsze wsrdd nich uznaje czynniki psychospoteczne (Maslach, 2020, 2011;
Maslach i Leiter, 2011, 2022).

Poprzez definiowanie wypalenia zawodowego jako efektu braku dopasowania
miedzy jednostka a praca, Maslach podkresla donioste znaczenie czynnikow
organizacyjnych, ktorych nie mozna poming¢, chcac w petni zrozumie¢ przyczyny rozwoju
zjawiska (Maslach i1 Leiter, 2001, 2010, 2011, 2022). Podejscie to znajduje potwierdzenie
w wynikach wielu wspoétczesnych badan prowadzonych zarowno w kraju, jak i za granica.

Whioski niektorych z nich zostaty doktadniej oméwione w nastepnym podrozdziale.

2.2.1. Klimat organizacyjny a wypalenie zawodowe

Na wystepowanie zwigzku migdzy zroéznicowanymi aspektami klimatu
organizacyjnego a wymiarami wypalenia zawodowego wskazuja wyniki wspotczesnych
badan empirycznych. Istnienie takich zaleznosci potwierdzili Iswahyuni i Abadiyah (2023),

ktorzy zaobserwowali, ze wraz z nasileniem wspierajagcego klimatu w miejscu pracy
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zmniejsza si¢ poziom wypalenia zawodowego pracownika. Podobne wnioski wynikaja
z badania Lubranskiej (2011), ktora potwierdzita wystepowanie istotnych relacji migdzy
sktadowymi syndromu wypalenia zawodowego a klimatem organizacyjnym we wszystkich
jego wymiarach. Pracownicy, ktorych miejsce pracy jest wspierajace, wykazuja mniejszy
poziom wyczerpania emocjonalnego, mniejsza sklonno$¢ do depersonalizacji swoich
klientow oraz lepiej oceniajg swoje dokonania zawodowe (Lubranska, 2011). Potwierdzaja
to takze rezultaty badania przeprowadzonego przez Swietochowskiego (2008),
ktory analizowat relacje migdzy klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym.
Badacz ujawnil, ze klimat autorytarny wigze si¢ z postawg dystansowania sig,
przedmiotowego traktowania klientoéw i braku zaangazowania w obowigzki zawodowe.
Odmiennie dziata praca w klimacie wspierajacym, ktory wspotwystepuje z obnizeniem
ryzyka rozwoju wypalenia zawodowego wsrod pracownikow. Warto podkresli¢, ze koszty
wypalenia zawodowego ponosi nie tylko pracownik, ale takze sama firma. Jednostka,
doswiadczajaca objawow wypalenia jest zdecydowanie mniej efektywna, co przektada sie
na mniejsze zyski i profity danej organizacji. Ponadto, na co zwraca uwage kolejny badacz,
gorsza percepcja klimatu organizacyjnego przez pracownikow wykazuje zwigzek z wyzsza
motywacja do odchodzenia z pracy wykwalifikowanych osob, a co za tym idzie, przektada
si¢ na zwigkszong fluktuacje kadr (Hegazy i in., 2023). W zwigzku z tym, sami pracodawcy
powinni mie¢ na uwadze dbalo$¢ o utrzymanie wspierajacego klimatu w organizacji,
by w pelni wykorzysta¢ potencjal swoich pracownikow (Lubranska, 2011).

Sama Maslach, czotlowa badaczka wypalenia zawodowego, wskazuje,
1Z rozbieznosci migdzy cechami 1 mozliwosciami jednostki a specyfikg 1 wymaganiami
srodowiska pracy sa podstawowym Zrddlem pojawienia si¢ zjawiska wypalenia (Tucholska,
2001). Jako gtowne plaszczyzny niedopasowania wymienia mig¢dzy innymi: zbyt duze
obcigzenie obowigzkami stuzbowymi, doswiadczanie konfliktu warto$ci, poczucie braku
sprawiedliwosci, utratg mozliwosci wspdtdecydowania 1 wptywu na sytuacje stuzbowe,
niewystarczajace uznanie 1 nagrody oraz rozpad relacji interpersonalnych, ktory przektada
si¢ na brak poczucia wspolnoty (Maslach i Leiter, 2022). Analizujac zaprezentowane
podej$cie mozna zauwazy¢, ze wyrdznione przez Maslach elementy $rodowiska pracy
sg jednoczesnie elementami sktadowymi klimatu organizacyjnego — miedzy innymi
w koncepcji Kolba (Lubranska, 2011).

Poprzez zbyt duze obciazenie pracag badacze okreslaja zaro6wno iloSciowe,
jak 1 jakosciowe obcigzenia. Wsérod nich uwzgledniaja przede wszystkim: nadmiar

obowiazkow 1 wynikajace z tego tytutu obcigzenia, oczekiwanie wykonywania zadan
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w nierealnie krotkim czasie, stawianie pracownikowi wymagan nieadekwatnych
do jego mozliwosci, niekonczaca si¢ nature¢ zadan zawodowych, nadmierng liczbe
kontaktéw zawodowych wymagajacych glebokiego zaangazowania emocjonalnego,
oczekiwanie ciagglej gotowosci do niesienia pomocy, nadmierny poziom odpowiedzialnosci
osobistej za zdrowie i zycie klientow oraz konieczno$¢ zachowania twarzy,
poprzez powstrzymanie si¢ przed okazywaniem nieprzyjemnych emocji. Wymog ukrywania
prawdziwie przezywanych emocji w niektorych zawodach oraz zwigzek tego wymogu
z rozwojem wypalenia zawodowego podkre$la Maslach wraz z zespolem (Maslach
1 Jackson, 1984; Maslach i in., 2001; Maslach i Leiter, 2010). Na ilo$ciowe i jako$ciowe
obcigzenie pracg zwraca uwagg¢ wielu badaczy, zarowno polskich, jak i zagranicznych,
potwierdzajac jego zwigzek z rozwojem zjawiska (Wojciechowska, 1990; Marek, 2000; S¢k,
2000). Mankowska (2015a) bada poczucie psychicznego przeciazenia jednostki,
ktore wynika z niewlasciwej organizacji pracy i opisuje go jako czynnik nasilajacy
wyczerpanie emocjonalne, w grupie pracownikéw socjalnych. Praca zmianowa, zbyt dlugi
czas jej trwania oraz konieczno$¢ efektywnego radzenia sobie z nieoczekiwanymi
sytuacjami kryzysowymi w miejscu pracy, to czynniki na ktore zwraca szczegolng uwage
Wardaszko—tyskowska (1994) w kontekscie rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego.

Analizujac  czynniki organizacyjne w rozwoju wypalenia zawodowego,
warto uwzgledni¢ takze konflikt wartoSci w miejscu pracy, rozumiany jako sytuacje,
w ktorych pracownik nie postepuje zgodnie z posiadanymi warto$ciami czy przekonaniami,
zachowujac si¢ nieetycznie oraz istnienie konfliktu miedzy wartoSciami 1 normami
uznawanymi przez pracownika za wlasciwe a celami, ktére chce osiggna¢ instytucja
(por. Maslach i Leiter, 2001; 2010; 2022). Sprzeczno$¢ wartosci pracownika i miejsca pracy,
konflikt wynikajacy z wieloznacznosci rol, ktore musi petni¢ pracownik — to czynniki
nasilajace zjawisko wypalenia zawodowego, podkreslane przez badaczy zagadnienia,
wykazujace zwigzek rowniez z poczuciem braku bezpieczenstwa zawodowego
(Mankowska, 2016).

W obszarze czynnikow organizacyjnych wazne znaczenie ma takze poczucie
niesprawiedliwosci. Pracownik najczesciej odczuwa brak sprawiedliwos$ci, gdy struktury
organizacyjne w miejscu pracy nie sg oparte na jasnych regutach i zasadach, co utrudnia
utrzymanie wzajemnego szacunku oraz gdy zadania sg przydzielane nieadekwatnie
do wysokosci wynagrodzenia. Silny zwigzek poczucia niesprawiedliwosci z rozwojem
wypalenia zawodowego potwierdzaja wyniki dotychczas przeprowadzonych badan

(Maslach, 2011; Maslach i Leiter, 2010, 2022; Mankowska, 2014a, 2015a).
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Kolejnym istotnym czynnikiem organizacyjnym jest utrata mozliwosci
wspotdecydowania i wplywu na sytuacje zawodowe, rozumiana jako ograniczenie
mozliwosci pracownika w zakresie oddziatywania na sposob realizacji zadan stuzbowych
1 osigganych efektow oraz konieczno$¢ podejmowania decyzji pod presja przetozonych
lub klientéw (Maslach i1 Leiter, 2010; 2022). Wystepowanie zwigzku miedzy poczuciem
braku kontroli w miejscu pracy a rozwojem wypalenia zawodowego potwierdzaja wyniki
badan Oginskiej—Bulik (2006), Mankowskiej (2011, 2014a, 2015a) oraz Evans z zespotem
(Evans 1 in., 2006). Jesli pracownik ma poczucie wysokiego poziomu kontroli witasnej
przy niskim poziomie wymagan ze strony przetozonych, przektada si¢ to na istotny wzrost
poczucia satysfakcji zawodowej. Wzrost wyczerpania emocjonalnego wigze si¢ natomiast
z niskim poziomem kontroli sprawowanej przez pracownika przy jednoczesnych wysokich
wymaganiach ze strony pracodawcéw (Evans i in. 2006). Na zwigzek wypalenia z presja
w podejmowaniu decyzji przez pracownikoéw zwrdcity uwage Pigtek (1998) oraz Se¢k
(2000). W kolejnych badaniach ustalono, ze transformacyjny styl przywddztwa,
ktory charakteryzuje si¢ indywidualnym podejsciem do pracownika, inspirowaniem,
motywowaniem do podejmowania wysitku i rozwoju, a przede wszystkim osobistym
zaangazowaniem przelozonych i modelowaniem pozadanych zachowan, wigze si¢
z nizszym poziomem wypalenia zawodowego (Arnold i in., 2015).

Nastgpnym czynnikiem organizacyjnym, ktory sprzyja rozwojowi zjawiska
wypalenia zawodowego, w opinii Maslach, jest niewystarczajace wynagrodzenie.
Niejednokrotnie jest ono odbierane przez pracownika jako wyraz braku szacunku i uznania
dla wykonywanej przez niego pacy (Maslach, 2011; Maslach i Leiter, 2001, 2010, 2022).
Razem z niskim prestizem zawodu, opisany czynnik, zdaniem Banki (2000), jest jedna
z najistotniejszych przyczyn rozwoju wypalenia zawodowego. Potwierdza to takze
Oginska—Bulik (2006) oraz Mankowska (2015a), wskazujac, ze brak nagréd w miejscu
pracy jest najsilniejszym predyktorem wypalenia zawodowego w grupie badanych
pracownikow.

Bardzo istotnym czynnikiem jest takze rozpad relacji interpersonalnych,
ktory wigze si¢ z brakiem poczucia wspolnoty. Pracownik nie odczuwa sensu
wykonywanych zadan 1 nie jest zmotywowany do podtrzymywania pozytywnych relacji
interpersonalnych w miejscu pracy. Przeklada si¢ to na zwigkszenie liczby konfliktow
mig¢dzyludzkich. Niewlasciwe relacje interpersonalne niejednokrotnie sa wynikiem
autokratycznego stylu  zarzadzania, ograniczajacego autonomi¢ pracownikow,

narzucajgcego sztywne schematy pracy 1 hierarchiczny styl komunikowania sig.

78



Potwierdzaja to wyniki badan (Wojciechowska, 1990; Terelak, 2005). Kontakty spoteczne,
ktoére cechowat brak wsparcia i1 rywalizacja okazaty si¢ predyktorem wypalenia
zawodowego w wymiarze utraty poczucia satysfakcji zawodowej (Mankowska, 2015a).

Zaobserwowane zwigzki miedzy klimatem organizacyjnym a wypaleniem
zawodowym umozliwiaja sformutowanie wnioskdéw praktycznych, ktore moga przetozy¢ si¢
na optymalizacj¢ dotychczasowych dziatan profilaktycznych w obszarze omawianego
zagadnienia. Doskonalgc procesy rekrutacji i selekcji pracownikdéw nie powinno si¢ pomijaé
kluczowej roli przetozonych w procesie ksztatltowania klimatu organizacyjnego. Dbatos¢
o budowanie i utrzymywanie dobrych relacji interpersonalnych, zdolno$¢ jasnego okreslania
oczekiwan, umiej¢tnos¢ delegowania zrozumialych i mozliwych do realizacji zadan
oraz umiejetnos¢ przyznawania nagrod adekwatnych do wysitku danego pracownika to tylko
niektdre z pozadanych zachowan kadry kierowniczej w ramach budowania wspierajacego
klimatu (Lubranska, 2011).

Doktadna analiza pojecia klimatu organizacyjnego oraz wybrane koncepcje

teoretyczne zaprezentowano w kolejnym podrozdziale niniejszej pracy.

2.2.2. Klimat organizacyjny — analiza pojecia

Pojecie klimatu organizacyjnego jest bliskie koncepcji kultury organizacyjnej
zarOwno w ujeciu teoretycznym, jak i1 praktycznym. W literaturze mozemy zaobserwowac
zréznicowane podej$cia do omawianego zagadnienia, ktére generuja liczne problemy
interpretacyjne (Durniat, 2012). Moze przetozy¢ si¢ to na trudnosci w usystematyzowaniu
metodyki czy w wykonywaniu analiz 1 niespojnosci w sposobach dziatania w obszarze
doskonalenia klimatu organizacyjnego. Komplikuje to rowniez wymian¢ doswiadczen
w tym zakresie (Wudarzewski, 2012). W niektorych opracowaniach kultura organizacyjna
prezentowana jest jako jeden z elementéw klimatu organizacyjnego, w innych opisywana
jest jako jego przyczyna, a w kolejnych — pojecia te traktowane sg zamiennie, co zaktada
ich tozsame znaczenie (por. Kostera, 1996; Lucewicz, 1996; Paluchowski, 1998). Odnoszac
si¢ do historii, pojecie klimatu organizacyjnego pojawito si¢ w §wiecie nauki jako pierwsze.
Wywodzi si¢ ono z nurtu tzw. ruchu human relations — stosunkow migdzyludzkich,
ktory powstat w Stanach Zjednoczonych w latach dwudziestych — trzydziestych XX wieku.
Szkota zapoczatkowana zostata przez Mayo (1933) i1 rozwijana byla przez McGregora

(1960) oraz Likerta (1967). Gléwnej przyczyny powstania wspomnianego nurtu badan
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klimatu i kultury organizacyjnej nalezy upatrywa¢ w nieskutecznosci klasycznych teorii
zarzadzania, ktore byly nieefektywne w 6wczesnych, coraz mniej stabilnych warunkach.
Najwigksze zainteresowanie tematykg kultury organizacyjnej i klimatu organizacyjnego
przypada na lata siedemdziesigte 1 osiemdziesigte XX wieku. Przyczynita si¢ do tego
sytuacja rywalizacji firm amerykanskich z firmami japonskimi o nowe rynki zbytu. Starcie
kultury zachodniej reprezentowanej przez amerykanskich przedsigbiorcow z kulturg
wschodu japonskich firm, zaowocowalo zwroceniem uwagi na niezauwazalne dotychczas
czynniki, ktore mogty przektada¢ si¢ na efektywnos¢ funkcjonowania organizacji (Kostera,
1996).

Wedhlug niektérych koncepcji naukowych, pojecie klimatu organizacyjnego
byto jednoznaczne z pojeciem kultury organizacyjnej. Najwybitniejszymi reprezentantami
tego nurtu byli migdzy innymi Katz i Kahn (1976) oraz Argyris (1957). Ostatni
z wymienionych badaczy zdefiniowal klimat organizacyjny jako zbidr pogladow,
norm i wartosci, stanowiacy wzorzec zachowan w danej organizacji (Argyris, 1957).
Zgodnie z tymi zatozeniami pojecie klimatu organizacyjnego rozumiane jest jako formalny
1 zinterioryzowany system warto$ci, zasad 1 norm, ktére sg typowe dla danej organizacji.
Analogicznie do dziedzictwa kulturowego w spoleczenstwie, wspomniany system
przenoszony jest z jednych cztonkéw organizacji na innych, budujac w ten sposdb wspolny
wzorzec zachowan, przekonan i uczué, lezacy u podtoza klimatu organizacyjnego. Wzorzec
ten stanowi uktad odniesienia do rozumienia i interpretacji zdarzen zachodzacych
W organizacji oraz wplywa zardwno na percepcj¢ $wiata, jak i na zachowanie jednostek,
ktore go podzielaja (Durniat, 2012). W ujeciu prezentowanym przez Jamesa 1 Jonesa (1974)
klimat organizacyjny rozumiany jest jako pojgcie wezsze znaczeniowo niz kultura
organizacyjna, stanowigce jeden z jej podstawowych elementow. Badacze sa zdania,
ze organizacja kreuje specyficzny dla niej, obowigzujacy system norm 1 wartosci,
tworzy takze charakterystyczne zwyczaje, ksztaltuje spoteczne i fizyczne warunki pracy
oraz okresla cele funkcjonowania jej czlonkoéw. W taki sposéb dana organizacja probuje
zdeterminowac¢ zachowania swoich pracownikow, by dazyli do osiggnigcia celéw przez nig
wyznaczonych. Badacze podkreslaja jednak, Ze nie jest to wplyw jednostronny
1 cztonkowie organizacji takze moga modyfikowa¢ klimat, ktéry w niej panuje.
Jest to zgodne z zalozeniem opisywanej koncepcji, iz klimat organizacyjny to postrzegana
przez pracownikéw sytuacja organizacyjna, ktdra wynika z interakcji migdzy organizacja
1 jej cztonkami (Durniat, 2012). Klimat organizacyjny jako ideologia organizacyjna

prezentowana jest w koncepcji Harrisona (1972). Ideologia organizacyjna rozumiana
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jest jako odzwierciedlenie systemu idei wyznaczajgcego cele i wartosci oraz kierunek,
ksztattujacy charakter organizacji. Ideologia okresla oczekiwania organizacji wobec
jej cztonkéw, stanowi podstawe do oceniania 1 indywidualnych dokonan, wyznacza style
zarzadzania 1 ich techniki oraz definiuje wzorce pozadanych reakcji. Kolejna analizowana
definicja autorstwa Perrow (1961) (za: Bartnicki i Wycislak, 1990) utozsamia pojecie
klimatu organizacyjnego z organizacyjnym prestizem. Jest to koncepcja odmienna
od wczesniej prezentowanych, poniewaz zmienia perspektywe, odwotujac sie
do spostrzezen osob spoza danej organizacji, ktore nie sg jej cztonkami. Organizacyjny
prestiz to obraz danej organizacji, uksztaltowany w $wiadomosci innych jednostek
lub innych organizacji, z ktérymi dana instytucja utrzymuje kontakty. W definicji klimatu
organizacyjnego warte uwagi jest rowniez odwotanie si¢ do metafory osobowosci.
Takie ujecie prezentuja badacze — Gellerman (1960), Halpin i Croft (1963). Ich zdaniem
kazda organizacja posiada niepowtarzalng specyfike, analogicznie do niepowtarzalnej
osobowosci kazdego cztowieka. W tym ujeciu potozony jest bardzo duzy nacisk
na unikatowo$¢ klimatu organizacyjnego. Wsérdd najbardziej znanych definicji klimatu
organizacyjnego mozna wyr6zni¢ te, ktore okreslajg go jako zbior indywidualnych,
subiektywnych spostrzezen w aspekcie warunkow pracy, stylu kierowania oraz innych
czynnikow wplywajacych na postawy, poglady i motywacje pracownikdéw. Autorami
tak ujmowanej koncepcji klimatu organizacyjnego sa miedzy innymi Schneider (1975)
oraz Rosenstiel i Boegel (1992). Bardziej wspotczesne ujg¢cia klimatu organizacyjnego,
ktorych przedstawicielem jest Payne (Payne 1 in., 1971; Payne 1 Mansfield, 1978; Payne,
2000), podkreslaja, ze rdézni pracownicy moga zupetlnie odmiennie postrzega¢ klimat
organizacji, w ktorej pracuja, zarowno na poziomie zespotu, jak i calej firmy. Podobne
podejécie zardbwno w wymiarze teoretycznym, jak i empirycznym wyraza kolejny
wspotczesny badacz zagadnienia — Gonzalez-Roma (Schaufeli i in., 2002; Schneider i in.,
2017). Prezentowane ujecia mozna uzna¢ za glos krytyki wobec klasycznego sposobu
konceptualizacji klimatu organizacyjnego jako jednolitego obrazu podzielanego
przez wszystkich pracownikéw. Analizujac zaprezentowany przeglad roznych definicji
mozna zauwazy¢ brak spojnosci na poziomie konceptualizacji konstruktu teoretycznego
klimatu organizacyjnego.

Ciekawe podejscie 1 zarazem probg¢ usystematyzowania wybranych koncepcji
klimatu organizacyjnego, w oparciu o pismiennictwo krajowe i zagraniczne, zaproponowat

Wudarzewski (2012). Wyr6znit on sze$¢ kategorii koncepcji klimatu organizacyjnego:
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atrybutowa, subiektywng, interakcyjng, kierownicza, zorientowang na satysfakcje
1 efektywno$¢ oraz kulturowa.

Koncepcja atrybutowa zdaniem autora opisuje klimat jako cechy i wiasciwos$ci
organizacji, z naciskiem na cechy strukturalne, moze by¢ on rozpatrywany w aspektach
pozytywnego lub negatywnego atrybutu organizacji. Wérdd badaczy, ktérzy popularyzowali
tego typu ujecie klimatu organizacyjnego sa migdzy innymi James i Jones (1974),
Paluchowski (1998), Wajszczak (2000). Opisana koncepcja atrybutowa wskazuje,
iz gtownymi determinantami ksztattowania klimatu organizacyjnego sg uwarunkowania
1 wlasciwosci organizacyjne.

Odmienne stanowisko prezentuja koncepcje klimatu organizacyjnego jako kategorii
subiektywnej, wskazujac na uwarunkowania podmiotowe zaro6wno w kwestii percepcji,
jak 1 oceny klimatu. Elementy organizacji tworza jedynie uktad odniesienia, a istote klimatu
organizacyjnego stanowig poglady, odczucia i oceny pracownikow. Ta swoista
subiektywno$¢ przektada si¢ zarowno na zrdéznicowanie odczuc¢ i ocen, jak i na ich
zmienno$¢ w czasie. Podstawy teoretyczne prezentowanego podejscia nawigzuja do teorii
pola autorstwa Lewina, w ktorej badacz zwracal szczegdlng uwage na subiektywizm
W postrzeganiu i interpretacji otaczajacych jednostke zjawisk (Wudarzewski, 2012).
W takim ujeciu klimat organizacyjny prezentuja Litwin, Kolb, James (Litwin i Stringer
1968; Kolb, 1972; James, 1982) a w polskim pismiennictwie Wajszczak (2000), Chetpa
(1996), Lipinska—Grobelny (2007), Bartnicki, Krys$ i Stachowicz (1988).

Kolejna koncepcja ktadzie szczegdlny nacisk na interakcje, ktore wystepuja miedzy
wewnetrznymi sktadnikami organizacji i jej pracownikami a ksztattowanym klimatem
organizacyjnym. Okre$lana jest mianem interakcyjnej koncepcji klimatu organizacyjnego.
Badacze podzielajacy takie ujgcie zagadnienia podkreslaja wspoizaleznos¢ miedzy
postrzeganiem organizacji przez jednostki w niej zatrudnione a ksztattowaniem si¢ klimatu
organizacyjnego. Pracownicy nie tylko subiektywnie odbierajag klimat obecny w danej
instytucji, ale przekladaja uczucia z nim zwigzane na okreslony sposob zachowania
1 podejmowane dziatania, ktére zwrotnie wplywaja na klimat, modyfikujac go.
Na szczeg6lng uwage zastuguja interakcje miedzy cztonkami organizacji zaréwno
w wymiarze jednostkowym, jak i grupowym oraz ich wzajemne zaleznos$ci. Interakcje
te moze cechowac¢ duza zmiennos¢, ktora wptywa na zmienno$¢ klimatu organizacyjnego.
Moze utrudnia¢ to egzemplifikacj¢ oraz precyzyjny pomiar (Wudarzewski, 2012).
Takie ujecie klimatu organizacyjnego podzielali Kivalighan, Angelone, Johntson, Springer,

Gable, Ekvall (Chelpa, 1993), Rosenstiel 1 Boegel (1992). Wsrod polskich badaczy
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interakcyjny charakter klimatu organizacyjnego podzielaja réwniez Wajszczak (2000),
Dobrzynski, Grzywacz (2001) oraz Swietochowski (2007).

Koncepcja kierowniczego klimatu organizacyjnego akcentuje zarowno relacje
przetozony — podwladny, jak i prezentowany styl kierowania, jako elementy majace
najistotniejsze znaczenie w ksztaltowaniu klimatu. Wazne sg tu takze inne czynniki
zwigzane z oddziatywaniem kierownictwa takie jak: posiadane kwalifikacje i preferencje
osobowosciowe, kontekst sytuacyjny, ale takze dotychczasowe doswiadczenia
1 kwalifikacje podwtadnych. Sposob w jaki kierownictwo buduje relacje z pracownikami
jest kluczowym czynnikiem motywacyjnym (Wudarzewski, 2012). Takie podejscie
do zagadnienia klimatu organizacyjnego podzielali mi¢dzy innymi: Blake i Mounton
(za: Kozusznik, 2007), Gray (2007) oraz polscy badacze Pietrasinski (1979), Potocki (1998)
oraz Kuczkiewicz, Motyl i Sielicka (2006).

Kolejna, wyrézniona przez Wudarzewskiego (2012) koncepcja klimatu
organizacyjnego, zorientowana na satysfakcje i efektywnos¢, ktadzie nacisk na czynniki
motywacyjne 1 tworzenie uwarunkowan spdjnych z oczekiwaniami 1 potrzebami
pracownikow danej instytucji. Takie podejScie akcentuje instrumentalny charakter klimatu
organizacyjnego. Wsérod badaczy podzielajacych opisywane stanowisko sg migdzy innymi
Dessler i Turner (1992), a takze wymieniani juz wcze$niej Litwin i Stringer (1968),
Gray (2007) oraz polscy badacze: Kozusznik (2007), Ziaja—Guzy (2008), Koztowski (2009).

Ostatnie podejscie, okreslone mianem kulturowej koncepcji, przedstawia klimat
organizacyjny jako manifestacje wybranych elementow kultury organizacyjne;j,
ktory w dtuzszej perspektywie czasu moze wpltywaé na kulture¢ organizacyjng. Klimat
organizacyjny cechuje bardzo duza zmienno$¢, a nawet pewnego rodzaju ulotno$é
1 powierzchownos$¢, w przeciwienstwie do trwalej kultury organizacyjnej. Z tego wzgledu
mozna zaobserwowaé zjawisko dobrego odbioru i wysokiego oceniania Kkultury
organizacyjnej przy jednoczesnej stabej ocenie klimatu organizacyjnego. Takie podejScie
do omawianego zagadnienia podzielali miedzy innymi: Swietochowski (2008),
Katz i Kahn (1976) oraz w ogoélnym ujeciu Wajszczak (2000), chociaz szczegdlowe
zatozenia stanowiska ostatniego badacza sg odmienne od opisywanej tu koncepcji autorstwa

Wudarzewskiego.
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2.2.3. Wybrane teorie klimatu organizacyjnego

Klimat organizacyjny w uje¢ciu Lutz von Rosenstiela

Badacz niemieckiego pochodzenia Rosenstiel podkresla, ze jako$¢ klimatu
organizacyjnego wptywa na to jak odbieramy wtasng prace i jakich obcigzen doswiadczamy
w zwiazku z jej wykonywaniem. Zaznacza rdwniez, ze wptyw klimatu wychodzi poza sfery
zawodowe 1 moze réwniez przenosi¢ si¢ na jakos¢ naszego zycia prywatnego
np. rodzinnego. Rosenstiel, inspirowany teorig pola Lewina, zatozyt, ze sytuacje wewnatrz
kazdej organizacji mozna uja¢ w wymiarze wzajemnej relacji mig¢dzy celami, misja,
zadaniami i funkcjami instytucji, a potrzebami, kompetencjami i wartoSciami pracownika.
Omawiany klimat organizacyjny wptywa na charakter tej relacji (Mesjasz i Zalewski, 2005).
Srodowisko psychologiczne osoby w organizacji tacznie z figura osoby tworzy przestrzen
organizacyjna pracownika. Zawarte sg w niej sktadowe, ktére determinujg jego zachowanie.
Dane zdarzenie zawodowe pojawia si¢ w subiektywnym srodowisku psychologicznym
jednostki, ktora ocenia rzeczywisto$¢ organizacyjng przez jego pryzmat. W zwigzku z tym
mozna wnioskowac, ze na zachowanie pracownika wplywaja nie tylko obiektywne czynniki,
takie jak kultura i struktura organizacyjna, system motywowania i styl kierowania, ale takze
czynniki subiektywne, wsrdd ktérych wyrdzni¢ mozna miedzy innymi: wartosci i postawy
pracownika, oczekiwania, sposob postrzegania relacji 1 warunkow pracy (Nawrat, 2014).
Przejawem zgodnos$ci dopasowania miedzy warto§ciami organizacji a warto$ciami jednostki
jest dobry klimat organizacyjny (Bjerke, 2004). Rosenstiel w opracowanej koncepcji klimatu
organizacyjnego zwraca szczegolng uwage na efekt interakcji miedzy indywidualnymi
potrzebami, zdolno$ciami 1 oczekiwaniami pracownikéw a obiektywnymi czynnikami

organizacji, w ktorej oni pracuja (Nawrat, 2014).

Klimat organizacyjny w ujeciu Lutz von Rosenstiela i Rudolfa Boegela

Wspo6lng koncepcje klimatu organizacyjnego opracowali niemieccy psychologowie
Rosenstiel 1 Boegel (1992). Wedlug niej klimat organizacyjny jest definiowany jako zbior
percepcji 1 ocen istotnych czynnikéw oraz zachowan organizacyjnych, ktére sa podzielane
przez pracownikoOw danej instytucji. Badacze nawigzali do psychologicznej teorii pola
autorstwa Lewina (1951), w ktorej jako pierwszy zwrocit on uwage, ze bardzo istotny wplyw
na zachowanie danej osoby wywiera subiektywna interpretacja bodzcow z otoczenia. Lewin

twierdzit, ze wptywa na nig zarowno osobowos$¢ danej osoby, jak i jej specyficzna
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reprezentacja rzeczywistosci w strukturach poznawczych. Rosenstiel i Boegel, inspirujac si¢
opisang teorig pola, zatozyli, ze na zachowanie pracownika w organizacji ma wplyw
zaroOwno jego osobowo$¢, jak i to, w jaki sposob interpretuje on istotne czynniki
organizacyjne, takie jak technologia, styl zarzadzania, organizacja pracy, oferowane
wynagrodzenie oraz relacje spoleczne. Badacze zgodnie stwierdzili, ze wewnatrz kazdej
instytucji panuje charakterystyczny dla niej stosunek napi¢¢ pomigdzy cechami formalnymi
organizacji 1 czynnikami budujacymi kulture organizacyjng (wartosci, cele, misja) a dang
jednostka (uwzgledniajac jej potrzeby, wartosci oraz kompetencje) (Rosenstiel i Boegel,
1992, 2003). Specyficzny stosunek napi¢¢ przektada si¢ na charakterystyczng dla danej
firmy atmosferg, stanowiaca jeden z gtéwnych filarow klimatu organizacyjnego. Rosenstiel
i Boegel zwracali uwagg, iz klimat organizacyjny jest znacznie bardziej ztozony niz prosta
suma spostrzezen jednostkowych pracownikow, tworzacych dang organizacj¢. Badacze
twierdza, iz pojecie odnosi si¢ do zgeneralizowanych opinii i spostrzezen grupowych
na temat zjawisk, ktore powszechnie wystepuja w danej organizacji. W takim ujeciu bardziej
jasne wydaje si¢ stwierdzenie, iz klimat organizacyjny jest $cisle powigzany z pracownikami
danej instytucji oraz jest zalezny zarowno od formalnych cech, jak i od kultury danej
organizacji. Autorzy opisywanej koncepcji sa zdania, ze ,(...) klimat organizacyjny
jest pojeciem odnoszacym sie do spostrzeganych i ocenianych przez grupy pracownicze cech
catego srodowiska wewnetrznego organizacji” (Rosenstiel 1 Boegel, 1992, s. 22). Ponadto
zwracaja uwage, ze podejmujac si¢ badania klimatu organizacyjnego, nalezy uwzglednié¢
przede wszystkim cechy, ktore: sg specyficzne dla badanej instytucji i odrdzniajg
ja od innych, sg trwale w czasie, sg odbierane i oceniane przez wszystkich cztonkéw
instytucji oraz wptywaja na ich zachowanie (Durniat, 2018). Autorzy twierdza, Ze na oceng
klimatu wptywaja rowniez zroznicowane czynniki o obiektywnym charakterze, takie jak:
rodzaj organizacji i zmiany w niej zachodzace, aktualne warunki polityczno — gospodarcze,
srodowisko kulturowe oraz poziom wyksztalcenia pracownika (Rosenstiel i Boegel, 1992).
Badacze w swoich pracach opisali sze$¢ wymiarow klimatu organizacyjnego, do ktorych
zaliczyli nastgpujace wymiary funkcjonowania organizacji: wspotpracownicy (jako obszar
opisujacy charakter stosunkOw wewnatrz oraz mi¢dzy grupami pracowniczymi), przetozeni
(jako styl kierowania przetozonych, ktory przektada si¢ na relacje przetozony — podwtadny),
organizacja (jako ogoélnie pojete warunki pracy, rozdzielanie zadan, procesy organizacyjne),
informacja i komunikacja (jako efektywnos¢ i jako$¢ przeptywu rzetelnych informacji
w instytucji), reprezentowanie interesOw pracownikow (jako mozliwosci reprezentowania

pracownikow w roznych sprawach tj. konfliktéw z przetozonymi itd.) oraz stwarzanie
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mozliwosci w ramach organizacji (jako mozliwosci rozwoju zawodowego i osobistego
danego pracownika). Zdaniem autoré6w koncepcji, negatywny wydzwiek lub brak
wystepowania ktérego§ z opisanych wyzej czynnikow wptywa na zaburzenie klimatu

organizacyjnego, stajac si¢ obcigzeniem i generujgc dodatkowe koszty (Durniat, 2018).

Klimat organizacyjny w ujeciu Mariusza Bartnickiego, Romana Krysia i Jana
Stachowicza

Wedlug koncepcji autorstwa Bartnickiego, Krysia 1 Stachowicza klimat
organizacyjny stanowi dodatkowy element kultury organizacyjnej i jest rozumiany
jako zbiér subiektywnie spostrzeganych przez kadr¢ pracownicza, charakterystycznych
sytuacji organizacyjnych, bedacych wzglednie trwatymi skutkami funkcjonowania
przedsiebiorstwa, ksztattujacymi jednocze$nie motywy zachowan tych pracownikow
(Bartnicki i in., 1988). Zdaniem badaczy, o tym jaki typ klimatu organizacyjnego be¢dzie
panowal w danej organizacji, decyduja takie rodzaje motywacji jak: osiggnigcia, wladza,
przynalezno$¢ do grupy oraz poczucie bezpieczenstwa. Warto zwroci¢ uwage nie tylko
na ich wystgpowanie, ale takze na przewage okreslonego rodzaju motywacji zarowno
w dziataniach przetozonych, jak i samych pracownikéw. Przewaga ta przeklada si¢
bezposrednio na uksztaltowanie si¢ odpowiadajacego jej typowi klimatu organizacyjnego,
dominujacego w danej instytucji. W sytuacji dominowania motywacji osiaggni¢¢ wytworzy
si¢ typ klimatu innowacyjno — technokratyczny. W przypadku przewagi motywacji wiadzy
dominujgcym w instytucji klimatem bedzie autorytarno — autokratyczny. Klimatowi
towarzyskiemu sprzyja dominacja motywacji przynaleznosci do grupy, natomiast
przy dominowaniu motywacji zapewnienia poczucia bezpieczenstwa obecny bedzie klimat

biurokratyczny (Bartnicki i in.,1988).

Klimat organizacyjny w ujeciu Garry’ego Desslera i Alvina Turnera

Badacze Dessler 1 Turner zdefiniowali zardéwno pojecie kultury organizacyjnej,
jak 1 klimatu organizacyjnego. W ujeciu tym kultura organizacyjna to zbidr wartosci,
wzoré6w zachowan, norm, emocji i uczué, podzielanych przez cztonkéw organizacji
(Wzigtek—Stasko 1 Krawczyk—Antoniuk, 2020). Natomiast klimat organizacyjny
definiowany jest jako oddzialujagca na pracownikdéw atmosfera, ktora panuje w kazdej
organizacji (Dessler i Turner, 1992). Typ klimatu organizacyjnego, jaki jest obecny w danej
instytucji, mozna subiektywnie odczuwaé w postaci zréznicowanej atmosfery, ktora moze

miesci¢ si¢ na dwoch przeciwstawnych biegunach: przyjazni — wrogosci, ciepta — chtodu,
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otwartosci — nieufnosci, wsparcia — braku wsparcia, innowacji — stagnacji, zaangazowania —
pasywnosci, nieustepliwosci — ustepstw (Mikuta, 2000). Klimat organizacyjny ksztaltuje
zarOwno motywacje pracownikow oraz wplywa na efektywno$¢ wykonywanej przez nich
pracy, jak i stanowi odzwierciedlenie satysfakcji odczuwanej przez pracownika,
jego osobowosci, osigganych sukceséw 1 korzySci oraz procesOw organizacji pracy.
Spostrzezenia badaczy potwierdzaja wyniki badan. W literaturze przedmiotu czgsto
sygnalizowane jest wystepowanie Silnej korelacji miedzy klimatem organizacyjnym

a satysfakcjg odczuwang przez pracownikéw (Wudarzewski, 2007).

Klimat organizacyjny w ujeciu Arkadiusza Potockiego

Zgodnie z  ujeciem  autorstwa  Potockiego  klimat  organizacyjny
to ,.charakterystyczny dla przedsigbiorstwa zespdt norm warunkujacych zachowanie
pracownikow. Wynika on zaréwno z obiektywnie funkcjonujacych procesow
organizacyjnych, jak i subiektywnych ich odczué. Oba te obrazy naktadajg si¢ nawzajem
1 wyznaczajg ramy postepowania pracownikéw w danej organizacji” (Potocki, 1992, s. 32).
Wspotczesnie za najbardziej pozadany do wdrazania uwazany jest innowacyjno —
partycypacyjny typ klimatu. Opiera si¢ on na szeroko rozumianej partycypacji
1 innowacyjnosci pracownikéw. Zarzadzanie partycypacyjne stwarza warunki,
ktore sprzyjaja rozwojowi innowacji (Mikuta, 2000). Zdaniem Potockiego (1996), dzialania,
ktore powinny by¢ podjete w celu wdrozenia klimatu typu innowacyjno — partycypacyjnego,
powinny koncentrowa¢ si¢ na pieciu podstawowych obszarach takich jak: kwalifikacje
1 stwarzanie mozliwosci rozwoju zawodowego pracownikow, innowacyjnos¢, zespotowosc,
komunikacja oraz dobrze funkcjonujacy system ocen pracowniczych. Badacz zwraca
uwage, iz sposréd wymienionych bardzo wazna jest zespolowos$¢ oparta na wspolnocie
celow. U jej podstaw leza migdzy innymi: wspdtzalezno$¢ zarowno zadan, jak 1 wynikow
oraz poczucie sity grupy. Dzigki zastosowaniu podejscia skoncentrowanego na proces,
z uwzglednieniem zhumanizowane] cze$ci pracy kazdej] z oséb zaangazowanych
w ten proces, mozna uzyska¢ efekt wspotzalezno$ci zadan oraz wynikdéw. Poprzez
wspoizaleznos¢ wynikow autor rozumie stopien odczuwania przez cztonkow grupy skutkow
pracy — nadawania im znaczenia. Ma to bardzo duzy wplyw na budowanie poczucia
przynaleznosci do grupy poszczegolnych jej cztonkow. Ponadto autor wprowadza pojecie
poczucia sity grupy, thumaczac je jako wspdlne przekonanie cztonkéw grupy o skutecznosci

prowadzonych dziatan, ktére przektada si¢ na przekonanie o bardzo wysokim stopniu
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prawdopodobiefnstwa zrealizowania okreslonych celow zatozonych przez zespot

1 osiagnigcia sukcesu (Potocki, 1996).

Klimat organizacyjny w ujeciu Wladystawa Jacka Paluchowskiego

Wedlug koncepcji Paluchowskiego klimat organizacyjny mozna okresli¢
jako charakterystyczny dla danej instytucji zespot zjawisk, ktory ksztattuje si¢ pod wptywem
warunkow  zewnetrznych  (cech  rynkowych) oraz  warunkéw — wewngtrznych
(organizacyjnych i1 kulturowych) danego przedsigbiorstwa. Jego dzialanie moze wptywac
facylitujaco lub blokujaco na zachowanie pracownikow organizacji. Zdaniem badacza
pojecie klimatu organizacyjnego sktada si¢ z trzech grup zjawisk: organizacyjno —
spotecznych, komunikacji wewnatrz organizacji oraz postawy wobec niej (Paluchowski,
1998).

Ponadto klimat buduja rowniez zjawiska charakterystyczne dla danej spotecznosci,
ktore obejmuja wszystkie wazne aspekty z zakresu bezposrednich relacji migdzyludzkich
(Nawrat, 2014). Klimat organizacyjny odzwierciedla poziom zgodnosci pomiedzy kulturg
dominujaca w danej instytucji a warto$ciami, ktore sa wyznawane przez jej pracownikow.
Jesli poziom zgodnosci jest wysoki, klimat jest dobry, a im mniejszy poziom zgodnosci,

tym gorszy jest klimat organizacyjny (Paluchowski, 1998).

Zaprezentowane definicje 1 uje¢cia klimatu organizacyjnego ukazuja zar6wno
podobienstwa, jak 1 liczne réznice w rozumieniu omawianego zagadnienia. Dodatkowo
w niektorych, obecnych w literaturze przedmiotu ujgciach, pojawia si¢ pojecie kultury
organizacyjnej, ktora prezentowana jest bardzo wieloznacznie: jako jeden z elementow
klimatu organizacyjnego, jako jego przyczyna, a takze zamiennie z pojeciem klimatu
organizacyjnego, zakladajac tozsame ich znaczenie (por. Kostera, 1996; Lucewicz, 1996;
Paluchowski, 1998). Niescistosci terminologiczne moga przektada¢ si¢ na trudnosci
interpretacyjne w obszarze omawianego zjawiska (Durniat, 2012), komplikujac prace
badawcza 1 utrudniajac praktyczne dziatania profilaktyczne w tym obszarze. Kolejnym
utrudniajagcym czynnikiem jest niewielka ilo§¢ pozycji ksigzkowych i artykutéw naukowych
zawierajacych opracowania teoretyczne oraz wyniki badan w obszarze klimatu
organizacyjnego, zaroOwno na terenie kraju, jak i za jego granicami. Niemniej jednak,
wspomniane trudno$ci nie powinny zniechg¢caé¢ badaczy do eksploracji zwiazkéw klimatu
organizacyjnego z rozwojem zjawiska wypalenia zawodowego. Maslach (2011, 2020;

Maslach 1 Leiter, 2022) wielokrotnie podkreslata, ze przyczyna rozwoju zjawiska wypalenia
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zawodowego tkwi w nieodpowiedniej relacji migdzy pracownikiem a pracg. Najbardziej
zagrazajaca jest sytuacja, w ktorej mozliwosci jednostki sg rozbiezne z wymogami
srodowiska pracy, ze szczegdlnym uwzglednieniem obszaroOw organizacyjnych. Autorka,
tak jak wiekszo$¢ wspotczesnych badaczy fenomenu zjawiska wypalenia, doniostg rolg
W jego rozwoju przypisuje bardziej kontekstualnym czynnikom pracy, niz specyfice
wykonywanych przez jednostke zadan. Jako najgrozniejsze z nich wymienia czynniki
psychospoteczne  (brak  wsparcia ze strony przetozonych, brak mozliwosci
wspotdecydowania, rozpad wspdlnoty, brak sprawiedliwego traktowania itd.), ktére w duze;j

mierze sg zbiezne z rozumieniem pojecia klimatu organizacyjnego (Mankowska, 2016).

2.3.Czynniki socjodemograficzne a wypalenie zawodowe

Poza  omdéwionymi  czynnikami  podmiotowymi 1  organizacyjnymi,
ktére jak dowiodly liczne badania, wykazuja zwigzki z rozwojem syndromu wypalenia
zawodowego, nie nalezy bagatelizowa¢ réwniez udziatu czynnikéw socjodemograficznych.
Jako najbardziej istotne zmienne w tym obszarze badacze wyrdzniaja: wiek, staz pracy, ple¢
oraz wyksztatcenie.

Wiek to jeden z czynnikéw socjodemograficznych, ktoremu badacze przypisuja
szczegllne znaczenie w konteksécie rozwoju wypalenia zawodowego (Kindermann i in.,
2020). Wbrew powszechnemu przekonaniu, ze starsi pracownicy sa bardziej narazeni
na wypalenie, wyniki badan nie sg tak jednoznaczne. Niektore z nich wskazuja,
ze na wypalenie zawodowe najbardziej narazeni s3 mlodzi pracownicy w poroOwnaniu
do starszych wiekiem, powyzej trzydziestego czy czterdziestego roku zycia (Tucholska,
2009). Podobne wyniki uzyskali Terelak (2005) i Mankowska (2011, 2014a, 2014b).
Jednakze analiza wnioskow z pozostatych, przeprowadzonych dotychczas badan,
uniemozliwia utrzymanie tak spdjnego stanowiska. Otrzymywane wyniki sg zréznicowane
w zaleznosci zard6wno 0od analizowanego wymiaru wypalenia zawodowego, jak i od badanej
grupy zawodowej. Prowadzac badania wsrdd nauczycieli, zaobserwowano, ze zwigzek
z wiekiem wykazuje jedynie jeden wymiar — wyczerpanie emocjonalne. Najnizszy jego
poziom wystgpowal u najmtodszych badanych, zwickszajac si¢ do 40 roku zycia, by pozniej
pozosta¢ na tym samym poziomie w grupie wiekowej najstarszych nauczycieli (Kirenko
I Zubrzycka—Maciag, 2011). Inne wyniki uzyskano badajac grupe zawodowa pielegniarek.

Wypalenie zawodowe wystepowato najrzadziej wsroéd najstarszych wiekiem pracownic
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wykonujacych ten zawod (Lewandowska 1 Litwin, 2009). Jest to spdjne z wnioskami
uzyskanymi z metaanalizy, ktora wykazata istotng statystycznie, ujemng zalezno$¢ miedzy
wiekiem pracownikow a wyczerpaniem psychofizycznym (Adam 1 in., 2018). Odwrotng
tendencje zaobserwowano w grupie funkcjonariuszy shuzby wieziennej, wsrod ktérych
najstarsi pracownicy deklarowali najwyzszy poziom wyczerpania emocjonalnego
(Piotrowski, 2010). Jedno z nielicznych, przeprowadzonych dotychczas badan wypalenia
zawodowego w grupie operator6w numerow alarmowych wskazuje, ze osoby starsze
wiekiem deklarowaty wyzszy poziom wyczerpania emocjonalnego niz ich mtodsi
wspotpracownicy (Makara—Studzinska i Zatuski, 2021). W kontek$cie tak zroznicowanych
wynikow badan mozna przypuszczaé, ze zwigzki migdzy zmienng wieku a poziomem
wypalenia zawodowego nie sg spdjne 1 jednoznaczne. W duzej mierze zaleza one zarowno
od wykonywanych zawodow, jak i wymiaru samego zjawiska wypalenia.

Autor kwestionariusza do badania wypalenia zawodowego LBQ Santinello (2014)
sugeruje, ze to nie wiek, a staz pracy moze stanowi¢ jeden z wazniejszych czynnikéw ryzyka
wypalenia zawodowego. Podobnie jak przy wieku wyniki przeprowadzonych badan
sg rozbiezne. Ujemng korelacj¢ miedzy wypaleniem zawodowym a stazem pracy wykazata
Tucholska (2009). Badaczka doszta do wniosku, ze symptomy wypalenia pojawic si¢ moga
juz nawet po pottorarocznej pracy w grupie pielegniarek psychiatrycznych. Przyczyny
tak wczesnego wystapienia objawOw  wypalenia zawodowego moga leze¢
w niewystarczajacych kompetencjach zawodowych mtodych stazem pracownikow
(Tucholska, 2009). Potwierdzaja to réwniez wyniki uzyskane przez Sek (2009). Wsrod
badanych przez nig nauczycieli, pracownicy o najdluzszym stazu pracy nie deklarowali
symptomow wypalenia zawodowego, natomiast osoby najkrocej pracujace w zawodzie
cechowal najwyzszy poziom wypalenia zawodowego (S¢k, 2009). Wysoki poziom
rozczarowania i wyczerpania wsrod badanych kobiet — dyspozytoréw moze wyjasniac ,,szok
zawodowy” — zderzenie wyobrazen z rzeczywistoscig zawodowa, szczegllnie silny
W momencie rozpoczgcia pracy oraz brak skutecznych strategii radzenia sobie ze stresem
W nowym miejscu pracy (Zatuski i Makara—Studzinska, 2022a). Kolejni badacze zgodnie
potwierdzaja, iz istotnie wyzszy poziom wypalenia zawodowego uzyskuja pracownicy
o najkrotszym stazu pracy, zarowno W grupie zawodowej nauczycieli, jak i wsérod
pracownikow placowek pomocowych np. pomocy spotecznej (Kantas i Vassilaki, 1997;
Mankowska 2014a, 2015a). Opisana tendencja znajduje potwierdzenie w wynikach
wigkszos$ci badan prowadzonych zar6wno w Polsce, jak i na $wiecie (Mankowska, 2016).

Jednakze w literaturze przedmiotu mozna napotka¢ doniesienia z badan prezentujace
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tendencje niejednoznaczne lub odmienne od opisanych powyzej. Badania obejmujace grupy
pielegniarek, nauczycieli i funkcjonariuszy stuzby wieziennej wykazaly, ze po okresie
5-6 lat pracy lub krotszym czasie, respondenci deklarowali nizszy poziom wypalenia
zawodowego, szczegolnie w obszarze wyczerpania emocjonalnego, niz grupa pracownikow
zatrudnionych od 6-20 lat. Ponadto zaobserwowano tendencj¢ do zmniejszania poziomu
wypalenia zawodowego u najstarszych stazem pracownikow (S¢k, 2009; Lewandowska
i Litwin, 2009; Piotrowski 2010; Kirenko i Zubrzycka—Maciag, 2011; Gould i in., 2013).
Odmienne od najbardziej powszechnych wyniki badan otrzymata Zbyrad (2008),
ktora zaobserwowata, ze wyzszy staz pracy wigze si¢ z wyzszym poziomem wypalenia
zawodowego, zarbwno w ujeciu globalnym, jak i w obszarze wyrdéznionych wymiarow
zjawiska. Uzyskane przez niag wyniki mogty by¢ spowodowane zbyt mala grupa osob
badanych oraz watpliwym pod wzgledem psychometrycznym narz¢dziem badawczym
w postaci ankiety wlasnej (Mankowska, 2016).

Pte¢ jest kolejnym czynnikiem socjodemograficznym uwzglednianym w badaniach
poziomu wypalenia zawodowego, ktéry nie rdéznicuje go w sposob jednoznaczny
(Mankowska, 2016). Analizujac dotychczasowe wnioski z badan zaobserwowa¢ mozna
jednak okreslone tendencje (Stawiarska, 2016). Wyniki czg¢sci badan $§wiadczg o tym,
iz wypalenie zawodowe cze¢sciej rozwija si¢ w grupie kobiet (Kindermann i in., 2020;
Shanafelt i in., 2022). Podczas pandemii COVID-19 wsrod kobiet — pracownic portugalskiej
stuzby zdrowia poziom wypalenia zawodowego byl istotnie wyzszy niz wsrdd
ich odpowiednikow plci meskiej (Sriharan 1 in., 2021). W ramach wyjasnienia takiego
zwigzku wypalenia z plcig, badacze twierdza, iz kobiety cechuje wyzszy w poréwnaniu
do mezczyzn poziom wrazliwosci, labilno$ci emocjonalnej oraz mniejszy dystans zaréwno
wobec siebie, jak i wobec pracy, ktora wykonuja. Ponadto kobiety odznaczaja si¢ wyzszym
poziomem empatii, co moze przekladaé si¢ na wigksza gotowos¢ do identyfikowania sig¢
z problemami otaczajacych je osob, takze w warunkach zawodowych (Maslach 1 Jackson,
1984; Kantas 1 Vassiliaki, 1997; Kucharski, 2004). Istniejag jednak badania,
ktore potwierdzaja odwrotng tendencje, ze na rozwdj wypalenia zawodowego bardziej
narazeni sg m¢zczyzni. Biorac pod uwage poszczegdlne wymiary wypalenia zawodowego,
badacze wskazujg, ze mezczyzni sg bardziej podatni na rozwoj symptoméw wymiaru
depersonalizacji, natomiast u kobiet czesciej rozwija si¢ wymiar wyczerpania
emocjonalnego (por. Price i Spence, 1994; Schaufeli i Enzmann, 1998). Potwierdzaja
to wyniki uzyskane w badaniu z uzyciem kwestionariusza LBQ (Jaworska, 2014).

Mezczyzni cechowali si¢ wyzszym niz kobiety nasileniem oboje¢tnosci i dystansu wobec
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klientow, a nawet bezdusznosci (Rupert i in., 2009; Piotrowski, 2010; Gould i in., 2013).
Opisang specyfike rdznic rozwoju poszczegdlnych wymiar6w wypalenia zawodowego
moze uzasadnia¢ odmienne pod wzgledem pici podejscie do rzeczywistosci. Kobiety
podchodza do roznych sytuacji w sposob bardziej emocjonalny, co moze prowadzié
do przecigzenia wiasnie tej sfery, a przez to nasilenia poczucia wyczerpania, natomiast
mezcezyzni majg bardziej zadaniowe czy tez instrumentalne nastawienie do wykonywanych
zadan, co moze z kolei przektadac si¢ na dystansowanie si¢ w relacjach z klientami w pracy,
a nawet na ich dehumanizacj¢ (Tucholska, 2009). W literaturze przedmiotu mozna zalez¢
réwniez wyniki badan wskazujace na to, iz ptec¢ nie jest czynnikiem réznicujgcym poziom
wypalenia zawodowego zaro6wno globalnie, jak 1 w aspekcie poszczegdlnych
jego wymiaroéw (Pretty, 1992). Przy uogoélnianiu wynikow badan dotyczacych zwigzku ptci
z wypaleniem zawodowym problem stanowi¢ moze to, ze niektore z objetych badaniami
zawodow w duzym stopniu zdominowane sg przez kobiety (szczegdlnie zawody pomocowe
takie jak pracownicy socjalni, pedagodzy, nauczyciele, psychologowie, ale takze operatorzy
numerdéw alarmowych), w innych natomiast dostrzec mozna wyrazna dominacj¢ me¢zczyzn
(wszelkiego rodzaju stuzby: wig¢ziennictwo, policja, stuzby ratownicze, ale takze stanowiska
kierownicze w obszarze szeroko pojetego biznesu). W takiej sytuacji trudno$ci moga
wystapi¢ juz na etapie gromadzenia rownolicznych pod wzgledem plci grup wykonujacych
okreslone zawody (Mankowska, 2016; Makara—Studzinska i Zatuski, 2021).
Wyksztalcenie jest kolejnym czynnikiem socjodemograficznym uwzglednianym
w badaniach dotyczacych wypalenia zawodowego. Zdaniem badaczy (Kindermann 1 in.,
2020) stanowi bardzo istotny czynnik ryzyka rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego.
Jednakze dokonujac wnikliwej analizy literatury przedmiotu mozna odnie$¢ wrazenie,
ze tak jak w przypadku plci, wyksztalcenie nie réznicuje analizowanego zjawiska
W sposob jednoznaczny (Mankowska, 2016; Stawiarska, 2016). Na podstawie czes$ci danych
empirycznych badacze twierdza, ze wraz ze wzrostem poziomu wyksztalcenia wzrasta
takze ogdlny poziom wypalenia zawodowego. Potwierdzaja to wyniki badan
wsrod pracownikéw stuzby wieziennej (Piotrowski 1 Wirkus, 2022). Moze by¢
to spowodowane zardwno zderzeniem wyzszych aspiracji pracownikow lepiej
wyksztatconych z ograniczeniami warunkow pracy (Salahshour i Esmaeili, 2021),
wyzszymi  oczekiwaniami zawodowymi wobec o0s0b lepiej  wyksztatconych,
a takze obejmowaniem przez nich bardziej odpowiedzialnych stanowisk, wigzacych sie¢
z wigkszym poziomem ztozonosci i1 odpowiedzialno$ci zadan, ktore w dluzszej

perspektywie prowadzi¢ moga do wyczerpania sit zarowno fizycznych, jak i psychicznych
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(por. Maslach i in., 2001). Analizujac zwiazki wyksztalcenia z poszczegdlnymi wymiarami
wypalenia zawodowego, mozna zauwazy¢, ze najwyzszy poziom zaleznos$ci wykazuje
wymiar depersonalizacji, ktory wzrasta wraz z poziomem wyksztalcenia pracownika.
Od poziomu wyksztatcenia, zdaniem badaczy, nie jest zalezny wymiar wyczerpania
(Tucholska, 2009; Zbyrad, 2004). Odmienne wnioski formutuje Oginska—Bulik (2006),
ktoéra wykazata, ze wsréd pracownikéw sektora ustug spotecznych wyzszy poziom
wyksztalcenia zwigzany jest z istotnie nizszym poziomem wypalenia zawodowego. Osoby
te przejawiajg wyzszy poziom dokonan osobistych niz pozostali badani. Pozostale wymiary
wypalenia zawodowego nie wykazujg zwigzku z poziomem wyksztalcenia respondentow.
Jak wynika z powyzszych analiz, czynniki socjodemograficzne w wigkszosci
przeprowadzonych badan istotnie rdéznicuja poziom wypalenia zawodowego,
a wystepowanie niejednoznacznych wynikéw powinno sktania¢ do poglebiania analiz
w tym obszarze z uwzglgdnieniem poszczegolnych grup zawodowych. Ponadto
w planowanych badaniach warto uwzgledni¢ takze inne, mniej powszechne niz zbadane

dotychczas i opisane wyzej czynniki (np. uprawianie hobby, posiadanie potomstwa).
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3. Charakterystyka grupy zawodowej operatorow numerow
alarmowych z uwzglednieniem problematyki wypalenia

zawodowego

Zawod operatora numerdéw alarmowych jest zawodem relatywnie nowym,
istniejagcym na polskim rynku pracy jedynie od 16 lat. Przez dtugi okres czasu w Polsce
nie funkcjonowatl zintegrowany i jednolity system informatyczny, ktory speliatby funkcje
systemu powiadamiania ratunkowego. W jego budowaniu istotng role odegrato wstapienie
Polski do Unii Europejskiej 1 wynikajacy z czlonkostwa obowigzek uruchomienia
europejskiego numeru alarmowego 112. Dyrektywa Parlamentu Europejskiego z dnia
7 marca 2002 roku wprowadzita nakaz, by obywatele wszystkich panstw cztonkowskich
byli w stanie potaczy¢ si¢ z europejskim numerem 112 bez ponoszenia jakichkolwiek optat
(Frysztak, 2018). Idea, ktora przyswiecata tej inicjatywie zakladata, by kazda osoba
zglaszajaca, w zaleznosci od potrzeby, mogta poprosi¢ o powiadomienie wszystkich stuzb
oraz niezbednych podmiotéw, wykonujac tylko jedno, darmowe potgczenie telefoniczne.
W przypadku istnienia wielu odrgbnych numeréw telefonow do stuzb, to osoba zgtaszajaca
we wlasnym zakresie podejmowata decyzje o tym, od ktérej stluzby oczekuje pomocy
w okoliczno$ciach, w ktorych bezposrednio si¢ znajduje lub znajduje si¢ poszkodowany
z jej otoczenia. Taki system zawodzil jednak w sytuacji, w ktorej zgtaszajacy znajdowatl si¢
pod wptywem bardzo silnego stresu i mial duze trudnosci z racjonalnym mysSleniem,
podejmowaniem adekwatnych decyzji oraz realng oceng skali zagrozenia. Niejednokrotnie
mialy miejsce sytuacje, w ktorych po przyjezdzie jednej ze shuzb na miejsce zdarzenia,
okazywato si¢, ze do wykonania niezbednych czynnosci ratujgcych zdrowie, a nawet zycie
potrzebna byta takze kolejna, nie zawiadomiona stuzba, co finalnie wydtuzato czas
prowadzonych dziatan ratowniczych, znacznie obnizajac ich skuteczno$¢ (Frysztak, 2018).

Pierwsze Centrum Powiadamiania Ratunkowego w Polsce powstato w 2009 roku
w Krakowie, natomiast jako ostanie uruchomiono Centrum Powiadamiania Ratunkowego
w Warszawie w 2013 r. Caly proces otwierania poszczegdlnych centréw byl powolny,
poniewaz wigzat si¢ z wieloma dziataniami, takimi jak przygotowanie infrastruktury,
zatrudnianie duzej liczby pracownikow, przeszkolenie merytoryczne i przygotowanie
do wykonywania zadan, ktére nigdy wczesniej nie byly realizowane w Polsce. Kazde
wojewodztwo w indywidualnym tempie uruchamialo Centrum Powiadamiania

Ratunkowego na swoim terenie, pod nadzorem centrum technicznego. Zmiany te miaty
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by¢ przeprowadzane w sposob stabilny, spokojny i bez ponoszenia dodatkowego ryzyka
(Frysztak, 2018). Aktualnie system powiadamiania ratunkowego, funkcjonujacy na terenie
catego kraju, tworzy 17 Centrow Powiadamiania Ratunkowego — po jednym w kazdym
miescie wojewodzkim, z wyjatkiem wojewodztwa mazowieckiego, w ktorym funkcjonuja
dwa centra — w Warszawie — dedykowane na obszar miasta stotecznego oraz w Radomiu,
celem obslugi zgloszen z pozostatego obszaru wojewodztwa. Centra Powiadamiania
Ratunkowego, mimo iz sg przeznaczone na dany obszar obejmujacy wojewodztwo,
w ktorym si¢ znajduja, dziataja w trybie zastgpowalnosci. Funkcjonalno$¢ ta stwarza
mozliwo$¢ wzajemnego zastgpowania si¢ w przyjmowaniu i obsludze zgloszen
przez poszczegbdlne Centra Powiadamiania Ratunkowego w przypadku nieprzewidzianych
zdarzen takich jak awaria techniczna czy inne czynniki powodujace natlok zgloszen
w danym momencie np. warunki atmosferyczne — wichury, ulewy, uniemozliwiajace szybka
obstuge Dbiezacych zgloszen przez dane Centrum Powiadamiania Ratunkowego.
W przypadku zaistnienia takiej sytuacji, system automatycznie przekierowuje zbyt dtugo
oczekujace na obstuge zgloszenie do mniej obcigzonego iloscig zgloszen Centrum
Powiadamiania Ratunkowego w innym wojewodztwie, by zachowa¢ jak najkrétszy czas
przekazania informacji 0 zaistnieniu  zdarzenia do odpowiednich  stuzb.
Poza wspomnianymi, niekorzystnymi zjawiskami pogodowymi i awariami systemu,
uruchomienie funkcjonalno$ci zastgpowalno$ci generuja rowniez zbyt male stany etatowe
w danym centrum. Liczne braki kadrowe, mimo oglaszania kolejnych naborow
na stanowisko operatora numerdéw alarmowych to czgsty, notorycznie powtarzajacy si¢
problem niektorych centrow, szczegolnie tych, funkcjonujacych na obszarze wojewodztw,
w ktorych proporcja wymagan do oferowanego wynagrodzenia nie jest atrakcyjna
na lokalnym rynku pracy. Powoduje to, ze w niektorych centrach nie jest obsadzona nawet
potowa stanowisk. Braki kadrowe przektadaja si¢ na zbyt duza ilos¢ zgtoszen w przeliczeniu
na jednego operatora numerow alarmowych, niemozliwg do obstuzenia w zadowalajgcym
czasie. W takiej sytuacji system automatycznie przekierowuje potgczenia do innych centréw
w kraju, gdzie obsada kadrowa jest wigksza i dane zgloszenie zostanie szybciej przyjete
1 obsluzone. Z punktu widzenia obywatela czekajacego na pomoc, taka funkcjonalno$¢
jest jak najbardziej korzystna i zapewnia maksymalne skrocenie czasu obshugi zgtoszenia,
niezaleznie od sytuacji kadrowej danego centrum, awarii systemu czy nagltych zdarzen
pogodowych, wystepujacych na terenie danego obszaru. Wtasnie czas jest jednym
z najwazniejszych elementow, ktoéry wplywa na skuteczno$¢ prowadzonych dziatan

w zakresie ratowania zdrowia i zycia ludzkiego, jak roéwniez majagcym donioste znaczenie
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w aspekcie wielkosci strat oraz szkod, ktore powstaty podczas zdarzenia (Frysztak, 2018).
W literaturze przedmiotu wspomniany czas nazywany jest tzw. ztota godzing (Brongel,
2007). Jest to czas dany zarowno osobie poszkodowanej oczekujacej pomocy, jak i stuzbom
ratowniczym na udzielenie jej. Im jest on krotszy, tym wigksza szanse na przezycie ma osoba
poszkodowana. W zwigzku z tym urzedy administracji rzadowej — Ministerstwo Spraw
Wewngetrznych i Administracji oraz powotywane przez nie jednostki organizacyjne,
tj. Krajowe Centrum Monitorowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego — na biezgco
prowadzg analizy i dokonujg zmian w funkcjonowaniu systemu, by maksymalnie skroci¢
czas udzielenia pomocy od momentu podjgcia proby zgloszenia danego zdarzenia
przez $wiadkow lub osoby poszkodowane. Na wspomniany czas sklada si¢ réwniez
przyjecie i obstuga zgtoszenia przez operatora numerow alarmowych. Niestety taka sytuacja
wywoluje bardzo duzg presj¢ podczas obstugi zgloszenia, a funkcjonalnos$¢ zastgpowalnosci
generuje dodatkowy stres u operatoréw numerow alarmowych, ktorzy obstugujac zgtoszenie
z innego wojewodztwa, moga nie zna¢ dokladnie tamtejszej topografii, co z kolei moze
przektada¢ si¢ na trudnosci w ustaleniu najwazniejszego elementu — lokalizacji zdarzenia.
Wszystko to finalnie wydtuza czas obstugi zgloszenia. Nalezy przy tym podkreslic,
iz wymogiem, ktory sprawdzany jest podczas rozmow kwalifikacyjnych na stanowisko
operatora numeréw alarmowych jest znajomos$¢ topografii wojewddztwa, w obrgbie ktorego
funkcjonuje dane Centrum Powiadamiania Ratunkowego, a nie znajomos$¢ topografii calej
Polski. Mimo, ze operatorzy maja do dyspozycji modut mapowy (UMM — Uniwersalny
Modut Mapowy), ktory mial za zadanie utatwi¢ lokalizacj¢ zdarzen, niejednokrotnie system
dziata wadliwie 1 nie jest mozliwe dokladne okre$lenie miejsca zdarzenia z jego uzyciem.
W takiej sytuacji bardzo pomocna, a czasami wrecz niezbgdna, staje si¢ wlasna znajomos$¢
topografii. Wcigz zmieniajacy si¢ system, wyglad i funkcje konsoli, aktualizacje
oprogramowania mogg przektada¢ si¢ na doswiadczanie technostresu przez operatorow
numerdéw alarmowych. Juz podczas trwania szkolenia podstawowego, po przyjeciu
na stanowisko operatora, od kandydata wymagane jest szybkie opanowanie obstugi
nieznanego dotad, wewngtrznego systemu, sprawne, najlepiej bezwzrokowe pisanie
na klawiaturze i jednoczesne aktywne stuchanie oraz obsluga mapy, ktore dodatkowo
komplikuje presja czasu, wynikajagca z wymogu jak najszybszej obstugi zgloszen,
szczegbOlnie tych dotyczacych zagrozenia zdrowia, a nawet zycia 0soOb zglaszajacych.
Nie bez wptywu na proces komunikacji, niezb¢dny do uzyskania istotnych informacji,
sa niejednokrotnie bardzo silne emocje osoby zglaszajacej, ktore utrudniaja logiczna

rozmowe 1 negatywnie wplywaja na wspodlprace, przedtuzajac czas obstugi zgloszenia.
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Dodatkowym czynnikiem obcigzajacym jest praca w dwunastogodzinnym systemie
zmianowym, zar6wno w dzien, jak I w nocy, ktora prowadzi¢ moze do rozregulowania
rytmu biologicznego, trudnos$ci ze snem 1 regeneracjg, co moze wigzac si¢ z obnizonymi
zdolnosciami koncentracji, utrudniajgcymi rzetelne wykonywanie powierzonych zadan.
Ponadto taki tryb pracy moze powodowaé przecigzenie duza iloscig obstuzonych zgloszen,
szczegolnie we wspomnianych wczesniej sytuacjach naglych zjawisk atmosferycznych,
brakow etatowych czy zwolnien lekarskich, ktorych wymiar zwigkszyl sie szczegolnie
w czasie pandemii, ze wzgledu na obowigzek odbywania kwarantanny czy izolacji.
Nalezy takze podkresli¢, iz miejscem pracy jest open space, utatwiajacy komunikacje
w sytuacjach, w ktorych operator potrzebuje wsparcia merytorycznego od wspdtpracownika
lub koordynatora zmiany, jednakze powoduje réwniez liczne utrudnienia w postaci
wzmozonego hatasu (brak mozliwosci odseparowania si¢ od trwajacych rozmoéow i dzwigku
konsoli dzwonigcych na sali operatorskiej) czy braku przestrzeni osobistej. Dodatkowe
trudnosci w funkcjonowaniu w przestrzeni open space ujawnila sytuacja pandemii, w ktorej
w przypadku pozytywnego wyniku testu SARS-CoV-2 u jednego operatora z danego boksu,
na kwarantann¢ wysylanych zostawato kilku pracownikéw, co poglebialo braki etatowe,
utrudniajagc sprawne funkcjonowanie danego centrum i powodujac silne przecigzenie
pozostalej na zmianie kadry. Ponadto wyzwania pandemiczne ujawnily niewystarczajace
zorganizowanie systemu powiadamiania ratunkowego pod wzgledem formalno — prawnym,
potwierdzajac, ze zawdd operatora numerdw alarmowych wcigz pozostaje
w procesie profesjonalizacji i wymaga wszechstronnego doskonalenia (Makara—Studzinska
iin., 2021).

Centra Powiadamiania Ratunkowego sa zroéznicowane pod wzgledem wielkosci.
Obecnie, najwigksze centrum w kraju znajduje si¢ w Radomiu, natomiast najmniejsze
usytuowane sg w Opolu i w Gorzowie Wielkopolskim. Liczbg etatow oraz faktyczny stan

zatrudnienia w 2024 roku prezentuje tabela 1.
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Tabela 1 Zestawienie liczby etatow oraz faktycznego stanu zatrudnienia w 2024 roku w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego w Polsce

Siedziba Centrum Faktyczny stan zatrudnienia
Powiadamiania Liczba etatow na dzien 31.12.2024 r.
Ratunkowego
Wroctaw 95 76
Bydgoszcz 74 64
Lublin 72 69
Gorzoéw Wielkopolski 36 35
Lodz 82 78
Krakow 105 85
Warszawa 70 59
Radom 153 147
Opole 36 31
Rzeszow 65 64
Bialystok 47 40
Gdansk 79 70
Katowice 140 114
Kielce 46 45
Olsztyn 70 60
Poznan 121 114
Szczecin 74 71
Laczna suma 1365 1222

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie: MSWIA, 2025.

W poszczegdlnych centrach zatrudnieni sg pracownicy tzw. ONA (operatorzy
numeréw alarmowych), informatycy do sprawowania nadzoru nad sprzgtem — nazywani
administratorami lokalnymi, kierownik i1 zastgpca kierownika, administracja oraz osoba
pehigca funkcje psychologa (w zaleznosci od wielkosci centrum — powyzej 100 etatow
przewidziano dwa etaty psychologa). Gléwnym zadaniem osoby zatrudnionej na stanowisku
psychologa jest udzielanie wsparcia psychologicznego operatorom numerdéw alarmowych,
podejmowanie dziatan psychoedukacyjnych realizowanych chociazby w postaci szkolen
podstawowych dla nowoprzyjetych operatoréw, udzial w komisjach egzaminacyjnych
wewnetrznych (w rodzimym centrum w czasie pandemii) 1 zewnetrznych (w Krajowym

Centrum Monitorowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego po ustaniu pandemii)
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oraz udziat w komisjach rekrutacyjnych. Niestety, nie w kazdym Centrum Powiadamiania
Ratunkowego psycholog zatrudniony jest na stale, a niezbgdne zadania w ramach realizacji
szkolen podstawowych 1 egzaminoéw certyfikujgcych zlecane sg psychologowi z zewnatrz,
ktory moze nie zna¢ specyfiki pracy operatoréw numerdw alarmowych. Takie okolicznos$ci
generuja réwniez trudnosci w otrzymaniu biezacego wsparcia psychologicznego
w sytuacjach tego wymagajacych — odreagowanie emocjonalne po obstudze trudnego
zgloszenia czy pomoc w przypadku wystgpienia problemow osobistych, ktore przektadaja
si¢ na obnizenie poziomu jakosci wykonywanych obowigzkow stuzbowych. Ponadto
w niektorych centrach psycholog nie bierze aktywnego udzialu w komisjach rekrutacyjnych,
nie majac realnego wptywu na wybdr potencjalnego kandydata na stanowisko operatora
numerdéw alarmowych. Warto podkresli¢, iz zawdd operatora numerdéw alarmowych
jest zawodem relatywnie nowym i jak juz zostalo wspomniane, pozostajacym W procesie
profesjonalizacji, w zwigzku z czym w dalszym ciagu brakuje jednolitego profilu wymagan
wobec kandydatéw na stanowisko operatora numerdéw alarmowych, nie istnieja
ujednolicone procedury rekrutacji, czy spdjne wytyczne dotyczace rekomendowanych
w tym celu narzedzi psychologicznych itd. Wszystko to nie wptywa korzystanie
na utrzymanie jednolitych standardow pracy operatoréw w calym kraju. Dlatego tym
bardziej istotna wydaje si¢ potrzeba ujednolicenia procesu rekrutacji w taki sposob, by w jej
wyniku przyjmowac pracownikow o dopasowanych do wymagan zawodu operatora cechach
osobowosci (tj. stabilno$¢ emocjonalna, odpornos¢ na stres, umiejetno$¢ podejmowania
szybkich decyzji) oraz wysoko zmotywowanych do pracy, uswiadamiajgcych sobie zarowno
zalety, jak 1 wady zawodu, ktory chcg wykonywaé. Odpowiedni dobor kandydatow,
ujednolicony w calym kraju, wydaje si¢ tym bardziej wskazany w sytuacji wdrozenia
funkcjonalnosci jaka jest zastgpowalno$¢. Aktualnie ktadzie si¢ coraz wigkszy nacisk
na ujednolicenie procedur obstugi zgloszen w catym kraju, jednak pomija si¢ poczatkowy,
jednakze bardzo wazny etap, odpowiedniego 1 jednolitego doboru kandydatow
na stanowisko operatora numeréw alarmowych. Dobra znajomo$¢ topografii, aktow
prawnych i procedur oraz umiejetno$¢ postugiwania si¢ jezykiem obcym na poziomie
komunikatywnym weryfikowana na etapie rekrutacji i szkolenia podstawowego
nie wystarczy, by zatrzymac¢ proces odchodzenia kandydatow juz na etapie szkolenia
czy zwalniania si¢ operatorow z wieloletnim stazem. Odejscie wysoko wykwalifikowanych
pracownikow, ktorzy dobrze realizowali swoje obowiazki stuzbowe jest bardzo duzg stratg
dla pracodawcy. Niewatpliwie odpowiedni dobor na etapie rekrutacji mogltby przetozy¢ si¢

na ograniczenie tego zjawiska, jednakze nie rozwigzalby go w pelni. Jednym
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z deklarowanych powodow odchodzenia z pracy jest wypalenie zawodowe, w obszarze
ktérego w Polsce nie sg prowadzone zadne dziatania profilaktyczne i mimo deklarowanego
wysokiego poziomu wypalenia zawodowego wsrod polskich operatoréw numeréw
alarmowych (Makara—Studzinska i in., 2022) jest to problem wcigz marginalizowany
zarowno przez kierownictwo centrow, jak 1 MSWiA. Na calym $wiecie tworzone
sa programy przeciwdziatania zjawisku wypalenia zawodowego, miedzy innymi poprzez
wzmacnianie danych zasobow osobistych pracownikow (Linos i in., 2019). Nalezy przy tym
pamigtac, ze w rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego bardzo duzy udziat ma nie sama
specyfika wykonywanych zadan, ktéra jest silnie obcigzajaca w zawodzie operatora
numeréw alarmowych, a bardziej brak dopasowania w relacji migdzy pracownikiem a praca.
Na charakter 1 dynamike tej relacji wptywaja zaréwno cechy indywidualne jednostki,
ktore moga by¢ czgsciowo weryfikowane na etapie rekrutacji, jak i czynniki organizacyjne
srodowiska pracy, ktore moga by¢é modyfikowane w sposdéb zaréwno korzystny,
jak i niekorzystny przez pracodawcow. Jest to aspekt bardzo czesto pomijany, co powoduje
bezpodstawne przeniesienie catkowitej odpowiedzialnosci za rozwoj syndromu wypalenia
zawodowego jedynie na pracownika. Od takiego stanowiska odchodzi jednak coraz wigcej
srodowisk, ktore poswiecaja uwage wypaleniu zawodowemu. Oficjalne wpisanie wypalenia
jako syndromu zawodowego do Klasyfikacji Choréb 1 Probleméw Zdrowotnych
przez Swiatowg Organizacje Zdrowia (WHO) jeszcze bardziej przesuneto odpowiedzialnosé
zarOwno za jego rozwoj, jak 1 wdrozenie dzialan zapobiegawczych z jednostki
na organizacjg.

Jakie czynniki Srodowiska pracy w Centrach Powiadamiania Ratunkowego moga
wplywac na zwigkszenie ryzyka rozwoju syndromu wypalenia zawodowego u operatoréw
numerow alarmowych?

Jednym z nich jest bez watpienia zbyt duze obcigzenie praca, ktdrego dos§wiadczaja
operatorzy numerdéw alarmowych. Jest to w spowodowane mig¢dzy innymi bardzo duza
iloscig wakatow w niektorych Centrach Powiadamiania Ratunkowego. Nie jest to jednak
problem lokalny, przy wprowadzeniu funkcjonalno$ci zastgpowalno$ci jest to problem
na poziomie globalnym. Nawet przy pelnej obsadzie etatowej innych Centrow
Powiadamiania Ratunkowego duza liczba zgloszen oczekujacych zbyt dlugo zostaje
automatycznie przekierowana do innych centrow, generujagc dodatkowe obcigzenia obstuga
zgloszen spoza macierzystego wojewodztwa. Aspekt iloSciowego obcigzenia pracy,
jako jednego z wazniejszych czynnikow rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego, porusza
wielu badaczy (Wojciechowska, 1990; Marek, 2000; Sek, 2000). Operator, ktory
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doswiadcza wypalenia zawodowego ponosi koszty psychofizyczne, obniza jako$é
$wiadczonej pracy, traci satysfakcje z jej wykonywania i finalnie odchodzi z Centrum
Powiadamiania Ratunkowego, co przeklada si¢ na poglebienie brakow kadrowych
1 zwigkszenie obcigzen dla zatrudnionych operatoréw w kraju. Taka sytuacja wymaga
wprowadzenia zmian u podstaw — podjgcia dziatan w zakresie zapobiegania rozwojowi
zjawiska wypalenia ze wzgledu na bardzo duze koszty zaré6wno na poziomie jednostki,
jak 1 organizacji. Jedng z nich jest podniesienie atrakcyjnos$ci zawodu operatora na rynku
pracy. Jesli wakaty nadal pozostang puste, wszystkie centra, nawet w przypadku peinej
obsady kadrowej, beda przecigzone zbyt duza iloScig pracy. Generuje to mechanizm
btednego kota. Chroniczne przeciagzenie aktualnie pracujacych operatoréw moze przetozyc
si¢ na pogtebienie poziomu wypalenia zawodowego 1 w obliczu braku systemowych dziatan
profilaktycznych, spowodowaé¢ odchodzenie z pracy doswiadczonych 1 profesjonalnych
pracownikow. Takie okoliczno$ci poglebiaja trudng sytuacje kadrowa (Klasa, 2020).
Ponadto od operatoréw numeréw alarmowych oczekuje si¢ wykonywania bardzo
odpowiedzialnych zadan, w ich odczuciu, w zbyt krotkim czasie. Nawigzujac do idei ztotej
godziny, o ktorej wspomniano wczesniej, z perspektywy osoby poszkodowanej,
jak najszybsza pomoc jest wskazana, a wrecz niezbgdna. Nalezy jednak zaznaczyc,
iz operator ma $wiadomos¢ odpowiedzialnoéci jaka na nim cigzy i w zdecydowanej
wigkszos$ci przypadkow stara si¢ realizowa¢ swoje zadania w jak najkrotszym czasie.
Dodatkowa presja, egzekwowanie przez instytucje nadzorcze coraz szybszej obstugi
zgloszen, moze przynies¢ skutek odwrotny od zamierzonego. Takie dzialania mogg
wywota¢ dodatkowy stres, ktéry moze negatywnie wplywaé na zdolnosci poznawcze,
powodujac np. trudno$ci z koncentracja uwagi, w efekcie przedtuzajac obstuge zgloszenia.

Nie ulega watpliwosci, ze charakter wykonywanych zadan przez operatorow
numerow alarmowych, rowniez moze wywoltywac poczucie zbyt duzego przecigzenia praca,
tym bardziej, ze dyzury odbywajg si¢ w trybie dwunastogodzinnym (np. od 7.30 do 19.30
i od 19.30 do 7.30), obejmujgc réwniez pracg W godzinach nocnych. Zadania zawodowe
maja natur¢ niekonczaca si¢, operatorzy nie otrzymujg zadnej informacji zwrotnej na temat
skutecznos$ci podjetych dziatan, obywatele bardzo rzadko dzigkuje za pomoc,
a zdecydowanie czg$ciej wulgaryzujg 1 obrazajg pracownikéw Centréw Powiadamiania
Ratunkowego. Takie sytuacje sg tym bardziej trudne w obliczu wymagan zachowania
tzw. ,,publicznej twarzy” (Mankowska, 2016) 1 uprzejmej oraz profesjonalnej obstugi osoby
zglaszajacej, nawet podczas do§wiadczania silnych, nieprzyjemnych emoc;ji takich jak ztos¢.

Na konieczno$¢ ukrywania swych prawdziwych uczu¢ i emocji, jako na czynnik silnie
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obciazajacy, wielokrotnie w swych badaniach zwracata uwage Maslach (Maslach i Jackson,
1984; Maslach i in., 2001; Maslach i Leiter, 2010). Silnie obciazajaca moze by¢ takze ciagta
gotowos¢ do niesienia pomocy, nadmierny poziom odpowiedzialnosci osobistej za zdrowie,
a nawet zycie osob zglaszajacych 1 duza liczba zgloszen, ktére powoduja wzmozone
zaangazowanie emocjonalne operatora (Mankowska, 2016). Sa to jednak aspekty charakteru
wykonywanych zadan wpisane w zawdd operatora numeréw alarmowych. Jednakze,
podejmujac probe doglebnej analizy ewentualnych czynnikow mogacych wplywaé
na rozwoj syndromu wypalenia zawodowego, nie sposéb ich poming¢ i zignorowa¢ wagi
ich obcigzen. Warto jednak pamigtaé, iz juz sama Maslach w najbardziej wspotczesnych
dzietach przypisuje coraz wigksze znaczenie kontekstualnym czynnikom pracy
niz charakterowi i naturze wykonywanych zadan stuzbowych, zwracajac szczeg6lng uwage
na czynniki psychospoteczne jako majace najwicksze znaczenie w rozwoju syndromu
wypalenia zawodowego (Maslach, 2020, 2011; Maslach i Leiter, 2022). Jednym
z wazniejszych czynnikdw psychospotecznych jest brak wsparcia ze strony przetozonych
(Mankowska, 2016). Najbardziej niepozadanym sposobem kierowania jest styl
zorientowany na realizacje zadan, ktory charakteryzuje si¢ przestrzeganiem sztywnych
norm, procedur i terminéw, naciskiem na coraz lepsze efekty pracy, kontrolowaniem
i karaniem za popelnianie btgdow. Taki sposob zarzadzania moze wywotywac u operatorow
poczucie braku wsparcia ze strony bezposredniego kierownictwa czy kierownictwa
wyzszego szczebla, ktore jest postrzegane jako represyjne, skoncentrowane na bitgdach
1 niewspierajgce w ewentualnej sytuacji problemowej. Operator moze czu¢ si¢ osamotniony,
pozostawiony wlasnemu losowi 1 paradoksalnie moze ukrywac popetiane bledy, a nawet
powielac je, w obawie przed konsekwencjami zwrocenia si¢ o pomoc do 0os6b nadzorujacych
jego prace. Kolejnym czynnikiem mogacym wptywaé na rozwdj zjawiska wypalenia
zawodowego jest brak mozliwosci odreagowania 1 ekspresji silnych emocji,
doswiadczanych w wyniku wykonywanych zadan zawodowych (Mankowska, 2016).
Zgodnie z Ustawg z dnia 22 listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego
(Dz.U. 2013 poz. 1635), w wigkszo$ci Centrow Powiadamiania Ratunkowego zatrudnione
sa osoby petiace funkcje psychologa, co najmniej z przeszkoleniem z zakresu interwencji
kryzysowej. Niestety, istniejg centra, w ktorych kierownictwo po odejsciu z pracy osoby
petnigcej funkcje psychologa, przez dtugi okres czasu nie zatrudnito innego pracownika.
Firmie zewngtrznej zlecane byly zadania takie jak branie udzialu w egzaminach
certyfikacyjnych czy w szkoleniach podstawowych kandydatow na stanowisko operatora

numerow alarmowych. Zadania osoby pelnigce; funkcje psychologa w Centrum
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Powiadamiania Ratunkowego nie sa jednak zredukowanie do tak waskiego obszaru dziatan.
Najwigkszym, a zarazem najistotniejszym obszarem pracy jest wsparcie juz pracujacych
operatoréw numerow alarmowych. W zwigzku z tym, brak osoby zatrudnionej na state
na stanowisku psychologa jest sytuacja bardzo niebezpieczng z punktu widzenia operatoréw,
ktorzy zostaja pozbawieni mozliwo$ci odreagowania emocji czy uzyskania szeroko pojgtego
wsparcia  psychologicznego w  trudnej sytuacji zawodowej lub  prywatnej,
ktora niejednokrotnie wpltywa w negatywny sposob na jako$¢ wykonywanych przez nich
zadan stuzbowych. Ponadto bardzo istotnym czynnikiem psychospotecznym, ktoéry moze
przyczynia¢ si¢ do rozwoju syndromu wypalenia zawodowego, sa niewlasciwe relacje
interpersonalne, mogace by¢ pochodna autokratycznego stylu zarzadzania. W zespotach
kierowanych w taki sposob, pracownicy nie majg mozliwosci podejmowania decyzji,
dominuje hierarchiczny styl komunikacji, a podwladni nie sg informowani o sprawach
waznych z punktu widzenia organizacji. Potwierdzaja to wyniki przeprowadzanych badan
(Terelak, 2005; Underwood, 2013; Tanska, 2022; Mleczkowska, 2023b). Dobrze
funkcjonujace relacje interpersonalne, sa bardzo wazne w pracy wykonywanej
przez operatoréw numeréw alarmowych. Obstuga najtrudniejszych zgloszen np. proby
samobodjczej osoby, ktéra nie jest sktonna poda¢ swojej lokalizacji, wymaga pomocy
wspotpracownikow, przy skoordynowaniu wielu czynnosci zwigzanych z obstluga modutu
mapowego, informowaniem odpowiednich stuzb, pomocy w ustaleniu lokalizacji itd.
W przypadku braku utrzymywania dobrych relacji i braku zaufania do wspotpracownikow,
trudniejsze moze by¢ zwrdcenie si¢ z prosbg 0 pomoc i finalnie otrzymanie jej w razie
potrzeby. Kolejnym elementem moggacym przektadac si¢ na poglebienie rozwoju wypalenia
zawodowego jest brak wsparcia ze strony organizacji, takich jak zwiazki zawodowe, ktore
powinny reprezentowaé interesy pracownikow w ewentualnych sytuacjach spornych
w relacjach z przetozonymi.

Bardzo istotnym czynnikiem mogacym przyczynia¢ si¢ do rozwoju wypalenia
zawodowego operatorow numeréw alarmowych jest niedostateczne wynagrodzenie
za wykonywang pracg, niewspotmierne do stopnia jej trudnosci. Dysproporcja miedzy
wymaganiami wobec pracownikéw, charakterem pracy a nieadekwatng pensja generuje
trudnosci w obsadzeniu wolnych stanowisk, a w konsekwencji przecigzenie praca
operatoréw w catym kraju. Ponadto zbyt niska pensja moze by¢ odbierana przez operatoréw
jako wyraz braku uznania i szacunku dla podejmowanych przez nich dziatan zawodowych
(Maslach, 2011; Maslach i Leiter, 2001, 2010, 2022). Banka (2000) twierdzi, ze niskie

wynagrodzenie za prace jest najwazniejszg przyczyng wypalenia zawodowego. Podkresla
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przy tym doniosta, negatywna rol¢ zbyt niskiego prestizu wykonywanego zawodu. Oginska—
Bulik (2006) potwierdzita powyzsze wnioski w badaniach, ktore przeprowadzita.
Operatorzy niejednokrotnie podkreslaja, ze czuja si¢ traktowani z Wwyzszoscig
1 bez nalezytego szacunku przez przedstawicieli innych shuzb, do ktérych przekazujg
zgloszenia. Praca operatoréw nie jest stluzba, chociaz wymaga wszechstronnej wiedzy,
znajomosci przepisOw prawa i niejednokrotnie konieczno$ci przekazania elementow
instruktazu pierwszej pomocy przedmedycznej oraz ekspozycji, co prawda posredniej,
ale nie mniej stresujgcej, na sytuacje zagrozenia zdrowia, a nawet zycia. Operatorzy
wykonujg prace bardzo zblizong zakresem do dyspozytoréw medycznych czy dyzurnych
Policji, jednakze ich pensja jest nizsza niz wynagrodzenie przedstawicieli stuzb, z ktorymi
SciSle wspotpracuja. Brak szacunku operatorzy odczuwaja nie tylko ze strony shuzb,
ale robwniez ze strony obywateli. Nasilajace si¢ nastawienie roszczeniowe zglaszajacych,
brak uprzejmosci, obrazanie i niezasadne zgloszenia powoduja znaczny spadek prestizu
wykonywanego zawodu w odczuciu operatorow oraz mogg przyczynia¢ si¢ do silnego
wzrostu poczucia rozczarowania pracg, w zderzeniu z poczgtkowymi oczekiwaniami
idealistycznego niesienia pomocy. Antidotum na zgloszenia falszywe, nie wymagajace
interwencji stuzb, mialy stanowi¢ kary finansowe za bezpodstawne blokowanie numeru
alarmowego, jednakze nawet wprowadzony przepis w niewielkim stopniu wptynat
na ograniczenie ilo$ci zgloszen niezasadnych, a nawet celowo ztosliwych. Wielu obywateli
nie zdaje sobie sprawy jakie zgloszenia sa wlasciwe do kierowania na numer alarmowy.
W wigkszosci przypadkow moze wynikac to ze zbyt niskiej §wiadomosci w tym aspekcie.
W przestrzeni publicznej jest zbyt malo kampanii spolecznych, uswiadamiajacych,
szczegblnie osoby dorosle, jakie sytuacje nalezy zglasza¢ pod numer alarmowy,
a ktore zdarzenia nie wymagaja takiej interwencji. Bardziej swiadoma grupa sa dzieci
i mtodziez, ktorzy w czasie tworzenia i dziatania systemu powiadamiania ratunkowego
odbywali nauke szkolng, w trakcie ktorej otrzymali elementarng wiedze o tym, co I w jaki
sposob nalezy zgtasza¢ pod numer 112. W zwigzku z tym, uswiadamianie osob dorostych
jako grupy docelowej, najmniej wyedukowanej w tym obszarze, powinno by¢ jednym
z celow do realizacji przez organy nadrzgdne. Wdrazanie kampanii poszerzajacych
swiadomo$¢ spoteczng, mogloby przyczyni¢ si¢ do ograniczenia ilosci zgloszen
niezasadnych i zwigkszy¢ dostgpnos¢ pomocy osobom, ktore doswiadczaja sytuacji
zagrozenia zdrowia, a nawet zycia, realnie potrzebujac pomocy.

Kolejnym bardzo istotnym czynnikiem mogacym wptywaé na rozwoj wypalenia

zawodowego w grupie operatoroOw numeréw alarmowych jest ograniczona mozliwo$¢
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rozwoju i awansu zawodowego. Potwierdzaja to wyniki badan w zakresie wypalenia.
Jeden z najsilniejszych czynnikow wplywajacych na rozwdj syndromu stanowit
brak adekwatnych nagrod pomimo efektywnie wykonywanych obowigzkéw stuzbowych
(Mankowska, 2015a). Aktualnie praca jako obszar zycia wspotczesnego cztowicka stanowi
nie tylko zrodto zarobkowania, ale zaspokaja takze potrzeby wyzszego rzedu, takie
jak samorozwoj a niejednokrotnie dostarcza poczucia sensu. Zgodnie z Ustawg z dnia 22
listopada 2013 r. o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz.U. 2013 poz. 1635)
przez wiele lat operatorzy numeréw alarmowych, po pozytywnym zdaniu egzaminu,
ktoéry nadawat uprawnienia do odbioru zgloszen, zobowigzani byli co trzy lata odbywac
szkolenie doskonalace i zdawac egzamin recertyfikacyjny, ktory w przypadku pozytywnego
wyniku przedtuzat uprawnienia do wykonywania zawodu na kolejne trzy lata, a w przypadku
negatywnego wyniku i ponownego negatywnego wyniku na egzaminie poprawkowym
skutkowal rozwigzaniem umowy i utratg uprawnien. W zwigzku z tym operatorzy numerdéw
alarmowych byli jedyng grupa zawodowa, ktora po przyjeciu do pracy i zdobyciu uprawnien
co trzy lata musiata je odnawiaé. Pracownicy wskazywali na niepewno$¢ zatrudnienia
w dluzszej niz trzy letnia perspektywie czasu i powtarzajacy si¢ stres z powodu sytuacji
ewentualnego ryzyka utraty pracy. Po licznych interwencjach organizacji zwigzkowych
MSWiA postanowito znie$¢ konieczno$¢ cyklicznych recertyfikacji na rzecz corocznej
oceny przez kierownictwo dziesieciu losowo wybranych przez system zgloszen. Nowa
procedura regulowana zostata Ustawg z dnia 17 wrze$nia 2020 r. o zmianie ustawy
o systemie powiadamiania ratunkowego (Dz.U. 2020 poz. 1899). Czgstym zarzutem,
poza $wiadomoscia, iz potencjalnie kazde zgloszenie moze zosta¢ wylosowane do oceny,
jest miarodajnos$¢ uniwersalnego klucza przygotowanego przez MSWiA, ktoéry stanowi
wytyczne dla oceniajacego do przyznawania lub odejmowania punktéw za obstuge danego
zgloszenia. Kazda rozmowa jest zupelnie inna 1 niejednokrotnie operator z pelna
swiadomoscig nie postepuje schematycznie, przekazujac zgloszenie do stuzb po zebraniu
jedynie niezbednych informacji, by skroci¢ czas oczekiwania na dotarcie pomocy. Pozostale
informacje uzupetniane sg po wystaniu zgloszenia, co moze sprawia¢ wrazenie chaosu
1 obniza¢ ocen¢ odstuchiwanego zgloszenia. Ponadto nalezy wzig¢ pod uwage charakter
zgloszenia, zupelnie inne obcigzenia emocjonalne generujg zdarzenia medyczne z udziatem
matych dzieci niz np. osoéb starszych. Praca operatora jest tak bardzo rdznorodna, 1z trudno
stworzy¢ jeden uniwersalny schemat oceny, ktory bedzie tak samo adekwatny w kazdej
sytuacji. Ponadto Ustawa z 2020 roku (Dz.U. 2020 poz. 1899) wprowadzita gradacje

stanowisk, wyrdzniajgc stanowiska: operatora numerdéw alarmowych, starszego operatora
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numeréw alarmowych, koordynatora i koordynatora — trenera. Niestety liczba stanowisk
jest ograniczona i z gory okreslona przez MSWiA dla kazdego Centrum Powiadamiania
Ratunkowego. Jednak nie przewidziano procedury, ktora z powodu np. obnizenia jakos$ci
wykonywanej pracy powodowataby utrate wyzszego stanowiska i powrdt do nizszego,
uwalniajac stanowisko do ponownego obsadzenia, a tym samym stwarzajac szans¢ na awans
dla innego operatora.

Kolejnym czynnikiem, ktory moze powodowaé nasilenie rozwoju syndromu
wypalenia zawodowego, jest wadliwie dzialajacy sprzet i czeste awarie systemu,
ktore uniemozliwiaja operatorom wywigzywanie si¢ z narastajacych wymagan w aspekcie
coraz szybszej obslugi zgloszen alarmowych. Ponadto nalezy uwzgledni¢ zrdéznicowane
warunki lokalowe 1 socjalne, ktorymi dysponuja Centra Powiadamiania Ratunkowego.
Operatorzy numerdéw alarmowych spedzaja w pracy 12 godzin w ciggu zmiany,
jest to bardzo duza ilo$¢ czasu, biorgc pod uwage charakter wykonywanych zadan. Niektore
centra dysponujg pomieszczeniami do odpoczynku biernego wyposazonymi np. w fotel
masujacy, pokojem do aktywnych form spedzania czasu wyposazonym w bieznie i inne
sprzety do ¢wiczen oraz zapleczem socjalnym (kuchnia umozliwiajaca przygotowanie
cieplego positku). Niestety pod tym wzgledem mozna zauwazyé znaczng dysproporcje
migdzy warunkami pracy, ktéore powinny stwarza¢ jak najwigcej mozliwosci
do odreagowania nieprzyjemnych emocji po obcigzajacym zgloszeniu, w zaleznosci
od potrzeb w formie aktywnej lub biernej.

Zawod operatora numerdéw alarmowych jest relatywnie nowy na rynku polskim.
Przeklada si¢ to na bardzo matg liczbe badan z udziatem polskich pracownikow Centrow
Powiadamiania Ratunkowego. Ponadto MSWIA pozostawia dowolnos¢ kadrze Kierowniczej
w aspekcie zgody na udziat ich podwtadnych w badaniach. Stwarza to sytuacjg, w ktorej
niektérzy operatorzy numerdéw alarmowych sa notorycznie pozbawiani mozliwosci
przekazania swojej opinii w ramach prowadzonych badan, ze wzgledu na postawe
przelozonych, nie wyrazajacych zgody na udziat w tego typu przedsigwzigciach.
Ponadto ze wzgledu na niewielka ilo§¢ badan z udziatem operatorow numeréw alarmowych
w kwestionariuszach psychologicznych brakuje norm adekwatnych do opisywanej grupy.
Na podstawie przeprowadzonych badan wiasnych Pracownia Testow Psychologicznych
Polskiego Towarzystwa Psychologicznego zobowigzata si¢ stworzy¢ normy dla grupy
zawodowej operatorow numerow alarmowych do wykorzystanych w badaniu
kwestionariuszy LBQ oraz BIP. W zwiazku z brakiem wystarczajacej iloSci danych

empirycznych z badan polskich operatorow numeréw alarmowych, grupy poréwnawcze
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w dotychczas prowadzonych, nielicznych badaniach oraz badaniach wtasnych stanowia
operatorzy z innych krajow, a takze przedstawiciele zawodoéw pomocowych (Makara—
Studzinska 1 in., 2021, 2022b; Zaluski 1 Makara—Studzinska, 2022b, 2023, 2024,
Mleczkowska, 2023b).

Proba usystematyzowania wszystkich czynnikdw niedopasowania w relacji mi¢dzy
pracownikiem a pracg w kontek§cie zawodu operatora numerdéw alarmowych, dostarcza
jednoczesnie wskazowek w kierunku podjecia ewentualnych dziatan profilaktycznych
w obszarze zapobiegania rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego. Centra Powiadamia
Ratunkowego maja zapewni¢ poczucie bezpieczenstwa wszystkim obywatelom naszego
kraju, operatorzy na co dzien biorg na swoje barki ci¢zar zagrozenia ludzkiego zdrowia
1 zycia, razem ze sluzbami dziatajac dla wspolnej idei ochrony spoteczenstwa polskiego.
W zwiazku z tym podjecie dziatan w zakresie udoskonalania niewtasciwie dziatajacych
czynnikdéw organizacyjnych srodowiska pracy, mogloby przelozy¢ si¢ nie tylko na korzys¢
dla samych operatorow, ale takze dla ich pracodawcow, a w jeszcze szerszym ujeciu —
korzysci dla wszystkich obywateli naszego kraju. Dobre funkcjonowanie systemu
powiadamiania ratunkowego, ktérego nieodlaczng czescig i podstawowym ogniwem
sa ludzie, daje gwarancje bezpieczenstwa catego spoleczenstwa. W zwigzku z tym,
poprzez podjecie adekwatnych dziatan profilaktycznych, warto pomoc operatorom

numerow alarmowych, ktoérzy na co dzien pomagaja nam wszystkim.
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4. Profilaktyka wypalenia zawodowego

Termin profilaktyka pochodzi z jezyka greckiego prophylassein, o0znacza
to zapobiegaé i strzec sie (Sliwa, 2015). W koncepcjach tradycyjnych pojecie profilaktyki
miato wydzwigk negatywny, koncentrowato si¢ przede wszystkim na ograniczeniu rozwoju
dysfunkcji danej osoby z uwzglednieniem powszechnych zaburzen (Gas, 2006). Kolejna
badaczka zagadnienia Wojnarowska (2008) definiuje profilaktyke jako wszelkie dziatania,
ktére sa podejmowane, by zapobiec pojawieniu si¢ i/lub dalszemu rozwojowi
niepozadanych zachowan, zjawisk lub stanéw wsrdd przedstawicieli danej populacji. Celem
tych dziatan jest przeciwdziatanie zagrozeniom, ktorych wystapienie lub nasilenie
jest bardzo prawdopodobne w przysztosci. Kaminski (1974) zajmowatl si¢ problematyka
profilaktyki opiekunczej, ktorg ujmowat jako zespot dziatan zmierzajacych do zapobiegania
wszystkim sytuacjom, powodujacym wylanianie si¢ potrzeb z obszaru opieki spoteczne;j.
W takim ujeciu efektywnie realizowana profilaktyka spoteczna powinna przektadac sig¢
na redukowanie ilo$ci wystgpowania przypadkow niedostosowania spolecznego, patologii
spotecznej, wyprzedza¢ stany zagrozenia na wielu ptaszczyznach — zaré6wno spolecznej,
moralnej, zdrowotnej, jak i kulturowej, a jej gtownym celem powinna by¢ ochrona zaréwno
jednostki, jak i grupy, jako przedstawicieli danej populacji przed niepozadanymi
odchyleniami od normy. Warta uwagi jest rowniez definicja zaprezentowana
przez Wroczynskiego (1976), ktory okreslit profilaktyke jako zespot dziatan szczegdlnego
typu, zwigzanych z neutralizowaniem wptywu czynnikow mogacych wywota¢ potencjalne
zagrozenie. Kolejny badacz zagadnienia Lipka (1980) pod pojeciem profilaktyki spotecznej
definiuje dzialania, majace na celu niedopuszczanie do rozwoju negatywnych zjawisk
1 stanow rzeczy. Wedtug Hotysta (1994) profilaktyka definiowana jest jako system Srodkow
oraz metod majacych na celu wyeliminowanie przyczyn negatywnych zjawisk spotecznych
1 stworzenie warunkow umozliwiajacych prawidlowe funkcjonowanie 1 rozw6j zarowno
jednostek, jak i grup spotecznych. Kolejna definicja zaproponowana przez Macandera
(2013) ujmuje profilaktyke jako dziatanie majace na celu zapobieganie zarbwno pojawieniu
sig, jak 1 rozwojowi niekorzystnych zjawisk w danej spotecznosci. Ponadto uznawana
jest za jeden ze sposoboOw reakcji na szkodliwe i niepozadane zjawiska spoteczne,
traktowane w kategoriach zagrozen, ktore nalezy zredukowac lub wyeliminowa¢. Wedtlug
Gasia (2005), kolejnego badacza zagadnienia, profilaktyka jest procesem wsparcia jednostki

w radzeniu sobie z trudno$ciami, ktére zagrazaja prawidtowemu rozwojowi 1 zdrowemu
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zyciu. Rozumiana jest takze jako dziatania zmierzajace do ograniczania i eliminowania
czynnikow zaburzajacych prawidlowy rozwoj 1 dezorganizujacych zdrowe zycie, ma takze
na celu inicjowanie i wzmacnianie czynnikOw chronigcych. Inne ujecie profilaktyki
proponuje Szpinger (2004), ktora prezentuje zagadnienie w szerokim kontekScie
jako czynnos$ci naukowo — badawcze majace na celu poznanie ogolnych praw, tworzenie
twierdzen oraz projektowanie dziatan praktycznych.

Profesjonalne zajmowanie si¢ profilaktyka rozpoczgto w latach osiemdziesigtych
XX wieku. W tym czasie najbardziej rozpowszechniong 6wczesnie profilaktyke uzaleznien
zastgpila profilaktyka problemowa, zaproponowana przez Mellibrude (2015). Zagadnienia,
ktore znajdowaly si¢ w obszarze jej zainteresowan, nie skupialy si¢ jedynie
na oddzialywaniu substancji psychoaktywnych. Zdaniem badacza profilaktyka to dzialania
zapobiegajace lub zmniejszajace zakres oddziatywan problemoéw o charakterze zar6wno
zdrowotnym, behawioralnym, srodowiskowym, a nawet moralnym. Pierwszym naturalnym
krokiem jest nazwanie problemu, w zwigzku z ktérego wystapieniem chcemy podjac
dziatania zapobiegawcze. Zgodnie z tym stanowiskiem wyr6zniamy np. profilaktyke
problemow zwigzanych z substancjami psychoaktywnymi czy probleméw medycznych,
takich jak np. profilaktyke prochnicy. Stosujac zaproponowang terminologi¢, unika si¢
potepiania i stygmatyzacji, zaznaczajac zarOwno sam obszar problemu, jak i rodzaj
stosowanej profilaktyki, ktéry ma zapobiega¢ lub redukowac jego rozwdj. Ponadto jednym
z najbardziej uniwersalnych celow omawianej profilaktyki jest promocja zdrowia i rozwoj
zdolno$ci prowadzenia zdrowego zycia. Podsumowujac wszystkie zaprezentowane
definicje, mozna stwierdzi¢, ze glownym celem oddzialywah profilaktycznych
jest eliminacja czynnikdw ryzyka oraz wzmacnianie czynnikow chronigcych.

Zaprezentowane w poprzednich rozdzialach zaréwno koncepcje teoretyczne,
jak 1 dokonana analiza empiryczna zasiggu wystgpowania syndromu wypalenia
zawodowego wsrdd operator6w numerdéw alarmowych, zobowigzuje do poszukiwania
skutecznych sposobow przeciwdziatania temu zjawisku. Podejmujac tego typu kroki nalezy
jednak uwzgledni¢, iz dzialaniom profilaktycznym w obszarze wypalenia zawodowego
czgsto zarzuca si¢ nieprecyzyjne okreslanie celow, ktore autorzy zatozyli osiggnaé w ramach
realizacji danego programu. Kolejnym zarzutem jest brak ewaluacji wprowadzonych
dziatan, ktory wiaze si¢ prawdopodobnie z nieumiej¢tnoscia okreslenia sposobow oceny
ich skuteczno$ci. Podjecie dziatan profilaktycznych przynosi tym wigksze efekty,
im we wczesniejszej fazie wypalenia zawodowego wdrozone sg adekwatne oddziatywania

(Macienko, 2017).
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Zdaniem Maslach — najznamienitszej badaczki przedmiotu, pracownik
moze przechodzi¢ cykl wypalenia zawodowego wielokrotnie na przestrzeni catej swojej
aktywnos$ci zawodowej. Istotna nie jest jednak czestotliwo$¢ doswiadczania cykli,
a umiejetnos¢ odpowiedniego reagowania na jak najwczesniejsze symptomy wypalenia,
wprowadzajac w zycie adekwatne srodki zaradcze (Mankowska, 2016).

Maslach wskazuje dzialania prewencyjne adekwatne do poszczegdlnych
faz wypalenia zawodowego, jednoczesnie zwracajagc uwage na narastajgcy wysilek
i naklady pracy, ktore nalezy angazowaé¢ w walke z syndromem wypalenia zawodowego
w miar¢ jego rozwoju (Mankowska, 2016).

Faza wyczerpania uznawana za pierwszy stopien wypalenia zawodowego, okreslana
jest przez autorke jako stadium ostrzegawcze, z ktérym wigkszo$¢ pracownikow
jest w stanie skutecznie walczy¢. Poczatkowe objawy to utrzymujace si¢ przezigbienia,
bole gtowy, narastajaca irytacja, problemy ze snem, w tym bezsenno$¢. Adekwatne dziatania
interwencyjne, ktore maja zapobiec dalszemu rozwojowi objawoéw wypalenia na tym etapie,
to miedzy innymi konieczno$¢ zmniejszenia obcigzenia ilo$cia wykonywanej pracy,
chociaz krotki odpoczynek w postaci urlopu czy aktywne uprawianie hobby niezwigzanego
z pracg. Wszystkie te dziatania bardzo czgsto sa wystarczajace, by pracownik powrdcit
do prawidlowego funkcjonowania. Jednak nalezy podkresli¢, ze dziatania muszg zostaé
podjete jak najwczesniej, by mogly przynie$¢ oczekiwany efekt (Maslach, 1993; Maslach
i Schaufeli, 1993).

Faza cynizmu, uznawana jest za drugi stopien wypalenia zawodowego i obejmuje
objawy opisane w pierwszym stopniu, ktore sg jednak bardziej trwate i state. Dodatkowo
pojawiaja si¢ objawy takie jak: spadek jakosci wykonywania zadan stuzbowych, pogarda
wobec klientow, wybuchy irytacji. Na tym etapie rowniez mozliwe jest podjecie dziatan
majacych na celu walke z wypaleniem, wymagaja one jednak poswigcenia wigkszej ilosci
wysitku 1 energii, by osiagna¢ oczekiwany efekt. Objawy moga nie ustgpi¢ jedynie
po weekendowym odpoczynku, konieczny moze by¢ diuzszy urlop oraz wigksze
zaangazowanie w inne niz zawodowe aktywnosci. Pomocne moze by¢ takze skorzystanie
z pomocy i wsparcia 0sob bliskich — zaréwno na gruncie zawodowym — wspotpracownikow,
jak i na gruncie prywatnym — rodziny, przyjaciot (Maslach, 1993; Maslach i Schaufeli,
1993).

Syndrom uznawany jest za chroniczny, gdy rozwija si¢ trzeci etap wypalenia
zawodowego. Towarzyszy mu pojawienie si¢ powaznych objawow zaréwno fizycznych,

psychologicznych, jak i psychosomatycznych. Wsrod nich wystepujg takie dolegliwosci
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jak: nadcisnienie tetnicze, wrzody zotadka, epizody depresji. Uczucia, ktore dominuja
to poczucie pustki, osamotnienia i bezradno$ci. Poza kryzysami, ktdre pojawiaja si¢
na plaszczyznie zawodowej, wystepujg rowniez trudnosci w obszarze zycia rodzinnego.
Zwiekszeniu ilo$ci problemow towarzyszy znaczny spadek poczucia satysfakcji zawodowe;j.
Etap ten wplywa nie tylko na osobg, ktéora doswiadcza syndromu wypalenia, obcigza
takze jej najblizsze otoczenie — zar6wno wspoOtpracownikdéw, przyjaciot jak i rodzing.
W takiej sytuacji konieczna jest interwencja lekarza, ktora nie zawsze moze przynie$é
oczekiwane rezultaty. Jesli pracownik doswiadcza stanow powaznej depresji, niezbgdne
jest wdrozenie niejednokrotnie dtugotrwalego leczenia psychiatrycznego i psychoterapii
(Maslach, 1993, Maslach i Schaufeli, 1993; Sek i Scigata, 1994; Sek i Pasikowski, 2003;
Se¢k 1 Cieslak, 2004).

Uswiadomienie dynamiki rozwoju syndromu wypalenia zawodowego 1 jego bardzo
powaznych konsekwencji zar6wno dla zdrowia fizycznego, jak i psychicznego, uzasadnia
konieczno$¢ opracowania i wdrazania skutecznych strategii zaradczych, szczegdlnie
w grupach pracownikow najbardziej narazonych na pojawienie si¢ tego procesu.
Jest to niezwykle wazne nie tylko z punktu widzenia etyki, ale rOwniez z powodu doniostych
kosztow ponoszonych zarowno przez pracownikow, jak i organizacjg. W zwiazku z tym
za rozwigzania profilaktyczne odpowiedzialne powinny by¢é osoby zarzadzajace
1 organizujace pracg w danej instytucji (Dudek i in., 2004).

Projektujac dzialania majace na celu zapobieganie wypaleniu zawodowemu,
wielu badaczy uwzglednia trzy poziomy: indywidualny, ktory ma na celu zapobieganie
konsekwencjom psychologicznym, przez zwracanie uwagi zarOwno na czynniki stresujace,
jak i reakcje jednostki; indywidualno — instytucjonalny, zaktadajacy podjgcie dziatan
zmierzajacych do podniesienia poziomu odpornos$ci pracownikow na stres zawodowy;
instytucjonalny, ktorego celem jest podwyzszenie jako$ci pracy przy jednoczesnym
obnizeniu kosztow z nig zwigzanych (Anczewska 1 in., 2005; Anczewska, 2006).

Skuteczne zapobieganie wypaleniu zawodowemu na poziomie jednostki, zdaniem
Maslach 1 Leiter (2010; 2022) powinno koncentrowaé si¢ na poprawie relacji migdzy
pracownikiem a pracg oraz uwzglednia¢ sposoby radzenia sobie z napigciem, ktdre generuja
wcigz wzrastajgce wymagania zawodowe. Zdefiniowanie kierunku zmian poprzedzic¢
powinna analiza gléwnych obszarow, w ktorych wystepuja symptomy wypalenia
zawodowego. Wedlug autoréw obszary szczegodlnie istotne pod wzgledem ryzyka rozwoju
wypalenia zawodowego to miedzy innymi: nadmierne obcigzenie pracg, wzmozona kontrola

1 zbyt niski poziom autonomii podczas wykonywania obowigzkow stuzbowych,
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brak adekwatnych nagrod, niesprawiedliwos¢ oraz niezgodno$¢ systemu warto$ci
pracownika i organizacji.

Dziatania profilaktyczne w obszarze wypalenia zawodowego powinny odbywac si¢
na trzech poziomach, w literaturze ujmowanych jako profilaktyka pierwotna
(pierwszorzedowa), wtérna (drugorzedowa) i trzeciorzedowa (Se¢k, 2022). Jest to podziat
bazujagcy na podstawach medycznych omawianego zagadnienia (Karski, 2003;
Wojnarowska, 2000). We wspomnianym uj¢ciu medycznym profilaktyka pierwszorzedowa,
zwana takze profilaktyka pierwszej fazy, obejmuje calg populacje, a przynajmniej
zdecydowanie wicksza jej czg$¢, a celem podejmowanych dziatan jest zredukowanie
pojawienia si¢ chordb i réznego rodzaju zaburzen, poprzez podjecie jak najwczesniejszych
interwencji (zardwno swoistych, jak 1 nieswoistych) oraz dazenie do minimalizowania
ryzyka pojawienia si¢ wspomnianych zjawisk. Sg to przede wszystkim dziatania skierowane
do grup niskiego ryzyka, polegajace na promocji zdrowia oraz kontrolowaniu
wystepujacych w ich §rodowisku czynnikdéw ryzyka (Wesierska, 2012). Celem profilaktyki
pierwszorzgdowej w odniesieniu do zjawiska wypalenia zawodowego powinno by¢ przede
wszystkim wspomaganie rozwoju danej grupy zawodowej, profesjonalna i adekwatnie
przeprowadzona procedura selekcji do wykonywania zawodu, funkcjonalny system
zarbwno ksztalcenia, doksztatcania, jak i doskonalenia zawodowego, poprawnie
funkcjonujacy system motywacyjny oraz funkcjonowanie grup wsparcia (Kocor, 2019).
W ramach profilaktyki wtornej (drugorzgedowej) podejmowane sg dziatania zorientowane
na zapobieganie konsekwencjom chordb i zaburzen. Jest to mozliwe dzigki wczesnemu
ich wykryciu i szybkiemu rozpoczeciu adekwatnej terapii. Dziatania te skierowane
sg do o0soOb, u ktorych wystepuje wzmozone ryzyko pojawienia si¢ zaburzenia.
Najwazniejsze zadania realizowane na tym poziomie dziatan to przede wszystkim
identyfikacja oso6b znajdujacych si¢ w grupie ryzyka, jak najwcze$niejsze wykrycie
objawow oraz jak najszybsze wdrozenie dziatan naprawczych, celem zahamowania rozwoju
danego zaburzenia. Podstawowymi narzgdziami, ktore sa wykorzystywane na opisywanym
etapie sa profilaktyczne badania przesiewowe. Celem profilaktyki drugorzedowej
w kontekscie syndromu wypalenia zawodowego powinna by¢ przede wszystkim wczesna
identyfikacja pierwszych objawdéw wypalenia zawodowego, realizowana poprzez badania
przesiewowe, co umozliwia identyfikacj¢ 0sob z grup ryzyka i podjecie wobec nich dziatan
hamujacych dalszy rozwdj omawianego zjawiska (Wesierska, 2012). Grupy szczegdlnego
ryzyka rozwoju wypalenia zawodowego to przede wszystkim osoby narazone na chroniczny

stres w pracy, konflikty interpersonalne oraz trudne zachowania klientow. Takie sytuacje
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moga wystepowacé najczeSciej w dwoch grupach, zaréwno pracownikow miodych,
ktérzy dopiero uczg si¢ poprawnego wykonywania danego zawodu i mechanizmoéw radzenia
sobie z jego trudnosciami, jak i pracownikow starszych stazem, ktorzy z kolei zagrozeni sg
rutyng w wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych (Kocor, 2019). Ostatnig forma dziatan
prewencyjnych jest profilaktyka trzeciorzgdowa. W modelu medycznym obejmowata
ona osoby chore i niepelnosprawne, a jej celem bylo zapobieganie wystepowaniu skutkow
zarowno fizycznych, jak 1 psychospotecznych danej choroby czy zaburzenia (Wesierska,
2012). W kontekscie wypalenia zawodowego polega ona na ograniczaniu oddziatywan
czynnikow ryzyka oraz ich konsekwencji. Realizowana jest poprzez podejmowanie dziatan
interwencyjnych i terapeutycznych, ktorymi objg¢ci powinni zostaé pracownicy wypaleni
zawodowo oraz osoby zagrozone wypaleniem, aby zapobiega¢ dalszemu rozwojowi
i nasilaniu zjawiska. Na tym etapie wskazana jest pomoc specjalistow — zarowno lekarzy
pierwszego kontaktu, psychiatrow, psychologow, psychoterapeutow, jak i mnigj
specjalistycznych, ale jednak nie mniej skutecznych grup samopomocowych (Se¢k, 2000;
Dudek i in., 2004).

Zdaniem wspotczesnych badaczy zagadnienia, zaliczenie ostatniego poziomu
do dziatan profilaktycznych wzbudza watpliwosci z tego wzgledu, ze obejmuje on reakcje
na problem, ktéry juz wystapit z uwzglednieniem podjecia dziatan skierowanych
na ograniczenie wptywu czynnikow ryzyka (Kocor, 2019). W zwiazku z watpliwo$ciami,
ktore wzbudza zaproponowany podzial dziatan profilaktycznych oparty na terminologii
medycznej, aktualnie odchodzi si¢ od opisanych rozroznien, na rzecz bardziej pozytywnego
ujecia wspotczesnej profilaktyki. Obecnie coraz czesciej wskazuje si¢ na potrzebe realizacji
dzialan nastawionych na promocj¢ zdrowia, ktore wyrdznia pozytywne i kreatywne
podejscie do omawianego zagadnienia. Ponadto udzielanie niezbgdnej pomocy
oraz zapobieganie rozwojowi syndromu wypalenia odbywa si¢ bardzo czgsto rownolegle
w wymiarze indywidualnym, na poziomie instytucji oraz na poziomie panstwa (Kocor,
2019; Mankowska, 2016). Poziomy te oraz podejmowane w ich ramach oddzialywania

zostang opisane ponize;j.

4.1.Profilaktyka na poziomie jednostkKi

W zwiagzku z tym, iz bardzo czg¢sto odpowiedzialno$¢ za rozwdj wypalenia
zawodowego przenoszona jest na jednostke, wiele dziatan w obszarze profilaktyki

koncentruje si¢ na poziomie indywidualnym pracownika. Jako sposoby przeciwdziatania
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wypaleniu zawodowemu w literaturze przedmiotu najczesciej podaje si¢: koniecznos¢
okres§lania realistycznych celow zawodowych, ktéore sa mozliwe do osiggnigcia
przez pracownika; zadbanie o odpoczynek np. w formie urlopu, obnizajacego napiecie
wynikajagce z realizacji zadan zawodowych; uprawianie aktywnosci fizycznej; mniej
osobiste traktowanie spraw zawodowych przy umiarkowanym stopniu zaangazowania
w pracg; podejmowanie dziatan sprzyjajacych utrzymaniu dobrej kondycji zdrowia
fizycznego 1 psychicznego; wyrazne oddzielenie zycia prywatnego od zawodowego
(Zbyrad, 2008).

Techniki indywidualne, ktorych celem jest zapobieganie wypaleniu zawodowemu
powinny stanowi¢ element obowigzkéw zawodowych pracownikow. Przyktadem tego typu
dziatan, pomocnych w utrzymaniu réwnowagi i zapobiegajacych rozwojowi wypalenia
na poziomie jednostki, moze by¢ superwizja pracy, zarbwno w formie konsultacji
indywidualnych, jak i grupowych. Zdaniem niektérych badaczy powinna by¢ traktowana
jako obowigzek ze wzgledu na aspekt etyczny i profesjonalny w zawodach pomocowych
takich jak np. pracownik socjalny (Szmagalski, 2004, 2005).

W ramach przeciwdziatania rozwojowi wypalenia zawodowego S¢k (2000)
podkresla przede wszystkim dziatania na poziomie indywidualnym takie jak: nabycie
kompetencji bardziej efektywnego radzenia sobie ze stresem przedstawicieli zawodow
szczegblnie nim obcigzonych (rozwd] umieje¢tnosci spolecznych, komunikacji
interpersonalnej, empatii 1 zaangazowania); Wwzmacnianie mechanizméw Kkontroli
1 samos$wiadomosci pracownika w celu zniwelowania poczucia zalezno$ci 1 bezradnosci
w przypadku wystgpienia sytuacji stresowych (Sg¢k, 2004); adekwatny do wysitku
zawodowego odpoczynek psychofizyczny, kreatywnie spedzany wolny czas i rozwijanie
swoich zainteresowan niezwigzanych z praca (np. hobby); praca nad nieracjonalnymi
przekonaniami, tendencjami ucieczkowymi oraz rozwoj kompetencji zawodowych
(Sek, 2000).

Wigkszos¢ rekomendacji w konteks$cie praktycznym w obszarze przeciwdziatania
stresowi 1 wypaleniu zawodowemu w miejscu pracy skupia si¢ na oddziatywaniach
skierowanych na jednostke takich jak np. propozycje pracy warsztatowej z obszaru treningu
umiejetnosci spotecznych, ktore bedg wykorzystywane do realizacji zadan stuzbowych,
treningu asertywnosci, treningu efektywnego radzenia sobie ze stresem i1 zarzadzania czasem
W miejscu pracy oraz treningu majacego na celu poprawienie relacji jednostki z praca

(Stawiarska, 2016).
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Ponadto w Polsce Dudek wraz z zespotem z Instytutu Medycyny Pracy w Lodzi
(Dudek i Waszkowska, 1996) opracowat program ochrony zdrowia przed zagrozeniami
wynikajagcymi  z czynnikow psychospolecznych w miejscu wykonywania pracy.
Nalezy zaznaczy¢, ze zdaniem badacza dzialania te powinny by¢ realizowane na trzech
poziomach: indywidualnym — skoncentrowanym na jednostce, organizacyjnym -—
skupionym na organizacji oraz systemowym (Dudek i in., 2004). Opracowany program
koncentruje si¢ przede wszystkim na walce ze stresem na poziomie indywidualnym,
obejmujgcym najpowszechniejsze sposoby udzielania pomocy zaréwno w radzeniu sobie
ze stresem, jak i uodparnianiu na jego pojawienie si¢ u pracownika. Wyodrebniono trzy
rodzaje prewencji w zalezno$ci od tego, na ktorym z elementéw procesu ,,stresor — stres —
odlegle skutki” skupione s3 dziatania zapobiegawcze. Tym samym autor nawigzuje
do wspomnianego wyze] modelu medycznego w ujeciu dziatan profilaktycznych
(Mankowska, 2016). Prewencja pierwotna przewiduje interwencje, ktore maja na celu
redukowanie wptywu stresorow zawodowych. Proponowane dla jednostki ¢wiczenia
skupiaja si¢ na wypracowaniu alternatywnej interpretacji sytuacji stresowej, w kierunku
myslenia pozytywnego, przerywania monologu wewnetrznego krytyka, ktory przektada sig
na nieefektywne radzenie sobie w sytuacjach stresowych. Prewencja wtorna koncentruje si¢
na nabywaniu lub doskonaleniu przez pracownika umiejetnosci i sposobow redukowania
napigcia emocjonalnego, poprzez migdzy innymi aktywno$¢ fizyczng czy ekspresje
emocjonalng. Prewencja trzeciorzgdowa obejmuje oddzialywania majace na celu usuwanie
odlegtych 1 czgsto utrwalonych, zdrowotnych skutkow pod postacia chorob
psychosomatycznych oraz zaburzen zarowno psychicznych, jak i behawioralnych (Dudek
i in., 2004).

Opisane podej$cie indywidualne w profilaktyce zjawisk patologii pracy jest bardzo
popularne, poniewaz jest zgodne z podejSciem wielu psychologéw oraz managerow,
ktorzy postrzegaja stres jako osobisty problem pracownika. Takie ujecie przektada si¢
na zbyt duze uproszczenie ewentualnych dziatan zaradczych, zredukowanych jedynie
do oddziatywan na poziomie jednostki np. nauki radzenia sobie ze stresem.
Wsrod psychologéw klinicznych preferowana jest praca indywidualna lub ewentualnie
z mala grupa, a praca z duzymi grupami, jakiego wymaga wdrazanie dzialan na poziomie
przedsigbiorstw jest tematem, w ktorym brakuje doswiadczen. Dlatego postulowane
przez psychologow klinicznych metody dziatan profilaktycznych sa bardzo czgsto
niewystarczajace dla organizacji i nieadekwatne do jej warunkéw. Niestety, mimo braku

adekwatno$ci proponowanych dziatan, sa one promowane takze przez pracodawcoéw
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1 kierownictwo, poniewaz cala odpowiedzialnos¢ za ich podjecie 1 efektywne wdrazanie
spoczywa na pracowniku, nie obcigzajac dodatkowo organizacji (Mankowska, 2016).
Warto jednak podkresli¢, iz opisane wyzej, najbardziej popularne podejscie,
oceniane jest jako niewystarczajgce przez badaczy wypalenia zawodowego. Nie jest
ono nastawione na trwale usuwanie zrodet stresu zawodowego, lecz jedynie na radzenie
sobie z jego objawami ws$rod pracownikow. Stwarza to sytuacjg, w ktorej specjalisci
opracowujg sposoby dostosowywania si¢ jednostki do szkodliwych 1 niewtasciwych
warunkow pracy, tym samym przenoszac na jednostke odpowiedzialnos¢ za do§wiadczanie

ewentualnych, negatywnych skutkow zdrowotnych (Dudek i in., 2004).

4.2 .Profilaktyka na poziomie instytucji

Skuteczne zapobieganie negatywnym skutkom stresu zawodowego i rozwojowi
zjawisk patologii pracy, tj. wypaleniu zawodowemu, opiera si¢ przede wszystkim
na adekwatnym rozpoznawaniu w danym $rodowisku pracy tych czynnikow,
ktére sa stresorami oraz podejmowaniu dziatan zmierzajacych w  kierunku
ich wyeliminowania. Rodzaj i zakres zmian uzalezniony jest w duzej mierze od tego,
ktére z czynnikOw zostana uznane za najbardziej stresogenne, jakie sa mozliwosci
ekonomiczne, organizacyjne i techniczne przedsigbiorstwa, by podja¢ adekwatne dziatania
w celu ich usunigcia, przez co dokonana zostanie trwala zmiana w warunkach pracy.
Dziatania te moga koncentrowaé si¢ przede wszystkim na: jak najlepszym dopasowaniu
wymagan zawodu do mozliwos$ci pracownika, co wigze si¢ zarowno z analizg obowigzkow
realizowanych na danym stanowisku, jak i kompetencji jednostki; obnizeniu stresogennosci
fizycznych warunkow pracy poprzez ich modyfikacj¢ np. obnizenie poziomu hatasu,
nadmiernego chtodu lub ciepta; wdrozeniu partycypacyjnych metod zarzadzania
zwigkszajacych poczucie wptywu pracownika na sposoby wykonywania przez niego pracy;
wyeliminowaniu nadmiernych 1 niejednokrotnie sprzecznych oczekiwan wzgledem
pracownika; stworzeniu mozliwosci awansu i1 rozwoju zawodowego, co ma na celu
zwigkszenie motywacji do pracy i pobudzenie inicjatywy pracownikow; wzmacnianiu
poprawnych relacji miedzy przetozonymi i pracownikami, zwigkszajacych poczucie
wsparcia w trudnych sytuacjach zawodowych.

Interwencje na poziomie instytucji majg na celu podniesienie poziomu jakoSci

wykonywanej pracy oraz obnizenie jej kosztow ponoszonych zarowno przez jednostke,
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jak 1 przez organizacj¢. W jej ramach wymienia si¢ takie dziatania jak: regularne,
obowigzkowe badania przesiewowe diagnozujace skale rozwoju wypalenia zawodowego,
eliminowanie wystepowania i oddziatywania stresorow poprzez state ulepszanie srodowiska
pracy, poprawe jakosci  komunikacji  interpersonalnej zard6wno  pionowej,
jak 1 poziomej, konstruktywne rozwigzywanie zaistniatych probleméw, umozliwianie
korzystania z urlopu w ramach regeneracji zasobow jednostki, podnoszenie kompetencji
zarowno zawodowych, jak i spotecznych, dostep do pomocy specjalistow np. psychologa
oraz realizacj¢  programow pomocowych, prowadzenie warsztatow, dziatan
psychoedukacyjnych z zakresu szeroko pojetej profilaktyki wypalenia zawodowego
(Kocoér, 2019).

Wigkszo$¢ badaczy zagadnienia twierdzi, ze interwencje na poziomie zarowno
jednostkowym, jak i organizacyjnym nalezy taczy¢ w taki sposdb, by pierwsza z nich
stanowila cze$¢ ogdlnych programow profilaktycznych, zmierzajacych do redukceji stresu
zawodowego (por. Burke, 1993; Burke i Richardsen, 2001; Cox i Leiter, 1992; Dudek i in.,
2004).

4.3.Profilaktyka jako rozwigzanie systemowe na poziomie panstwa

Bardzo istotne z punktu widzenia profilaktyki s3 dzialania na poziomie
ponadorganizacyjnym — regionalnym, resortowym i panstwowym, ktore umozliwiajg
wdrazanie efektywnych dziatan zaréwno w kontek$cie jednostki, jak i organizacji.
Najczgsciej przyjmuja formy zarowno ustaw, jak i narodowych oraz regionalnych
programéw z obszaru ochrony zdrowia oséb zatrudnionych, a takze systemow dziatan
podejmowanych przez stluzby odpowiedzialne za zdrowie osob aktywnych zawodowo.
W wielu krajach przyjeto rdézne ustalenia dotyczace ochrony pracownikow
przed psychospotecznymi czynnikami wywotujacymi stres w danej organizacji. W Stanach
Zjednoczonych 1 w Wielkiej Brytanii wprowadzono ustawe o zdrowiu 1 bezpieczenstwie
pracy, natomiast w Norwegii 1 Szwecji przyjeto bardziej szczegotowe wytyczne,
takim przykladem jest poprawka do szwedzkiej ustawy dotyczacej Srodowiska pracy,
wydanej w 1991 r. (por. Dudek i in., 2004; Rosenstock 1997; Tatschl i Fellerman, 1997;
Sauter i in., 1992).

Narodowy Program Ochrony Zdrowia Psychicznego w Polsce przygotowany

do realizacji na lata 2011 — 2015 zostat przyjety na mocy rozporzadzenia Rady Ministrow
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z dnia 28 grudnia 2010 roku (Dz. U. z 2011 r. Nr 24 poz. 128), wydanego na podstawie
art. 2 ust. 6 ustawy z dnia 19 sierpnia 1994 roku o ochronie zdrowia psychicznego
(Dz.U. 1994 nr 111 poz. 535). Dokument okreslat strategie dziatan lezgce po stronie
panstwa, ktorych celem miata by¢ redukcja zagrozen w obszarze zdrowia psychicznego
oraz poprawa warunkow w miejscu pracy. Program ten miat wskazywaé pozadane kierunki
dziatan i zapewnia¢ obywatelom Polski wielosektorowa, kompleksowa opieke w obszarze
zdrowia psychicznego (Mankowska, 2016). Niestety w pozniejszym Narodowym Programie
Ochrony Zdrowia Psychicznego w Polsce na lata 2017 — 2022 (Dz. U. z 2016 r. poz. 546,
960 i 1245), wydanym na podstawie art. 2 ust. 6 ustawy z dnia 19 sierpnia 1994 roku
0 ochronie zdrowia psychicznego, zrezygnowano z kontynuowania dzialan prewencji
zdrowia psychicznego w miejscu pracy, a skupiono si¢ jedynie na waskiej grupie osob
zaburzonych psychicznie i podejmowaniu szerokich dziatan upowszechniajacych postawy
tolerancji i zyczliwosci w $rodowisku rodzinnym i spotecznym — miedzy innymi réwniez
w miejscu pracy. Takze w aktualnym Narodowym Programie Ochrony Zdrowia
Psychicznego na lata 2023-2030, przyjetym na podstawie art. 2 ust. 4 pkt 1 ustawy z dnia
19 sierpnia 1994 r. o ochronie zdrowia psychicznego (Dz.U. z 2022 r. poz. 2123),
skoncentrowano si¢ gltownie na zapewnieniu osobom z zaburzeniami psychicznymi
wszechstronnej i kompleksowej opieki oraz wsparcia adekwatnych do ich potrzeb, a takze
na zapobieganiu stygmatyzacji i dyskryminacji tych osob. Program nie obejmuje jednak
dziatan prewencyjnych w zakresie ochrony zdrowia psychicznego w miejscu pracy.
Nie oznacza to jednak, ze pracodawcy nie sg zobowigzani do podejmowania staran
w obszarze ochrony zdrowia psychicznego wszystkich pracownikow w miegjscu
zatrudnienia. Wregcz przeciwnie, Ministerstwo Pracy i1 Polityki Spotecznej, w oparciu
o przepisy Kodeksu pracy oraz obowiagzujace akty wykonawcze czyni pracodawce
odpowiedzialnym za ochrong zycia i zdrowia 0sob zatrudnionych. Art. 207. § 2. Punkt 4
Kodeksu Pracy jasno wskazuje, ze zapobieganie chorobom zawodowym ma by¢ realizowane
poprzez odpowiednig organizacj¢ pracy, stwarzanie dobrych warunkéw pracy i troske
o prawidlowe relacje spoteczne, korzystajac przy tym z rdznych $rodkéw technicznych
(Dz. U. z 2020 poz. 1320).

Ponadto zadania, ktorych celem bylo ograniczenie zagrozen psychospolecznych
w miejscu pracy realizowat Centralny Instytut Ochrony Pracy — Panstwowy Instytut
Badawczy na podstawie Uchwaly Rady Ministréw Nr 154/2012 z dnia 21 wrze$nia 2010
roku w ramach programu Poprawa bezpieczenstwa i warunkow pracy, przewidzianego

do wieloletniej realizacji. Na przestrzeni lat 2011 — 2013 stuzby panstwowe podejmowaty
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dziatania, ktoérych celem byto ustalenie wagi obcigzen psychofizycznych pracownikow
zatrudnionych na stanowiskach o wysokim poziomie wymagan, zarowno w obszarze
percepcyjnym, jak i decyzyjnym oraz ocen¢ obcigzen psychospotecznymi czynnikami
ryzyka $rodowiska pracy najmtodszych stazem pracownikéw (Mankowska, 2016). Kolejny
IV etap programu Poprawa bezpieczenstwa i warunkow pracy na lata 2017 — 2019 zostat
ustanowiony na podstawie Uchwaly Nr 203/2015 Rady Ministrow z dnia 26 pazdziernika
2015 roku.

W wyniku przeprowadzonej oceny realizacji Programu przez Ministerstwo Pracy
1 Polityki Spotecznej wskazano konieczno$¢ wigkszego zaangazowania panstwa w spojne
1 systemowe dziatlania o charakterze prewencyjnym, realizowane migdzy innymi
poprzez upowszechnianie wiedzy dotyczacej zdrowia psychicznego, ksztalttowanie
prozdrowotnych zachowan i stylow zycia, doskonalenie umiejetnosci radzenia sobie
w sytuacjach mogacych stanowi¢ zagrozenie dla zdrowia psychicznego, opracowywanie
programow z obszaru promocji zdrowia, zardbwno w dziedzinie polityki spolecznej,
jak i w $rodowisku pracy, ktére powinny bazowac na jednoznacznych przepisach prawnych
oraz prowadzeniu monitoringu czynnikoéw, ktore stwarzaja ryzyko rozwoju zaburzen
zdrowia psychicznego w miejscu pracy (Mankowska, 2016).

Omowione powyzej zalozenia programowe oraz stopien ich realizacji wykazany
w wyniku ewaluacji dowiddl, Ze istniejace w Polsce zalozenia zaréwno systemowe,
jak 1 prawne sg niewystarczajace. Poprzez niedostateczng realizacje zalecen w miejscu pracy
stopien zapewnienia ochrony zdrowia psychicznego osob aktywnych zawodowo
jest niski. Ekspertyzy miedzynarodowe w obszarze ochrony zdrowia publicznego,
uwzgledniajace rowniez troske o zdrowie psychiczne, wskazuja, ze podtrzymanie dobrej
kondycji zdrowotnej mozliwe jest tylko wtedy, gdy pafnstwo stworzy mozliwosci
do wdrazania dzialan prewencyjnych w sposob systemowy i ciagly, zarowno na poziomie
organizacyjnym, jak i prawnym. Koncentracja jedynie na leczeniu juz powstatych zaburzen,
awiec skutkow utraty zdrowia, na rzecz zaniechania dziatan prewencyjnych, naraza panstwo
na ponoszenie ogromnych kosztow (Mankowska, 2016).

Zdrowie spoteczenstwa warunkuje, ze utrzymany zostanie rozwdj spoleczno —
gospodarczy catego kraju, ktory przektada si¢ na bezpieczne funkcjonowanie wszystkich
obywateli. W zwigzku z tym istnieje wrecz koniecznos$¢ inwestowania czasu, sit i srodkow
nie tylko w obszar leczenia chorob, ktdre juz wystapity, ale takze w dzialania umozliwiajace
utrzymanie ludzi w zdrowiu, dobrej kondycji zarowno fizycznej, jak i psychicznej

oraz zwigkszenie potencjatu zdrowotnego catego spoteczenstwa (Karski, 2009).
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Jedynie nieliczne grupy zawodowe, pracujace bezposrednio z drugim czlowiekiem,
zobligowane s3 do korzystania z superwizji sposobu realizacji wlasnych obowigzkow.
W tej grupie wymieni¢ mozna migdzy innymi psychoterapeutow, ktorzy cheac
profesjonalnie wykonywa¢ swoj zawod 1 utrzymaé wysoka jakos¢ $wiadczonych ushug,
niejednokrotnie we wlasnym zakresie finansujg spotkania superwizyjne. Jednakze istnieje
wiele zawodow zwigzanych z kontaktem z klientem, w ktérych pracownicy narazeni
sg na chroniczny stres. Wéréd nich sa miedzy innymi: strazacy, lekarze, policjanci,
ratownicy medyczni czy operatorzy numeréw alarmowych. Nalezy zwroci¢ uwage,
ze w wymienionych zawodach nie tylko sam charakter wykonywanych zadan stanowi silny
czynnik ryzyka, niejednokrotnie stresogenne sa rdéwniez warunki organizacyjne.
Tak jak zostato zaakcentowane w poprzednich rozdziatach, aktualnie badacze (Maslach,
2011, 2020; Maslach i Leiter, 2022) podkreslaja, iz to wlasnie kontekst pracy stanowi
najwyzszy czynnik ryzyka rozwoju syndromu wypalenia zawodowego. W zwigzku z tym,
dziataniami profilaktycznymi z obszaru zapobiegania rozwojowi wypalenia powinny
by¢ objete zdecydowanie szersze grupy zawodowe, niezaleznie od charakteru
wykonywanych zadan. Pomijajac koszty ponoszone przez pracodawcow, jak I samych
pracownikow, warto wdrozy¢ dziatania profilaktyczne w jak najwiekszej ilosci miejsc pracy,
poniewaz cztowiek powinien stanowi¢ najwyzsza wartos¢, a nie by¢ jedynie $rodkiem
do realizacji celow organizacji, ktory wymienia si¢ na nowy element w przypadku
doswiadczania objawow 1 dotkliwych skutkow wypalenia zawodowego (Mankowska,
2016). Planujac podjecie pracy w obszarze projektowania i wdrazania adekwatnych do danej
grupy zawodowej dziatan profilaktycznych, nie sposdb poming¢ etapu diagnozy. W toku
procesu diagnostycznego mozna uzyska¢ informacje w aspekcie zaré6wno stabych,
jak 1 mocnych stron, ktére sa niezbedne do podjecia skutecznych dziatan zaradczych.
W zwiazku z tym nalezy podkresli¢, iz wazna jest nie tylko ewaluacja, ale przede wszystkim
dobra diagnoza grupy docelowej, do ktorej kierowane sg oddzialywania profilaktyczne
(Sliwa, 2015).
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Podsumowujac, w zaprezentowanej czgéci pracy w ramach rozdziatow 1-4
omoOwione zostaly ujecia  teoretyczne najwazniejszych  zjawisk, czynnikoéw
oraz oddziatywan, ktore sg kluczowe do realizacji zatozonych celéw rozprawy.
Na teoretycznym modelu rozprawy (rysunek 4) zaprezentowano nazwiska tworcow
koncepcji teoretycznych, w oparciu o ktére powstaly poszczegdlne wymiary uzytych
w badaniu kwestionariuszy. Wigkszo$¢ koncepcji teoretycznych ujetych w modelu zostata
doktadnie opisana w poszczegdlnych podrozdziatach. W zwigzku z tym, iz omawiane
zjawiska oraz czynniki sg zlozone, postanowiono nie ogranicza¢ si¢ jedynie do jednej
koncepcji teoretycznej, lecz przestawi¢ szerszy kontekst powstawania finalnej teorii,
na ktorej bazuje dany kwestionariusz. Utatwi to zrozumienie ostatecznego ksztattu
koncepcji, dostrzezenie zrodet inspiracji, ale takze ewentualnych sprzecznosci
w podejsciach ich tworcow na przestrzeni lat. W rozdziatach i podrozdziatach doktadnie
przedstawiono zjawisko wypalenia zawodowego oraz klimatu organizacyjnego, zachowujac
chronologi¢ poszczegdlnych uje¢ teoretycznych. W przypadku koncepcji osobowosci,
ze wzgledu na wielo§¢ opracowan teoretycznych zagadnienia, skupiono si¢ na dwoch
ujeciach, kluczowych ze wzgledu na wybrane narzedzie badawcze. Przedstawiono
chronologicznie rozwdj teorii cech, az do teorii pigcioczynnikowego modelu osobowosci
autorstwa Costy i McCrea oraz analogicznie zaprezentowano motywacyjne teorie
osobowos$ci, w pierwszej kolejnosci opisujac teori¢ Murraya, stanowigca inspiracje
do powstania koncepcji McClellanda. Analizie teoretycznej poddane zostaty takze czynniki
socjodemograficzne oraz grupa zawodowa badanych operatoréw numerdéw alarmowych,
wszystko osadzone zostalo w kontekscie zjawiska wypalenia zawodowego. Omowiono
takze profilaktyke wypalenia zawodowego z podzialem na poziomy jednostki, instytucji
oraz panstwa. Obszar ten jest kluczowy ze wzgledu na jeden z praktycznych celow pracy,
odnoszacy si¢ do wyznaczenia kierunku dziatan profilaktycznych oraz stworzenia
rekomendacji do podjecia konkretnych rozwigzan, by zapobiec wystapieniu 1 rozwojowi

zjawiska wypalenia zawodowego w badanej grupie.
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Czynniki podmiotowe
BIP - Hossiep i Paschen

Czynniki organizacyjne Czynniki
Kwestionariusz do pomiaru klimatu socjodemograficzne
organizacyjnego kwestionariusz ankiety
Rosenstiela i Boegela socjodemograficznej (opr. wiasne)

podrozdz. 2.1.

Wypalenie zawodowe
LBQ Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego - Santinello

Profilaktyka wypalenia zawodowego

Rysunek 4 Model teoretyczny rozprawy

podrozdz. — podrozdziat

Zrédto: Opracowanie wlasne
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5. Metodologiczne zalozenia badan wlasnych

5.1.Uzasadnienie wyboru tematu oraz cel badan

Inspiracja do podjecia badan wiasnych byty obserwacje oraz dos§wiadczenia zebrane
na przestrzeni jedenastu lat pracy na stanowisku psychologa w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego. Operatorzy numeréw alarmowych zwalniajac si¢ z pracy sugerowali,
ze wypalenie zawodowe jest gléwnym powodem podjecia takiej decyzji. Wysoka
absencyjno$¢ oraz rezygnacje z zatrudnienia powoduja, ze Centra Powiadamiania
Ratunkowego tracg wysoko wykwalifikowanych pracownikow, a braki kadrowe utrudniaja
sprawne funkcjonowanie catego systemu powiadamiania ratunkowego w kraju. Negatywne
konsekwencje zdrowotne do$wiadczane przez osobe, u ktdrej rozwija si¢ wypalenie
zawodowe, obnizenie jakosci wykonywanych zadan, brak przywiazania do miejsca pracy,
wzrost absencyjnosci, @ W konsekwencji zwolnienie z pracy wysoko wykwalifikowanego
pracownika potwierdzili badacze zjawiska (Chirkowska—Smolak, 2009; Maslach i Leiter,
2022). Jednocze$nie zauwazyli, iz znacznie obcigza to miejsce pracy i przektada si¢ na wcigz
rosngce braki kadrowe, utrudniajace sprawne funkcjonowanie instytucji waznych z punktu
widzenia spolecznego. Doniosle znaczenie wypalenia zawodowego zauwaza coraz wigcej
srodowisk, w tym takze medyczne, o czym $wiadczy fakt, iz w maju 2019 roku Swiatowa
Organizacja Zdrowia — WHO zaklasyfikowata wypalenie zawodowe jako syndrom
zawodowy (occupational syndrome) w Miedzynarodowej Klasyfikacji Chorob —
International Classification of Diseases (WHO, 2019).

Podstawy teoretyczne badan witasnych stanowi koncepcja Christiny Maslach,
najznamienitsze] badaczki wypalenia zawodowego, ktéra twierdzi, iz zjawisko
uwarunkowane jest dwukierunkowymi interakcjami migdzy pracownikiem a praca (Maslach
i Leiter, 2022). W toku licznych modyfikacji swojej koncepcji na przestrzeni dziesigcioleci,
badaczka aktualnie coraz bardziej koncentruje si¢ na organizacyjnych obszarach
niezgodnosci, takich jak: kontrola 1 wspotdecydowanie, obcigzenie pracg, wspdolnotowos¢,
wynagrodzenie, sprawiedliwo$¢ 1 wartosci (Maslach 1 Leiter, 2022). Zglebiajac
problematyke przyczyn wypalenia zawodowego mozna dostrzec, iz zdecydowana wigkszos¢
badaczy podkresla role uwarunkowan wewnetrznych pracownika, wsrdd ktorych dominuja
czynniki osobowosciowe. Uwage poswigcili im migdzy innymi: Sek (2009), Oginska—Bulik
(2005a, 2006), Tucholska (2009) oraz Mankowska (2013, 2015a, 2015b, 2016). Potaczenie

tych dwoch stanowisk podkreslajagcych odmienne uwarunkowania zjawiska wypalenia
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zawodowego, stwarza mozliwo$¢ bardziej catoSciowego spojrzenia na problem
i wnikliwego zgl¢bienia jego ewentualnych zrédet. Uwydatnienie wagi czynnikow
srodowiska pracy w rozwoju zjawiska moze przyczyni¢ si¢ do przeniesienia cig¢zaru
odpowiedzialnosci z pracownika na pracodawce i zmotywowac go do wdrazania dziatan
profilaktycznych. W omawianej grupie zawodowej przeprowadzono dotychczas jedynie
dwa badania, jedno z nich dotyczyto konsekwencji zdrowotnych wypalenia zawodowego
(Makara—Studzinska i Zatuski, 2021), drugie bylo badaniem pilotazowym Kkorelatow
wypalenia zawodowego wsrod czynnikoéw podmiotowych i organizacyjnych (Mleczkowska,
2023b), nikt jednak, jak dotad, nie =zglgbial jego predyktorow 1 mediatorow,
ktorych poznanie umozliwitoby zaprojektowanie adekwatnych dziatan profilaktycznych
1 konkretnych rekomendacji, celem zapobiegania wystgpowaniu zjawiska. W zwiazku z tym
obszar ten poddano weryfikacji empirycznej w badaniach wtasnych.

Warto podkresli¢, ze grupa operator6w numeréw alarmowych, jako zawod
relatywnie nowy na polskim rynku pracy, obcigzony jest specyficznymi warunkami,
ktore tacznie nie wystepuja w dotychczas znanych zawodach. Potwierdza to stanowisko
przyjete przez Pracowni¢ Testoéw Psychologicznych Polskiego Towarzystwa
Psychologicznego, ktora w oparciu o przeprowadzone badanie, obliczyta normy dla badanej
grupy do wykorzystanych kwestionariuszy (LBQ i BIP), twierdzac, iz zawodu tego
nie mozna porownac¢ do zadnego z dotychczas zbadanych, takze pod wzgledem istniejacych

norm.
Okreslono przedmiot badan:

Przedmiotem badann wlasnych uczyniono wypalenie zawodowe oraz jego
podmiotowe (osobowosciowe wyznaczniki pracy) i organizacyjne (klimat organizacyjny)

korelaty, predyktory i mediatory.

Podmiotem badan sq operatorzy numerow alarmowych zatrudnieni w Centrach

Powiadamiania Ratunkowego.
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Nastepnie okreslono takze cel badan:

Celem poznawczym badan wilasnych jest poznanie zaréowno poziomu wypalenia
zawodowego w grupie operatorow numerow alarmowych, ustalenie jego korelatow
w  zakresie czynnikow podmiotowych (osobowosciowych wyznacznikow  pracy)
i organizacyjnych (klimat organizacyjny), predyktorow, mediatorow oraz okreslenie
czy cechy socjodemograficzne (staz pracy, ple¢, wiek, wyksztatcenie, posiadanie hobby,

stan cywilny, posiadanie dzieci) réznicujq poziom wypalenia zawodowego w badanej grupie.

Celem praktycznym przeprowadzonych badan jest wyznaczenie Kierunku dziatan
profilaktycznych oraz stworzenie rekomendacji do podjecia konkretnych rozwigzan,
by zapobiec wystgpieniu i rozwojowi zjawiska wypalenia zawodowego w badanej grupie
zawodowej (w ramach procesu profesjonalizacji — stworzenie wytycznych do ujednolicenia
procedury rekrutacji na stanowisko operatora numerow alarmowych oraz przygotowanie
wskazowek dla kadry kierowniczej do doskonalenia klimatu organizacyjnego w Centrach

Powiadamiania Ratunkowego).

Kolejnym celem praktycznym, osiggnietym we wspolpracy z Pracownig Testow
Psychologicznych Polskiego Towarzystwa Psychologicznego jest obliczenie norm dla grupy

operatorow numerow alarmowych do wykorzystanych w  badaniach wiasnych

kwestionariuszy (LBQ i BIP).

5.2.Problemy i hipotezy badawcze

W odniesieniu do powyzszych celow sformulowano nastgpujace problemy

badawcze:

Problemy badawcze glowne:

1. Czy istnieje 1 jesli tak to jaka jest zalezno$¢ pomiedzy osobowosciowymi
wyznacznikami pracy i klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym
operatorow numerow alarmowych?

2. Czy i jesSli tak to w jaki sposdb cechy socjodemograficzne réznicuja poziom

wypalenia zawodowego operatoréw numerdw alarmowych?
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3.

Czy osobowosciowe wyznaczniki pracy i klimat organizacyjny sa predyktorami
wypalenia zawodowego operatorow numerow alarmowych?

Czy percepcja klimatu organizacyjnego posredniczy w relacji pomiedzy
osobowosciowymi wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym operatorow

numerdéw alarmowych?

Aby rozwigza¢ powyzsze problemy badawcze, nalezy dazy¢ do uzyskania

odpowiedzi na nastgpujgce pytania (problemy badawcze szczegdtowe), obejmujace zardéwno

kwestie diagnostyczne — dotyczace poziomu badanych zmiennych (1 — 3) — jak i pytania

analityczne odnoszgce si¢ bezposrednio do problemow gtownych (4 — 8):

Problemy badawcze szczegélowe:

1.
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Jaki jest poziom wypalenia zawodowego operatorow numerdéw alarmowych?
(diagnoza poziomu zmiennej)

Jaki jest poziom osobowosciowych wyznacznikow pracy (Orientacja zawodowa,
Zachowania zawodowe, Kompetencje spoteczne i Natura psychologiczna)
operatorow numerow alarmowych?

Jaki jest poziom Kklimatu organizacyjnego (Ogélna ocena organizacji,
Wspolpracownicy, Przelozeni, Organizacja pracy, Komunikacja, Interesy
pracownikow, Awans i Rozwdj, Calos¢) w percepcji operatorOw numerow
alarmowych w Centrach Powiadamiania Ratunkowego?

Czy istniejg, 1 jesli tak, to jakie sga zalezno$ci pomiedzy osobowosciowymi
wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym operatorOw numerow
alarmowych?

Czy istnieja, 1 jesli tak, to jakie sa zaleznosci pomigdzy klimatem organizacyjnym
a wypaleniem zawodowym operatorow numeréw alarmowych?

Czy 1 jesli tak, to w jaki sposob cechy socjodemograficzne (staz pracy, pte¢, wiek,
wyksztatcenie, posiadanie hobby, stan cywilny, posiadanie dzieci) réznicuja poziom
wypalenia zawodowego w badanej grupie?

Czy osobowos$ciowe wyznaczniki pracy sg predyktorami wypalenia zawodowego
operatorow numerdéw alarmowych?

Czy klimat organizacyjny jest predyktorem wypalenia zawodowego operatorow

numerdéw alarmowych?



9. Czy percepcja klimatu organizacyjnego posredniczy w relacjach pomigdzy
osobowo$ciowymi wyznacznikami pracy a poszczegdlnymi wymiarami wypalenia
zawodowego operatorOw numeroéw alarmowych (Wyczerpaniem psychofizycznym,
Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku skutecznosci

zawodowej oraz Rozczarowaniem)?

Zgodnie z przyjetymi w badaniach pedagogicznych zasadami (por. Babbie, 2003;
Lobocki, 1999; Palka, 2006) nie postawiono hipotez do pytan (problemow) badawczych,
dotyczacych diagnozy poziomu analizowanych zmiennych. Uczyniono to jedynie
w przypadku poszukiwania zwigzkéw migdzy badanymi zmiennymi, réznic w poziomie
wypalenia z uwzglednieniem zmiennych socjodemograficznych, a takze predyktorow
i mediatoréw zjawiska. Dlatego sformutowano ogdlne hipotezy robocze (hipotezy gtowne)
I hipotezy szczegdtowe. W celu zapewnienia przejrzystosci struktury rozprawy
oraz ulatwienia orientacji w prezentowanym materiale, wyrdzniono 4 hipotezy gltéwne
(Hipoteza gtéwna 1 itd.) i tacznie 33 hipotezy szczegdtowe, ktore dla czytelnosci zostaty
oznaczone skrotami (np. H1, H1.1. itd.). Oznaczenia te sa konsekwentnie stosowane
zarOwno w niniejszej czgSci pracy — podczas uzasadniania hipotez, jak i na etapie
ich statystycznej weryfikacji. Umozliwi to systematyczne odwolywanie si¢
do poszczegdlnych hipotez na kolejnych etapach analizy, przy zachowaniu logicznej
ciggtosci procesu badawczego. Ze wzgledu na réznorodno$¢ analizowanych czynnikow,
tj. osobowosciowe wyznaczniki pracy oraz klimat organizacyjny, w ramach hipotez
szczegOdtowych dotyczacych zalezno$ci 1 predyktoréw wyrdzniono dwa odrebne bloki
odpowiadajagce tym kategoriom. Pozwala to na przejrzyste przedstawienie zaleznosci
oraz predykcji wypalenia zawodowego operatorow numeréw alarmowych z uzglednieniem

podziatu na czynniki osobowosciowe i organizacyjne.

Ogolne hipotezy robocze, odnoszace si¢ do gldownych probleméw badawczych,

mozna sformutowa¢ w nastepujacy sposob:

Hipoteza gléowna 1:

Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomiedzy osobowosciowymi wyznacznikami pracy,

klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym operatoréw numeréw alarmowych.
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Hipotezy szczegolowe:

H1. Przypuszczam, ze istniejag =zalezno$ci pomigdzy osobowosciowymi
wyznacznikami pracy (Orientacja zawodowa, Zachowania zawodowe, Kompetencje
spoteczne i Natura psychologiczna) a wypaleniem zawodowym operatorow numerow

alarmowych.

Uzasadnienie:

Z badan wynika, iz wypalenie zawodowe wykazuje zwigzki z czynnikami
osobowosciowymi. Rozpatrywane sg one najczesciej pod katem odpornosci badz podatnosci
danej jednostki na stres i wypalenie. Ponadto czynniki osobowos$ciowe modyfikuja sposéb
postrzegania przez pracownika konkretnej sytuacji zawodowej oraz warunkujg wybor dane;j
strategii radzenia sobie z nig (Lubranska, 2012; Mankowska, 2016; 2018; Zawadzki i in.,
2010; Rooney, 2018; Sygit—Kowalkowska i in., 2021; Wirkus i in., 2021; Piotrowski
i Wirkus, 2022; Angelini, 2023).

Nalezy jednak zaznaczy¢, iz nie we wszystkich aspektach zwigzek pomiedzy
wypaleniem zawodowym a osobowosciowymi wyznacznikami pracy jest jednoznaczny.
Wskazuja na to wyniki przytoczonych ponizej badan w obszarze bardziej szczegdélowych

wymiaréw osobowosci.

H1.1. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomiedzy Orientacjg zawodowgq,
do ktorej zaliczy¢ mozna Motywacje osiggnie¢, Motywacje wiladzy i Motywacje

przywodztwa a wypaleniem zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

W zakresie pierwszego czynnika jakim jest Motywacja osiggnie¢ wyniki badan
sg sprzeczne 1 niejednoznaczne. Nalezy zaznaczyc¢, 1z autorzy wezesnych koncepcji zjawiska
wypalenia zawodowego (Cherniss, 1980; Pines i Aronson, 1988) uznawali,
ze nierealistyczne oczekiwania wobec pracy oraz nieracjonalne przekonania o wlasnej
skutecznosci zawodowej, nazywane tez idealizmem zawodowym, istotnic wigzg si¢
z rozwojem wypalenia zawodowego. Takie stanowisko podzielajg rowniez wspotczesni
badacze zjawiska (Klis$ i Kossewska, 1998; Krawulska—Ptaszynska, 1992; Tucholska, 2009).
Z badan prowadzonych w grupie psychoterapeutow wynika, ze wraz ze wzrostem poziomu

Motywacji  osiggnie¢  zmniejsza si¢ nasilenie  Wyczerpania  psychofizycznego
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I Rozczarowania (Siwiorek, 2018). Ujemng zalezno$¢ migdzy wypaleniem a Motywacjq
osiggnieé potwierdzajg takze wyniki badan Kirk i Koeske (1995). W badanej przez nich
grupie pracownikow socjalnych idealizm zawodowy przektadat si¢ na wigkszy entuzjazm
1 nizszy poziom wypalenia zawodowego niz wsrdéd osob mniej idealistycznie nastawionych
do swojej pracy. Potwierdza to kolejne badanie (Drozd, 2022) prowadzone w tej samej
grupie zawodowej, w wyniku ktérego ujawniono, ze im wyzszy jest poziom zaangazowania
W prace, tym nizszy jest poziom wypalenia zawodowego. Pilotazowe badanie operatorow
numerow alarmowych, ktorego przedmiotem byly zwigzki czynnikéw osobowosciowych
z wypaleniem zawodowym, wykazato, ze Motywacja osiggnie¢ W umiarkowanym stopniu,
ujemnie koreluje tylko z jednym wymiarem wypalenia — Brakiem zaangazowania w relacje
z klientami (Mleczkowska, 2023b). Inni badacze sg jednak bardziej ostrozni w wydawaniu
jednoznacznych opinii. Zwracaja uwage, ze sam idealizm zawodowy nie wigze si¢
z wypaleniem, bardziej istotne jest istnienie rozbieznosci miedzy oczekiwaniami
zawodowymi a realnymi mozliwos$ciami ich realizacji (S¢k, 1994, 2009; Mgczkowska—
Christiansen, 2016; Babicka—Wirkus, 2019). W zwigzku z tak rozbieznymi wynikami badan
w aspekcie poszukiwania korelacji pomigdzy Motywacjq osiggnieé a wypaleniem
zawodowym nalezy zachowac ostroznos¢ i poswieci¢ wiecej uwagi na ich analize.

W zakresie wymiarow Motywacja wiladzy i Motywacja przywddztwa inspiracje
stanowit konstrukt Motywacja wiadzy zaproponowany przez McClellanda (za: Jaworska
1 Brzezinska, 2014). Zgodnie z definicja pojecia, osoby, ktore cechuje tego typu motywacja
zarowno chcg, jak 1 wykazuja umiejetnosci w zakresie wptywania na zachowania innych
I przekonywania ich do swojego stanowiska. Badacze wskazuja, ze moze wystepowac
zwigzek pomigdzy Motywacjq przywodztwa a wypaleniem zawodowym, szczegllnie
W wymiarze Depersonalizacji i Braku zaangazowania w relacje z Kklientami,
ktorych przejawem sa miedzy innymi postawy obojetne lub nawet negatywne wobec innych

(por. Jaworska 1 Brzezinska, 2014).

H1.2. Przypuszczam, ze istnieja zaleznosci pomigdzy Zachowaniami zawodowymi,
do ktérych zaliczy¢ mozna Sumiennos¢, Elastycznos¢ i Orientacje na dziatanie,

a wypaleniem zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:
Skale Sumiennos¢ i Elastycznos¢ odnosza si¢ do modelu Wielkiej Pigtki Costa

i McCrae 1980 (za: Jaworska i Brzezinska, 2014). Pierwsza z nich o takiej samej nazwie,
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w kwestionariuszu BIP ma nieco wezszy zakres, obejmujac tak podstawowe aspekty
jak staranno$¢ 1 precyzje¢. Elastyczno$¢ zblizona jest do otwarto$ci na doswiadczenie,
jednak w tescie odnosi si¢ jedynie do kontekstu pracy, obejmujac gotowos¢ do zmian
1 umiejetnos¢ radzenia sobie w niesprzyjajacych warunkach pracy (Jaworska i Brzezinska,
2014). Z badan Oginskiej—Bulik (2005b) wynika, ze wraz z obnizeniem poziomu
Sumiennosci 1 Otwartosci na doswiadczenie, przy wysokim Neurotyzmie, wzrasta poziom
Wyczerpania emocjonalnego. Na tej podstawie mozna przypuszczaé, ze niska Sumiennosé
i FElastycznos¢ moze wigza¢ si¢ z rozwojem zjawiska wypalenia zawodowego
(por. Rzeszutek i Schier, 2014). Rezultaty badan przeprowadzonych w grupie
psychoterapeutow wskazuja, ze wraz ze wzrostem Elastycznosci zmniejsza si¢ poziom
Wyczerpania psychofizycznego, a wraz ze wzrostem poziomu Sumiennosci zmniejsza si¢
poziom Poczucia braku skutecznosci zawodowej i Rozczarowania (Siwiorek, 2018).
Kolejne dane empiryczne §wiadcza o tym, ze wraz ze wzrostem Sumiennosci i Ugodowosci
obniza si¢ poziom Depersonalizacji (por. Simionato i Simpson, 2018). Ustalono rowniez,
ze poczucie osobistych osiagni¢¢ koreluje z Neurotycznoscig, Otwartoscig i Sumiennosciq
(por. Tucholska, 2009). Ciekawe wnioski z badania w grupie studentow w trakcie pandemii,
ktérzy uczyli si¢ w formie zdalnej, sformutowaty Goral i Zdun—Ryzewska (2022). Badaczki
wykazaly, ze Sumiennos¢ stanowi kluczowy czynnik chronigcy przed rozwojem syndromu
wypalenia akademickiego, zarowno w wymiarze Wyczerpania, jak i w wymiarze Braku
zaangazowania. Sformulowaty teze, ze Sumiennos¢ dziata ochronnie w obszarze
funkcjonowania studentow w niestandardowych warunkach, ktére wymusita sytuacja
pandemii. Ponadto Schaufeli i Enzmann (1998) w swoich badaniach wykazali,
ze Sumiennos¢ i Otwartos¢ na doswiadczenie dodatnio koreluja z Poczuciem osiggnigé
osobistych (por. Mills i Huebener, 1998). Z metaanalizy obejmujacej 18 badan
przeprowadzonych wsrod nauczycieli wynika, ze Sumiennos¢ wykazuje ujemne zwiazki
z Wyczerpaniem emocjonalnym, Depersonalizacjg i obnizonym poziomem Poczucia
osiggniec¢ osobistych (Roloff 1 in., 2022). Analizujgc dotychczasowe wyniki badan mozna
wnioskowac, ze niski poziom Sumiennosci moze przektada¢ si¢ na obnizenie poczucia
dokonan osobistych i wewnetrznej satysfakcji, ktorag osoby pracujace w zawodach
pomocowych takich jak terapeuci, czerpia z relacji z klientem (Mills i Huebener, 1998;
por. Simionato i Simpson, 2018). Ponadto w systematycznym przegladzie recenzowanych
badan wykazano, ze Sumiennos¢ ujemnie koreluje z wypaleniem zawodowy, a w badaniach
longitudinalnych jest postrzegana wrecz jako czynnik chronigcy przed rozwojem wypalenia

zawodowego (Angelini, 2023). W pilotazowym badaniu operatorow numeréw alarmowych
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wykazano, ze niski poziom Sumiennosci 1 Elastycznosci koreluje z przedmiotowym
traktowaniem klientow 1 poczuciem rozczarowania wykonywang pracga. Dodatkowo
operatorzy, ktorzy osiaggneli niskie wyniki w skali Elastycznosé odczuwali istotnie wyzszy
poziom wyczerpania psychofizycznego (Mleczkowska, 2023b). Mimo, iz zdecydowana
wigkszos¢ badan zaréwno polskich, jak i zagranicznych wskazuje na ujemng zalezno$¢
pomiedzy Sumiennoscig a wypaleniem zawodowym, w literaturze przedmiotu mozemy
spotka¢ badania, ktore wskazujg na odwrotny zwigzek. Niektore z nich potwierdzaja,
ze wysoki poziom Sumiennosci wykazuje zalezno$¢ z obnizonym Poczuciem osiggnieé
zawodowych (Castillo-Gualda i in., 2019; lorga i in., 2016; Bahadori i in., 2019; Bhowmick
I Mulla, 2021). Istniejg wyniki badan sugerujace, ze Sumiennos¢ wykazywata zaleznosc¢
0 dodatnim kierunku z dwoma wymiarami wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem
emocjonalnym i Depersonalizacjq. Badacze sugeruja, ze tego typu zwigzek moze wynikaé
z osobowosciowych uwarunkowan wktadania w prace wigkszego wysitku i zaangazowania,
co w dluzszej perspektywie czasu moze obcigzaé psychofizycznie i skutkowa¢ wdrazaniem
mechanizmu obronnego w postaci depersonalizacji (Salami, 2011).

Wymiar Orientacji na dziatanie wiaze si¢ z gotowoscig do podejmowania dziatan
1 jest przeciwienstwem zorientowania na stan, ktéry charakteryzuje si¢ biernoscia
1 potrzeba poswigcania wickszej ilosci czasu na podjecie decyzji. Z badan prowadzonych
przez Cieslik (2012) wynika, ze pracownicy, ktorych cechuje Orientacja na dzialanie,
sg bardziej odporni psychicznie, szybko generuja pozytywne emocje i tatwiej podejmuja
decyzje nawet pod wplywem niesprzyjajacych okolicznos$ci, szybciej regenerujac si¢
po doswiadczonej porazce niz badani zorientowani na stan. Ponadto lepiej radza sobie
Z nieprzyjemnymi emocjami, przemeczeniem, brakiem motywacji do dzialania oraz utrata
zainteresowan. W zwiazku z tym mozna wnioskowaé, ze Orientacja na dziatanie chroni
pracownika przed powstaniem negatywnych konsekwencji dla zdrowia psychicznego,
a wiec prawdopodobnie rowniez przed rozwojem zjawiska wypalenia zawodowego (Cieslik,
2012). Z badan przeprowadzonych w grupie psychoterapeutéw wynika, ze wraz ze wzrostem
poziomu Orientacji na dzialanie obniza si¢ poziom Wyczerpania psychofizycznego,
Poczucia braku skutecznosci zawodowej i Rozczarowania (Siwiorek, 2018). W pilotazowym
badaniu operatorow numerdéw alarmowych wykazano, ze Orientacja na dziatanie Koreluje
ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Sa to zwigzki o ujemnym kierunku

i w wigkszos$ci o umiarkowanej sile (Mleczkowska, 2023b).
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H1.3. Przypuszczam, ze istnieja zaleznosci pomiedzy Kompetencjami spotecznymi,
do ktorych zaliczy¢ mozna Wrazliwos¢ spoteczng, Otwartos¢ na relacje, Towarzyskosé,
Orientacje na zespotl i Asertywnosé, a wypaleniem zawodowym operator6w numerow

alarmowych.

Uzasadnienie:

Wrazliwos¢ spoteczna definiowana jest jako zdolnos¢ do empatii rozumianej bardziej
jako dostrzeganie sygnatow emocjonalnych w otoczeniu spolecznym, wymagajacych
wspotodczuwania, niz gotowos$¢ do reagowania na nie (Jaworska i Brzezinska, 2014).
Spadek empatii wymieniony zostal przez Tucholska (2009) jako jeden z symptoméw
zjawiska wypalenia zawodowego ujawniajacy si¢ na ptaszczyznie interpersonalnej. Mozna
przewidywac, ze wrazliwos¢ spoteczna bedzie ujemnie korelowac ze zjawiskiem wypalenia
zawodowego. Teze t¢ potwierdzaja wyniki badania prowadzonego w grupie
psychoterapeutow (Siwiorek, 2018). Analizujac literature przedmiotu mozna dostrzec, iz nie
jest to jednak tak jednoznaczna zaleznoéé. Swiadcza o tym rozbiezne wyniki badan.
Simionato 1 Simpson (2018) badajac psychoterapeutow — jako zawdd wymagajacy
bezposredniego wspierania klienta, doszli do wniosku, Zze nadmierne zaangazowanie
w problemy pacjentéw byto najczestszym osobowosciowym czynnikiem ryzyka
wplywajacym na umiarkowanie wysoki poziom stresu 1 wypalenia zawodowego
w tym zawodzie. Przeciwnego zdania sa Mills i Huebener (1998), ktorzy twierdza, iz zbyt
mate zaangazowanie w wykonywane dzialania moze przektadac¢ si¢ na obnizenie poczucia
dokonan osobistych, czerpane z pomagania klientom. Podobne stanowisko prezentuja
badacze eksplorujacy problem zaleznosci miedzy stresorami zawodowymi, objawami stresu
i jego buforami wsrod operatorow 911 w Stanach Zjednoczonych (Meischke i in., 2010).
Sa oni zdania, ze swoista satysfakcja ze wspodtczucia, rozumiana jako przyjemne emocje,
ktore pracownik czerpie z pomagania innym osobom, moze tagodzi¢ stres zawodowy
operatora 911 1 przyczynia¢ si¢ do zachowania rownowagi psychicznej, czynigc
go odpornym na patologiczne zjawiska w pracy. Potwierdzaja to wyniki badan Stamm
(2002) oraz Thieleman i Cacciatore (2014), $wiadczace o tym, ze satysfakcja wynikajaca
z pomagania innym, jako czynno$ci wymagajacej wrazliwosci wobec drugiej osoby,
moze chroni¢ przed wyczerpaniem lub tagodzi¢ jego objawy. Pilotazowe badanie polskich
operatorow 112 wykazato, ze Wrazliwos¢ spoleczna ujemnie koreluje tylko z jednym
wymiarem wypalenia zawodowego, jakim jest Wyczerpanie psychofizyczne (Mleczkowska,
2023D).
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Skala Otwartos¢ na relacje odnosi si¢ do rozwijania relacji interpersonalnych
poprzez budowanie i podtrzymywanie sieci kontaktow oraz wykorzystywanie ich jako
wsparcie w pracy zawodowej. Jest spdjna z czynnikiem Ekstrawersji w zaproponowanym
przez McCrae 1 Coste (1987) modelu Wielkiej Piatki (Jaworska i Brzezinska, 2014).
Na doniosta role gotowosci do korzystania ze wsparcia spotecznego wsrod pracownikow
socjalnych zwrocita uwagg Drozd (2022), wskazujac ja jako czynnik chronigcy
przed rozwojem zjawiska wypalenia zawodowego. Z badan przeprowadzonych w grupie
psychoterapeutow wynika, ze Otwartos¢ na relacje koreluje ujemnie ze wszystkimi
wymiarami wypalenia zawodowego (Siwiorek, 2018). Podobne wyniki otrzymano
w badaniu pilotazowym polskich operatorow numeréw alarmowych, w ktorych Otwartos¢
na relacje nie korelowata istotnie jedynie z wymiarem Braku zaangazowania w relacje
z klientami (Mleczkowska, 2023b). Interesujace wnioski wyciagnat zespot naukowcoOw
z Uniwersytetu Kalifornijskiego w Berkeley i Behavioral Insights Team (BIT),
ktéry przeprowadzit eksperyment terenowy z udziatem oOperatoréw numeru 911. Linos
wraz z zespotem (2019) zaobserwowali, ze wypalenie zawodowe osigga nizszy poziom
w §rodowiskach, w ktorych pracownicy cechuja si¢ zaréwno silng tozsamoscia zawodowa,
jak i wzmozonym poczuciem wspolnoty opartym na podobnych doswiadczeniach.
Na budowanie tego typu relacji moze mie¢ wplyw zaréwno opisana wyzej skala Otwartosci
na relacje, jak i ponizej opisana skala BIP jaka jest Towarzyskosc.

Towarzyskos¢ to skala, ktora znaczeniowo podobna jest do czynnika Ugodowosci
z modelu Wielkiej Pigtki, rozumiana jest jako rozwaga w interakcjach spotecznych
oraz dbanie o harmonijne kontakty z innymi osobami, unikanie napig¢ i konfliktow
(por. Jaworska i Brzezinska, 2014). Z badan wynika, ze Ugodowos¢ jest ujemnie
skorelowana z jednym z wymiaréw wypalenia zawodowego jakim jest Depersonalizacja
(Schaufeli i Enzmann, 1998; Oginska—Bulik, 2005b). Ponadto w oparciu o dane empiryczne
mozemy zaobserwowac zwigzek miedzy niskim poziomem Ugodowosci a wysokim
poziomem Wyczerpania emocjonalnego (Oginska—Bulik, 2005a; por. Simionato i Simpson,
2018). Ponadto z badan przeprowadzonych w grupie psychoterapeutow wynika,
ze Towarzyskos¢ wykazuje zwigzek ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego.
Sa to zaleznosci o stabej sile 1 ujemnym kierunku (Siwiorek, 2018). W pilotazowym badaniu
operatoréw numerow alarmowych wykazano, ze Towarzyskos¢ ujemnie i w stabym stopniu
koreluje jedynie z poczuciem rozczarowania pracg (Mleczkowska, 2023b).

Kolejna skala Orientacja na zespot okresla poziom gotowosci do rezygnowania

z wilasnych interesOw na rzecz realizacji celow zespolu i1 przyjecia odpowiedzialnosci
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za proces grupowy (por. Jaworska i Brzezinska, 2014). Badacze Heubener 1 Mills (1994)
wykazali, ze wysoki poziom wspotzawodnictwa i egocentryzmu korelowal z wysokim
poziomem wypalenia zawodowego wsrod badanych psychologéw szkolnych. Nalezy jednak
doktadniej przeanalizowa¢ ewentualne zalezno$ci miedzy opisywang skalg a wypaleniem
zawodowym, poniewaz wnioski z przeprowadzonych dotychczas badan nie sg spdjne
1 jednoznaczne. Wyniki badan Oginskiej—Bulik (2004) wskazuja, ze nadmierne poczucie
powinno$ci wobec innych 0sob i podejmowanie wysitkow, by by¢ lubianym i szanowanym
w grupie w istotnym stopniu koreluje z rozwojem wypalenia zawodowego, nasilajgc jego
poziom. Odmienne wnioski ptyng z badania przeprowadzonego w grupie psychoterapeutow,
w ktorym wykazano istnienie istotnych statystycznie, ujemnych zwigzkéw miedzy
Orientacjq na zespot a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego poza Poczuciem
braku skutecznosci zawodowej (Siwiorek, 2018).

Ostatnia opisywana w ramach wymiaru skala — Asertywnosé okresla gotowosé
do trwania w opozycji i dazenia do wdrazania swoich rozwigzan, nawet w przypadku
sprzeciwu otoczenia. Mozna zauwazy¢ jej podobienstwo do innej skali BIP — Motywacji
wladzy (Jaworska 1 Brzezinska, 2014). Badania dotyczace zwiazku miedzy Asertywnoscig
a wypaleniem zawodowym prowadzili Ellis i Miller (1993), Suzuki i in. (2009),
Siwiorek (2018), Simionato i Simpson (2018) oraz Mleczkowska (2023b). Sformutowane
wnioski sa spdjne i jednoznacznie wskazuja, ze Asertywnosé chroni przed rozwojem
syndromu wypalenia zawodowego. Znaczenie zachowan asertywnych w zyciu zawodowym
podkreslane jest przez coraz wigkszg liczbg autorow w literaturze przedmiotu. Nalezy
zaznaczy¢, ze asertywnoS$¢ nie jest cechg wrodzong. Mozna zaobserwowac jedynie
osobowos$ciowa gotowos¢ danej osoby do podejmowania tego typu zachowan. W zwigzku
z tym, ze asertywno$ci mozna nauczy¢ si¢ w toku procesu wychowawczego lub rozwoju
osobistego, treningi asertywnos$ci wydaja si¢ szczegolnie uzasadnione w srodowisku pracy,
jako dziatania prewencyjne w zakresie przeciwdzialania nadmiernemu obcigzeniu

przez stres i rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego (Stawiarska, 2016).
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H1.4. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomiedzy Naturq psychologiczng,
to jest Stabilnosciqg emocjonalng, Odpornoscig na stres i Pewnosciq siebie, a wypaleniem

zawodowym operatoroOw numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Skala Stabilnos¢ emocjonalna odnosi si¢ do konceptualizacji Neurotyzmu
w modelu Wielkiej Pigtki autorstwa Costy i McCrae. Umozliwia pomiar zharmonizowania
temperamentu, co przektada si¢ na zdolno$¢ jednostki do samokontroli emocjonalnej
(Jaworska i Brzezinska, 2014). Wyniki badan wskazuja na istnienie zwigzku Neurotycznosci
ze sktonnos$cia do odczuwania nieprzyjemnych emocji, zlym samopoczuciem,
dolegliwo$ciami somatycznymi oraz trudno$ciami w przystosowaniu si¢ do zmieniajacych
si¢ warunkow otoczenia (Mankowska, 2016). Badacze Schaufeli i Enzmann (1998)
potwierdzili wystgpowanie dodatniej korelacji migdzy Neurotycznoscig a \Wyczerpaniem
emocjonalnym. Ponadto Buhler i Land (2003) wykazali, ze Neurotycznosé koreluje
z kolejnym wymiarem wypalenia zawodowego jakim jest Depersonalizacja. Réwniez
Poczucie braku osiggnigé koreluje z Neurotycznoscig (por. Tucholska, 2009). Mankowska
(2013) na podstawie przeprowadzonych badan wykazata, ze istnieje dodatnia korelacja
migdzy zréwnowazeniem emocjonalnym a wypaleniem zawodowym w kazdym
z jego wymiarow. Wyniki wigkszosci przeprowadzonych dotychczas badan sugeruja,
ze wysoki poziom Neurotycznosci jest czynnikiem, ktdry wyraznie wskazuje na ryzyko
rozwoju syndromu wypalenia zawodowego (Oginska—Bulik, 2005b; Simionato i Simpson,
2018; Gori i in., 2021). Zwigzek miedzy Neurotycznoscig a wypaleniem akademickim
w wymiarze Wyczerpania potwierdzito badanie studentow podczas nauki zdalnej (Goral
I Zdun—Ryzewska, 2022). Jest to spojne z innymi wnioskami z badan, wskazujacymi na to,
ze osoby, ktore cechuje wyzszy poziom Neurotyzmu moga by¢ narazone na wigksze ryzyko
odczuwania objawow Wyczerpania emocjonalnego w pracy (Sosnowska i in., 2019).
Ponadto wystepowanie zwigzkow Stabilnosci emocjonalnej z wypaleniem zawodowym
badano w grupie psychoterapeutow. Ustalono, ze wraz ze wzrostem Stabilnosci
emocjonalnej obniza si¢ poziom wypalenia zawodowego w wymiarze Wyczerpania
psychofizycznego i Rozczarowania (Siwiorek, 2018). W pilotazowym badaniu operatoréw
numeréw alarmowych wykazano, ze Stabilnos¢ emocjonalna ujemnie i w umiarkowanym
stopniu koreluje ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego z wyjatkiem Braku

zaangazowania w relacje z klientami (Mleczkowska, 2023Db).
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Kolejna skala kwestionariusza BIP — Praca pod presjq tak jak poprzednio opisywana
skala, mierzy ogoélna odporno$¢ na stres, jednakze w nieco innym aspekcie
niz Stabilnos¢ emocjonalna. Praca pod presjg pozwala okresli¢ poziom wytrzymatos$ci
psychofizycznej oraz odpornosci w sytuacjach trudnych. Dotyczy gtownie somatycznych
I fizycznych reakcji w obliczu ekspozycji na dtugotrwata presje. Warto zwréci¢ jednak
uwage na fakt, iz samoocena badanego w tym obszarze nie musi by¢ adekwatna
do rzeczywistosci (Jaworska i1 Brzezinska, 2014). Badacze Maslach 1 in. (2001) zauwazyli,
ze niski poziom odporno$ci psychicznej, ktory moze przejawia¢ sie¢ w codziennych
aktywno$ciach zawodowych poprzez niski poziom zaangazowania, mala elastyczno$é
w obliczu zmian, sprzyja rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego, szczegodlnie
w wymiarze Wyczerpania emocjonalnego. W badaniach przeprowadzonych w grupie
psychoterapeutow Siwiorek (2018) wykazal ujemng korelacj¢ pomiedzy Pracg pod presjg
a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Podobne wyniki otrzymata Mleczkowska
(2023b) badajac operatorow numeréw alarmowych. Z analizowanych wynikéw badan
wylania si¢ spojna tendencja, ze osoby, ktére sa bardziej odporne na dtugotrwata presje
beda lepiej radzi¢ sobie w stresujacych sytuacjach zawodowych (por. Jaworska i Brzezifiska,
2014).

Skala Pewnos¢ siebie okre§la emocjonalng niezalezno$¢ od sadoéw innych
1 charakteryzuje osoby, ktére majg zaufanie do wilasnych kompetencji (Jaworska
1 Brzezinska, 2014). Wyniki badafh wskazuja, Ze migdzy innymi niska samoocena sprawia,
iz jednostka jest bardziej podatna na doswiadczanie stresu zawodowego i wszelkich
jego konsekwencji (por. Schaufeli i Enzman, 1998). W przeprowadzonej metaanalizie
zwigzkow migdzy osobowoscia a wypaleniem zawodowym badacze Alarcon i in. (2009)
wykazali istotne zalezno$ci. Dotyczyly one migdzy innymi poczucia wlasnej wartosci oraz
poczucia wlasnej skutecznos$ci 1 optymizmu. Wszystkie wymienione zmienne byly istotnie
zwigzane z poziomem Wyczerpania emocjonalnego, Depersonalizacji i Poczuciem dokonan
osobistych. Sek (2000) w poznawczym modelu wypalenia zawodowego podkreslata
jak istotny wptyw na rozwoj wypalenia maja negatywne przekonania zawodowe. Dotyczy
to gtéwnie 0sob, ktore charakteryzujg si¢ negatywng samoocena i cechujg si¢ irracjonalnymi
przekonaniami, ze wszyscy powinni nas lubi¢ 1 szanowaé oraz ze zawsze powinniSmy
by¢ kompetentni. Jesli rzeczywistos¢ nie spetnia tych oczekiwan, dana osoba warto$ciuje
to do§wiadczenie jako porazke lub nawet katastrofe. Wyniki badan Oginskiej—Bulik (2004)
potwierdzaja to stanowisko. Badaczka wykazata, ze dla rozwoju wypalenia zawodnego

istotne znaczenie ma nadmierne poczucie powinnosci oraz dazenie do bycia lubianym
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1 szanowanym w grupie. Ponadto poziom wypalenia zawodowego byl wyzszy
wsrod badanych psychoterapeutow, ktorzy wykazywali mniejszg Pewnosé siebie W zakresie
wiasnych kompetencji zawodowych (Simionato i Simpson, 2018). Zwiazek ten potwierdzit
w swoich badaniach Siwiorek (2018), wykazujac zalezno$ci pomiedzy Pewnosciq siebie
a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego z wyjatkiem Braku zaangazowania
w relacje z klientami, co sam autor uznat za zaskakujace i wymagajace przeprowadzenia
dalszych badan i1 analiz. Wyniki tozsame do Siwiorka otrzymata Mleczkowska (2023b)
badajgc operatorow numerdéw alarmowych. Metaanaliza dotychczas prowadzonych badan
w obszarze wypalenia zawodowego wykazata zwigzek miedzy wlasng skutecznoscig
a wypaleniem zawodowym, przy czym najsilniejsza zalezno$¢ wystapita z wymiarem braku
osiagnie¢ (Shoji 1 in., 2015). Dlatego uwaza si¢, iz posiadanie pozytywnej samooceny
przez dang jednostk¢ moze tagodzi¢ negatywny wptyw Srodowiska pracy, chronigc tym
samym przed rozwojem niepozadanych zjawisk tj. wypalenie zawodowe (Bakker
i Demerouti, 2017). Ponadto wyniki badan Terelaka (2005) potwierdzaja, ze niska

samoocena jest cechg indywidualng, ktora sprzyja rozwojowi syndromu wypalenia.

H2. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomiedzy klimatem organizacyjnym

a wypaleniem zawodowym operatorow numeréw alarmowych.

Uzasadnienie:

Czolowa badaczka wypalenia zawodowego — Maslach (2011, 2020; Maslach
1 Leiter, 2022) za jedng z przyczyn rozwoju zjawiska wskazuje rozbieznos¢ migdzy
mozliwo$ciami danego pracownika a wymogami Srodowiska pracy. Bardziej zwraca uwage
na czynniki kontekstualne niz na samg tres$¢ i nature¢ wykonywanych zadan.

Wyniki badan wskazuja, ze klimat organizacyjny w znacznym stopniu warunkuje
wystepowanie zjawiska wypalenia zawodowego, modyfikujac jego intensywnos¢
we wszystkich wymiarach. Niski poziom wypalenia zawodowego prezentowaly osoby
badane, ktore pracowaly w warunkach klimatu wspierajacego (Lubranska, 2011, 2014;
Swietochowski, 2008). Badania Siwiorka (2018) z udzialem psychoterapeutow
potwierdzaja, ze istnieje =zalezno$¢ migdzy percepcja klimatu organizacyjnego
a poszczegbdlnymi wymiarami wypalenia zawodowego. Kolejna badaczka (Oleksa—
Marewska, 2018) wykazata wystepowanie istotnych, ujemnych zalezno$ci migdzy ogdlnym
poziomem wypalenia zawodowego a wszystkimi wymiarami klimatu organizacyjnego.

Sita zwigzkéw byla zréznicowana w zalezno$ci od wymiaréw klimatu organizacyjnego.
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Rowniez Iswahyuni i Abadiyah (2023), badajac miedzy innymi zwigzki percepcji klimatu
organizacyjnego z wypaleniem zawodowym, ustalili wystgpowanie istotnych statystycznie
zaleznosci z poszczegdlnymi jego wymiarami. Takze w badaniu pilotazowym operatorow
numerow alarmowych wykazano duzg liczbe umiarkowanych korelacji o uyjemnym kierunku
migdzy wypaleniem zawodowym a zdecydowana wigkszo$cia wymiarow klimatu
organizacyjnego (Mleczkowska, 2023Db).

Kontekst pracy rozumiany jako warunki organizacyjne stanowi istotne zrodto ryzyka
rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego, niezaleznie od charakteru wykonywanej pracy,
jej stresogennosci czy natury zadan zawodowych. Potwierdzaja to wyniki badan
przeprowadzonych w ostatniej dekadzie na calym $wiecie (Mankowska, 2016, 2020, 2023,
2024; Siwiorek, 2018; Edu-Valsania i in., 2022; Maslach i Leiter, 2022; Mleczkowska,
2023b, Zheng i in., 2024).

Maslach (2011, 2020; Maslach i Leiter, 2022) zaktada, ze jedng z przyczyn rozwoju
syndromu wypalenia zawodowego jest rozbiezno$¢ miedzy mozliwos$ciami i oczekiwaniami
pracownika a wymogami i realiami §rodowiska pracy. Badaczka koncentruje si¢ na kilku
organizacyjnych obszarach niezgodnosci, podkreslajac ich szczegdlny wplyw na rozwoj
wypalenia. Obszary te sa3 w wigkszosci spojne z opisywanymi ponizej skalami

kwestionariusza.

H2.1. Przypuszczam, ze istnieja zaleznosci pomigdzy ogdlnym obrazem organizacji
(mierzonym skala Pytania ogolne) a wypaleniem zawodowym operatoréw numerow

alarmowych.

Uzasadnienie:

Skala Pytania ogédlne odnosi si¢ do ogdlnego obrazu organizacji w percepcji
pracownikow. Na obraz ten sktada si¢ przede wszystkim stosunek kadry kierowniczej
do podwladnych. Na pozytywny klimat organizacyjny majag wplyw przekonania
pracownikow o zyczliwosci 1 dobrych intencjach przetozonych. Instrumentalne traktowanie
podwladnych przektada si¢ na zanizenia ich poczucia warto$ci 1 kompetencji zawodowych,
co powoduje obnizenie poczucia tozsamosci organizacyjnej. Podstawowg determinantg
dobrej percepcji klimatu organizacyjnego jest zaufanie pracownikéw do organizacji,
w ktorej pracuja oraz do jej kierownictwa (Durniat, 2018). Podejmujac dang prace
zawodowg jednostka wnosi w S$rodowisko pracy wkiad wlasny w postaci wiedzy,

kompetencji i umiejetnosci, oczekujac zaspokajania swoich potrzeb. Roéwniez wobec
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przetozonych pracownik generuje okre§lone oczekiwania, ktdrych zaspokojenie
lub frustracja bedzie rzutowaé na percepcj¢ S$rodowiska pracy (Stawiarska, 2016).
Od srodowiska pracy oczekuje si¢ wysokiego poziomu bezpieczenstwa oraz szeroko
pojetego wsparcia, zarowno wobec samych podwtadnych, jak i podejmowanych przez nich
inicjatyw (por. Bartkowiak, 2011; Mréz, 2011; Kozak, 2009; YuWang i Dapat, 2023).
Ponadto jedng z ptaszczyzn niedopasowania mi¢dzy jednostka a praca, ktora istotnie wigze
si¢ z rozwojem wypalenia zawodowego jest brak wsparcia ze strony kierownictwa.
Szczegodlnie niekorzystne jest poczucie pracownikoéw, iz sg pozostawieni Sami sobie,
osamotnieni w wykonywaniu swoich obowigzkéw (Mankowska, 2016). Hegazy
1 wspotpracownicy (2023) zwrocili uwage, ze ogodlnie pozytywna percepcja klimatu
organizacyjnego wykazuje zwigzek ze zmniejszeniem poziomu wypalenia zawodowego
a takze koreluje z nizszym poziomem motywacji do zmiany miejsca pracy, co przektada sie
na mniejsza fluktuacj¢ kadr i zabezpiecza przed odejsciem wysoko wykwalifikowanych
pracownikow. Rowniez Iswahyuni i Abadiyah (2023) zaobserwowali, ze wsparcie
organizacyjne jest ujemnie skorelowane z wypaleniem zawodowym. Potwierdzaja to wyniKi
badan w grupie nauczycieli, ktorzy przyznaja, ze poczucie wsparcia w pracy przeklada si¢
na wysoki poziom satysfakcji, zmniejszajagc wypalenie zawodowe i1 ograniczajgc liczbg
rezygnacji z pracy (Hazan-Liran i Karni-Vizer, 2023). Zdaniem Tanskiej (2022),
ktora dokonywata przegladu i analizy literatury branzowej z okresu od 1990 — 2022 roku,
rola liderow w przeciwdziataniu wypaleniu zawodowemu jest tworzenie kultury szacunku
1 motywowania pracownikow do nieustannego doskonalenia, co przektada si¢ na integracje
cztonkow zespotu 1 wzajemne wspieranie si¢ w trudnych momentach wykonywanej pracy.
Wystepowanie ujemnych korelacji, w wigkszosci o umiarkowanej sile zalezno$ci,
ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego a ogdélnym obrazem organizacji,
potwierdzono w pilotazowym badaniu operatorow numeréw alarmowych (Mleczkowska,
2023D).

H2.2. Przypuszczam, Ze istnieja zalezno$ci pomigdzy panujagcymi w organizacji
stosunkami miedzyludzkimi (mierzonymi skala Wspodlpracownicy) a wypaleniem

zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:
Skala Wspotpracownicy odzwierciedla panujace w  organizacji  stosunki

mi¢dzyludzkie pod katem ich charakteru i atmosfery. Otrzymany wynik wskazuje
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w jaki sposob uklada si¢ wspolpraca miedzy pracownikami oraz pozwala okresli¢ charakter
wzajemnych relacji — zyczliwy i kolezenski lub napiety i przepetniony rywalizacja (Durniat,
2018). Badacze Rosenstiel i Boegel (1992) zatozyli, ze jedng z najbardziej istotnych potrzeb
cztowieka w organizacji jest dazenie do utrzymania pozytywnych kontaktow
interpersonalnych. Warunkiem udanej wspoélpracy jest wzajemne zaufanie miedzy
wspolpracownikami. Wszystko to zmniejsza liczbg konfliktow 1 sprzyja podwyzszeniu
poziomu satysfakcji zawodowej, co przeklada si¢ na wzrost osiggnie¢ zawodowych.
Zdaniem Mankowskiej (2016) rozpad wspdlnoty jest jednym z wazniejszych obszardéw
niezgodno$ci w relacji jednostki z praca, ktory ma znamienny wptyw na rozwdj wypalenia
zawodowego. Niewlasciwe relacje interpersonalne generujace konflikty migdzyludzkie
w miejscu pracy moga by¢ konsekwencja autokratycznego stylu zarzadzania,
ktory nie pozostawia pracownikom przestrzeni na podejmowanie samodzielnych decyzji,
narzuca sztywne ramy pracy i hierarchiczny styl komunikacji, co potwierdzaja dane
empiryczne (por. Wojciechowska, 1990; Terelak, 2005). Ponadto brak wsparcia ze strony
wspotpracownikéw, rozumiany jako czynnik wsparcia spotecznego, uznawany
jest za bardzo wazny korelat syndromu wypalenia zawodowego, dowiedziony przez liczne
wyniki badan (Maslach i Jackson, 1984; Maslach i Leiter, 2001; Sek, 1994, 2004; House,
1981; Strykowska i Trzeciakowska, 1994; Oginska—Bulik, 2004, 2006; Iswahyuni
i Abadiyah, 2023). Tendencj¢ t¢ potwierdzita Mankowska (2014b, 2015a, 2015b), badajac
pracownikow pomocy spotecznej. Badaczka wykazata, ze brak wsparcia definiowany
jako brak gotowosci do pomocy ze strony wspoOlpracownikow, poczucie samotnosci
oraz presja odpowiedzialnosci w kontekscie bycia niezastapionym, okazaty si¢ korelatem
wypalenia zawodowego w wymiarze Wyczerpania emocjonalnego. Badania
przeprowadzone zardéwno w Stanach Zjednoczonych, jak i w Wielkiej Brytanii w 2020 roku
jednoznacznie dowodzg, ze brak szacunku i wsparcia ze strony wspOlpracownikow
wymieniane sg jako jeden z najczestszych czynnikow zwigzanych z wypaleniem
zawodowym w grupie badanych lekarzy (Shields i Powell, 2022). Potwierdzaja to wyniki
badania pilotazowego polskich operatorow 112, w ktorych percepcja relacji migdzyludzkich
korelowata ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego z wyjatkiem
Braku zaangazowania w relacje z klientami (Mleczkowska, 2023b). Wynik ten moze
wydawac¢ sie zaskakujgcy, tym samym wymaga dalszej weryfikacji, poniewaz obie badane
skale skupiajag si¢ na wymiarze relacji — ze wspotpracownikami lub z osobami
zglaszajacymi. Ponadto otrzymany wynik jest sprzeczny z danymi uzyskanymi z badania

operatorow 911 w Stanach Zjednoczonych. Badaczka ujawnita, Ze im mniejsze wsparcie
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spoteczne otrzymywali badani, tym zwiekszat si¢ ich poziom Depersonalizacji w relacjach
z klientami (Underwood, 2013).

H2.3. Przypuszczam, ze istniejg zaleznosci pomiedzy stylem kierowania
przetozonych (mierzonym skalg Przefozeni) a wypaleniem zawodowym operatoroOw

numerdéw alarmowych.

Uzasadnienie:

W skali Przelozeni pracownicy oceniajg styl kierowania przetozonych. Inspiracja
do konstrukc;ji skali byta koncepcja stylow zarzadzania Blake’a i Moutona (1985). Zgodnie
z nig zachowania prezentowane przez kierownictwo moga cechowaé si¢ przewaga
lub réwnowaga migdzy nastgpujacymi stylami zarzadzania: zarzadzanie zorientowane
na podwtadnych, ktore charakteryzuje: poswigcanie uwagi pracownikom, zainteresowanie
ich rozwojem zawodowym, pielegnowanie stosunkow spotecznych w miejscu pracy,
pozytywne motywowanie i nagradzanie oraz partycypowanie decyzyjne; zarzadzanie
zorientowane na zadania, w ktorym typowe jest: przywigzywanie wagi przetozonych
do wydajnosci i skrupulatnej realizacji powierzonych zadan, przestrzeganie sztywnych
zasad, norm, terminow, karanie za popehiane bledy, wzmozony nadzér i oczekiwanie
postuszenistwa podwladnych. Autorzy metody wskazali, ze styl zorientowany
na podwtadnych jest bardziej sprzyjajacy w budowaniu dobrego klimatu organizacyjnego,
przektada si¢ na zadowolenie podwiladnych, a co za tym idzie nizszg fluktuacje kadr
(Durniat, 2018). Na doniostg rolg¢ przetozonego w budowaniu pozytywnego klimatu
organizacyjnego zwrocono uwage podczas badania 400 przetozonych $redniego szczebla
w szkotach wyzszych (YuWang i Dapat, 2023). Badacze doszli do wniosku, Ze bez wzgledu
na to jak mato znaczaca jest wykonywana praca, przetozony powinien okazywac
wdzigcznos¢ 1 uprzejmos$¢ wobec pracownika, inspirowaé, pozostawia¢ autonomi¢
w dziataniu oraz nagradza¢ za dobrze zrealizowane zadania. Arnold i jej zesp6t badawczy
(2015) uvjawnili, ze transformacyjny styl przywodztwa, opierajacy si¢ na indywidualnym
podejéciu do podwiladnych, motywowaniu do podejmowania kreatywnego wysitku
1 rozwoju, a przede wszystkim cechujacy si¢ rzeczywistym zaangazowaniem kierownictwa
i modelowaniem zachowan pozadanych w organizacji, wykazuje zwigzek z nizszym
poziomem stresu deklarowanego przez pracownikOw oraz nizszym poziomem wypalenia
zawodowego (Arnold i in., 2015). Ponadto wyniki badan Oginskiej—Bulik (2006)
oraz Mankowskiej (2014a, 2014b, 2015a) potwierdzaja wystgpowanie zwigzku migdzy
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brakiem wplywu na sposob wykonywania pracy przez pracownika a odczuwanym
przez niego wypaleniem zawodowym. Poczucie braku wptywu pracownika jest jednym
z gldwnych czynnikoéw, ktory sprzyja rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego
w grupie zawodow ustug spotecznych. Podobne =zalezno$ci badala Evans
ze wspotpracownikami (2006) wykazujac, ze wysoki poziom wplywu pracownika na pracg,
przy jednoczesnie niskim poziomie wymagan, wigze si¢ ze Wzrostem poczucia skutecznosci
zawodowej. Niski poziom wplywu pracownika na prace, przy wysokich wymaganiach,
koreluje ze wzrostem Wyczerpania emocjonalnego i obnizeniem poczucia dobrostanu
psychicznego (Evans i in., 2006). Réwniez Maslach i Leiter (2010, 2022) wskazali,
ze ograniczone mozliwos$ci wplywu pracownika na sposob realizacji przez niego zadan
stuzbowych oraz praca pod presja przelozonych sa kolejnymi obszarami niezgodno$ci
jednostki z praca, ktore sprzyjaja rozwojowi wypalenia zawodowego. Takze w badaniach
prowadzonych w 2020 roku ws$rdd pracownikoéw shuzby zdrowia, zaré6wno w Stanach
Zjednoczonych, jak i w Wielkiej Brytanii potwierdzono, ze brak szacunku i wsparcia
ze strony przetozonych oraz brak efektywnego zarzadzania i przywodztwa, wymieniane
sg jako jedne z najczestszych czynnikéw zwigzanych z rozwojem wypalenia zawodowego
(Shields i Powell, 2022). W badaniu grupy mtodych pielegniarek wykazano, ze autorytarny
styl zarzadzania nasila poziom wypalenia zawodowego (Zheng i in., 2024). W badaniu
amerykanskich operatorow 911 ujawniono, ze gorsza jako$¢ stylu kierowania przelozonych
nasila przede wszystkim poziom Wyczerpania emocjonalnego badanych (Underwood,
2013). Takze w pilotazowym badaniu operatorow numerdéw alarmowych ujawniono,
ze autorytarny styl kierowania przetozonych nasila wypalenie zawodowe respondentow

we wszystkich jego wymiarach (Mleczkowska, 2023b).

H2.4. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomigdzy organizacja pracy (mierzong

skalg Organizacja pracy) a wypaleniem zawodowym operatoréw numeroéw alarmowych.

Uzasadnienie:

Skala Organizacja pracy dotyczy szeroko pojetych aspektow organizowania pracy
od sposobow przydzielania zadan po sprawowanie kontroli efektow ich realizacji.
Pod uwage brana jest rowniez adekwatno$¢ przydzielanych zadan do kompetencji
pracownikow. Tworcy narzgdzia (Rosenstiel 1 Boegel, 1992) wyszli z zalozenia, Ze dobra
organizacja pracy przektada si¢ na podniesienie poziomu zaangazowania pracownikow,

wzrost ich motywacji do pracy oraz zwigkszenie ich efektywnosci zawodowej. Skala mierzy
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roOwniez stopien obcigzenia pracownikéw zadaniami oraz terminowos$¢ ich realizacji.
Ponadto poruszony jest aspekt specjalizacji pracy oraz stopnia ztozono$ci zadan. Zatozono,
ze zbyt precyzyjna specjalizacja, zwigzana z waskim zakresem mato zlozonych zadan,
moze przyczynia¢ si¢ do spadku motywacji do pracy i zanizenia oceny klimatu
organizacyjnego wsrod pracownikdéw. Opisywany w skali wymiar klimatu dotyczy rowniez
obszaru logistycznego pracy, a doktadniej umiejetnosci organizowania jej w harmonijng
calo$¢. Zatozono, ze sprawne mechanizmy koordynacji pracy, zarowno W aspekcie
jednostki, jak i zespotu, sprzyjaja wzrostowi $wiadomosci celow pracy i zaangazowaniu
pracownikow. Zwiazek miedzy ilo§ciowym i jakoSciowym obcigzeniem pracg a wypaleniem
zawodowym poruszato dotychczas wielu badaczy (por. Burke i Richardsen, 2001;
Wojciechowska, 1990; Marek, 2000; Sek, 2000; Dubale i in., 2019; Tanska, 2022; Maslach
i Leiter, 2022). Takze Wardaszko—tyskowska (1994) twierdzi, ze czynnikiem sprzyjajacym
rozwojowi wypalenia jest rowniez praca zmianowa, ktora trwa zbyt dtugo oraz zawodowa
konieczno$¢ sprostania sytuacjom kryzysowym i nieoczekiwanym. Badania prowadzone
w czasie trwania epidemii COVID-19 wykazaty, ze lekarze i pielegniarki, jako najwicksze
obcigzenia prowadzace do rozwoju wypalenia zawodowego, wymieniali migdzy innymi:
zwigkszone obcigzenie iloscig zadan oraz wydhuzone godziny pracy przy ograniczonych
zasobach oraz brak wiedzy niezb¢dnej do adekwatnego reagowania (Xiao i in., 2022).
Ogodlnopolskie badanie operatorOw numeréw alarmowych wykazalo, ze niewlasciwa
organizacja pracy, szczeg6lnie pod wzgledem zbyt duzej liczby godzin pracy w tygodniu,
wspotwystepuje z obnizeniem poczucia wilasnej skuteczno$ci zawodowej (Zatuski
I Makara—Studzinska, 2022b). W kolejnym badaniu operatoréw 112 nie potwierdzono
powyzszego Wyniku. Wykazano ujemne zwiazki migdzy Organizacjq pracy a wszystkimi
wymiarami wypalenia zawodowego z wyjatkiem Poczucia braku skutecznosci zawodowej
(Mleczkowska, 2023b). W zwigzku =z niespdjnoscia wynikow i matg liczba
przeprowadzonych jak dotad badan w grupie operatorow numeréw alarmowych warto

uwzglednic te zmienng w przysztych badaniach.
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H2.5. Przypuszczam, ze istniejg zaleznosci pomigdzy procesami komunikacji
(mierzonymi skala Komunikacja) a wypaleniem zawodowym operator6w numerow

alarmowych.

Uzasadnienie:

Skala Komunikacja skupia si¢ na dwustronnej komunikacji: pionowej w organizacji
—zarowno w gore, jak i w dot oraz poziomej — miedzy wspotpracownikami. Mierzy odczucia
pracownikow w aspekcie wiarygodnego informowania ich o sprawach waznych
dla organizacji, celach, planach i zasadach postgpowania. Autorzy (Rosenstiel i Boegel,
1992) zatozyli, ze pracownik, ktory dysponuje odpowiednimi informacjami rozumie
aktualng sytuacje organizacji, jest §wiadomy celow wykonywanej pracy, zna swoja role
w organizacji oraz zdaje sobie sprawe z obowigzkow 1 powierzonych mu zadan. Tworcy
kwestionariusza zatozyli, ze posiadanie przez pracownikéw wiarygodnych i rzetelnych
informacji dowarto$ciowuje ich, budujac poczucie znaczenia wykonywanej pracy, zarowno
indywidualnej, jak i zespotowej oraz sprzyja dazeniu do osiggania celéw organizacji.
Przeklada si¢ to na poczucie podmiotowosci pracownikow, ktdre jest bardzo istotne
dla budowania dobrego klimatu organizacyjnego (Durniat, 2012, 2018). Zaréwno Pigtek
(1998), jak i Sek (2000) wykazaty, ze nieprzewidywalno$¢ warunkoéw pracy, wynikajgca
miedzy innymi z braku informacji zwrotnych, wykazuje zwiazek z rozwojem Syndromu
wypalenia zawodowego. Hierarchiczny styl komunikacji w miejscu pracy przeklada si¢
na niewlasciwe relacje interpersonalne, przyczyniajac si¢ do rozwoju wypalenia
zawodowego (por. Wojciechowska, 1990; Terelak, 2005). Z przegladu literatury przedmiotu
mozna wnioskowac, ze stabo funkcjonujace procesy komunikacji sa jednym z czynnikow
pierwotnych, ktore moga mie¢ zwiazek z wypaleniem zawodowym (Tanska, 2022). Badanie
w grupie amerykanskich operatorow 911 wykazalo, Ze brak informacji zwrotnych w miejscu
pracy nasila poziom wypalenia zawodowego, szczegdlnie w wymiarze Wyczerpania
emocjonalnego (Underwood, 2013). Niewlasciwie funkcjonujace procesy komunikacji
nasilaja wypalenie zawodowe w grupie polskich operatoréw numeréw alarmowych

we wszystkich jego wymiarach (Mleczkowska, 2023b).
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H2.6. Przypuszczam, Ze istnieja zalezno$ci pomi¢dzy poszanowaniem interesow
pracowniczych (mierzonym skalg Interesy pracownikéw) a wypaleniem zawodowym

operatoréw numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Skala Interesy pracownikow odzwierciedla postrzeganie i oceny przez pracownikow
sposobu funkcjonowania instytucji pracowniczych, ktore maja reprezentowac ich interesy
np. zwigzki zawodowe, rady pracownicze itd. Wyniki otrzymane w tej skali majg wskazac,
czy pracownicy czuja si¢ odpowiednio reprezentowani w przypadku wystapienia
ewentualnych sytuacji konfliktowych z przetozonymi (Durniat, 2018). Badacze (Rosenstiel
i Boegel, 1992) zatozyli, ze na budowanie wilasciwego klimatu organizacyjnego bardzo
istotny wptyw ma poszanowanie interesow pracowniczych, takich jak bezpieczenstwo
zatrudnienia czy adekwatne wynagrodzenie itd. Wyniki badan dowodza,
ze niewystarczajagce wynagrodzenie za prac¢ moze by¢ odbierane przez pracownika
jako przejaw braku szacunku i uznania dla podejmowanych przez niego dziatan
zawodowych, jest to bardzo istotny obszar niezgodno$ci w relacji jednostki z praca,
ktory moze przektadac si¢ na rozwdj syndromu wypalenia zawodowego (Maslach, 2011;
Maslach i Leiter, 2001, 2010, 2022; Shields i Powell, 2022; Mleczkowska, 2023b).
Banka (2000) potwierdza, Zze czynnik ten jest jedna z najwazniejszych przyczyn wypalenia
zawodowego. Ponadto konflikt migdzy wartoSciami 1 normami uznawanymi
przez pracownika a celami organizacji wymieniany jest przez badaczy jako kolejny czynnik
przyczyniajacy si¢ do nasilenia poziomu wypalenia zawodowego (por. Maslach i Leiter,
2001, 2010, 2022). Wskazywany jest rowniez zwigzek miedzy obnizonym poczuciem

bezpieczenstwa pracownika a wypaleniem zawodowym (Mankowska, 2016).

H2.7. Przypuszczam, ze istnieja zaleznosci pomiedzy mozliwosciami awansu
i rozwoju zawodowego (mierzonymi skalg Awans i rozwdj) a wypaleniem zawodowym

operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Skala Awans i rozwdj porusza aspekty motywowania, nagradzania i awansowania
pracownikOw w ramach organizacji. Inspiracja do powstania opisywanego wymiaru
byta koncepcja hierarchii potrzeb Maslowa (1954). Wiekszo$¢ zagadnien poruszanych

w ramach skali, skupia si¢ na zaspokajaniu potrzeb wyzszych takich jak mozliwosci rozwoju
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1 doksztalcania w ramach pracy w danej firmie. Poruszane s3 takze aspekty nagradzania
1 awansu oraz wzmacniania przez pracodawce tworczych rozwigzan i kreatywnej postawy
wobec realizowanych zadan shluzbowych. Autorzy (Rosenstiel i Boegel, 1992) zatozyli,
ze wylacznie pienigzne motywowanie pracownikow dobrze wyksztalconych
nie jest efektywne i jest nawet uznawane za blad. Istotniejsze jest stworzenie szans
na zaspokajanie potrzeb rozwoju i samorealizacji w ramach wykonywanej pracy. Badacze
potwierdzajag powyzsze zatozenia. Jednym z najsilniejszych czynnikéw ryzyka rozwoju
syndromu wypalenia zawodowego jest brak nagrod, pomimo efektywnie wykonywanych
obowigzkow stuzbowych (Mankowska, 2015a). Arnold wraz z zespotem (2015) wykazali,
ze motywowanie pracownika do kreatywnosci I rozwoju przektada si¢ na deklarowane
mniejsze nasilenie stresu i nizszy poziom wypalenia zawodowego. Rowniez w badaniach
prowadzonych w 2020 roku ws$rod pracownikow stuzby zdrowia, zarowno w Stanach
Zjednoczonych, jak i w Wielkiej Brytanii potwierdzono, ze niewystarczajaca ptaca i nagrody
wymieniane s3 jako jedne z najczestszych czynnikow zwigzanych z wypaleniem
zawodowym w grupie badanych (Shields i Powell, 2022). Brak mozliwo$ci awansu
1 rozwoju zawodowego nasilal wypalenie zawodowe operatoréw 112 we wszystkich jego

wymiarach (Mleczkowska, 2023b).

H2.8. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomiedzy catoscig klimatu
organizacyjnego (mierzong skalg Cafos¢) a wypaleniem zawodowym operator6w numerow

alarmowych.

Uzasadnienie:
W zwiazku z tym, iz skala Cafos¢ jest sumg wszystkich wyréznionych skal klimatu
organizacyjnego 1 ujmuje zjawisko w sposob globalny, calo$ciowy, uzasadnienie hipotezy

H2.8. jest tozsame z uzasadnieniem hipotezy H2.
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Hipoteza gléwna 2:
Przypuszczam, ze cechy socjodemograficzne rdznicuja poziom wypalenia zawodowego

operatoréw numerow alarmowych.

Hipotezy szczegolowe:

H3. Przypuszczam, ze cechy socjodemograficzne takie jak: staz pracy, pte¢, wiek,
wyksztalcenie, posiadanie hobby, stan cywilny, posiadanie dzieci roznicujg poziom

wypalenia zawodowego operatoréw numerdéw alarmowych.

Uzasadnienie:

Poza omoéwionymi czynnikami podmiotowymi i organizacyjnymi, ktore jak
dowiodty liczne badania, wykazujg zwiazki z rozwojem syndromu wypalenia zawodowego,
nie nalezy bagatelizowa¢ réwniez udzialu czynnikdw socjodemograficznych.
Jako najbardziej istotne zmienne w tym obszarze badacze wyrdzniaja: wiek, pte¢, staz pracy
oraz wyksztatcenie. Wbrew powszechnemu przekonaniu, zZe starsi pracownicy sg bardziej
narazeni na wypalenie, a zjawisko rozwija si¢ cze$ciej w grupie kobiet, narasta ze stazem
pracy i wzrasta wraz z poziomem wyksztatcenia, wyniki badan nie sg tak jednoznaczne
(Kindermann i in., 2020; Tucholska, 2009; Terelak, 2005; Mankowska, 2011, 2014a;
Kirenko i Zubrzycka—Maciag, 2011; Lewandowska i Litwin, 2009; Shanafelt i in., 2022).
W zwigzku z tym mozna przypuszczac, ze wystepowanie zréznicowanych zwigzkow migdzy
zmiennymi socjodemograficznymi a poziomem wypalenia zawodowego w duzej mierze
zalezne jest zarowno od wykonywanych zawodow, jak i analizowanego wymiaru samego

zjawiska wypalenia.

H3.1. Przypuszczam, ze staz pracy roznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerdéw alarmowych.

Uzasadnienie:

W aspekcie relacji migdzy stazem pracy a poziomem wypalenia zawodowego wyniki
badan s3 rozbiezne. Przyjmuje si¢, ze najbardziej narazone na rozw0j wypalenia
zawodowego sa osoby, ktore cechuje krotki staz pracy ok. 2—4 lata. Moze przyczynic si¢
do tego mechanizm zderzenia z rzeczywisto$cig zawodowa — weryfikacja polegajaca

na porownaniu realnych warunkéw z wyidealizowanymi wyobrazeniami na temat pracy.
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Rozbiezno$¢ ta moze by¢ zrodlem rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego (Santinello,
2014). Taka samg prawidlowos¢ potwierdzita Tucholska (2009), opierajac si¢ na wynikach
przeprowadzonego badania. Zauwazyla, ze objawy wypalenia zawodowego mogg pojawic
si¢ juz po pottorarocznej pracy. Mechanizmu tak szybkiego pojawienia si¢ symptomow
zjawiska upatruje w niewystarczajacych kompetencjach i mato profesjonalnej tozsamosci
zawodowej (Tucholska, 2009). Kolejni badacze sa zgodni, iz pracownicy o najkrotszym
stazu wykazuja wyzszy poziom wypalenia zawodowego, zarowno w grupie nauczycieli,
jak 1 pracownikow shuzb pomocowych, migdzy innymi pracownikow pomocy spoteczne;j
(Kantas i Vassilaki, 1997; Mankowska 2014a, 2015a). Na bardziej ztozone réznice wskazuja
kolejne wyniki badan empirycznych. Badajac grup¢ pielegniarek, funkcjonariuszy stuzby
wigziennej i nauczycieli, zauwazono nastepujaca prawidtowosé: po okresie 5-6 lat pracy
lub krocej respondenci ujawniali nizszy poziom wypalenia zawodowego, szczegodlnie
w obszarze Wyczerpania emocjonalnego, niz grupa pracownikoéw zatrudnionych od 6-20
lat. Ponadto zaobserwowano, ze u najstarszych stazem pracownikow wystepowat mniejszy
poziom wypalenia zawodowego (S¢k, 2009; Lewandowska i Litwin, 2009; Piotrowski,
2010; Kirenko i Zubrzycka—Maciag, 2011; Gould i in., 2013). Nasilenie poziomu wypalenia
zawodowego w wymiarach  Wyczerpania psychofizycznego i  Rozczarowania
zaobserwowano podczas badania kobiet na poczatku ich pracy jako dyspozytorki medyczne.
Postawiono teze, ze ta prawidlowo$¢ moze wyjasniaé ,,szok zawodowy”, rozumiany
jako zderzenie wyobrazenh o pracy z zastang rzeczywisto$cia, szczegolnie silny w momencie
rozpoczgcia pracy, przy jednoczesnym braku skutecznych strategii radzenia sobie ze stresem
w nowych okoliczno$ciach zawodowych (Zatuski i Makara—Studzinska, 2022a). Rowniez
badania w grupie polskich operatoréw numeréw alarmowych wykazaty, ze w grupie
0 krotszym stazu pracy wystgpowal wyzszy poziom Wyczerpania psychofizycznego
i Rozczarowania. Badacze uzasadniali uzyskany wynik trzema powodami: zaangazowanie
osob miodych, z krotszym stazem pracy, w wiele celow zyciowych jednoczesnie;
brak stalego zwigzku, a co za tym idzie, brak wsparcia ze strony partnera
oraz konfrontacja idealistycznych oczekiwan z rzeczywistoScia zawodowsa. Ponadto
zwrocono uwage, ze jedng z przyczyn rozczarowania pracg moze by¢ fakt, iz polski system
powiadamiania ratunkowego jest wcigz w trakcie doskonalenia, a zawod operatora
jest zawodem w procesie profesjonalizacji. Zaobserwowano jednocze$nie, ze W grupie
0 dhuzszym stazu pracy badanych operatorow numerdéw alarmowych wystepowal wyzszy
poziom Poczucia braku skutecznosci zawodowej (Makara—Studzinska i in., 2021; Zatuski
I Makara—Studzinska, 2022b; Zatuski i Makara—Studzinska, 2023). Poddajac doktadne;j
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analizie otrzymane wyniki, badacze doszli do wniosku, Ze najbardziej narazona na rozwoj
Wyczerpania psychofizycznego jest grupa kobiet o najkrotszym stazu pracy, z wyzszym
wyksztatceniem, posiadajacych dzieci (Zatuski i Makara—Studzinska, 2023). W grupie
meskich operatoréw 112 wykazano, ze respondenci, ktorzy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego pracujg najkrocej, sa najbardziej podatni na Wyczerpanie psychofizyczne
I Poczucie braku skutecznosci zawodowej, natomiast mezczyzni o najdtuzszym stazu pracy
przejawiajg sktonno$¢ do Rozczarowania (Zatuski i Makara—Studzinska, 2024). Badania
wsrdd psychoterapeutow wykazaty, ze w grupach o najdtuzszym stazu pracy zmniejszat si¢
poziom wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach (Siwiorek, 2018).
Wigkszo$¢ badan przeprowadzonych zar6wno w Polsce, jak i na $§wiecie potwierdza ogdlng
tendencj¢, wynikajaca takze z literatury, iz wypalenie zawodowe rozwija si¢ w ciggu
pierwszych lat pracy, po czym nastepuje stabilizacja (Jaworowska, 2014). Odmienne
wnioski z badan zaprezentowata Zbyrad (2008), wedlug ktorej staz pracy jest czynnikiem
réznicujagcym poziom wypalenia zawodowego, ale zgodnie z zasada, ze im wyzszy staz
pracy, tym wyzszy poziom wypalenia, zarowno globalnie, jak 1 w obszarze poszczegdlnych
jego wymiaréw. Takze kolejna badaczka ujawnita, ze w grupie z wyzszym stazem pracy
w roli pracownika socjalnego wzrasta poziom poczucia nieskutecznosci zawodowej
i rozczarowania pracg (Nowosad, 2024). Podobne wyniki uzyskano w badaniu operatorow
911 w Stanach Zjednoczonych. Badaczka ujawnita, ze w grupie o najdtuzszym stazu
wystepowal najwyzszy poziom wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach
(Underwood, 2013). Tendencj¢ te potwierdzaja wyniki badania pilotazowego
z udziatem operatorow numeréw alarmowych. Respondenci pracujacy powyzej 4 lat
w Centrach Powiadamiania Ratunkowego wykazywali wyzszy poziom Poczucia braku
skutecznosci zawodowej | Rozczarowania pracg niz ich wspotpracownicy z krotszym stazem
pracy (Mleczkowska, 2023b). W zwiazku z tym, iz wyniki badan z uwzglednieniem stazu
pracy sg rozbiezne i roznicuje je analizowany wymiar wypalenia zawodowego, warto

uwzgledni¢ te zmienng w przysztych, planowanych badaniach.

H3.2. Przypuszczam, ze badani me¢zczyZni i kobiety istotnie r6znig si¢ poziomem

wypalenia zawodowego.

Uzasadnienie:
Na podstawie analizy literatury przedmiotu mozna stwierdzi¢, ze pte¢ nie rdznicuje

W sposOb jednoznaczny poziomu wypalenia zawodowego. Zaobserwowa¢ mozna jednak
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okreslone tendencje (Stawiarska, 2016). Niektore wyniki badan $wiadcza o tym,
iz wypalenie zawodowe cze$ciej rozwija si¢ w grupie kobiet (Kindermann i in., 2020;
Shanafelt i in., 2022). Badacze tlumacza to w ten sposob, iz kobiety cechuje wyzszy poziom
wrazliwos$ci, labilno$ci emocjonalnej oraz nizszy poziom umiejetnosci dystansowania si¢
wobec aspektow zawodowych niz mezczyzn. Ponadto wyzszy poziom empatii u kobiet
moze przeklada¢ si¢ na wigksza gotowos¢ do identyfikowania si¢ z problemami innych osob
(Maslach i Jackson, 1984; Kantas i Vassiliaki, 1997; Kucharski, 2004). Badanie prowadzone
podczas pandemii COVID-19 wsrdd pracownikow portugalskiej stuzby zdrowia wykazato,
ze pte¢ w sposob istotny rdéznicuje poziom wypalenia zawodowego w ten sposob, ze u kobiet
jest on wyzszy niz u m¢zczyzn (Sriharan i in., 2021). Inne wyniki przeprowadzonych badan
ujawniaja odwrotng tendencjg¢, wskazujacg, iz na wypalenie zawodowe bardziej podatni
sa mezczyzni (Mankowska, 2016). Analizujac poszczegdlne wymiary wypalenia
zawodowego mozna wyciggna¢ wnioski, ze kobiety sg bardziej narazone na Wyczerpanie
emocjonalne, natomiast mezczyzni wykazuja wigkszg sktonnos¢ do Depersonalizacji
(por. Priece 1 Spence, 1994; Schaufeli i Enzmann, 1998; Mankowska, 2024). Potwierdzaja
to wyniki uzyskane w badaniu kwestionariuszem LBQ (Jaworska, 2014). Grupg m¢zczyzn
cechuje wyzsze niz grupg kobiet nasilenie obojetnosci, dystansu wobec klientow,
a nawet bezdusznosci (Rupert 1 in., 2009; Piotrowski, 2010; Gould i in., 2013; Mankowska,
2024). Specyfike opisanych roznic thumaczy¢ moze odmienne u dwoch pici podejscie
do rzeczywisto$ci. Kobiety, jako osoby bardziej emocjonalne, wykazuja sklonnos¢
do przecigzenia wilasnie w tej sferze, natomiast me¢zczyzni przejawiajacy bardziej
instrumentalne, zadaniowe podejscie, moga czegsciej ujawniac¢ tendencje do dehumanizacji
w relacjach zawodowych (Tucholska, 2009, Mankowska, 2024). W konsekwencji
mezezyzni moga przejawia¢ wyzszy niz kobiety poziom rozczarowania praca (Pines
1 Aronson, 1988; Maslach 1 Leiter, 2005; Mankowska, 2024). Zaskakujace wyniki
otrzymano badajac srodowisko kuratorow sadowych, w ktérym dominujg kobiety. Badacze
odkryli, ze strategia radzenia sobie ze stresem, skoncentrowana na emocjach, czesciej
wybierana przez kobiety, obniza poziom wypalenia zawodowego (Recuero i Segovia, 2021).
W badaniu polskich operatoréw numeréw alarmowych podczas pandemii, badacze wzi¢li
pod uwage wigcej wspotwystepujacych zmiennych 1 ustalili, ze kobiety, ktore posiadaja
dzieci i krotszy staz pracy sa bardziej narazone na Wyczerpanie psychofizyczne (Zatuski
I Makara—Studzinska, 2023). Analizujac grupe meskich operatorow Centrow
Powiadamiania Ratunkowego w Polsce, ustalono, ze badani o najkrétszym stazu pracy

sg najbardziej podatni na Wyczerpanie psychofizyczne i Poczucie braku skutecznosci
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zawodowe] a mgzczyzni o najdluzszym stazu pracy przejawiajag  sklonno$é
do Rozczarowania (Zatuski i Makara—Studzinska, 2024). Istniejg takze wyniki badan,
ktore wskazuja, ze pte¢ nie roéznicuje istotnie poziomu wypalenia zawodowego (Pretty,
1992; Siwiorek, 2018). Ponadto nalezy zwroci¢ uwage, ze niektére z badanych zawodow
sg zdominowane przez kobiety (szczegdlnie zawody pomocowe — nauczyciele, pedagodzy,
psychologowie), w innych natomiast dominuja m¢zczyzni (stuzba wigzienna, policja, stuzby
ratownicze). Moze stanowi¢ to problem z uogolnianiem wynikéw 1 rdéznicowaniem
ich ze wzgledu na ple¢ (Mankowska, 2016). Podsumowujac, ple¢ nie roznicuje
jednoznacznie badanego zjawiska i w zwiazku z tym, prowadzac badania warto poddad

doktadnej analizie otrzymane wyniki.

H3.3. Przypuszczam, ze wiek roznicuje poziom wypalenia zawodowego operatoréw

numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Wiek jest zmienna, ktorej przypisywane jest duze znaczenie w rozwoju syndromu
wypalenia zawodowego (Mankowska, 2016; Kindermann i in., 2020). Wyniki czgséci badan
wskazuja na czestsze wystgpowanie wypalenia w grupie mlodych pracownikow
w porownaniu do o0sob starszych, liczacych powyzej trzydziestu i czterdziestu lat (Rupet
iin., 2009; Tucholska, 2009; Terelak, 2005; Mankowska, 2014a, 2014b, Wilczek—Ruzycka,
2014). Ze wzgledu na ciekawe wnioski, warto przytoczy¢ tu takze metaanaliz¢ korelatow
wypalenia zawodowego, ktéra wykazata ujemna zalezno$¢ miedzy wiekiem
a Wyczerpaniem psychofizycznym. Badacze zaobserwowali, ze zjawisko to wystgpuje
szczegbdlnie w zawodach, w ktérych przyjecie do pracy nie jest poprzedzone wieloletnig
edukacja 1 szkoleniami, w trakcie ktorych potencjalny pracownik moze zosta¢ przygotowany
na to w jaki sposob realnie wyglada dana praca 1 jak ewentualnie skutecznie radzi¢ sobie
Z wystepujacymi w niej trudno$ciami. Badacze dodatkowo zauwazaja, ze przyczyniaé si¢
do tego moze takze niewlasciwie prowadzona lub zupetnie pomijana przez pracodawce
integracja nowego pracownika ze starszymi stazem kolegami (Adam i in., 2018). W badaniu
psychoterapeutéw ujawniono, w najstarszej wiekiem grupie wystgpowal nizszy poziom
wypalenia zawodowego jedynie w wymiarze Braku zaangazowania w relacje z klientami
(Siwiorek, 2018). Analiza pozostatych dostepnych wynikow badanh nie pozwala jednak
na wyciagnigcie tak spojnych i jednoznacznych wnioskow. Wyniki byty zréznicowane

zarowno w aspekcie wymiaru wypalenia zawodowego, jak i obszaru badanej grupy
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zawodowej. Wsrod nauczycieli zaobserwowano, iz jedynie wymiar Wyczerpania
emocjonalnego jest istotnie roznicowany przez wiek. Najnizsze jego wskazniki
wystepowaty u 0s6b najmtodszych, do 34 roku zycia, rosnagc u badanych do 40 roku zycia
1 pozostajac na tym samym poziomie wsrod najstarszych nauczycieli (Kirenko i Zubrzycka—
Maciag, 2011). W grupie badanych pielegniarek zaobserwowano, ze wypalenie zawodowe
jest najwyzsze wsérod osob w przedziale wiekowym 31-40 lat, a najrzadziej deklaruja
je osoby najstarsze, liczace 50-60 lat (Lewandowska i Litwin, 2009). Kolejng zbadana
pod tym katem grupg sa funkcjonariusze shuzby wieziennej, wsrod ktorych pracownicy
najstarsi — powyzej 36 roku zycia — najczesciej deklarowali Wyczerpanie emocjonalne.
Pozostate grupy wiekowe nie roéznicowaly innych wymiarow wypalenia zawodowego
w sposob istotny (Piotrowski, 2010). Pod katem wystepujacych rdéznic zbadana zostata
takze grupa polskich operatoréw numeréw alarmowych. Rezultaty jednego z niewielu
przeprowadzonych jak dotad badan z udziatem tej grupy zawodowej wskazujg, ze 0soby
starsze, w wieku 41 lat i powyzej, deklarowaly istotnie wyzszy poziom Wyczerpania
psychofizycznego w porownaniu do oséb mtodszych, w przedziale wiekowym 25-35 lat
(Makara—Studzinska i in., 2021). Kolejne badanie w grupiec operatoréw numerow
alarmowych nie potwierdzito wystgpowania tego typu wynikéw (Mleczkowska, 2003b).
Interesujace sa takze inne rezultaty badan z uzyciem narzedzia LBQ, dotyczacych
réznicowania wypalenia zawodowego ze wzgledu na wiek. Wérdd sthuzb medycznych —
lekarzy i pielegniarek wyniki otrzymane w skali Wyczerpania psychofizycznego sa nizsze
wsrod mtodszych respondentow. W grupie starszych lekarzy zaobserwowano nizsze wyniki
w skali Poczucia braku skutecznosci zawodowej. Ponadto wsrod badanych nauczycieli
i przedstawicieli stuzb mundurowych wyzszy poziom Rozczarowania ujawniono w grupie
starszej wiekiem (Jaworska, 2014). Tworca kwestionariusz LBQ Santinello (2014) sugeruje,
ze to nie wiek moze stanowi¢ jeden z wazniejszych czynnikéw ryzyka wypalenia
zawodowego, a staz pracy danej osoby. W zwigzku z zaprezentowanymi wynikami badan
mozna przypuszczaé, ze wiek nie rdznicuje wypalenia zawodowego w sposob spojny
i jednoznaczny. Otrzymane rezultaty w duzej mierze rdznicuje Wwymiar zjawiska,
jak i badana grupa zawodowa. Dlatego tez nalezy zwrdci¢ szczegdlng uwage na otrzymane
W badaniach wiasnych wyniki, zwazywszy na to, ze grupa operatorOw numerow

alarmowych jest dotychczas w bardzo niewielkim stopniu zbadana pod tym wzgledem.
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H3.4. Przypuszczam, ze wyksztalcenie roznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Wyniki badan w zakresie rdéznicowania poziomu wypalenia zawodowego
przez wyksztalcenie pozostaja niejednoznaczne (Mankowska, 2016; Stawiarska, 2016).
Czes$¢ danych empirycznych wskazuje, iz w grupach cechujgcych sie wyzszym poziomem
wyksztatcenia wystepuje wyzszy poziom wypalenia zawodowego (Kindermann i in., 2020).
Potwierdzaja to wnioski z badania pracownikow stuzby wigziennej, ujawniajace, ze wyzszy
poziom wypalenia zawodowego wystepuje w grupie oséb cechujacych sie wyzszym
poziomem wyksztatcenia (Piotrowski i Wirkus, 2022). Podobne r6znice ujawniono w grupie
pracownikow socjalnych w wymiarze Rozczarowania, ktore jest wyzsze wsrod
pracownikow lepiej wyksztatconych (Nowosad, 2024). Takze w jednym z niewielu badan,
przeprowadzonych ~ ws$rdéd  operatorow  numeréw  alarmowych  zaobserwowano,
ze grupa kobiet z wyzszym wyksztalceniem, o najkrétszym stazu pracy, posiadajaca dzieci
jest najbardziej narazona na rozwo6j Wyczerpania psychofizycznego (Zatuski i Makara—
Studzinska, 2023). Moze wynika¢ to ze zderzenia wyzszych aspiracji pracownikow lepiej
wyksztatconych z ograniczeniami warunkow wykonywanej pracy (Salahshour i Esmaeili,
2021). Ponadto analizujac literatur¢ przedmiotu mozna zauwazy¢, ze badacze tlumacza
opisywane roznice takze aspektem wyzszych oczekiwan zawodowych wobec o0sob,
ktore zdobyly wyzszy poziom wyksztatcenia, jak rowniez presja odpowiedzialnosci
na zajmowanych przez nich, wyzszych stanowiskach, co w konsekwencji moze prowadzi¢
do wyczerpania sit (por. Maslach i in., 2001). Warto uwzgledni¢ réznicowanie
poszczegolnych wymiaré6w wypalenia zawodowego przez wyksztatcenie. W Kkolejnym
badaniu najbardziej czuty na poziom wyksztatcenia okazal si¢ wymiar Depersonalizacji,
ktorego nat¢zenie bylo wyzsze w grupie osoéb z wyzszym poziomem wyksztatcenia,
natomiast nie wykazano istotnych roznic w poziomie Wyczerpania emocjonalnego
w grupach wyrdznionych ze wzgledu na poziom wyksztatcenia (Tucholska, 2009; Zbyrad,
2004). Odmienne wnioski nasuwajg si¢ po analizie wynikoéw badan przeprowadzonych
przez Oginska—Bulik (2006). Badaczka dowiodta, ze wsroéd pracownikow sektora ustug
spotecznych z wyzszym poziomem wyksztalcenia obserwowany jest nizszy poziom
wypalenia zawodowego. Osoby te przejawiaja wyzszy poziom poczucia dokonan osobistych
niz pozostali badani. Takze Nowosad (2024) dostarcza danych potwierdzajacych powyzsze

wnioski, W wymiarze Poczucia braku skutecznosci zawodowej. Pracownicy socjalni
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z wyksztatceniem wyzszym sg bardziej zadowoleni z efektow wilasnej pracy niz pracownicy
z wyksztalceniem $rednim. Rowniez badanie przeprowadzone w ogolnopolskiej grupie
operatoréw numeroéw alarmowych potwierdza, ze wyzszy poziom wypalenia zawodowego
w ujeciu globalnym wystepowal w grupie operatorow z nizszym wyksztatceniem (Zatuski
I Makara—Studzinska, 2022b). Jest to sprzeczne z wigkszoscig zaprezentowanych wyzej
wynikéw, co potwierdza ztozono$¢ roznicowania wypalenia  zawodowego

przez wyksztalcenie. Z tego wzgledu warto uwzgledni¢ t¢ zmienng w przysztych badaniach.

H3.5. Przypuszczam, ze posiadanie hobby réznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Badacze wskazuja, ze realizowanie swoich pasji w czasie poza pracg
jest korzystne z punktu widzenia zachowywania rownowagi miedzy wykonywaniem
obowigzkow shuzbowym a odpoczynkiem (Jachnis, 2008). Wyniki badania
przeprowadzonego przez Makare—Studzinskg 1 Zatuskiego (2021) =z udzialem
ogoélnopolskiej grupy operatorow numerdéw alarmowych dowodza, ze w grupie,
ktéra posiada i aktywnie uprawia hobby, poziom odczuwanego stresu jest istotnie nizszy
w poréwnaniu do grupy, ktora nie posiada hobby. Jest to bardzo wazna informacja,
zwazywszy na to, iz redukcja stresu moze spetnia¢ posrednio funkcje ochronng przed
rozwojem syndromu wypalenia zawodowego. Potwierdzajg to wyniki kolejnego badania
z udziatem grupy operatoréw numerdéw alarmowych. Respondenci, ktorzy posiadajg hobby
sa istotnie mniej rozczarowani praca niz pracownicy, ktorzy twierdza,
ze go nie maja (Mleczkowska, 2023b). W badaniu z udzialem pracownikéw ochrony
ujawniono, ze W grupie osob posiadajacych hobby poziom Wyczerpania emocjonalnego

i Cynizmu byt istotnie nizszy (Madej, 2021).

H3.6. Przypuszczam, ze stan cywilny roznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:
Wyniki przeprowadzonych dotychczas badan s3 spdjne z powszechnie
prezentowanym stanowiskiem w literaturze przedmiotu, iz zaré6wno osoby samotne,

jak 1 odczuwajace niewystarczajace wsparcie spoleczne, sa bardziej podatne
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na do$wiadczanie stresu w zyciu prywatnym i zawodowym (Cieslak i Klonowicz, 2004).
Nalezy podkresli¢, ze tendencja ta pojawia si¢ zdecydowanie czeéciej wsrdd mezczyzn
(Maslach 1 in., 2001). Jest to spojne z wynikami badan z zakresu psychologii zdrowia,
ktore dowodza, ze wyzsze koszty samotnego zycia ponoszg wilasnie mezczyzni
(por. Schwarzer i in., 2004; Wrze$niewski i Wlodarczyk, 2004). Badania dowodza, ze osoby,
ktore pozostaja w zwigzkach wykazuja nizszy poziom wypalenia zawodowego,
w poréwnaniu do grupy oséb zyjacych samotnie (Fengler, 2000; por. Wtodarczyk i Obacz,
2013; Santinello, 2014). Jest to zgodne z hipoteza efektu gléwnego wsparcia, ktora zaktada
korzystng rolg¢ wsparcia spolecznego dla zdrowia, niezaleznie od stresu doswiadczanego
przez dang osobe (Sgk i Cieslak, 2004). Potwierdzaja to wyniki badania w grupie
dyspozytorek medycznych, w ktdrej bycie osobg samotng wigzato si¢ z wyzszym poziomem
Wyczerpania emocjonalnego (Zatuski i Marta Makara—Studzinska, 2022a). Wnioski
te sg spojne z wynikami badania pilotazowego operatoréw numerow alarmowych, w ktorym
samotni respondenci byli istotnie bardziej wyczerpani psychofizycznie niz pozostajacy

w zwigzku wspolpracownicy (Mleczkowska, 2023b).

H3.7. Przypuszczam, ze posiadanie potomstwa roznicuje poziom wypalenia

zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Uzasadnienie:

Wyniki badan w zakresie rdznicowania poziomu wypalenia zawodowego
posiadaniem potomstwa nie s3 spojne i1 jednoznaczne, chociaz mozna zaobserwowaé
wylaniajaca si¢ tendencje. Piotrowski (2010), badajac grupe funkcjonariuszy shuzby
wieziennej, dowiddl, Ze osoby posiadajace potomstwo deklarowaly wyzszy poziom
wypalenia zawodowego niz ich bezdzietni wspotpracownicy. Zostato to uzasadnione
wiekszg iloscig dodatkowych obowigzkow rodzinnych wynikajacych z wychowywania
dzieci w stosunku do grupy osob bezdzietnych. Tendencj¢ tg potwierdzaja rowniez wyniki
uzyskane przez Se¢k (1996) wskazujace na wyzszy poziom wypalenia zawodowego
wsrod kobiet, ktére wychowuja potomstwo. Rowniez wyniki jednego z niewielu badan
z udziatem polskich operatoréw numerdéw alarmowych potwierdzity, ze grupa kobiet
z wyzszym wyksztatceniem, o najkrotszym stazu pracy, posiadajaca dzieci jest najbardziej
narazona na rozwo6j wypalenia zawodowego w wymiarze Wyczerpania psychofizycznego
(Zatuski 1 Makara—Studzinska, 2023). Odmienng prawidlowos¢ zaobserwowano

w badaniach psychoterapeutek (Hoeksma i in., 1993), a takze psycholozek. Aouil
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I Rentflejsz (2005), badajac kobiety wykonujace zawodd psychologa i wychowujace
potomstwo, ujawnili ich oszczednoSciowa postawe wobec pracy, bez cech
charakterystycznych dla syndromu wypalenia zawodowego. Moze wynikaé
to z dystansowania si¢ od obowigzkow stuzbowych i konieczno$ci poswigcania swojej
energii na zajmowanie si¢ dzie¢mi. Dodatkowo, posiadanie potomstwa réznicuje poziom
wypalenia zawodowego w grupie psychoterapeutow w ten sposob, ze osoby bedace
opickunem dziecka lub dzieci wykazuja nizszy poziom wypalenia zawodowego
we wszystkich jego wymiarach poza Rozczarowaniem (Siwiorek, 2018). Ponadto w badaniu
dyspozytorek medycznych zaobserwowano, ze kobiety bezdzietne cechowat wyzszy poziom
Wyczerpania psychofizycznego i Rozczarowania (Zatuski i Makara—Studzinska, 2022a).
W badaniu pilotazowym operatorow numerdéw alarmowych wykazano, ze respondenci,
ktorzy posiadali co najmniej jedno dziecko, deklarowali istotnie nizszy poziom Braku
Zaangazowania w relacje z klientami, ktéry moze przejawiaé si¢ indywidualnym podejsciem
do osoby zglaszajacej, w porownaniu z bezdzietnymi operatorami (Mleczkowska, 2023b).
Przyczyn opisywanych roznic badacze upatruja przede wszystkim w wygorowanych
oczekiwaniach zawodowych oraz niewlasciwej organizacji pracy osob nie posiadajacych

potomstwa (Zatuski i Makara—Studzinska, 2022a).

Hipoteza gléwna 3:
Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy 1 klimat organizacyjny

sg predyktorami wypalenia zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Hipotezy szczegolowe:

H4. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sa predyktorami

wypalenia zawodowego operatoréw numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

W zwigzku z brakiem dostepnych wynikow badan empirycznych dotyczacych
predyktorow wypalenia zawodowego w obszarze osobowosciowych wyznacznikoéw pracy
w grupie operatorow numerow alarmowych, badanie wlasne ma charakter eksploracyjny.
Przewiduje si¢, ze donioste znaczenie w rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego
odgrywaja czynniki indywidualne (Jedryszek—Geisler i Izdebski, 2018). Sposrod

nich za kluczowe uznaje si¢ cechy osobowosci, ktére mogg predysponowaé (Edler, 2004)
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lub peli¢ funkcj¢ ochronng przed wystapieniem zjawiska wypalenia zawodowego
(Hochwiélder, 2006). Analizujac literatur¢ przedmiotu, mozna odnie$¢ wrazenie braku
jednoznacznych odpowiedzi w zakresie sity 1 kierunku poszczegdlnych cech osobowosci
jako  predyktorow wypalenia zawodowego, zarowno w ujeciu  globalnym,
jak 1 z uwzglednieniem poszczegolnych jego wymiaréw (Jedryszek—Geisler i Izdebski,
2018). Wyniki badania przeprowadzonego w grupie psychoterapeutow ujawnity
wystepowanie istotnych predyktorow zjawiska wypalenia zawodowego wsrdd czynnikow
osobowosciowych (Siwiorek, 2018). Rezultaty te sg czeSciowo zbiezne z podobnymi
konstruktami dotyczacymi predyktoréw wypalenia w innych grupach zawodowych
(por. Matczak i in., 2009; por. Santinello, 2014). W oparciu o analiz¢ wynikow ponad 250
badan stwierdzono, ze neurotyzm okazal si¢ najsilniejszym predyktorem wypalenia
zawodowego (Schaufeli i Enzmann, 1998). Wnioski te znalazly odzwierciedlenie
takze w innych wynikach badan prowadzonych na catym swiecie (Bakker i in, 2010; Lent
I Szwartz, 2012; Maslach i in., 2001). Poza wspomnianym neurotyzmem, badacze zwracaja
uwage takze na donioste znaczenie ekstrawersji jako istotnego predyktora wypalenia
zawodowego (Bakker 1 in., 2006). Analiz¢ regresji, badajac wplyw zmiennych
osobowosciowych na wypalenie zawodowe, przeprowadzono takze w grupie aktywnych
zawodowo pracownikow, miedzy innymi sektora budzetowego (Witkowski i Slazyk—Sobol,
2012). Ujawniono, ze wysoka asertywno$¢ i obowigzkowos$¢ jest predyktorem wysokich
wynikow wypalenia zawodowego w ujeciu globalnym. Takze wysoki poziom otwarto$ci
1 nadmierny samokrytycyzm przyczyniaja si¢ do wyzszego poziomu wypalenia
zawodowego. Ponadto niski poziom leku, przy wyzszym poziomie poszukiwania doznan
i wysokiej sktonnosci do porzadku sa istotnymi predyktorami wypalenia (Witkowski
i Slazyk—Sobol, 2012). Czynniki osobowosci jako predyktory wypalenia zawodowego
badano takze w grupie nauczycieli. Badacze odkryli, Ze w oparciu o cechy osobowosci
mozna przewidzie¢ od 15 do 32% wariancji wypalenia zawodowego (Jedryszek—Geisler
i Izdebski, 2018). Wnioski z badan w obszarze poszczegdlnych wymiarow wypalenia
zawodowego opisane beda ponizej, w ramach uzasadnienia dalszych hipotez
szczegdtowych. Niestety ze wzgledu na brak tego typu badan w grupie operatorow numerdéw
alarmowych grupy odniesienia stanowi¢ bedg przedstawiciele szeroko pojetych zawodow

pomocowych.
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H4.1. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sa predyktorami

Wyczerpania psychofizycznego operatoréw numerdéw alarmowych.

Uzasadnienie:

Wyniki badania prowadzonego w zakresie indywidualnych uwarunkowan wypalenia
zawodowego w grupie psychoterapeutow wskazuja, ze niska Motywacja osiggnigé
jest predyktorem wyzszego poziomu Wyczerpania psychofizycznego (Siwiorek, 2018).
Jest to jedyny istotny predyktor tego wymiaru wypalenia wsrod czynnikow podmiotowych.
W kolejnym badaniu ujawniono, ze wymiar wyczerpania jest wyjasniany przez Neurotyzm
I Otwartos¢ na doswiadczenie. Przeprowadzona analiza regresji pozwala stwierdzic,
ze model z tymi dwoma predyktorami wyjasnia 20% zmiennej Wwyczerpania

w grupie aktywnych zawodowo nauczycieli (Jedryszek—Geisler i 1zdebski, 2018).

H4.2. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sg predyktorami Braku

zaangazowania w relacje z klientami operatord6w numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Badanie prowadzone w grupie pielegniarek potwierdzito, iz perfekcjonizm
dezadaptacyjny byt znaczacym predyktorem spadku zaangazowania w prace, natomiast
perfekcjonizm adaptacyjny miat charakter odwrotny 1 wzmagal zaangazowanie
w wykonywane czynno$ci zawodowe, ktore bazuja przede wszystkim na dobrej relacji
z pacjentem (Wtodarczyk i Obacz, 2013). Nastepna analiza regresji, na podstawie wynikow
badania nauczycieli wykazata, ze jedynym predyktorem zmiennej Depersonalizacji
byta Ekstrawersja, ktora wyjasnia 15% jej wariancji (Jedryszek—Geisler i Izdebski, 2018).
Kolejne badanie prowadzone wsrdd aktywnych zawodowo pracownikéw wykazato,
ze niska Ugodowosé¢ 1 wysoki poziom Neurotyzmu sa predyktorami Depersonalizacji
(Witkowski i Slazyk—Sobol, 2012). Badanie prowadzone wéréd psychoterapeutéw ujawnito,
ze niski poziom Wrazliwosci spolecznej okazal si¢ jedynym wsrod czynnikow
osobowosciowych predyktorem wysokiego Braku zaangazowania w relacje z klientami

(Siwiorek, 2018).
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H4.3. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sa predyktorami

Poczucia braku skutecznosci zawodowej operatorow numeréw alarmowych.

Uzasadnienie:

W badanej grupie psychoterapeutow, wsrod czynnikow osobowosciowych jedynie
Wrazliwos¢é spoleczna okazata si¢ istotnym predyktorem Poczucia braku skutecznosci
zawodowej. Badacz wskazuje, ze osoby z nizszym poziomem wrazliwosci spotecznej
oceniajg siebie jako nieskuteczne zawodowo 1 negatywnie wartosciujg efekty wtasnej pracy
(Siwiorek, 2018). Kolejni badacze ujawnili, ze im wyzsze wyniki w skalach nadwrazliwosci,
asertywnosci i ustepliwosci, tym osoby aktywne zawodowo sa bardziej zadowolone
z efektow whasnej pracy (Witkowski i Slazyk-Sobol, 2012). Analiza regresji
przeprowadzona na podstawie wynikow badania nauczycieli wykazala, ze trzy predyktory
takie jak Ekstrawersja, Otwartos¢ na doswiadczenie | Sumiennos¢ wyjasniaja 32% wariancji

zmiennej Poczucie osiggnieé osobistych (Jedryszek—Geisler i 1zdebski, 2018).

H4.4. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sg predyktorami

Rozczarowania operatoré6w numerdéw alarmowych.

Uzasadnienie:

Wigkszo$¢ przeprowadzonych dotychczas badan w zakresie predyktorow wypalenia
zawodowego opierala si¢ na trojwymiarowej konstrukcji wypalenia zawodowego w ujeciu
Maslach, nie uwzgledniajac czwartego wymiaru dodanego przez Santinello (2014),
jakim jest Rozczarowanie. Jednym z projektow uwzgledniajacych ten wymiar jest badanie
przeprowadzone w grupie psychoterapeutéw. Ujawniono w nim, ze jedynym predyktorem
Rozczarowania okazata si¢ Praca pod presjg. Kierunek ujawnionych zalezno$ci wskazuje,
ze respondenci z nizszym poziomem Pracy pod presjg, a wigc mniej odporni na stres
1 napigcie, odczuwaja wyzszy poziom rozczarowania wykonywang pracg (Siwiorek, 2018).
Ze wzgledu na bardzo ograniczong ilo$¢ doniesien empirycznych uwzgledniajacych

opisywany wymiar warto uwzgledni¢ go w przysztych badaniach.
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H5. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny jest predyktorem wypalenia

zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Uzasadnienie:

Z uwagi na brak dostepnych wynikow badan empirycznych dotyczacych klimatu
organizacyjnego jako predyktora wypalenia zawodowego w grupie operatordw numerdéw
alarmowych, badanie wtasne ma charakter eksploracyjny.

Analizujgc literaturg przedmiotu w zakresie predyktorow wypalenia zawodowego,
mozna dostrzec, ze klimat organizacyjny uznawany jest za jeden z najwazniejszych
wyznacznikow zachowan organizacyjnych a takze efektywnosci funkcjonowania danego
przedsigbiorstwa (Bratnicki i Wycislak 1980; Wajszczak, 2000). Potwierdzaja to wyniki
przeprowadzonych w tym zakresie badan z udzialem wielu grup zawodowych. Wedlug
modelu regresji stworzonego przez Olekse—Marewska (2018), wymiary klimatu
organizacyjnego okreslajace zachowania przelozonych, sposéb strukturalizacji pracy,
wynagradzanie 1 mozliwosci awansu oraz dbalo$ci o interesy pracownikéw sg istotnym
predyktorem wypalenia. W badaniu Lubranskiej (2011) najsilniejszym predyktorem
wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach byta jakos¢ relacji spotecznych
w grupie pracowniczej. Badanie przeprowadzone przez Mankowska (2020) potwierdza,
ze klimat organizacyjny w ujeciu catosciowym jest jedynym istotnym predyktorem
wypalenia zawodowego. Nalezy zauwazy¢, ze w pozniejszych badaniach Mankowskiej
(2023) klimat organizacyjny ponownie okazat si¢ predyktorem wypalenia zawodowego
we wszystkich jego wymiarach. Podobne rezultaty, potwierdzajace, ze klimat organizacyjny
jest predyktorem wypalenia zawodowego, otrzymat Vallen (1993) i Lubranska (2011)
wsrod pracownikow przedsigbiorstw. Badacze ustalili, ze klimat organizacyjny oceniany

jako dobry byl istotnie zwigzany z nizszym poziomem wypalenia zawodowego.

H5.1. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny jest predyktorem Wyczerpania

psychofizycznego operatorow numeréw alarmowych.

Uzasadnienie:

W badaniu relacji wypalenia zawodowego z klimatem organizacyjnym ujawniono,
ze predyktorem Wyczerpania emocjonalnego byta organizacja pracy (Lubranska, 2011).
Badania prowadzone przez kolejng polska badaczke dowodza, Ze poczucie nadmiernego

psychicznego obcigzenia, wynikajacego z niewtasciwej organizacji pracy, okazato si¢
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silnym predyktorem wypalenia zawodowego w wymiarze Wyczerpania emocjonalnego
(Mankowska, 2015a). Kolejne przeprowadzone przez nig badania ujawnity, ze klimat
organizacyjny w ujeciu catosciowym okazal si¢ silnym predyktorem wypalenia
zawodowego w wymiarze Wyczerpania emocjonalnego w grupie aktywnych zawodowo
pracownikow (Mankowska, 2020). Badajac grupe¢ ztozong z przedstawicieli réznych branz,
ustalono, ze Wyczerpanie emocjonalne wyjasniane jest w 41,4% przez takie zmienne jak:

Organizacja pracy, PrzetoZeni i Interesy pracownikow (Oleksa—Marewska, 2018).

H5.2. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny jest predyktorem Braku

zaangazowania w relacje z klientami operatoréw numerdéw alarmowych.

Uzasadnienie:

W badaniu przedstawicieli ré6znych zawodoéw ujawniono, ze Brak zaangazowania
w relacje z klientami wyjasniany jest przez takie wymiary klimatu organizacyjnego jak:
Przelozeni, Awans i rozwoj oraz Organizacja pracy (Oleksa—Marewska, 2018). Ponadto
potwierdzony zostat predyktywny wplyw klimatu organizacyjnego w przewidywaniu
wariancji Braku zaangazowania w relacje z klientami W grupie aktywnych zawodowo

przedstawicieli roznych zawodow, w tym takze ustug spotecznych (Mankowska, 2020).

H5.3. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny jest predyktorem Poczucia braku

skutecznosci zawodowej operator6w numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

W wyniku zastosowania analizy regresji, w kolejnym badaniu ujawniono,
ze istotnym predyktorem Poczucia osiggnie¢ osobistych byla nagroda i gratyfikacja
za wykonywang prace (Lubranska, 2011). Ponadto badanie przeprowadzone
przez Mankowska (2015a) dowodzi, ze wymiar kontaktow spotecznych, w ktorym jednym
biegunem jest wspodtpraca a drugim rywalizacja, stanowi predyktor wypalenia zawodowego,
szczegllnie w obszarze utraty poczucia skutecznosci zawodowej. Pdzniejsze badanie
tej samej autorki (Mankowska, 2020) nie potwierdzilo wystepowania predyktywnej roli

Klimatu organizacyjnego w przewidywaniu Poczucia braku skutecznosci zawodowe;j.
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H5.4. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny jest predyktorem Rozczarowania

operatorow numerow alarmowych.

Uzasadnienie:

Klimat organizacyjny rozumiany jako cato$¢ byl silnym predyktorem wypalenia
zawodowego takze w wymiarze Rozczarowania, podczas badania prowadzonego w grupie
aktywnych zawodowo pracownikow (Mankowska, 2020). Z powodu bardzo niewielkiej
liczby danych empirycznych dotyczacych omawianego wymiaru wypalenia zawodowego,
warto uwzgledni¢ go w przysztych badaniach, weryfikujac istotnos¢ tego egzystencjalnego

konstruktu w obrazie wypalenia (Mankowska, 2020).

Hipoteza gléwna 4:
Przypuszczam, ze percepcja klimatu organizacyjnego posredniczy w relacji pomiedzy
osobowos$ciowymi wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym operatorow numerow

alarmowych.

Hipoteza szczegolowa:

H6. Przypuszczam, ze percepcja klimatu organizacyjnego posredniczy w relacjach
pomiedzy poszczegdlnymi obszarami osobowos$ciowch wyznacznikow pracy (Orientacja
zawodowa, Zachowania zawodowe, Kompetencje spoleczne, Natura psychologiczna)
a poszczegdlnymi wymiarami wypalenia zawodowego operatoréw numerdéw alarmowych
(Wyczerpanie psychofizyczne, Brak zaangazowania w relacje z klientami, Poczucie braku

skutecznosci zawodowej oraz Rozczarowanie).

Uzasadnienie:

Ze wzgledu na brak dostepnych wynikéw badan empirycznych dotyczacych
mediacyjnej roli klimatu organizacyjnego w relacjach pomiedzy cechami osobowosci
1 wypaleniem zawodowym w grupie operatorOw numerdéw alarmowych, badanie wtasne
ma charakter eksploracyjny. Bazujac na gléwnych zalozeniach teoretycznych
oraz wynikach dostgpnych badan innych grup zawodowych przyjeto, ze zmienna,
ktoéra moze petnic¢ role mediujaca w relacjach pomiedzy cechami osobowosci a wypaleniem
zawodowym jest klimat organizacyjny. Znalazto to potwierdzenie w badaniach

empirycznych prowadzonych przez Eldridge, Jurek i Olech (2020), ktérzy wykazali,
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ze do$wiadczenie negatywnego traktowania w miejscu pracy ma bezposredni i posredni
(poprzez zaufanie do przetozonego) zwiazek z wypaleniem zawodowym i zaangazowaniem
w pracg. Eksploracji empirycznej poddano takze kapital psychologiczny jako mediator
w relacjach miedzy atmosferg szkoty a wypaleniem akademickim, ujawniajac ze pozytywny
klimat szkoly moze sprzyja¢ rozwojowi kapitatu psychologicznego, co z kolei zwigksza
wyniki w nauce i obniza wypalenie akademickie (Xiao-ling, 2024). W badaniu mtodych
pielegniarek analizie poddano relacje miedzy autorytarnym przywodztwem a wypaleniem
oraz rol¢ klimatu organizacyjnego i psychologicznego kapitalu jako mediatorow w tym
zwigzku. Klimat organizacyjny dodatnio przewidywat kapital psychologiczny i ujemnie
przewidywat wypalenie (Zheng i in., 2024). Takze w badaniach Mankowskiej (2020, 2023)
klimat organizacyjny okazal si¢ mediatorem catkowitym, a wigc znoszacym istotno$c¢
bezposredniego zwigzku stresu z wypaleniem zawodowym. Sama badaczka zwraca
jednak uwagg, ze w wigkszosci przeprowadzonych dotad badan sprawdzano bezposrednia,
predykcyjng role klimatu organizacyjnego w relacji z wypaleniem zawodowym.
Zdecydowanie mniejsza grupa badaczy probowata przetestowac te zmienng jako mediator
w relacji innych zmiennych z wypaleniem zawodowym (Mankowska, 2023). Do tej pory
niewielu  badaczy podejmowalo  probe ustalenia  mediatorow w  relacji
osobowos$ci/temperamentu i wypalenia zawodowego. W jednym z przeprowadzonych
badan, zmiennymi, ktore petnity role mediatora w relacjach migdzy cechami temperamentu
a wypaleniem zawodowym byty style radzenia sobie ze stresem (Brudek i in., 2019).

Otrzymano mediacj¢ cz¢sciowa w kazdym z istotnych modeli.

5.3.Zmienne i ich wskazniki

Zmienna wyjasniana:
= Wypalenie zawodowe — okreslone czterema wymiarami takimi jak: Wyczerpanie
psychofizyczne, Brak zaangazowania w relacje z klientami, Poczucie braku
skutecznosci  zawodowej, Rozczarowanie, mierzone przy pomocy LBQ -
Kwestionariusza Wypalenia Zawodowego autorstwa Massimo Santinello, mierzone

na skali interwalowe;j.
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Zmienne wyjasniajace:

Osobowosciowe wyznaczniki pracy — wyrazone czternastoma kategoriami
polaczonymi w cztery obszary: Orientacja zawodowa: Motywacja osiggnigd,
Motywacja witadzy, Motywacja przywodztwa,; Zachowania zawodowe: Sumiennosc,
Elastycznos¢, Orientacja na dziatanie; Kompetencje spoleczne: Wrazliwosé
spoteczna, Otwartos¢ na relacje, Towarzyskos¢, Orientacja na zespol, Asertywnoscé;
Natura psychologiczna: Stabilnos¢ emocjonalna, Praca pod presjg, Pewnosc siebie,
mierzone przy pomocy BIP — Bochumski Inwentarz Osobowosciowych
Wyznacznikow Pracy Rudigera Hossiepa i Michaela Paschena, mierzone na skali
interwatowe;.

Klimat organizacyjny — wyrazony osmioma kategoriami: Pytania ogdlne,
Wspolpracownicy, Przelozeni, Organizacja pracy, Komunikacja, Interesy
pracownikow, Awans i rozwdj, Calosé, mierzony przy pomocy Kwestionariusza
do pomiaru Klimatu Organizacyjnego Rosenstiela i Boegela (Rosenstiel i Boegel,

1992; polska adaptacja — Durniat, 2018), mierzony na skali interwatowe;.

Zmienne socjodemograficzne:
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Staz pracy — na potrzeby analizy zmienna wyrazona trzema kategoriami: I — do 2 lat,
Il —powyzej 2 1 ponizej 6, Il — powyzej 6 lat; zmienna o charakterze porzadkowym.
Pte¢ — kobieta/mgzczyzna, zmienna o charakterze nominalnym.

Wiek — na potrzeby analizy zmienna wyrazona czterema kategoriami: | — do 29 lat,
Il — 30-34 lata, Il — 35-39 lat, IV — 40 lat i powyzej; zmienna o charakterze
porzadkowym.

Wyksztalcenie — zmienna wyrazona dwoma kategoriami: $rednie i wyzsze; zmienna
o charakterze porzadkowym.

Posiadanie hobby — zmienna wyrazona dwoma kategoriami: ma, nie ma; zmienna
o0 charakterze nominalnym.

Stan cywilny — na potrzeby analizy zmienna wyrazona trzema kategoriami:
| — matzenstwo, II — zwigzek niezalegalizowany, III — singiel/rozwdd; zmienna
o0 charakterze nominalnym.

Posiadanie potomstwa — zmienna wyrazona dwoma kategoriami: ma, nie ma;

zmienna o charakterze nominalnym.



Ponadto warto zaznaczy¢, ze w dalszej cze$ci pracy zmienne wyjasniajace —
osobowosciowe wyznaczniki pracy — bgdg okreSlane wymiennie rowniez jako czynniki
podmiotowe lub czynniki osobowosciowe. Natomiast zmienna wyjasniajgca — klimat

organizacyjny — bedzie okreslana wymiennie jako czynniki organizacyjne.

5.4.Narzedzia badawcze

Majac na uwadze cele i problemy badawcze oraz sformulowane hipotezy,
w badaniach wilasnych wykorzystano narzedzia do pomiaru zmiennej wyjasnianej
(wypalenie zawodowe), zmiennych wyjasniajacych (osobowosciowe wyznaczniki pracy,

klimat organizacyjny) oraz zmiennych socjodemograficznych.

Wypalenie zawodowe zmierzono narzedziem LBQ — Kwestionariusz Wypalenia
Zawodowego autorstwa Massimo Santinello (polska adaptacja — Jaworska, 2014).
Do pomiaru osobowosciowych wyznacznikow pracy postuzyt BIP — Bochumski Inwentarz
Osobowosciowych Wyznacznikow Pracy Rudigera Hossiepa i Michaela Paschena (2008,
polska adaptacja — Jaworska i Brzezinska, 2014). Klimat organizacyjny okreslono
przy uzyciu narzedzia — Kwestionariusz do pomiaru klimatu organizacyjnego Rosenstiela
i Boegela (Rosenstiel i Boegel, 1992; polska adaptacja — Durniat, 2018). Natomiast zmienne
socjodemograficzne zmierzono kwestionariuszem autorskiej ankiety socjodemograficznej.

Ponizej zamieszczono szczegdtowy opis narzedzi wykorzystanych w badaniach wiasnych.
LBQ — Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego autorstwa Massimo Santinello

Do pomiaru poziomu wypalenia zawodowego w grupie operatorOw numerow
alarmowych zostal wykorzystany kwestionariusz LBQ — Kwestionariusz Wypalenia
Zawodowego autorstwa Massimo Santinello (polska adaptacja — Jaworska, 2014).
Jest to narzedzie skladajace si¢ z 24 pozycji, ktore maja forme stwierdzen odnoszacych si¢
do odczu¢ osoby badanej wobec jej pracy zawodowej. Odpowiedzi respondentéw udzielane
s3 na 6-stopniowe;j skali, w ktorej kolejne punkty okreslaja czestos¢ pojawiania si¢ danych
odczud tj. nigdy, rzadko, raz lub wiecej razy na miesigc, mniej wiecej co tydzien, kilka razy
w tygodniu, codziennie.

Kwestionariusz pozwala na oceng¢ czterech aspektow wypalenia zawodowego:
Wyczerpanie psychofizyczne (wyczerpanie — energia), Brak zaangazowania w relacje
z klientami (brak zaangazowania — zaangazowanie), Poczucie braku skutecznosci zawodowej
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(brak skuteczno$ci — skuteczno$¢) i1 Rozczarowanie (rozczarowanie — satysfakcja).
Teoretyczny rozktad wynikow uzyskanych w pomiarze kazdego z 4 wymiardw wypalenia
zawodowego zawiera si¢ pomiedzy: 6 a 36 pkt, natomiast wynik tgczny miesci si¢ w zakresie
od 14 do 144 pkt.

Prace nad oryginalng wersja LBQ rozpoczely si¢ w 2003 roku. Na poczatku
kwestionariusz zawieral 70 pozycji, wyszczegdlnionych w oparciu o analize literatury.
Podstawg polskiej adaptacji kwestionariusza LBQ byta wersja ostateczna, ktora sktadata si¢
z 24 pozycji testowych. Opisane wczesniej wszystkie cztery skale kwestionariusza LBQ
cechuje satysfakcjonujaca zgodnos¢ wewngtrzna i stabilnos¢ wynikow — wspotczynnik
korelacji r Pearsona miedzy wynikami pierwszego i drugiego badania: Wyczerpania
psychofizyczne (wersja oryginalna: 0,86; wersja polska: 0,85), Brak zaangazowania
w relacje z klientami (wersja oryginalna: 0,78; wersja polska: 0,86) i Rozczarowanie (wersja
oryginalna: 0,83; wersja polska: 0,85); najnizsza stabilno$cia wynikow cechuje si¢ skala
Poczucie braku skutecznosci zawodowej (wersja oryginalna: 0,74; wersja polska: 0,45).

Badania normalizacyjne Kwestionariusza Wypalenia zawodowego LBQ obejmowaty
reprezentantow pieciu grup zawodowych (nauczycielki, pielegniarki, lekarze, terapeuci,
stuzby mundurowe), wykonujacych prace polegajacg na pomaganiu innym lub nauczaniu.
Badane osoby byly w wieku od 19-65 lat i posiadaly co najmniej roczny staz pracy.
W polskiej adaptacji kwestionariusza wspotczynniki zgodno$ci wewnetrznej sa podobne
do wersji oryginalnej — wspotczynniki zgodnosci wewnetrznej alfa Cronbacha
dla poszczegolnych skal wyniosty od 0,56 do 0,85 (stuzby mundurowe N=166). Niestety
normalizacjg nie zostali objeci operatorzy numerdéw alarmowych, jako dos¢ mtody zawad,
ktéry funkcjonuje w warunkach polskich dopiero od 16 lat. Ich praca najbardziej zblizona
jest do pracy dyzurnych stuzb mundurowych i dyspozytorow medycznych. Na podstawie
przeprowadzonych badan wiasnych Pracownia Testow Psychologicznych Polskiego
Towarzystwa Psychologicznego rozszerzyla grupy normalizacyjne narzedzia w wersji

polskiej o grupe operatorow numerdéw alarmowych.

BIP — Bochumski Inwentarz Osobowos$ciowych Wyznacznikéw Pracy Rudigera
Hossiepa i Michaela Paschena

Do pomiaru osobowosciowych wyznacznikow pracy wykorzystano BIP —
Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikow Pracy Rudigera Hossiepa

I Michaela Paschena (2008, polska adaptacja — Jaworska i Brzezinska, 2014). Narzedzie
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sktada si¢ z 14 skal podstawowych, podzielonych na cztery nadrzgdne obszary: Orientacja
zawodowa (Motywacja osiggnigé, Motywacja wiadzy, Motywacja przywodztwa),
Zachowania zawodowe (Sumiennos¢, Elastycznosé, Orientacja na dziatanie), Kompetencje
spoteczne (Wrazliwos¢ spoleczna, Otwartos¢ na relacje, Towarzyskos¢, Orientacja
na zespot, Asertywnos¢) i Natura psychologiczna (Stabilnos¢ emocjonalna, Praca
pod presjq, Pewnos¢ siebie). Kwestionariusz zawiera 220 pozycji, w ktorych odpowiedzi
badany udziela przy uzyciu szesciostopniowej skali od catkowicie prawdziwie do catkowicie
nieprawdziwe.

BIP powstat w 1998 roku w Niemczech jako narzedzie przeznaczone do pomiaru
wymiarow osobowosci istotnych z punktu widzenia efektywnego funkcjonowania
zawodowego. Podstawg polskiej adaptacji narzedzia byla wersja oryginalna w jezyku
niemieckim. Rzetelno$¢ skal BIP szacowano w oparciu 0 dane dotyczace zgodno$ci
wewngtrznej, wykorzystujac w tym celu wspotczynnik alfa Cronbacha. W wersji polskiej
rzetelno§¢ skal jest nieco nizsza niz w wersji oryginalnej narzedzia, jednak nadal
w wickszosci skal zbliza si¢ do wartosci 0,80 lub ja przekracza, co uprawnia
do wykorzystania kwestionariusza w diagnozach indywidualnych. Jedynym wyjatkiem
jest skala Motywacja witadzy (0,53), ktéra charakteryzuje si¢ bardzo niskg rzetelnoScig
i w zwigzku z tym nalezy interpretowaé jg z duza ostrozno$cig. Normy w polskiej
normalizacji kwestionariusza BIP przeznaczone sg dla os6b w wieku 20-65 lat, czynnych
zawodowo, z wyksztalceniem co najmniej $rednim. Na podstawie przeprowadzonych badan
wiasnych Pracownia Testow Psychologicznych Polskiego Towarzystwa Psychologicznego
rozszerzyla grupy normalizacyjne narzgdzia w wersji polskiej o grupe operatorow numerow

alarmowych.

Kwestionariusz do pomiaru klimatu organizacyjnego Rosenstiela i Boegela
polska adaptacja Katarzyna Durniat

Do pomiaru poszczegdlnych wymiardw klimatu organizacyjnego wykorzystano
Kwestionariusz do pomiaru klimatu organizacyjnego Rosenstiela i Boegela (Rosenstiel
1 Boegel, 1992; polska adaptacja — Durniat, 2018). Polska, skrocona wersja kwestionariusza
(po drugiej adaptacji) sktada si¢ z 55 pozycji testowych zawartych w obrebie siedmiu
podskal: skala wprowadzajaca — Pytania ogdlne (ogodlny obraz organizacji w percepCji
pracownika), skala dotyczaca wspotpracownikow — Wspodilpracownicy (ocena charakteru

I atmosfery stosunkéw miedzyludzkich w organizacji), skala dotyczaca przetozonych —
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Przetozeni (ocena stylu kierowania przelozonych), skala dotyczaca organizacji pracy —
Organizacja pracy (ocena procesOw organizacji pracy i przydzielania zadan oraz stopnia
kontroli ich realizacji), skala dotyczaca informacji i komunikacji — Komunikacja
(ocena stopnia otrzymywania 1 posiadania informacji o procesach zachodzacych
W organizacji), skala dotyczaca reprezentowania interesow pracownikéw — Interesy
pracownikow (ocena funkcjonowania instytucji, majacych reprezentowac interesy
pracownikow), skala dotyczaca awansu i rozwoju zawodowego — Awans i rozwdj (ocena
roznych  aspektow motywowania, nagradzania 1 awansowania pracownikow
w organizacji). Wszystkie opisane podskale kwestionariusza sktadaja si¢ z pozycji w formie
zdan twierdzacych, w stosunku do ktorych osoby badane udzielaly odpowiedzi
poprzez wybor jednej z kategorii na pigciostopniowej skali od zgadzam si¢ do nie zgadzam
sig. Rzetelnos¢ poszczegodlnych podskal mierzona wspotczynnikiem alfa Cronbacha wynosi
od 0,81 do 0,90, tym samym spetniajgc warunki dobroci psychometrycznej testu. Normy
stenowe skroconej polskiej wersji kwestionariusza Rosenstiela i Boegela, po drugiej

adaptacji kulturowe;j, zostaly opracowane przez Durniat w 2015 roku (Durniat, 2018).
Kwestionariusz ankiety socjodemograficznej

Poza oméwionymi powyzej kwestionariuszami, W przeprowadzonym badaniu
dodatkowo  zastosowano autorski  kwestionariusz  ankiety  socjodemograficznej
skonstruowany na potrzeby badania. Operatorzy numerdow alarmowych okreslali plec,
wiek w siedmiu przedzialach wiekowych (20-25; 26-30; 31-35; 36-40; 41-45; 46-50;
51-60), staz pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego, wyksztalcenie, stan cywilny,
deklaracje posiadania/nie posiadania potomstwa, deklaracje¢ posiadania/nie posiadania
hobby oraz miejsce pracy z uwzglednieniem miasta dziatania Centrum Powiadamiania

Ratunkowego, w ktérym dany pracownik jest zatrudniony.

5.5.Procedura badan

Badanie w ramach niniejszej pracy przeprowadzono od maja 2023 do listopada 2024
roku w siedmiu Centrach Powiadamiania Ratunkowego w Polsce. Zastosowano dobor
celowy, poniewaz dostep do oso6b badanych byl utrudniony poprzez zarekomendowanag
przez Krajowe Centrum Monitorowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego
Ministerstwa Spraw Wewngtrznych i Administracji, konieczno$¢ wyrazenia zgody

przez kierownictwo danego Centrum na udziat operatorow w projekcie badawczym.
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Czas przeprowadzania badania wydluzyl si¢ ze wzgledu na trwajacy wowczas stan
zagrozenia epidemicznego — obecne na poczatku badania obostrzenia i zwolnienia lekarskie
pracownikoOw, uniemozliwialy sprawne przeprowadzenie procedury badawczej
z zachowaniem zadowalajacej frekwencji. Badanie bylo dobrowolne i1 anonimowe,
przeprowadzone zostalo przez psychologow zatrudnionych w danym Centrum
Powiadamiania Ratunkowego. Respondentom zaprezentowana zostatla instrukcja
oraz wszystkie opisane metody: kwestionariusz ankiety socjodemograficznej, LBQ —
Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego autorstwa Massimo Santinello, BIP — Bochumski
Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikow Pracy Rudigera Hossiepa i Michaela Paschena
oraz Kwestionariusz do pomiaru klimatu organizacyjnego Rosenstiela i Boegela w polskiej

adaptacji Katarzyny Durniat.

5.6.Charakterystyka osob badanych

W badaniu uczestniczyto 271 0sob pracujacych w siedmiu Centrach Powiadamiania
Ratunkowego w Polsce. W tabelach 1 na wykresach ponizej przedstawiono

ich charakterystyke.

Tabela 2 Rozktad wynikéw z uwzglednieniem danego Centrum Powiadamiania Ratunkowego
w Polsce (N = 271)

Centrum Powiadamiania Ratunkowego Liczba oséb Udzial procentowy
badanych
Radom 93 34,317
Lodz 48 17,712
Szczecin 39 14,391
Biatlystok 24 8,856
Opole 23 8,487
Gorzow Wielkopolski 23 8,487
Bydgoszcz 21 7,749

Zrddto: Opracowanie wlasne
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Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 2 operatorzy numeréw alarmowych z Centrum

Powiadamiania Ratunkowego w Radomiu stanowili najwigkszag cze$¢ 34,3% (n = 93)

badanej proby. Druga co do wielkosci grupg respondentow biorgcych udzial w badaniu

byli operatorzy numeréw alarmowych z Lodzi, ktorych udziat procentowy wynosit 17,7%

(n = 48). Operatorzy numerdéw alarmowych ze Szczecina stanowili 14,4% (n = 39) natomiast

z Biategostoku 8,9% (n = 24). Udzial w badaniu operatorow z Centrum Powiadamiania

Ratunkowego w Opolu i Gorzowie Wielkopolskim byt taki sam i stanowit 8,5% (n = 23).

Najmniej liczng grupe tworzyli operatorzy z Centrum Powiadamiania Ratunkowego

w Bydgoszczy, stanowiac 7,7% (n = 21) badanej proby.

Tabela 3 Rozktad wynikow z uwzglednieniem zmiennych socjodemograficznych (pleé, wyksztalcenie,

posiadanie dzieci, stan cywilny, hobby) (N = 271)

Zmienna socjodemograficzna

Liczba oséb

Udzial procentowy

badanych
kobiety 170 62,731
pte¢ mezezyzni 101 37,269
srednie 64 23,616
wyksztalcenie Wyzsze 207 76,384
nie posiada 140 51,661
posiadanie dzieci posiada 131 48,339
w zwigzku matzenskim 129 47,601
stan cywilny zwiazek niezalegalizowany 76 28,044
singiel/po rozwodzie 66 24,354
posiada 237 87,454
hobby nie posiada 34 12,546

Zrédto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 3 wigkszo$¢ badanej grupy operatoréw

numerdéw alarmowych stanowily kobiety 62,7% (n = 170). Udziat mezczyzn w badaniu
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wyniost 37,3% (n = 101), co odzwierciedla struktur¢ zatrudnienia pod wzgledem pici
w Centrach Powiadamiania Ratunkowego w kraju.

Wsrod badanych operatorow Centrow Powiadamiania Ratunkowego wigkszos¢
stanowitly osoby posiadajace wyksztalcenie wyzsze (76,4%, n = 207). Osoby
z wyksztatceniem Srednim stanowity 23,6% (n = 64) ogétu badanych.

Ponad polowa wszystkich badanych operatorow numerdéw alarmowych 51,7%
(n = 140) nie posiada dzieci. Pozostata grupa stanowiagca 48,3% ogétu (n = 131) deklaruje
posiadanie dziecka lub dzieci.

Najwicksza grupa badanych operatorow 47,6% (n = 129) deklaruje, ze pozostaje
w zwigzku matzenskim. Druga pod wzgledem licznosci grupa 28,0% (n = 76) przyznaje,
ze jest w zwiazku niezalegalizowanym. Najmniejsza grupa badanych 24,4% (n = 66) okresla
swoj stan cywilny jako singiel lub osoba po rozwodzie.

Zdecydowana wigkszo$¢ badanych operatorow numeréow alarmowych 87,5%
(n=237) deklaruje posiadanie hobby. Jedynie 12,5% (n = 34) ogotu twierdzi, Ze nie uprawia
zadnego hobby.

Tabela 4 Podstawowe statystyki opisowe (M, ME, SD, MIN, MAX) dla wieku badanych operatoréw
numerow alarmowych (N = 271)

Zmienna M ME SD MIN MAX

wiek 34,28 34,00 7,85 20 63

Zrddto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 4 §rednia wieku badanych wynosita M = 34,28,
przy odchyleniu standardowym SD = 7,85. Najmlodszy badany operator numerow
alarmowych miat 20 lat, a najstarszy 63 lata. Mediana wieku wynosita 34 lata co Swiadczy

o tym, ze potowa badanych byta mtodsza, a druga potowa miata wigcej niz 34 lata.
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Rysunek 5 Struktura wieku badanych operatorow numerow alarmowych z uwzglednieniem
przedziatow wiekowych (N = 271)

Zrédto: Opracowanie whasne

Zgodnie z danymi zawartymi na rysunku 5, analizujac strukture wieku badanych
z uwzglednieniem przedzialdéw wiekowych, mozna zaobserwowaé, ze najwigkszg grupe
29,9% (n = 81) wszystkich respondentow stanowig operatorzy numeréw alarmowych
do 29 roku zycia. Kolejng pod wzglgdem licznosci grupa 25,8% (n = 70) sa operatorzy
w wieku mi¢dzy 30-34 lat. Badani miedzy 35 a 39 rokiem zycia stanowig 22,9% (n = 62)
ogbéhu proby. Najmniej licznie reprezentowani w badaniu sg operatorzy powyzej 40 roku

zycia, ktorzy stanowig 21,4% (n = 58) wszystkich respondentdw.

Tabela 5 Podstawowe statystyki opisowe (M, ME, SD, MIN, MAX) dla stazu pracy w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego badanych operatorow numerow alarmowych (N = 271)

Zmienna M ME SD MIN MAX

staz pracy — lata 4,49 4,50 2,42 0,25 10,00

Zrddto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 5 $redni staz pracy badanych w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego wyniost M = 4,49 roku, przy medianie 4,50 roku i odchyleniu
standardowym SD = 2,42 lat. Najkrotszy staz pracy operatora numerdéw alarmowych,
bioragcego udziat w badaniu to 0,25 roku (3 miesigce) natomiast najdtuzszy staz

w przebadanej grupie to 10 lat.
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Rysunek 6 Struktura stazu pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego badanych operatorow
numerow alarmowych z uwzglednieniem przedziatow lat pracy (N = 271)

Zrédto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi na rysunku 6, dokonujac analizy struktury stazu pracy
z uwzglednieniem wyrdznionych przedzialow lat pracy, mozna zaobserwowac,
ze najwicksza grupe 40,6% (n = 110) stanowig operatorzy numerdéw alarmowych pracujacy
powyzej 2 lat i ponizej 6 lat. Badani pracujacy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
6 lat 1 wiecej, sa druga pod wzgledem liczno$ci grupa, stanowiaca 35,1% (n = 95) ogotu.
Najmniej liczng grupe 24,4% (n = 66) stanowig operatorzy pracujagcy W Centrum

Powiadamiania Ratunkowego do 2 lat.

6. Analiza wynikow badan wlasnych

6.1.Metody statystycznej analizy danych

Uzyskane wyniki badan witasnych poddano analizie statystycznej. Warto$ci
analizowanych zmiennych iloSciowych przedstawiono przy pomocy wartosci Sredniej,
mediany, warto$ci minimalnych i maksymalnych oraz odchylenia standardowego,
a w przypadku zmiennych jako$ciowych przy pomocy licznosci i odsetka.

Dla cech jako$ciowych, w celu okreslenia zalezno$ci pomigdzy analizowanymi
zmiennymi uzyto testu Chi2. Sprawdzenie normalno$ci rozktadu zmiennych w badanych
grupach wykonano za pomocg testu normalnosci Shapiro-Wilka. Do okreslenia rdznic
pomigdzy dwiema grupami zastosowano test t Studenta, a w przypadku niespetnienia

warunkow do jego zastosowania, uzyto testu U Manna-Whitney’a. Ocene roéznic pomigdzy
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trzema grupami lub ich wigksza iloscig wykonano przy pomocy analizy wariancji ANOVA
(wraz z testem post-hoc RIR Tukeya), a w przypadku niespelnienia warunkow
do jej zastosowania — testu Kruskala-Wallisa. Ze wzgledu na to, iz wigkszos$¢ rozktadow
wynikow badanych zmiennych rozni si¢ od rozktadu normalnego, do weryfikacji hipotez
dotyczacych zwigzkéw miedzy zmiennymi zastosowano nieparametryczny test korelacji
rang Spearmana (rho Spearmana). Zastosowano czteropunktowa skalg interpretacji silty
otrzymanych zalezno$ci: 0,0-0,30 — brak korelacji lub bardzo staba korelacja; 0,31-0,50 —
umiarkowana korelacja; 0,51-0,70 — silna korelacja; 0,71-1,0 — bardzo silna korelacja
(Bedynska, Cyrpryanska, 2013). Przyjeto poziom istotnosci p < 0,001, p < 0,01 lub p < 0,05
wskazujacy na istnienie istotnych statystycznie wynikow. Ponadto zastosowano regresje
krokowa metoda postepujaca (forward selection), ktora umozliwita wprowadzenie
do konstruowanych modeli jedynie tych zmiennych, predyktoréw, ktore istotnie przewiduja
zmienng zalezna. Baz¢ danych 1 badania statystyczne przeprowadzono w oparciu
0 oprogramowanie komputerowe Statistica 9.1 (StatSoft, Polska). Ostatnim etapem badania
byto poszukiwanie mediatoréw zaobserwowanych zaleznosci, wykorzystujac w tym celu
analize mediacji w programie JASP 0.18.3.0 (jasp-stats.org). W celu oszacowania efektow
posrednich (indirect effect) uzyto techniki bootstrapingu, odpornej na niespelnienie
zatozenia o normalnosci rozktadu (Bootstrap 1000), ze skorygowanymi przedziatami
ufnosci (95% CI). Testowaniu poddano 4 modele, jednak w pracy ujgte zostaty jedynie
te 3 modele, w ktorych zwigzek miedzy zmienng niezalezng (cechy osobowosci)
a mediatorem (klimat organizacyjny) oraz mediatorem a zmienng zalezng (wymiary

wypalenia zawodowego) osiaggnal poziom istotnosci statystyczne;.
6.2.0kreslenie poziomu badanych zmiennych: wypalenia zawodowego,
osobowosciowych wyznacznikow pracy, klimatu organizacyjnego
6.2.1. Poziom wypalenia zawodowego

W niniejszym podrozdziale przedstawiono zestawienia tabelaryczne statystyk
opisowych wraz z okresleniem poziomu poszczegdlnych wymiardéw wypalenia

zawodowego.
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Tabela 6 Rozktad wynikéw z uwzglednieniem poszczegolnych wymiarow wypalenia zawodowego
(kwestionariusz LBQ, N = 271), wyniki przeliczone

Wyniki niskie Wyniki przecietne Wyniki wysokie
Zmienna Liczba | Procent | Liczba | Procent | Liczba | Procent
Wyczerpanie 51 18,819 81 29,889 139 51,292
psychofizyczne
Brak zaangazowania 33 12,177 105 38,745 133 49,07749
w relacje z klientami
Poczucie braku 77 28,413 96 35,424 98 36,162
skutecznosci
zawodowej
Rozczarowanie 45 16,605 67 24,723 159 58,672

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 6 ponad potowa o0sob badanych 51,3%
(n = 139) deklaruje wysoki poziom Wyczerpania psychofizycznego, przyznajac tym samym,
ze odczuwa zmgczenie, poczucie wzmozonego napiecia i bycia pod presja. Mniejsza grupa
29,9% (n = 81) opisuje swoje Wyczerpanie psychofizyczne jako przecietne. Najmniejsza
grupa operatorow numerdéw alarmowych, stanowigca 18,8% (n = 51), okresla siebie
jako osobe aktywna 1 pelng energii.

Prawie polowa badanych operatoréw numeréw alarmowych 49,1% (n = 133)
deklaruje wysoki poziom Braku zaangazowania w relacje z klientami, ktory moze
przejawiac si¢ przyjmowaniem postawy przedmiotowego traktowania osob zglaszajacych,
odczuwaniem obojetnosci i dystansowaniem si¢ wobec nich, a nawet wrogim traktowaniem.
Jest to wynik niepokojacy w kontekscie specyfiki wykonywanej pracy, polegajace]
na S$wiadczeniu pomocy wobec o0sOb zglaszajacych, ktore niejednokrotnie znajduja
si¢ w stanie kryzysu, sytuacji zagrozenia zdrowia a nawet zycia. Mniejsza niz poprzednio
opisywana grupa 38,7% (n = 105) ocenia swoj poziom Braku zaangazowania w relacje
z Kklientami jako przecietny. Indywidualne podejscie do kazdego zgloszenia
oraz zaangazowanie w relacje z klientami deklaruje najmniejsza grupa badanych, stanowigca
jedynie 12,2% (n = 33).

Pod wzgledem Poczucia braku skutecznosci zawodowej wyniki w grupie operatorow
numerow alarmowych sa najbardziej réwnolicznie podzielone sposrod wszystkich

analizowanych wymiarow wypalenia zawodowego. Porownywalna pod wzgledem
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liczebnos$ci grupa badanych deklaruje wysokie Poczucie braku skutecznosci zawodowej,
co wskazuje na niedostrzeganie pozytywnych rezultatéw swojej pracy 36,2% (n=98),
a druga grupa 35,4% (n=96) ocenia swoja skutecznos¢ jako przeci¢tng. Najmniejsza grupa
operatorow numerow alarmowych, stanowiaca 28,4% (n = 77) dostrzega skutecznos¢ swojej
pracy i efektywnos$¢ w realizowaniu celow zawodowych.

Ponad potowa oso6b badanych 58,7% (n = 159) deklaruje wysoki poziom
Rozczarowania i braku entuzjazmu wobec wykonywanej pracy. Jest to spojne z zatozeniami
narzedzia, iz osoby wybierajace prace polegajacg na pomaganiu innym, bardzo czesto
traktuja swoj zawod jako misje. Zderzenie z rzeczywisto$cia zawodowa — monotonne
czynnosci, roszczeniowi 1 nie wspotpracujacy klienci, czgsto prowadzi do poczucia silnego
rozczarowania. Prawie dwukrotnie mniej osob badanych 24,7% (n = 67) ocenia swoje
rozczarowanie praca jako umiarkowane. Najmniej osob badanych 16,6 % (n = 45) czerpie

satysfakcje z wykonywanej pracy, ktorg realizuje z pasja i entuzjazmem.

Ponadto dla wypalenia zawodowego, policzono nastepujace Statystyki opisowe:
srednig (M), mediang (Me), odchylenie standardowe (SD), warto$¢ najmniejsza (MIN)
oraz wartos¢ najwicksza (MAX), a takze wynik testu do oceny normalnosci rozktadu

Shapiro-Wilka (S-W). Ich wyniki zostaly zaprezentowane w tabeli 7.

Tabela 7 Podstawowe statystyki opisowe (M, ME, SD, MIN, MAX, S-W) dla wypalenia zawodowego
mierzonego Kwestionariuszem Wypalenie Zawodowego Link (LBQ) wsrod operatorow numerow
alarmowych (N = 271), wyniki surowe

Zmienna M ME SD MIN MAX S-W
Wyczerpanie 18,68 18,00 6,86 6,00 36,00 0,997
psychofizyczne
Brak zaangazowania 22,04 22,00 6,05 5,00 36,00 *0,991
w relacje z klientami
Poczucie braku 11,97 11,00 4,33 5,00 29,00 0,939
skutecznosci zawodowej
Rozczarowanie 16,51 16,00 7,31 4,00 36,00 0,960

Zrédto: Opracowanie wlasne

Adnotacja: * nieistotny wynik testu Shapiro-Wilka (p > 0,05)
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Wyczerpanie psychofizyczne |
Rozczarowanie -

Brak zaangazowania w relacje z klientami -
Poczucie braku skutecznosci zawodowej

Rysunek 7 Poziom poszczegolnych wymiarow wypalenia zawodowego wsrod operatoréw numerow
alarmowych (N = 271) wyniki surowe

Zrédto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 7 w wymiarze Braku zaangazowania
w relacje z klientami wystapita najwyzsza srednia M = 22,04 oraz mediana Me = 22,00
spo$rod wszystkich badanych wymiaréw wypalenia zawodowego. Natomiast najnizsza
warto$¢ $redniej M = 11,97 oraz mediany Me = 11,00 pojawita si¢ w wymiarze Poczucia
braku skutecznosci zawodowej. Ponadto otrzymane rezultaty testu Shapiro-Wilka wskazuja,
ze jedynie rozktad wynikow zmiennej Brak zaangazowania w relacje z klientami nie r6zni
si¢ od rozktadu normalnego (S-W = 0,991; p > 0,05). Rozktad wynikéw w pozostatych
wymiarach wypalenia zawodowego roézni si¢ w sposob istotny od rozktadu normalnego.
Ponadto poziom poszczegdlnych wymiaréw wypalenia zawodowego wsrdd operatorow

numerow alarmowych w postaci graficznej prezentuje rysunek 7.
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6.2.2. Poziom osobowosciowych wyznacznikow pracy

W ramach niniejszego podrozdzialu przedstawiono tabelaryczne zestawienia
statystyk opisowych oraz ich analize dotyczaca poziomu poszczegdlnych wymiaréw

osobowosciowych wyznacznikow pracy.

Tabela 8 Rozklad wynikow z uwzglednieniem poszczegolnych wymiaréw osobowosciowych
wyznacznikow pracy (kwestionariusz Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikow
Pracy, N = 271), wyniki przeliczone

Obszar Zmienna Wyniki niskie Wiyniki przecietne | Wyniki wysokie

Liczba | Procent | Liczba | Procent | Liczba | Procent

Motywacja 139 51,291 98 36,162 34 12,546

Orientacja osiaggniec

zawodowa Motywacja 109 40,221 105 38,745 57 21,033

wiadzy

Motywacja | 114 | 42,066 | 96 | 35424 | 61 | 22,500

przywodztwa

Sumicnnos¢ | 68 | 25002 | 120 | 44280 | 83 | 30,627
Zachowania 1 o ot | 118 | 43542 | 87 | 32103 | 66 | 24354
zawodowe

Orientacja 81 29,889 113 41,697 77 28,413

na dziatanie

Wrazliwo$é 96 35,424 96 35,424 79 29,151

spoteczna

Kompetencje Otwartos¢ 105 38,745 126 46,494 40 14,760

spoteczne na relacje

Towarzyskos¢ | 101 37,269 106 39,114 64 23,616

Orientacja 105 38,745 99 36,531 67 24,723

na zespot

Asertywnos¢ 95 35,055 107 39,483 69 25,461

Stabilnos¢ 82 30,258 90 33,210 99 36,531

emocjonalna

Natura Praca pod 99 36,531 87 32,103 85 31,365

psychologiczna presja
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Obszar Zmienna Wyniki niskie | Wyniki przecietne | Wyniki wysokie

Liczba | Procent | Liczba | Procent | Liczba | Procent

Pewnos¢ 91 33,579 96 35,424 84 30,996

siebie

Zrodto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 8 ponad potowa 0s6b badanych wynoszgca
51,3% (n = 139) deklaruje niski poziom Motywacji osiggnieé, rozumianej jako gotowosci
do radzenia sobie z problemami i w razie potrzeby sklonno$¢ do podwyzszania swoich
kompetencji. Mniejsza grupa operatorow numeréw alarmowych, stanowigca 36,2% (n = 98)
wszystkich os6b biorgcych udzial w badaniu, ocenia swoja Motywacje osiggniec
jako przecigtng. Najmniejsza grupa operatoréw numerdéw alarmowych, wynoszaca 12,5%
(n = 34), przejawia wysoki poziom gotowosci do radzenia sobie z problemami i motywacji
do doskonalenia swoich kompetencji w sytuacji, gdy okazuja si¢ one niewystarczajace
do rozwiazywania trudnych sytuacji zawodowych.

Najwicgksza grupa badanych, stanowigca 40,2% (n = 109), ocenia poziom Motywacji
wladzy jako niski. Moze $wiadczy¢ to o tym, iz w niewielkim stopniu interesujg si¢
dzialaniami zmierzajacymi do ulepszania niesprawnie dziatajacych struktur i procedur.
Nieco mniejsza grupa operatorow numeréw alarmowych, wynoszaca 38,7% (n = 105),
okresla swoj poziom Motywacji wladzy jako przecigtny. Najmniejsza cze¢$¢ badanych 21,0%
(n = 57) cechuje si¢ gotowoscig do wywierania wplywu poprzez udzial w budowaniu
struktury organizacyjnej 1 przepisoOw, przejawiajac wysoki poziom Motywacji wladzy.

Najwigksza grupa operatoroOw numeréw alarmowych, stanowiaca 42,1% (n = 114),
ocenia swo@j poziom Motywacji przywodztwa jako niski, tym samym przyznajac,
ze jest w niewielkim stopniu zmotywowana do wecielania si¢ w role lidera.
Druga pod wzgledem licznosci grupa badanych, stanowigca 35,4% (n = 96), deklaruje
przecigtny poziom Motywacji przywddztwa. Najmniejsza czg$¢ operatoroOw numerow
alarmowych, wynoszaca 22,5% (n = 61) twierdzi, iz jest silnie zmotywowana do petnienia
funkcji lidera, opisujac siebie jako osobe wykazujaca umiejetno$¢ wywierania wptywu
na innych i cieszaca si¢ autorytetem w grupie.

Najwieksza grupa operatorow numeréw alarmowych wynoszaca 44,3% (n = 120)
ocenia swoj poziom Sumiennosci jako przeci¢tny. Druga pod wzgledem liczebnosci czes¢,
stanowigca 30,6% (n = 83) wszystkich badanych, deklaruje wysoki poziom Sumiennosci,

twierdzac, ze powierzone zadania realizuje starannie i precyzyjnie. Najmniejsza grupa
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operatorow numerdw alarmowych 25,1% (n = 68) przyznaje si¢ do niskiego poziomu
sumienno$ci w wykonywaniu obowigzkéw zawodowych.

Najwieksza grupa, stanowiaca 43,5% (n = 118) wszystkich badanych operatoréw
numerow alarmowych, deklaruje niski poziom Elastycznosci. Moze wskazywac to na stabg
zdolno$¢ do adaptacji i niski poziom umiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytuacjach
zawodowych. Odnoszac si¢ do realiow pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
jest to wynik niepokojacy, przede wszystkim z tego wzgledu, ze praca operatora numerow
alarmowych obfituje w sytuacje niesprzyjajace 1 nieprzewidywane, niejednokrotnie
wykraczajace poza typowy schemat dzialania. Druga pod wzgledem wielkosci grupa
32,1% (n = 87) ocenia swoja Elastycznos¢ jako przecietng. Najmniejsza grupa, stanowigca
24,4% (n = 66) wszystkich badanych, deklaruje wysoki poziom Elastycznosci, $wiadczacy
o rozwini¢tych zdolno$ciach adaptacji do zmiennych warunkow oraz umiejgtnosci radzenia
sobie w trudnych sytuacjach zawodowych.

Najwigksza grupa, stanowigca 41,7% (n = 113) wszystkich badanych, deklaruje
przecietny poziom Orientacji na dziatanie. SKrajne wyniki — niskie i wysokie, sg prawie
rownolicznie podzielone migdzy pozostala cze$¢ operatoroOw numeréw alarmowych
biorgcych udzial w badaniu. Sposréd nich 29,9% (n = 81) wysoko ocenia poziom swojej
Orientacji na dziatanie, przyznajac tym samym, ze ma sklonno$¢ do nieustannego bycia
w ruchu, szybko wdrazajac podjete decyzje. Nieco mniejsza grupa wynoszaca 28,4%
(n = 77) to osoby zorientowane na stan, ktore nisko oceniajg poziom badanego wymiaru.
Charakteryzujg si¢ nieustannym rozwazaniem dostepnych mozliwosci, co moze utrudnia¢
im sprawne podjecie decyzji 1 jej wdrazanie.

Oceny w skali Wrazliwosci spotecznej sa rownolicznie podzielone migdzy wyniki
niskie i przecigtne, stanowigc po 35,4% (n = 96). W badanej grupie z taka samg
czestotliwoscia pojawiala si¢ umiarkowana sktonno$¢ do wspdtodczuwania i podejmowania
adekwatnych reakcji, jak i obojetno$¢ na sygnaly emocjonalne z otoczenia wymagajace
wdrazania dzialan. Mniejsza grupa, w poréwnaniu do poprzednio opisywanych, wynoszaca
29,2% wszystkich badanych (n = 79), ocenia swoja Wrazliwos¢ spoteczng na wysokim
poziomie, deklarujac zdolno$¢ do empatii i gotowos¢ do podejmowania adekwatnych reakcji
na wszelkie wymagajace tego sygnaly z otoczenia. Uzyskane wyniki mogg niepokoic,
w konteks$cie pracy wykonywanej przez operatorow numeréw alarmowych, ktora opiera si¢
na gotowosci do udzielania pomocy w sytuacji zagrozenia zdrowia a nawet zycia osob

zglaszajacych.
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Wiekszo§¢ operatorow numeréw alarmowych, stanowigca 46,5% (n = 126)
wszystkich badanych, ocenia swoja Otwartos¢ na relacje jako przecigtng. Druga
pod wzgledem liczno$ci grupa wynoszaca 38,7% (n = 105) twierdzi, Zze nie jest
zmotywowana do nawigzywania 1 podtrzymywania relacji interpersonalnych w miejscu
pracy i nie korzysta z nich w razie ewentualnej potrzeby pomocy podczas realizacji zadan
stuzbowych. Jest to niepokojacy wynik szczegdlnie ze wzgledu na brak gotowosci
do korzystania ze wsparcia spolecznego w sytuacji ewentualnych watpliwosci w trakcie
obstugi zgloszen alarmowych. Wiele przypadkow zglaszanych do Centrow Powiadamiania
Ratunkowego, to sytuacje wykraczajace poza przewidywalny schemat, w trakcie obshugi
ktorych, szczegdlnie na poczatku pracy, operatorzy numeréw alarmowych niejednokrotnie
potrzebuja pomocy bardziej doswiadczonych pracownikow. Brak gotowosci do korzystania
ze wsparcia spotecznego moze przetozy¢ si¢ na popelnianie bledow o powaznych
konsekwencjach, ktorych w pracy operatora w wielu sytuacjach nie mozna naprawic.
Najmniejsza grupa, stanowigca jedynie 14,8% (n = 40), przejawia gotowos¢ do budowania
sieci kontaktow, ktore moga by¢é wykorzystywane jako wsparcie spoteczne,
w razie zaistnienia takiej potrzeby, podczas pracy zawodowej.

Najwigksza grupa operatorow numerdéw alarmowych, stanowigca 39,1% (n = 106)
ocenia swoja Towarzyskos¢ jako przecigtng. Nieco mniejsza grupa wynoszaca 37,3%
(n = 101) deklaruje niski poziom Towarzyskosci, ktory moze przejawiaé si¢ w stabej
motywacji do podtrzymywania kontaktow spotecznych oraz niechgci do unikania
konfliktow i napie¢. Najmniejsza grupa operatoréw, stanowigca 23,6% (n = 64) wszystkich
badanych twierdzi, ze cechuje si¢ wysokim poziomem Towarzyskosci, ktéry moze
przejawia¢ si¢ poprzez przyjazne nastawienie do innych ludzi oraz dazenie
do podtrzymywania harmonijnych i bezkonfliktowych relacji spotecznych.

Najwigksza grupa operatorow numeréw alarmowych, stanowiaca 38,7% (n = 105)
ocenia swojg Orientacje na zespol w kategoriach wynikow niskich. Moze $§wiadczy¢
to o braku gotowosci do rezygnacji z wlasnych korzysci na rzecz dobra zespotu.
Nieco mniejsza grupa badanych, wynoszaca 36,5% (n = 99), deklaruje przeci¢tng motywacje
do angazowania si¢ w dzialania grupowe. Najmniejsza grupa operatorOw numerow
alarmowych, stanowigca 24,7% wszystkich badanych (n = 67), przejawia gotowos$¢
do angazowania si¢ we wspolny wysitek na rzecz realizacji celow grupy.

Najwieksza grupa badanych, stanowigca 39,5% (n = 107), deklaruje przecigtny
poziom Asertywnosci. Nieco mniejsza cze¢$¢ operatoroOw numerdow alarmowych, wynoszgca

35,1% (n = 95) biorgcych udzial w badaniu, ocenia poziom swojej Asertywnosci jako niski,
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co moze przektada¢ si¢ na brak podejmowania proby trwania w opozycji W sytuacji
sprzeciwu wykazywanego przez oponentéw. Uzyskany wynik jest niepokojacy ze wzgledu
na konieczno$¢ obstugi zgloszen alarmowych, w ktorych osoby zglaszajace
sg roszczeniowe, poddane wptywowi silnych, nieprzyjemnych emocji i w konsekwencji,
niejednokrotnie nie chcg podporzadkowac si¢ poleceniom operatora numeréw alarmowych,
szczegblnie w sytuacjach wymagajacych szybkiego 1 zdecydowanego dziatania,
takich jak zagrozenie zdrowia czy nawet zycia. Najmniejsza grupa badanych, stanowigca
25,5% (n = 69), deklaruje wysoki poziom Asertywnosci, ktory moze przejawia sie¢
w gotowosci do forsowania swoich wiasnych rozwigzan i trwania przy swoim zdaniu nawet
w sytuacji, gdy nie jest ono podzielane przez otoczenie.

Najwigksza grupa stanowigca 36,5% (n = 99) wszystkich biorgcych udziat
w badaniu operatorow numerdéw alarmowych, ocenia swoja Stabilnos¢ emocjonalng
na wysokim poziomie. Z perspektywy charakteru pracy wykonywanej w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego jest to bardzo istotna cecha, ktora wskazuje na zdolno$¢
do samokontroli emocjonalnej, rozumianej jako odpornos¢ na uleganie nieprzyjemnym
emocjom i zdolno$¢ do radzenia sobie ze stresem, bez odczuwania jego negatywnych
konsekwencji w postaci napigcia czy rozdraznienia. Nieco mniejsza grupa badanych,
wynoszaca 33,2% (n = 90), okresla swoja Stabilnos¢ emocjonalng jako przecietna.
Omawiang skale w kategoriach wynikéw niskich ocenia 30,3% (n = 82) badanych.
Moze wskazywac to zarowno na niski poziom samokontroli emocjonalnej, jak i na niewielka
zdolno$¢ do radzenia sobie ze stresem, ktory moze pojawiaé si¢ bardzo czgsto w pracy
operatora numerow alarmowych.

Najwieksza grupa, stanowigca 36,5% (n = 99) wszystkich badanych, deklaruje niski
poziom Pracy pod presjg, co wskazuje na staba wytrzymatos¢ w sytuacjach trudnych
i wzmozone objawy reakcji somatycznych w okoliczno$ciach dtugotrwalej presji w pracy.
Jest to wynik niepokojacy ze wzgledu na charakter pracy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, poniewaz obsluga zgloszen alarmowych, szczegdlnie tych dotyczacych
sytuacji zagrozenia zdrowia 1 zycia, moze wywotywac zaréwno presj¢ odpowiedzialnosci,
jak ipresje czasu, spowodowang koniecznoscig szybkiego podejmowania decyzji i dzialania.
Nieco mniejsza grupa operatorow numerdéw alarmowych wynoszaca 32,1%, (n = 87), ocenia
swoja umiejetno$¢ pracy pod presja na poziomie przecietnym. Zblizona pod wzgledem
liczebnosci grupa, stanowigca 31,4% (n = 85) twierdzi, ze ich poziom Pracy pod presjq,

rozumianej jako wytrzymato§¢ psychofizyczna w sytuacjach trudnych, jest wysoki.
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W zwiagzku z tym nie doswiadczaja oni nasilajacych si¢ objawow fizycznych pod wptywem
chronicznej presji, wywotywanej charakterem wykonywanych zadan.

Najwieksza grupa sposrod wszystkich badanych, stanowigca 35,4% (n = 96),
ocenia swoja Pewnos¢ siebie na poziomie przecietnym. Nieco mniejsza czg$¢ operatorow
numeréw alarmowych biorgcych udziat w badaniu, wynoszaca 33,6% (n = 91), deklaruje
niski poziom Pewnosci siebie, przyznajac tym samym, ze jest wrazliwa na ocen¢ innych
0sob. W odniesieniu do rekcji roszczeniowych zglaszajacych, ktorzy niejednokrotnie
obrazajg operatoréw numerow alarmowych i krytykuja ich za proceduralne wykonywanie
obowigzkow stluzbowych, otrzymany wynik moze wskazywa¢ na wazny obszar
do przysziego doskonalenia. Najmniejsza grupa, stanowigca 31,0% (n = 84) wszystkich
badanych, ocenia swoja Pewnos¢ siebie na wysokim poziomie, twierdzac, ze odczuwa
emocjonalng niezalezno$¢ od opinii innych oséb, nie reagujac nieprzyjemnymi emocjami

na ewentualng, bezpodstawng krytyke.

Dodatkowo dla osobowosciowych wyznacznikéw pracy policzono nastepujace
statystyki opisowe: $rednig (M), mediang (Me), odchylenie standardowe (SD), warto$é
najmniejsza (MIN) oraz warto$¢ najwicksza (MAX), a takze wynik testu do oceny

normalnosci rozktadu Shapiro-Wilka (S-W). Ich wyniki zostaty zaprezentowane w tabeli 9.

183



Tabela 9 Podstawowe statystyki opisowe (M, ME, SD, MIN, MAX, S-W) dla osobowosciowych
wyznacznikow pracy mierzonych Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikow Pracy
(BIP) wsrod operatoréw numerow alarmowych (N = 271), wyniki surowe

Obszar Zmienna M ME SD MIN MAX S-W
Motywacja osiagnie¢ | 53,08 | 53,00 8,42 28,00 78,00 *0,994
Orientacja
Motywacja wladzy | 44,26 44,00 7,13 15,00 67,00 0,989
zawodowa
Motywacja 47,38 47,00 10,51 19,00 86,00 *0,994
przywodztwa
Sumiennos¢ 57,92 60,00 10,62 21,00 82,00 0,979
S Elastycznoséé 41,97 42,00 8,70 22,00 70,00 *0,994
zawodowe Orientacja 55,83 56,00 10,63 30,00 84,00 *0,993
na dziatanie
Wrazliwo$é 49,19 49,00 7,20 31,00 70,00 *0,994
spoteczna
Kompetencje Otwarto$¢ na relacje | 62,07 62,00 11,61 32,00 92,00 *0,995
spoteczne
Towarzyskos¢ 60,40 61,00 9,16 35,00 83,00 *0,994
Orientacja na zesp6t | 45,89 46,00 10,50 20,00 72,00 *0,994
Asertywnos¢ 46,79 47,00 8,33 18,00 70,00 *0,994
Stabilno$é¢ 56,08 57,00 14,02 18,00 89,00 *0,991
emocjonalna
Natura Praca pod presja 48,62 49,00 12,08 20,00 78,00 *0,992
psychologiczna
Pewnos¢ siebie 59,57 60,00 12,97 22,00 89,00 *0,990

Zrddto: Opracowanie wlasne

Adnotacja: * nieistotny wynik testu Shapiro-Wilka (p > 0,05)
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Rysunek 8 Poziom poszczegdlnych wymiarow osobowosciowych wyznacznikow pracy wsrod
operatoréow numeréw alarmowych (N = 271) wyniki surowe

Zrédto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 9 w obszarze Orientacji zawodowej najwyzsza
warto$¢ sredniej oraz mediany wystapita w skali Motywacja osiggnieé, wynoszac M = 53,08,
ME = 53,00, natomiast najnizsze wartosci pojawity si¢ w skali Motywacja wtadzy, wynoszac
kolejno M = 44,26 i ME = 44,00. W obszarze Zachowania zawodowe najwyzsza warto$¢
$redniej oraz mediany wystapita w skali Sumiennos¢ M = 57,92, ME = 60,00, a najnizsza
w skali Elastycznos¢ M = 41,97, ME = 42. Ponadto warto zaznaczy¢, ze wartosci statystyk
opisowych skali Elastycznosé byty najnizsze ze wszystkich opisywanych skal. W obszarze
Kompetencje spoleczne, ktory sklada si¢ z najwigkszej ilosci skal, najwyzsza warto$¢
$redniej i mediany wystapita w skali Otwartos¢ na relacje M = 62,07, ME = 62,00 i warto
zaznaczy¢, ze wartosci statystyk opisowych tej skali byly najwyzsze ze wszystkich
opisywanych skal. Najnizsze warto$ci $redniej i mediany w obszarze Kompetencji
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spotecznych pojawily si¢ w skali Orientacja na zespot, wynoszac kolejno M = 45,809,
ME = 46,00. Ostatnim poddanym badaniu obszarem byta Natura psychologiczna, w ktore;j
$rednia i mediana byta najwyzsza w skali Pewnos¢ siebie M = 59,57 i ME = 60,00 a najnizsza
w skali Praca pod presjg, wynoszac kolejno M = 48,62 i ME = 49,00. Ponadto wyniKki testu
Shapiro-Wilka wskazuja, ze zdecydowana wigkszo$¢ badanych zmiennych posiada rozktad
normalny. Jedynie w obszarze dwoch wymiarow: Motywacji wladzy (S-W = 0,989;
p < 0,05) i Sumiennosci (S-W = 0,979; p < 0,001) uzyskany rozktad wynikow rozni si¢
W sposob istotny od rozktadu normalnego. Ponadto poziom poszczegdlnych wymiaréw
osobowosciowych wyznacznikdéw pracy wsrdd operatorow numerdw alarmowych w postaci

graficznej prezentuje rysunek 8.

6.2.3. Poziom klimatu organizacyjnego

W niniejszym podrozdziale zawarto zestawienia tabelaryczne statystyk opisowych
wraz z interpretacja dotyczaca poziomu poszczegdlnych wymiarow  klimatu

organizacyjnego.

Tabela 10 Rozktad wynikow z uwzglednieniem poszczegolnych wymiarow klimatu organizacyjnego
(Kwestionariusz do pomiaru klimatu organizacyjnego, N = 271), wyniki przeliczone

Wyniki niskie Wyniki przecietne Wyniki wysokie

Zmienna Liczba | Procent | Liczba | Procent | Liczba | Procent
Pytania ogolne 170 62,731 52 19,188 49 18,081
Wspolpracownicy 110 40,590 61 22,509 100 36,900
Przetozeni 138 50,923 50 18,450 83 30,627
Organizacja pracy 71 26,199 55 20,295 145 53,505
Komunikacja 156 57,564 40 14,760 75 27,675
Interesy pracownikow 121 44,650 89 32,841 61 22,509
Awans i rozwoj 165 60,885 57 21,033 49 18,081
Calos¢ 85 31,365 48 17,712 138 50,923

Zrédto: Opracowanie wlasne
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Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 10 wickszo$¢ badanych, stanowiaca 62,7%
(n = 170), ocenia na niskim poziomie ogdlny obraz organizacji (Pytania ogodlne),
ktory w duzym stopniu zdeterminowany jest przez stosunek kadry kierowniczej
do podlegtych pracownikéw. Dominujgca grupa operatordw numerdw alarmowych
nie jest przekonana o dobrych intencjach i zyczliwosci swoich przetozonych. Mniejsza grupa
badanych, stanowigca 19,2% (n = 52) ocenia omawiang skale w kategoriach wynikoéw
przecigtnych. Na wysoki poziom oceny ogoélnego obrazu organizacji zdecydowata si¢
najmniejsza grupa badanych, jedynie 18,1% (n = 49), ktora deklaruje zaufanie do kadry
kierowniczej, podkreslajac zyczliwos¢ oraz podmiotowe traktowanie przez przetozonych.

Najwicksza grupa badanych, stanowigca 40,6% (n = 110), ocenia relacje miedzy
pracownikami (Wspolpracownicy) w kategoriach negatywnych. Przyznaje, ze cechuje
je napiecie 1 rywalizacja oraz brak wspotpracy i wzajemnego zaufania. Przeciwnego zdania
jest 36,9% (n = 100) operatorow numerdéw alarmowych, ktorzy twierdza, ze stosunki
mie¢dzyludzkie w miejscu pracy ukltadaja si¢ dobrze, sa zyczliwe, kolezenskie,
oparte na zaufaniu i wzajemnej pomocy. Najmniejsza grupa, wynoszaca 22,5% (n = 61)
badanych, powstrzymuje si¢ od jednoznacznej oceny swoich wspoipracownikow, okreslajac
relacje z nimi jako przecigtne.

Ponad potowa osdb badanych, stanowigca 50,9% (n = 138), ocenia styl kierowania
swoich  przetozonych  (Przelozeni) w  kategoriach negatywnych, przyznajac,
ze jest to zarzadzanie zorientowane na zadania. Charakteryzuje je przede wszystkim nacisk
na wydajnos¢ 1 poprawng realizacj¢ zadan, przestrzeganie sztywnych norm i procedur,
wzmozony nadzér i kontrola, ktéra przektada si¢ na karanie za popetlnianie btedoéw
oraz oczekiwanie postuszenstwa. Mniejsza, druga pod wzglgdem wielko$ci grupa badanych,
wynoszaca 30,6% (N = 83) jest odmiennego zdania, postrzegajac pozytywnie styl
kierowania, ktory okreslaja jako zarzadzanie zorientowane na podwladnych. Wedtug nich
przetozeni wykazujg zainteresowanie pracownikami oraz ich rozwojem zawodowym,
troszczg si¢ o relacje miedzy pracownikami, pozytywnie motywuja 1 nagradzaja
za osiaggniecia, pozwalajac na uczestnictwo podwladnych w procesach decyzyjnych.
Najmniejsza grupa operator6w numerow alarmowych, stanowigca 18,5% (n = 50),
powstrzymuje si¢ od jednoznacznych ocen, okreslajac styl kierowania przetozonych
w kategoriach wynikow przecigtnych.

Ponad potowa o0sob badanych, stanowigca 53,5% (n = 145), ocenia sposob
organizowania pracy (Organizacja pracy) w kategoriach pozytywnych. Twierdza oni,

ze zadania przydzielane sa adekwatnie do ich zdolnosci i kompetencji, a ponadto praca
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organizowana jest w harmonijng calo$¢. Ponad dwukrotnie mniejsza grupa operatoréw
numeré6w alarmowych, wynoszaca 26,2% (n = 71) wszystkich badanych, ocenia
Organizacje pracy W Kategoriach negatywnych, podkreslajac, ze zadania sg przydzielane
nieadekwatnie do mozliwosci, a stopien kontroli ich realizacji jest nieadekwatny, podobnie
jak aspekt logistyczny. Najmniejsza grupa badanych, stanowigca 20,3% (n = 55), ocenia
na poziomie przeci¢tnym organizacje pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego.

Ponad potowa operatorow numerdéw alarmowych, wynoszaca 57,6% (n = 156),
negatywnie ocenia procesy komunikacji (Komunikacja) zarowno poziomej, jak i pionowej
w swoim miejscu pracy. Deklaruja, iz nie s3 informowani o sprawach waznych
dla organizacji, jej celach, planach oraz panujacych zasadach. Ponad dwukrotnie mniejsza
grupa badanych, stanowigca 27,7% (n = 75), jest odmiennego zdania, oceniajac procesy
komunikacji jako bardzo dobrze funkcjonujace. Mozna wywnioskowaé, ze znajg cele
organizacji oraz rozumieja panujaca w niej sytuacjg, akceptujg swojg role i sg swiadomi
wynikajacych z niej zadan i obowigzkoéw. Najmniejsza grupa badanych operatorow
numerdéw alarmowych, stanowigca 14,8% (n = 40) wszystkich biorgcych udziat w badaniu,
ocenia, iz procesy komunikacji w miejscu ich pracy funkcjonuja na przecigtnym poziomie.

Najwigksza grupa, stanowiagca 44,6% (n = 121) wszystkich badanych negatywnie
ocenia funkcjonowanie instytucji takich jak zwigzki zawodowe (Interesy pracownikow),
ktérych zadaniem jest reprezentowanie interesOw pracownikow podczas ewentualnych
sytuacji konfliktowych z przetozonymi. Druga pod wzgledem liczebnosci grupa, wynoszaca
32,8% (n = 89) operatorow numeréw alarmowych, ocenia, iz instytucje pracownicze
funkcjonujg z umiarkowang sprawnoscig. Najmniejsza grupa, stanowigca 22,5% (n = 61)
badanych, czuje si¢ dobrze reprezentowana przez zwiazki zawodowe w sytuacjach spornych
z kierownictwem organizacji, co przektada si¢ na poczucie ochrony praw pracownikoéw
w Centrum Powiadamiania Ratunkowego.

Wiegkszo$¢ operator6w numerdow alarmowych, stanowigca 60,9% (n = 165),
negatywnie ocenia mozliwo$¢ awansu i rozwoju zawodowego (Awans i rozwdj). Prawie
trzykrotnie mniejsza grupa badanych, wynoszaca 21% (n = 57), ocenia te mozliwosci
jako przecigtne. Jedynie 18,1% (n = 49) przyznaje, ze dostrzega duze szanse na awans
irozw0j — szczegolnie w obszarze doksztalcania i samorealizacji w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, w ktorym pracuje.

Cato$¢ klimatu organizacyjnego (Catos¢) w kategoriach pozytywnych ocenia
ponad potowa 50,9% (n = 138) wszystkich operatoréw numeréw alarmowych. Odmienne

zdanie ma grupa stanowigca 31,4% (n = 85%) badanych, ktora odbiera catos¢ klimatu
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organizacyjnego w kategoriach negatywnych. Od jednoznacznych ocen powstrzymato si¢

jedynie 17,7% (n = 48) wszystkich respondentow bioracych udzial w badaniu, przecigtnie

oceniajgc klimat organizacyjny w ujeciu globalnym.

Ponadto dla klimatu organizacyjnego, policzono nastgpujgce statystyki opisowe:

srednig (M), mediang (Me), odchylenie standardowe (SD), warto$¢ najmniejszg (MIN)

oraz warto$¢ najwicksza (MAX) a takze wynik testu do oceny normalnosci rozktadu

Shapiro-Wilka (S-W). Ich wyniki zostaly zaprezentowane w tabeli 11.

Tabela 11 Podstawowe statystyki opisowe (M, ME, SD, MIN, MAX, S-W) dla klimatu
organizacyjnego mierzonego Kwestionariuszem do pomiaru klimatu organizacyjnego wsrod
operatoréow numerow alarmowych (N = 271), wyniki surowe

Zmienna M ME SD MIN MAX S-W
Pytania og6lne 16,23 17,00 4,77 5,00 25,00 0,971
Wspotpracownicy 30,71 31,00 6,53 9,00 45,00 0,989
Przetozeni 36,91 37,00 11,47 12,00 60,00 0,981
Organizacja pracy 26,08 27,00 4,84 7,00 35,00 0,956
Komunikacja 28,68 29,00 8,81 10,00 50,00 0,989
Interesy pracownikow 15,57 16,00 4,16 5,00 25,00 0,979
Awans 1 1ozwoj 19,50 20,00 6,54 7,00 35,00 0,982
Catos¢ 173,80 | 176,00 40,28 76,00 271,00 *0,990

Zrédto: Opracowanie wlasne

Adnotacja: * nieistotny wynik testu Shapiro-Wilka (p > 0,05)
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Rysunek 9 Poziom poszczegdlnych wymiarow klimatu organizacyjnego wsrod operatoréw numerow
alarmowych (N = 271) wyniki surowe

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z danymi zawartymi w tabeli 11 najwyzsza warto$¢ $redniej 1 mediany
wystapita w wymiarze Calos¢ M = 173,80, ME = 176,00. Nalezy jednak uwzglednic,
ze wymiar ten jest suma wynikow ze wszystkich skal kwestionariusza, dlatego warto$ci
statystyk opisowych sa zawyzone w pordwnaniu do pozostalych skal. Najnizsza $rednia
1 mediana wystgpita w skali Interesy pracownikow, wynoszac kolejno M = 15,57
i ME = 16,00. Ponadto uzyskane rezultaty testu Shapiro-Wilka wskazuja, ze zdecydowana
wiekszos¢ wynikéw badanych zmiennych rézni si¢ od rozktadu normalnego. Jedynie
w obszarze wymiaru: Cafosé (S-W = 0,990; p > 0,05) otrzymany rozktad wynikéw nie r6zni
si¢ 0d rozktadu normalnego. Ponadto poziom poszczegdlnych wymiaréw osobowosciowych
wyznacznikow pracy wsrod operatorow numerow alarmowych w postaci graficznej

prezentuje rysunek 9.
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6.3.Weryfikacja hipotez

6.3.1. ZaleznoS$ci pomiedzy osobowosciowymi wyznacznikami
pracy, klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym

W podrozdziale skupiono si¢ na analizie wynikow pozwalajacych zweryfikowac
Hipoteze glowng 1: Przypuszczam, ze istniejg zaleznosci pomiedzy osobowosciowymi
wyznacznikami pracy, klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym operatorow
numerdéw alarmowych.

W wyniku przeprowadzonych badan wtasnych zostata ona czesciowo potwierdzona,
a proces jej weryfikacji empirycznej zostanie doktadnie zaprezentowany w nastepnych
podrozdziatach. Ze wzgledu na odmiennos$¢ analizowanych czynnikéw, tj. osobowosciowe
wyznaczniki pracy oraz klimat organizacyjny, w ramach hipotez szczegdtowych
wyrézniono dwa odrgbne bloki odpowiadajace tym kategoriom (H1. — H1.4. — czynniki
osobowosciowe; H2. — H2.8 — czynniki organizacyjne). Sg one takze spojne z ponizej
zaprezentowanymi podrozdziatami pracy. Pozwala to na przejrzyste przedstawienie
zalezno$ci wypalenia zawodowego operatoroOw numerdéw alarmowych z uzglednieniem

podziatu na czynniki osobowosciowe (6.3.1.1.) oraz czynniki organizacyjne (6.3.1.2.).

6.3.1.1. ZaleznoS$ci pomiedzy osobowosciowymi wyznacznikami

pracy a wypaleniem zawodowym

W niniejszym podrozdziale przedstawiono rezultaty weryfikacji Hipotezy
glownej 1, z uwzglednieniem =zalezno$ci jedynie pomigdzy osobowosciowymi
wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym operatorow numeréw alarmowych.
Kontynuujac przyjety w podrozdziale 5.2. sposdb oznaczania hipotez, zastosowano skroty
literowo—numeryczne (np. H1, H1.1), co utatwi ich jednoznaczng identyfikacje podczas
prezentowanego etapu analizy. W niniejszym podrozdziale oméwiono nastepujace hipotezy

szczegotowe: H1. — H1.4.

H1. Przypuszczam, Ze istnieja zalezno$ci pomigdzy osobowoSciowymi
wyznacznikami pracy (Orientacja zawodowa, Zachowania zawodowe, Kompetencje
spoleczne i Natura psychologiczna) a wypaleniem zawodowym operatorOw numeréw

alarmowych.
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Hipoteza szczegdlowa H1. zostala czg$ciowo potwierdzona. Zaréwno w celu
jej weryfikacji, jak i pozostatych, zaprezentowanych ponizej hipotez szczegdétowych
(H1.1. — H1.4.), dokonano analizy korelacji pomiedzy wszystkimi wymiarami wypalenia
zawodowego a osobowoSciowymi wyznacznikami pracy. Otrzymane rezultaty

zaprezentowano w tabeli 12.
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Tabela 12 Zwiqgzki pomiedzy wymiarami wypalenia zawodowego a osobowosciowymi wyznacznikami pracy wsrod operatorow numerow
alarmowych (N = 271) wyniki surowe (wspétczynnik korelacji rho Spearmana)

Brak Poczucie braku
Wyczerpanie zaangazowania skutecznosci
Obszar Zmienna psychofizyczne w relacje zawodowej Rozczarowanie
z klientami

Motywacja rho -0,109 -0,156 -0,086 -0,109
osiggnieé p 0,073 0,010 0,156 0,073
Motywacja rho -0,081 -0,032 -0,145 -0,038
Orientacja wladzy p 0,183 0,603 0,017 0,530
Zawodowa Motywacja rho -0,055 -0,022 -0,076 -0,010
przywodztwa p 0,370 0,716 0,210 0,865
rho -0,216 -0,172 -0,131 -0,211

Sumiennos$¢
p 0,000 0,004 0,031 0,000
) rho -0,232 -0,142 -0,139 -0,189

Zachowania Elastycznos¢
p 0,000 0,020 0,022 0,002

Zawodowe

Orientacja rho -0,454 -0,336 -0,316 -0,428
na dziatanie p 0,000 0,000 0,000 0,000
Wrazliwo$é rho - 0,165 -0,175 -0,244 -0,228
Kompetencje spoteczna p 0,007 0,004 0,000 0,000
Spoteczne Otwarto$¢ rho -0,361 -0,280 -0,305 -0,345
na relacje p 0,000 0,000 0,000 0,000
rho -0,271 -0,251 -0,270 -0,386
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v6T

Brak Poczucie braku
Wyczerpanie zaangaZowania skutecznoSci
Obszar Zmienna psychofizyczne w relacje zawodowej Rozczarowanie
z klientami

0,000 0,000 0,000 0,000

Y

Towarzyskos¢
Kompetencje
S Orientacja rho -0,273 -0,233 -0,134 -0,291
poleczne

. 0,000 0,000 0,027 0,000

na zespot p
rho -0,194 -0,049 -0,299 -0,171

Asertywno$¢
p 0,001 0,425 0,000 0,005
Stabilnosé¢ rho -0,408 -0,190 -0,372 -0,339
emocjonalna p 0,000 0,002 0,000 0,000
rho -0,544 -0,314 -0,370 -0,477
Natura Praca pod presja
. p 0,000 0,000 0,000 0,000
psychologiczna
rho -0,334 -0,179 -0,281 -0,236
Pewnos¢ siebie

p 0,000 0,003 0,000 0,000

Zrédto: Opracowanie whasne

Adnotacja. Wyniki istotne statystycznie wyrdzniono czcionkg pogrubiong




H1.1. Przypuszczam, ze istnieja zaleznoSci pomiedzy Orientacjqg zawodowgq,
do ktorej zaliczy¢ mozna Motywacje osiggnigé, Motywacje wiladzy i Motywacje

przywodztwa, a wypaleniem zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H1.1. zostata czeSciowo potwierdzona. Wykazano istotny
statystycznie zwigzek o bardzo stabej sile i uyjemnym kierunku migdzy Motywacjq osiggnieé
a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,156, p < 0,05). Ze wzgledu na sile
zwigzku nalezy interpretowa¢ g0 bardzo ostroznie. Ujemny kierunek zalezno$ci moze
wskazywac na to, iz wraz ze spadkiem motywacji do podwyzszania swoich kompetencji
w sytuacjach zawodowych, w ktéorych okazuja si¢ one niewystarczajace, nasila si¢
przedmiotowe traktowanie osob zgtaszajacych, obojetnos¢ a nawet wrogos¢ wobec nich.
Operatorzy numerow alarmowych, ktdrzy nie sa sktonni do podnoszenia wiedzy w obszarze
zmieniajacych si¢ przepisOw oraz doskonalenia swoich umiejetnosci w obliczu
unowoczes$nianego sprzetu technicznego (oprogramowania, urzadzenia) do obshlugi
zgloszen, moga doswiadczaé frustracji wynikajacej z nieumiejetno$ci wywigzania si¢
z obowigzku szybkiej i zarazem profesjonalnej obstugi zgtoszen. Ponadto brak mozliwo$ci
sprostania tym oczekiwaniom z powodu braku umiejetnosci lub wiedzy moze przektadac si¢
na wzmozong postawe dystansowania si¢ wobec o0sOb zglaszajagcych 1 nasilenie
nieprzyjemnych emocji odczuwanych w relacji z nimi. Ponadto wykazano istotny
statystycznie zwigzek o bardzo stabej sile 1 uyjemnym kierunku miedzy Motywacjg wladzy
a Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,145, p < 0,05). Ze wzgledu na site
zalezno$ci nalezy interpretowa¢ ja bardzo ostroznie. Ujemny kierunek zalezno$ci moze
wskazywa¢ na to, ze wraz z obnizaniem si¢ poziomu Motywacji wladzy operatorow
numerow alarmowych, a wigc zmniejszaniem si¢ sktonnosci do angazowania si¢ w dziatania
majace na celu ulepszanie zastanych schematow i procedur, wzrasta poziom Poczucia braku
skutecznosci zawodowej, co moze $wiadczy¢ o negatywnej ocenie efektow swojej pracy
oraz wlasnych kompetencji. Dla pozostatych skal obszaru Orientacji zawodowej
nie wykazano istotnych statystycznie zalezno$ci z pozostalymi wymiarami wypalenia

zawodowego.

195



H1.2. Przypuszczam, ze istniejg zaleznosci pomigdzy Zachowaniami zawodowymi,
do ktorych zaliczy¢ mozna Sumiennosé¢, Elastycznos¢ i Orientacje na dziatanie,

a wypaleniem zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H1.2. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwiazki o zréznicowanej sile miedzy wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
a wszystkimi skalami wchodzacymi w sktad obszaru Zachowania zawodowe. Skala
Sumiennos¢ w sposob istotny statystycznie koreluje z: Wyczerpaniem psychofizycznym
(rho = -0,216, p < 0,001), Rozczarowaniem (rho = -0,211, p < 0,001), Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,172, p < 0,05) oraz Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej (rho = -0,131, p < 0,05). Sa to zwiazki o bardzo stabej sile,
ktore nalezy interpretowac ostroznie. Ponadto wykazuja ujemny kierunek zaleznosci.
Swiadczy to o tym, iz wraz ze spadkiem poziomu sumiennosci w realizacji zadan, nasila si¢
poczucie wyczerpania zasoboéw psychofizycznych, wzrasta rozczarowanie praca, nasila si¢
przedmiotowe traktowanie osob zglaszajacych przez operatorow numeréw alarmowych
oraz wzrasta ich poczucie braku skutecznosci zawodowej. Skala Elastycznosé¢ w sposob
istotny statystycznie koreluje z: Wyczerpaniem psychofizycznym (rho = -0,232, p < 0,001),
Rozczarowaniem (rho = -0,189, p < 0,05), Brakiem zaangazowania w relacje z klientami
(rho = -0,142, p < 0,05) oraz Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,139,
p < 0,05). Sg to zwigzki o ujemnym kierunku i bardzo stabej sile. Ze wzgledu na site
zaleznosci nalezy interpretowac je ostroznie. Ujemny kierunek zaleznos$ci swiadczy o tym,
1z wraz ze spadkiem poziomu elastycznos$ci, ktéry wskazuje na nieumiejetnos¢ radzenia
sobie w niesprzyjajacych warunkach, wzrasta poziom zme¢czenia i rozczarowania praca,
nasila si¢ przedmiotowe traktowanie o0sob zglaszajacych przez operatorow numerow
alarmowych oraz wzrasta poczucie nieskutecznosci podejmowanych  wysitkow
zawodowych. Skala Orientacja na dzialanie w sposob istotny statystycznie koreluje z:
Wyczerpaniem psychofizycznym (rho = -0,454, p < 0,001), Rozczarowaniem (rho = -0,428,
p < 0,001), Brakiem zaangazowania w relacje z klientami (r = -0,336, p < 0,001)
oraz Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,316, p < 0,001). Sg to zwiazki
0 ujemnym kierunku i umiarkowanej sile. Ujemny kierunek zaleznosci $wiadczy o tym,
1z wraz ze spadkiem poziomu Orientacji na dziatanie, ktory moze przejawiac si¢ poprzez
wystepowanie trudnosci w podejmowaniu i wdrazaniu szybkich, zdecydowanych dziatan,
wzrasta poziom zmeczenia 1 poczucia bycia pod presja podczas obshugi zgloszen

alarmowych, ktére w wielu sytuacjach wymagaja od operatora podjecia serii szybkich
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decyzji. Ponadto trudno$ci w sprawnym wdrazaniu dziatan nasilaja poczucie rozczarowania
praca i brak entuzjazmu wobec niej. Problemy w zakresie szybkiego podejmowania decyzji
moga nasila¢ klienci, ktorzy bardzo czesto sg roszczeniowi i podczas obstugi zgloszenia
wymagajg natychmiastowego reagowania. W takiej sytuacji moze przektadaé sie¢
to na wzmozong postawe dystansowania si¢, przedmiotowego traktowania, a nawet
wrogos$ci operatora wobec 0sob zglaszajacych. Dodatkowo operatorzy moga negatywnie
wartosciowac efekty swojej pracy oraz watpi¢ we wlasne kompetencje do wykonywania

zawodu.

H1.3. Przypuszczam, ze istnieja zaleznosci pomiedzy Kompetencjami spotecznymi,
do ktoérych zaliczy¢ mozna Wrazliwos¢ spoleczng, Otwartos¢ na relacje, Towarzyskosé,
Orientacje na zespol i Asertywnos¢, a wypaleniem zawodowym operatorow numerdéw

alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H1.3. zostata czesciowo potwierdzona. Wykazano istotne
statystycznie zwigzki o zrdznicowanej sile miedzy wiekszoscia wymiarow wypalenia
zawodowego a wigkszoscig skal z obszaru Kompetencje spoteczne. Nie wykazano istotnej
statystycznie zaleznosci jedynie pomiedzy Asertywnosciq a Brakiem zaangazowania
w relacje z klientami. Skala Wrazliwosé spoleczna w sposob istotny statystycznie koreluje
2. Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,244, p < 0,001), Rozczarowaniem
(rho = -0,228, p < 0,001), Brakiem zaangazowania w relacje z Klientami (rho = -0,175,
p < 0,05) oraz Wyczerpaniem psychofizycznym (rho = -0,165, p < 0,05). Sg to zwigzki
o bardzo stabej sile, ktore nalezy interpretowa¢ ostroznie. Ponadto wykazuja ujemny
kierunek zaleznos$ci, ktory $wiadczy o tym, Zze wraz ze zmniejszaniem si¢ poziomu
wrazliwosci spolecznej, zwigksza si¢ poziom poczucia braku skutecznos$ci zawodowej
I rozczarowania wykonywanymi obowigzkami stuzbowymi. Dodatkowo spadek poziomu
wrazliwo$ci na sygnaly wymagajace reakcji podczas obstugi zgloszen alarmowych,
moze przeklada¢ si¢ na pogorszenie jakosci relacji ze zglaszajacymi i1 wzmozZone
dystansowanie si¢ wobec nich, a frustracja plynaca z niewlasciwych relacji moze
przyczynia¢ si¢ do nasilenia poczucia napigcia 1 wyczerpania zasobow psychofizycznych.
Skala Otwartos¢ na relacje w sposob istotny statystycznie koreluje z: Wyczerpaniem
psychofizycznym (rho = -0,361, p < 0,001), Rozczarowaniem (rho = -0,345, p < 0,001),
Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,305, p < 0,001) oraz Brakiem

zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,280, p < 0,001). Wszystkie zwigzki wykazuja
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ujemny kierunek zaleznosci i w wigkszo$ci umiarkowang sitg. W zwigzku z tym mozna
wnioskowac, ze wraz z nasileniem niecheci do budowania relacji interpersonalnych,
pomocnych w pracy zawodowej, wzrasta poczucie napigcia i bycia pod presjg oraz nasila
si¢ rozczarowanie pracg, brak entuzjazmu wobec niej, a takze tendencja do negatywnego
warto$ciowania efektow wtasnej pracy i kompetencji do jej wykonywania. Praca operatora
numerdéw alarmowych w zdecydowanej mierze wymaga samodzielnego dzialania,
jednakze niejednokrotnie pojawiajg si¢ zgloszenia wymagajagce pomocy ze strony
wspotpracownikow. Przyktadem tego typu sytuacji jest obstuga zgloszenia alarmowego
wigzacego si¢ z ryzykiem podjgcia proby samobodjczej, w ktdrej operator musi koordynowac
kilka czynno$ci jednocze$nie — podtrzymywanie rozmowy, ustalanie lokalizacji,
zawiadamianie stuzb, przy czym niezbedna jest pomoc siedzacego obok kolegi
lub kolezanki. Jesli operator izoluje si¢ od grupy, nie podtrzymujac sieci kontaktow,
podczas obstugi najtrudniejszych zgloszen alarmowych, nie moze liczy¢ na wsparcie
ze strony wspotpracownikéw, co moze nasila¢ odczuwanie przez niego presji i poczucia
zmgczenia, rozczarowanie pracg oraz negatywna percepcje wilasnej skuteczno$ci
zawodowej, szczegélnie w przypadku roszczeniowych i niewspOlpracujacych o0sob
zglaszajacych. Ostatni zwigzek 0 bardzo stabej sile nalezy interpretowaé ostroznie. Ujemny
kierunek zaleznosci wskazuje, ze wraz ze spadkiem gotowosci do budowania
1 podtrzymywania sieci kontaktow zawodowych, nasila si¢ przedmiotowe traktowanie osob
zglaszajacych. Kolejna skala, jaka jest Towarzyskos¢, w sposOb istotny statystycznie
koreluje z: Rozczarowaniem (rho = -0,386, p < 0,001), Wyczerpaniem psychofizycznym
(rho = -0,271, p < 0,001), Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,270,
p < 0,001) oraz Brakiem zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,251, p < 0,001).
Wszystkie zwiazki wykazujg ujemny kierunek zaleznosci oraz w wigkszo$ci bardzo stabg
site. Jedyna umiarkowana =zalezno$¢ o ujemnym kierunku wystapila pomiedzy
Towarzyskoscig a Rozczarowaniem. Kierunek zalezno$ci wskazuje na to, iz wraz
Z obnizeniem poziomu ugodowosci 1 przejawianiem nieche¢ci do unikania konfliktow
operatorzy numerow alarmowych odczuwaja silniejsze rozczarowanie pracg i brak
entuzjazmu wobec niej. Zalezno$¢ te mogag nasila¢ szczegdlnie sytuacje obstugi zgloszen
alarmowych od roszczeniowych o0sob zglaszajgcych, ktore nie wykazujg gotowoSci
do wspolpracy, z czego przy braku checi unikania napi¢¢ u operatora, moze rozwing¢ si¢
sytuacja konfliktowa, oddalajaca strony od szybkiego i satysfakcjonujacego udzielenia
pomocy. Wyobrazenia pracownika w zetknigciu z rzeczywisto$cia zawodowa, przy mato

widocznych rezultatach swojej pracy 1 braku szacunku oraz wdzigcznos$ci ze strony osob
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zglaszajacych, moga prowadzi¢ do silnego rozczarowania. Przy interpretacji pozostatych
zwigzkow o bardzo stabej sile nalezy zachowaé ostroznos¢. Ujemny kierunek zalezno$ci
wskazuje, ze wraz ze spadkiem towarzyskos$ci, nasila si¢ wyczerpanie psychofizyczne,
wzrasta poczucie braku skutecznosci zawodowej oraz przedmiotowe traktowanie osob
zglaszajacych przez operatorow numeréw alarmowych. Pracownicy Centrum
Powiadamiania Ratunkowego przejawiajacy gotowos¢ do angazowania si¢ w sytuacje
konfliktowe, zarowno ze wspotpracownikami, jak i z osobami zglaszajagcymi, w dhuzszej
perspektywie czasu moga odczuwa¢ wzmozone napig¢cie 1 zmeczenie. Moze nasilaé
to poczucie braku skutecznosci zawodowej 1 negatywna ocen¢ efektow wilasnej pracy.
Ponadto podczas obstugi zgtoszen, szczegdlnie w sytuacjach napigcia, ktorych nie tagodza,
nie przejawiajac sklonnosci do przyjecia perspektywy klienta, traktuja go w sposob
przedmiotowy i zdystansowany, co moze przektada¢ si¢ na brak wspotpracy z jego strony.
Tak jak zostato wspomniane wczesniej, sg to jednak w wigkszosci zwigzki o bardzo stabej
sile zalezno$ci, ktore nalezy interpretowaé ostroznie. Skala Orientacja na zespot w sposob
istotny statystycznie koreluje z: Rozczarowaniem (r = -0,291, p < 0,001), Wyczerpaniem
psychofizycznym (rho = -0,273, p < 0,001), Brakiem zaangazowania w relacje z klientami
(rho = -0,233, p < 0,001) oraz Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (r = -0,134,
p < 0,05). Wszystkie zwigzki wykazujg ujemny kierunek zalezno$ci i bardzo stabg sile.
Kierunek zalezno$ci wskazuje na to, ze wraz ze spadkiem poziomu gotowosci
do angazowania si¢ w realizacje celow zespotu, u badanych wzrasta poziom rozczarowania
praca i braku entuzjazmu wobec niej. Ponadto wraz ze spadkiem orientacji na zespot wzrasta
poziom zmeczenia psychofizycznego 1 poczucia bycia pod presja, nasila si¢ zdystansowanie
wobec o0sOb zglaszajagcych oraz wzrasta poczucie braku efektywnosci zawodowe;j
operatorOw numerdow alarmowych. Sa to zwigzki o bardzo stabej sile, ktore nalezy
interpretowac ostroznie. Ostatnia skala analizowanego obszaru, jaka jest Asertywnosé,
W sposoOb istotny statystycznie koreluje z: Poczuciem braku skutecznosci zawodowej
(rho = -0,299, p < 0,001), Wyczerpaniem psychofizycznym (rho = -0,194, p < 0,05)
oraz Rozczarowaniem (rho = -0,171, p < 0,05). Sa to zwiazki o bardzo stabej sile, ktore
nalezy interpretowaé ostroznie. Ponadto wykazujg ujemnym kierunek zaleznosci. Swiadczy
to o tym, 1z wraz ze spadkiem poziomu asertywnosci nasila si¢ poczucie braku skutecznos$ci
zawodowej i negatywne wartoSciowanie efektow swojej pracy, wzrasta poziom zmeczenia
psychofizycznego oraz nasila si¢ rozczarowanie pracg i poczucie braku entuzjazmu wobec
niej. Nie wykazano istotnych statystycznie zalezno$ci jedynie pomiedzy Asertywnoscig

a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami.
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H1.4. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci pomiedzy Naturq psychologiczng,
to jest Stabilnosciqg emocjonalng, Odpornoscig na stres | Pewnoscig siebie, a Wypaleniem

zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H1.4. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwiazki o zroznicowanej sile miedzy wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
a wszystkimi skalami z obszaru Natury psychologicznej. Cze$ciej wystepuja zwigzki
o umiarkowanej niz o bardzo stabej sile. Wszystkie z nich majg ujemny kierunek zalezno$ci.
Skala Stabilnos¢ emocjonalna w sposob istotny statystycznie koreluje z: Wyczerpaniem
psychofizycznym (rho = -0,408, p < 0,001), Poczuciem braku skutecznosci zawodowej
(r = -0,372, p < 0,001), Rozczarowaniem (r = -0,339, p < 0,001) oraz Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,190, p < 0,05). Zwiagzek o bardzo stabej sile,
ktory nalezy interpretowaé ostroznie, wystapit jedynie migdzy Stabilnoscig emocjonalng
a Brakiem zaangazowania W relacje z klientami. Wykazuje on ujemny kierunek zaleznosci,
ktory $wiadczy o tym, Ze wraz z obnizeniem poziomu samokontroli emocjonalnej wzrasta
poziom obojetnosci a nawet wrogosci wobec 0sOb zglaszajacych. Pozostate zwigzki
wykazuja umiarkowang sitg, przy ujemnym kierunku zalezno$ci. Wykazano, ze wsrdod
operatoroOw numerow alarmowych wraz z obnizeniem poziomu samokontroli emocjonalnej
mozna zaobserwowac¢ nasilenie poczucia zmg¢czenia i bycia pod presja. Praca w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego wymaga, by operator panowat nad nieprzyjemnymi
emocjami, szczegdlnie podczas obstugi najtrudniejszych zgloszen, dotyczacych zagrozenia
zdrowia a nawet zycia. Jesli operator cechuje si¢ wyzszym poziomem neurotyzmu,
moze by¢ to dla niego trudne, wymagajace ciaglej czujnosci, napigcia 1 wysitku,
co w dluzszej perspektywie czasu moze wyczerpywac jego zasoby psychofizyczne.
Ponadto wraz z obnizeniem poziomu samokontroli emocjonalnej wzrasta takze poczucie
braku skuteczno$ci zawodowej oraz rozczarowanie pracg. Operator numerow alarmowych,
ktéry w wyniku realizowanych zadan dos$wiadcza silnych, nieprzyjemnych emocji
moze nie by¢ zadowolony z efektow swojej pracy. Nasila¢ to moze fakt, iz aktualnie losowe
zgloszenia podlegaja ocenie kierownictwa pod wzgledem poprawnosci ich obstugi,
a jednym z kryteridw oceny jest opanowanie emocjonalne operatora. Obnizenie umiejetnosci
samokontroli emocjonalnej moze wigzaé si¢ rOwniez z poczuciem rozczarowania pracg
1 wykonywaniem obowigzkéw stuzbowych ze zdecydowanie mniejszym entuzjazmem.

Skala Praca pod presjg w sposob istotny statystycznie koreluje z: Wyczerpaniem
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psychofizycznym (rho = -0,544, p < 0,001), Rozczarowaniem (rho = -0,477, p < 0,001),
Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,370, p < 0,001) oraz Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,314, p < 0,001). Sg to zwigzki o ujemnym
kierunku i w wiekszo$ci wymiarow — umiarkowanej sile. Jedyny silny zwigzek wystgpit
mi¢dzy Pracgq pod presjq a Wyczerpaniem psychofizycznym. Jego ujemny kierunek swiadczy
0 tym, ze wraz ze spadkiem poziomu wytrzymatosci i odpornosci na sytuacje trudne
u badanych nasila si¢ poczucie napi¢cia i zme¢czenia psychofizycznego. W pracy operatorow
numerow alarmowych bardzo cze¢sto pojawiaja sie zgtoszenia dotyczace zagrozenia zdrowia
anawet zycia, przesycone nieprzyjemnymi emocjami, ktdre nie pozostajg obojetne dla osoby
udzielajacej pomocy. W sytuacji dlugotrwatych oddziatywan tego typu bodzcéw, operatorzy
mniej wytrzymali psychofizycznie mogg obserwowac¢ u siebie nasilenie nieprzyjemnych
dolegliwo$ci somatycznych. Pozostate zwigzki o umiarkowanej sile i ujemnym kierunku
zaleznos$ci wskazuja, ze wraz ze spadkiem odpornos$ci na sytuacje trudne u badanych nasila
si¢ rozczarowanie pracg. Koszty fizyczne ponoszone przez badanych, pod postacig objawow
psychosomatycznych, moga wigza¢ si¢ z poczuciem rozczarowania praca i braku
entuzjazmu wobec niej, a takze z ogolng negatywna oceng siebie jako o0soby
niekompetentnej, ktéra nie jest odpowiednia do pracy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, i/lub negatywng oceng pracy operatora, jako zawodu, ktory rozczarowuje
w zestawieniu z poczatkowymi oczekiwaniami — misjg niesienia pomocy, szczegdlnie
w obliczu konieczno$ci opanowania irytacji podczas obshugi licznych, zto§liwych
1 obrazajagcych operatora zgloszen niezasadnych. W konsekwencji u operatorow
odczuwajacych nasilone dolegliwos$ci psychosomatyczne moze pojawia¢ si¢ postawa
dystansowania si¢ od osob zglaszajacych, a nawet wrogos¢ wobec nich. Moze stanowi¢
to swoisty mechanizm obronny w obliczu zbyt obciazajacych zgloszen, pod wzgledem ich
nieprzyjemnego tadunku emocjonalnego. Uprzedmiotowienie osoby zglaszajacej,
ktora cierpi, doswiadcza zagrozenia zdrowia a nawet zycia, moze nie by¢ tak stresujace
dla osoby o nizszej wytrzymatosci, niz uswiadomienie sobie, ze taki ogrom cierpienia dotyka
cztowieka. Ten sam mechanizm moze wystgpowa¢ w sytuacji zgloszen monotonnych,
zto§liwych 1 obrazliwych, ktore kwalifikowane sa jako niezasadne blokowanie numeru
alarmowego. Skala Pewnos¢ siebie w sposob istotny statystycznie koreluje z: Wyczerpaniem
psychofizycznym (rho = -0,334, p < 0,001), Poczuciem braku skutecznosci zawodowej
(rho = -0,281, p < 0,001), Rozczarowaniem (rho = -0,236, p < 0,001) oraz Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,179, p < 0,05). Sa to zwigzki o ujemnym

kierunku i w wiekszo$ci wymiarow 0 bardzo stabej sile. Jedyny umiarkowany zwigzek
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wystapit miedzy Pewnoscig siebie a Wyczerpaniem psychofizycznym. Ujemny kierunek
zalezno$ci §wiadczy o tym, ze wraz z obnizeniem poziomu pewnosci siebie wzrasta odczucie
wyczerpania psychofizycznego. Osoby zglaszajace, ktore znajduja si¢ pod wpltywem
silnych, nieprzyjemnych emocji, wynikajacych z sytuacji, w ktoérej si¢ znalazty,
moga bezpodstawnie krytykowaé operatora za zbyt dlugi, w ich odczuciu, czas obstugi
zgloszenia, a nawet go obrazaé. W takiej sytuacji operator numerdw alarmowych, ktory jest
nadmiernie wrazliwy na to, jak odbierajag go inne osoby, nie zignoruje bezpodstawnej
krytyki, a wrecz przeciwnie, zacznie jg nadmiernie analizowac, moze obserwowac u siebie
nasilajace si¢ napigcie, poczucie bycia pod presja a w konsekwencji narastajagce zmgczenie.
Zwiazki miedzy Pewnoscig siebie a pozostalymi wymiarami wypalenia zawodowego,
ze wzgledu na bardzo staba sile zaleznosci, nalezy interpretowac ostroznie. Ujemny kierunek
$wiadczy o tym, iz wraz ze spadkiem poziomu pewnosci siebie, ktory wskazuje na zalezno$¢
od sagdow innych ludzi, wzrasta poczucie braku skutecznosci zawodowej, rozczarowanie
praca i brak entuzjazmu wobec wykonywanych zadan oraz nasila si¢ przedmiotowe, a nawet

wrogie traktowanie osob zglaszajacych przez operatorow numerdéw alarmowych.

6.3.1.2. Zalezno$ci pomiedzy klimatem organizacyjnym

a wypaleniem zawodowym

Niniejszy podrozdziat prezentuje rezultaty analizy statystycznej, uzyskane podczas
weryfikacji Hipotezy glownej 1, z uwzglednieniem zaleznosci jedynie migdzy klimatem
organizacyjnym a wypaleniem zawodowym operatorow numerdéw alarmowych. Oznaczenia
hipotez (np. H2, H2.1.), wprowadzone w podrozdziale 5.2., zastosowano roéwniez na tym
etapie w celu zachowania przejrzystosci prezentacji oraz jednoznacznego powigzania
wynikow z zalozeniami badawczymi rozprawy. W niniejszym podrozdziale omdéwiono
nastgpujace hipotezy szczegotowe: H2. — H2.8.

H2. Przypuszczam, ze istniejg zaleznosci miedzy klimatem organizacyjnym

a wypaleniem zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H2. zostata potwierdzona. Zarowno w celu jej weryfikacji,
jak 1 pozostatych, zaprezentowanych ponizej hipotez szczegdétowych (H2.1. — H2.8.),
dokonano analizy korelacji pomigdzy wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego

a klimatem organizacyjnym. Zgodnie z wynikami zaprezentowanymi w tabeli 13 zwigzki
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istotne statystycznie o ujemnym kierunku wystapity miedzy wszystkimi wymiarami

wypalenia zawodowego a wszystkimi skalami klimatu organizacyjnego. Wigkszo$¢ z nich

to zwigzki o umiarkowanej sile. Wystepuja rowniez zwigzki silne — najwiecej] w wymiarze

Rozczarowania oraz zwigzki o bardzo stabej sile, z przewaga w wymiarze Poczucia braku

skutecznosci zawodowej.

Tabela 13 Zwigzki pomigdzy wymiarami wypalenia zawodowego a klimatem organizacyjnym
wsrod operatorow numerow alarmowych (N = 271) wyniki surowe (wspotczynnik korelacji

rho-Spearmana)

Wyczerpanie Brak Poczucie braku
Zmienna psychofizyczne zaangazowania skutecznosci Rozczarowanie
w relacje zawodowej
z klientami
Pytania ogolne rho -0,566 -0,482 -0,312 -0,585
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Wspotpracownicy | rho -0,373 -0,215 -0,286 -0,427
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Przetozeni rho -0,496 -0,406 -0,306 -0,547
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Organizacja pracy | rho -0,486 -0,438 -0,303 -0,520
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Komunikacja rho -0,510 -0,433 -0,275 -0,510
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Interesy rho -0,509 -0,436 -0,312 -0,525
pracownikéw p 0,000 0,000 0,000 0,000
Awans i rozw6j | rho -0,463 -0,400 -0,276 -0,537
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Catos¢ rho -0,560 -0,458 -0,342 -0,606
p 0,000 0,000 0,000 0,000

Zrddto: Opracowanie wlasne

Adnotacja. Wyniki istotne statystycznie wyrdzniono czcionka pogrubiona.
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H2.1. Przypuszczam, Ze istniejg zalezno$ci migdzy ogélnym obrazem organizacji
(mierzonym skala Pytania ogolne) a wypaleniem zawodowym operatoroOw numerow

alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.1. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwiazki o zréznicowanej sile migdzy percepcja ogodlnego obrazu organizacji — Pytania
ogolne a wszystkimi  wymiarami wypalenia zawodowego. Istotne statystycznie,
silne korelacje o ujemnym kierunku wystgpily miedzy percepcja ogdlnego obrazu
organizacji a dwoma wymiarami wypalenia zawodowego: Rozczarowaniem (rho = -0,585,
p < 0,001) i Wyczerpaniem psychofizycznym (rho = -0,566, p < 0,001). W zwiazku z tym
mozna wnioskowac, ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych obserwowane
jest instrumentalne traktowanie podwtadnych przez przetozonych, a pracownicy nie ufaja
kadrze kierowniczej i nie maja przekonania o ich zyczliwosci oraz dobrych intencjach,
wsrod operatorow numerdw alarmowych wystepuje wyzszy poziom wyczerpania
psychofizycznego 1 rozczarowania wykonywang pracg. Jak wskazuja wyniki
przeprowadzonych badan wiasnych, poziom Rozczarowania nie zalezny jedynie
od charakteru wykonywanych zadan i frustrujacych relacji z roszczeniowymi klientami.
Istotne statystycznie korelacje o umiarkowanej sile i ujemnym kierunku wystapilty migdzy
skalag  Pytania ogolne a wymiarami wypalenia zawodowego, takimi jak:
Brak zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,482, p < 0,001) i Poczucie braku
skutecznosci zawodowej (rho = -0,312, p < 0,001). Mozna wnioskowaé, iz w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w  ktorych operatorzy numeréw alarmowych
sg instrumentalnie traktowani przez kierownictwo, powielany jest przez nich ten sam
wzorzec zachowan w relacjach z klientami, traktowanymi w przedmiotowy sposob.
Ponadto widoczne jest takze negatywne wartoSciowanie efektow wilasnej pracy. W oparciu
0 zaprezentowane wyniki badan zaobserwowano, ze wraz ze wzrostem poczucia braku
wsparcia ze strony przetozonych nasila si¢ poziom wypalenia zawodowego, w zaleznosci
od wymiaru, w stopniu zaréwno silnym, jak i umiarkowanym.

H2.2. Przypuszczam, ze istnieja zaleznosci migdzy panujagcymi w organizacji
stosunkami mi¢dzyludzkimi (mierzonymi skalg Wspdlpracownicy) a wypaleniem

zawodowym operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.2. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie

zwiazki o zrdznicowanej sile migdzy percepcja panujacych w organizacji stosunkéw
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miedzyludzkich (Wspdipracownicy) a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego.
Istotne statystycznie, umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku wystapity migdzy dwoma
wymiarami wypalenia zawodowego: Rozczarowaniem (rho = -0,427, p < 0,001)
i Wyczerpaniem psychofizycznym (rho = -0,373, p < 0,001) a skala Wspolpracownicy.
W zwiazku z tym mozna wnioskowaé, ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego,
w ktorych relacje miedzyludzkie sg napigte i przepetnione rywalizacja, wystepuje wyzszy
poziom rozczarowania pracg i braku entuzjazmu wobec niej oraz zmeczenia i poczucia bycia
pod presja. Istotne statystycznie korelacje o bardzo stabej sile i uyjemnym kierunku wystgpity
mi¢dzy dwoma pozostatymi wymiarami wypalenia zawodowego: Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej (rho = -0,286, p < 0,001) oraz Brakiem zaangazowania w relacje
z klientami (rho =-0,215, p < 0,001) a skala Wspoipracownicy. W oparciu 0 zaprezentowane
wyniki badan wiasnych zaobserwowano, ze wraz ze wzrostem negatywnej percepcji
panujacych w organizacji stosunkéow miedzyludzkich nasila si¢ poziom wypalenia
zawodowego, w zalezno$ci od wymiaru w stopniu zardwno umiarkowanym, jak i bardzo

stabym.

H2.3. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci migdzy stylem kierowania przetozonych
(mierzonym skala Przelozeni) a wypaleniem zawodowym operatoréw numeréw

alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.3. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwiazki o zréznicowanej sile miedzy percepcjag stylu kierowania przetozonych a wszystkimi
wymiarami wypalenia zawodowego. Istotna statystycznie, silna korelacja o ujemnym
kierunku wystapita miedzy skalg Przefozeni a Rozczarowaniem (rho = -0,547, p < 0,001).
W zwigzku z tym, mozna wnioskowaé, iz wraz z wystepowaniem stylu zorientowanego
na zadanie, charakteryzujacego si¢ przestrzeganiem sztywnych norm 1 procedur
oraz nadzorowaniem 1 karaniem za popelnianie bledow wzrasta poziom rozczarowania
I braku entuzjazmu wobec wykonywanej pracy wsrod operatorow numerow alarmowych.
Istotne statystycznie, umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku wystapity migdzy skala
Przelozeni a trzema kolejnymi wymiarami wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem
psychofizycznym (rho = -0,496, p < 0,001), Brakiem zaangazowania w relacje z klientami
(rho = -0,406, p < 0,001) i Poczuciem braku skutecznosci zawodowej (rho = -0,306,
p < 0,001). Ujemny kierunek zaleznosci wskazuje, ze w Centrach Powiadamiania

Ratunkowego, w ktorych styl kierowania przetozonych odbierany jest jako zorientowany
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na osigganie celow, nadzor 1 karanie, wystepuje WwyzZszy poziom zmegczenia
psychofizycznego operatoréw numerdéw alarmowych, poczucie napig¢cia i bycia pod ciagla
presja, przedmiotowe traktowanic osob zglaszajacych, a nawet wrogo$¢ wobec nich
oraz niezadowolenie z efektéw wlasnej pracy. W oparciu o zaprezentowane wyniki badan
zaobserwowano, ze wraz z nasileniem postrzegania stylu kierowania przelozonych
jako stylu zorientowanego na zadanie nasila si¢ poziom wypalenia zawodowego,

w zalezno$ci od wymiaru w stopniu zar6wno silnym, jak i umiarkowanym.

H2.4. Przypuszczam, ze istniejg zalezno$ci migdzy organizacja pracy (mierzong

skalg Organizacja pracy) a wypaleniem zawodowym operatoréw numeroéw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.4. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwigzki o zréznicowanej sile migdzy percepcja szeroko pojetych aspektow organizowania
pracy a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Istotna statystycznie,
silna korelacja o ujemnym kierunku wystgpita miedzy Rozczarowaniem (rho = -0,520,
p <0,001) a skalg Organizacja pracy. Ujemny kierunek zalezno$ci wskazuje, ze w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych praca jest niewlasciwie organizowana, a zadania
przydzielane sg nieadekwatnie do zdolnosci i kompetencji pracownikdéw, wsrdd operatorow
numeréw alarmowych wystepuje wyzszy poziom rozczarowania wykonywanymi
obowigzkami stuzbowymi. Istotne statystycznie, umiarkowane korelacje o ujemnym
kierunku wystapilty miedzy skalag Organizacja pracy a pozostalymi trzema wymiarami
wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem psychofizycznym (rho =-0,486, p < 0,001), Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,438, p < 0,001) i Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej (rho = -0,303, p < 0,001). W zwigzku z tym mozna wnioskowac,
iz w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych praca jest niewlasciwie
organizowana a operatorzy s3 nadmiernie obcigzeni zadaniami 1 terminowoscig
ich realizacji, wystepuje zmgczenie zarowno psychiczne, jak i fizyczne, poczucie napigcia
i bycia pod presja oraz dystansowanie si¢ od 0sob zglaszajacych, obojetnosé i przedmiotowe
ich traktowanie. Finalnie przeklada si¢ to takze na negatywne warto$ciowanie efektow
wlasnej pracy przez operatorow. W oparciu o zaprezentowane wyniki badan wtasnych
zaobserwowano, ze wraz z obnizeniem poziomu wlasciwej organizacji pracy nasila si¢
poziom wypalenia zawodowego, w zaleznosci od wymiaru, w stopniu zarowno silnym,

jak 1 umiarkowanym.
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H2.5. Przypuszczam, ze istniejg zalezno$ci migdzy procesami komunikacji
(mierzonymi skala Komunikacja) a wypaleniem zawodowym operator6w numeréw

alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.5. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwigzki o zrdznicowanej sile migdzy percepcja panujacych w organizacji procesOw
komunikacyjnych a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Istotne statystycznie,
silne korelacje o ujemnym Kkierunku i takiej samej wartosci wystgpity miedzy skalg
Komunikacja a dwoma wymiarami wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem
psychofizycznym (rho =-0,510,p <0,001) i Rozczarowaniem (r =-0,510, p <0,001). Ujemny
kierunek zalezno$ci wskazuje, ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktérych
procesy komunikacyjne zostaty ocenione w kategoriach negatywnych, wystepuje wyzszy
poziom wyczerpania zasobow psychofizycznych, rozczarowania praca i braku entuzjazmu
wobec niej. Ponadto istotna statystycznie korelacja o umiarkowanej sile wystgpita miedzy
skala Komunikacja a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,433;
p < 0,001). W zwigzku z tym, mozna stwierdzi¢, iz w Centrach Powiadamiania
Ratunkowego, w ktorych komunikacja nie funkcjonuje w sposob prawidtowy, nasila si¢
obojetnos¢ i zdystansowanie wobec 0s6b zgtaszajacych, ktore moze prowadzi¢ nawet do ich
przedmiotowego traktowania i postawy wrogos$ci przyjmowanej przez operatorow numerow
alarmowych. Kolejna istotna statystycznie, bardzo staba korelacja o ujemnym kierunku
wystgpita miedzy skala Komunikacja a Poczuciem braku skutecznosci zawodowej
(rho = -0,275, p < 0,001). Analizujac zaprezentowane wyniki badan zaobserwowano,
ze wraz z obnizeniem oceny panujacych w organizacji procesOw komunikacyjnych nasila
si¢ poziom wypalenia zawodowego, w zaleznosci od wymiaru w stopniu zaréwno silnym,
umiarkowanym, jak i bardzo stabym.

H2.6. Przypuszczam, ze istniejg zalezno$ci miedzy poszanowaniem interesow
pracowniczych (mierzonych skalg Interesy pracownikéw) a wypaleniem zawodowym

operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.6. zostata potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwiazki o zrdznicowane] sile migdzy percepcja poszanowania interesOw pracowniczych
a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Istotne statystycznie, silne korelacje
0 ujemnym kierunku wystapity miedzy skalg Interesy pracownikow a wymiarami wypalenia,

takimi jak: Rozczarowanie (rho = -0,525, p < 0,001) i Wyczerpanie psychofizyczne
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(rho = -0,509, p < 0,001). W zwiagzku z tym mozna wnioskowac, iz w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych operatorzy numeréw alarmowych maja poczucie
niewlasciwej ochrony praw pracownikow, nasila si¢ poziom rozczarowania pracg i braku
entuzjazmu wobec niej, a takze wzrasta zmegczenie pracownikow i poczucie bycia
pod presja. Istotne statystycznie, umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku wystapity
miedzy skalg Interesy pracownikéw a dwoma wymiarami wypalenia zawodowego: Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,436, p < 0,001) i Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej (rho = -0,312, p < 0,001). Ujemny kierunek zalezno$ci wskazuje,
ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktéorych prawa pracownicze
nie s3 w wystarczajacym stopniu respektowane wzrasta obojetnosé i zdystansowanie wobec
0sob zglaszajacych, co w konsekwencji prowadzi¢ moze nawet do przedmiotowego
ich traktowania i nasilenia postawy wrogosci operatorow numeréw alarmowych.
Dodatkowo operatorzy negatywnie oceniaja efekty wilasnej pracy. Uzyskane wyniki
wskazuja, ze wraz z obnizeniem oceny stopnia respektowania praw pracownikow nasila si¢
poziom wypalenia zawodowego, w zalezno$ci od wymiaru w stopniu zaréwno silnym,

jak i umiarkowanym.

H2.7. Przypuszczam, ze istnieja zalezno$ci miedzy mozliwosciami awansu
I rozwoju zawodowego (mierzonymi skalg Awans i rozwdj) a wypaleniem zawodowym

operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H2.7. zostata potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwigzki o zrdéznicowane] sile miedzy percepcja panujacych w organizacji mozliwosci
awansu i rozwoju zawodowego a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego.
Istotna statystycznie, silna korelacja o ujemnym kierunku wystapita miedzy skala Awans
i rozwdj a Rozczarowaniem (rho =-0,537, p <0,001). W zwigzku z tym, mozna wnioskowac,
Ze wraz ze zmniejszeniem mozliwosci na awans zawodowy 1 rozwo0j operatora numerow
alarmowych wzrasta jego poczucie rozczarowania pracg i spada entuzjazm wobec niej.
Aktualnie praca nie jest redukowana jedynie do roli zrodta zarobkowania, bardzo istotny
jest takze wymiar rozwoju zawodowego i samorealizacji. Je$li nie stwarza takich
mozliwosci, moze prowadzi¢ do poczucia rozczarowania wsréd pracownikow.
Istotne statystycznie, umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku wystapity migdzy skala
Awans i rozwoj a dwoma wymiarami wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem

psychofizycznym (rho = -0,463, p < 0,001) oraz Brakiem zaangazowania w relacje
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z klientami (rho = -0,400, p < 0,001). Ujemny kierunek zalezno$ci wskazuje, ze w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych szanse na awans i rozwoj zawodowy sg niewielkie,
nasila si¢ poczucie bycia pod presja i zmeczenie operatorOw numeréw alarmowych
oraz przedmiotowe traktowanie osob zglaszajacych, dystans i oboj¢tno$¢ wobec nich.
Istotna statystycznie, bardzo staba korelacja o ujemnym kierunku wystapita miedzy skalg
Awans i rozwdj zawodowy a wymiarem Poczucie braku skutecznosci zawodowej
(rho = -0,276, p < 0,001). Poddajgc analizic zaprezentowane wyniki badania
zaobserwowano, Ze wraz ze zmniejszeniem szans na awans czy rozwoj zawodowy nasila si¢
poziom wypalenia zawodowego, w zalezno$ci od wymiaru w stopniu zaré6wno silnym,

umiarkowanym, jak i bardzo stabym.

H2.8. Przypuszczam, ze istniejg zaleznosci miedzy klimatem organizacyjnym
ujmowanym jako cato$¢ (mierzonym skalg Calos¢) a wypaleniem zawodowym operatoroOw

numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H2.8. zostala potwierdzona. Wykazano istotne statystycznie
zwigzki o zroznicowanej sile migdzy oceng klimatu organizacyjnego w ujgciu catosciowym
a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Istotne statystycznie, silne korelacje
o ujemnym kierunku wystgpity miedzy skalg Calos¢ a dwoma wymiarami wypalenia
zawodowego: Rozczarowaniem (rho = -0,606, p < 0,001) i Wyczerpaniem psychofizycznym
(rho = -0,560, p < 0,001). Na podstawie otrzymanych wynikow mozna wnioskowac,
ze wraz ze wzrostem negatywnej oceny klimatu organizacyjnego w ujeciu catosciowym
przez operatorow numeroéw alarmowych, wzrasta ich poczucie rozczarowania pracg i spada
entuzjazm wobec niej oraz nasila si¢ poziom zmeczenia psychofizycznego i poczucie bycia
pod presja. Istotne statystycznie umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku wystapity
miedzy skala Calos¢ a dwoma wymiarami wypalenia zawodowego: Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami (rho = -0,458, p < 0,001) i Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej (rho = -0,342, p < 0,001). Ujemny kierunek zaleznosci wskazuje,
ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych klimat organizacyjny w ujeciu
catosci oceniany jest w kategoriach negatywnych, nasila si¢ przedmiotowe traktowanie os6b
zglaszajacych przez operator6w numerdéw alarmowych, a takze wzrasta sklonnos¢
do zanizonej oceny efektow wlasnej pracy zawodowej. Dokonujac analizy

zaprezentowanych w tej skali wynikéw badania zaobserwowano, Ze wraz negatywna oceng

209



klimatu organizacyjnego w ujeciu globalnym nasila si¢ poziom wypalenia zawodowego,

w zalezno$ci od wymiaru, w stopniu zarowno silnym, jak i umiarkowanym.

6.3.2. R0znice w poziomie wypalenia zawodowego z uwzglednieniem

zmiennych socjodemograficznych

W niniejszym podrozdziale zaprezentowano wyniki analizy statystycznej w ramach
weryfikacji Hipotezy gléwnej 2: Przypuszczam, ze cechy socjodemograficzne réznicuja
poziom wypalenia zawodowego operatorow numerow alarmowych.

W wyniku przeprowadzonych badan wiasnych zostata ona czg$ciowo potwierdzona,
a proces jej weryfikacji empirycznej zaprezentowano ponizej. Zastosowano oznaczenia
hipotez szczegdétowych (np. H3, H3.1.), wprowadzone uprzednio w podrozdziale 5.2.,
ktore umozliwiaja jednoznaczng identyfikacje¢ oraz zachowanie spdjnosci prezentowanego

materialu badawczego. Ponizej oméwiono nastgpujace hipotezy szczegdtowe: H3. — H3.7.

H3. Przypuszczam, ze cechy socjodemograficzne takie jak: staz pracy, pte¢, wiek,
wyksztalcenie, posiadanie hobby, stan cywilny, posiadanie dzieci rdznicuja poziom

wypalenia zawodowego operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdlowa H3. zostala czg$ciowo potwierdzona. Zaré6wno w celu
jej weryfikacji, jak 1 pozostatych, zaprezentowanych ponizej hipotez szczegdlowych
(H3.1. — H3.7.), dokonano analizy réznic W poziomie wypalenia zawodowego pomiedzy
grupami wyrdznionymi ze wzgledu na zmienne sochodemograficzne. Otrzymane rezultaty
zaprezentowano w tabelach 14 — 20 zamieszczonych w dalszej czgéci rozprawy.

H3.1. Przypuszczam, ze staz pracy rdznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H3.1. zostata czeSciowo potwierdzona. Otrzymane rezultaty
poréwnania grup wyréznionych ze wzgledu na staz pracy (I — do 2 lat, Il — powyzej 2
1 ponizej 6, III — 6 lat i wigcej) przedstawiono w tabeli 14. Natomiast graficzng prezentacje

ruzyskanych wynikow prezentuje rysunek 10.
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Tabela 14 Porownanie poziomu wypalenia zawodowego miedzy trzema grupami (I, II, III)
operatorow numerow alarmowych wyroznionych ze wzgledu na staz pracy w Centrum

Powiadamiania Ratunkowego (N = 271) wyniki surowe (test Kruskala-Wallisa)

Zmienna Staz pracy N M Me SD H p
w latach
| —do 2 lat 66 17,11 | 16,00 6,03
Wyczerpanie l=rponyra) 2
yczerp 110 19,09 | 20,00 6,64 | 4,097 0,129
psychofizyczne i ponizej 6
Il — powyzej 6 95 19,31 | 19,00 7,51
| —do 2 lat 66 20,77 | 20,50 5,51
: : Il — powyzej 2
Brak zaangazowania 110 22.85 23.00 6,00 5,625 0,060
w relacje z klientami i ponizej 6
Il — powyzej 6 95 21,98 | 22,00 6,36
| —do 2 lat 66 11,32 | 11,00 3,95
Poczucie braku Il — powyzej 2
skutecznos$ci 110 11,98 12,00 4,13 21173 01337
. i ponizej 6
zawodowej
Il — powyzej 6 95 12,42 | 11,00 4,76
| —do 2 lat 66 13,21 | 11,00 6,79
< 0,001
Il — powyzej 2
i ponizej 6
1 <1l
Il — powyzej 6 95 17,79 | 17,00 7,35

Zrddto: Opracowanie wlasne

Adnotacja. Wyniki istotne statystycznie wyr6zniono czcionka pogrubiona.
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Rysunek 10 Poziom Rozczarowania w trzech grupach (I, I1, III) operatorow numerow alarmowych
wyroznionych ze wzgledu na staz pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (N = 271) wyniki
surowe

Zrodto: Opracowanie wilasne

Jak wskazuja wyniki zaprezentowane w tabeli 14, istotne statystycznie rdznice
pomiedzy grupami wyréznionymi ze wzgledu na staz pracy ujawniono jedynie w wymiarze
Rozczarowania (H = 20,667, p < 0,001). Grupa operatoréw wykonujaca swoje obowigzki
nie dtuzej niz 2 lata uzyskata nizszy $redni wynik w wymiarze Rozczarowania (M = 13,21,
SD = 6,79) niz grupa operatoréw pracujacych w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
powyzej 2 lat ale ponizej 6 lat (M = 17,39, SD = 7,02). Ponadto wykazano rowniez istotng
statystycznie roznice (p < 0,001) miedzy grupa operatorow pracujacych w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego nie dituzej niz 2 lata a grupg operatoréw pracujacych
co najmniej 6 lat 1 dtuzej. Grupa pracownikow ze stazem do 2 lat pracy cechuje si¢ nizszym
poziomem wypalenia zawodowego w wymiarze Rozczarowania (M = 13,21, SD = 6,79)
niz grupa pracownikow, ktora wykonuje swoje obowiazki stuzbowe przez co najmniej 6 lat
i dluzej (M = 17,79, SD = 7,35). Uzyskane wyniki wskazuja na istotnie nizszy poziom
rozczarowania pracg 1 braku entuzjazmu wobec niej u operatoréw numerow alarmowych,
ktorzy wykonuja swoje obowigzki w czasie nie dluzszym niz 2 lata w pordwnaniu

do pozostatych grup. Nie odnotowano istotnej statystycznie roznicy miedzy grupa badanych
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0 stazu pracy powyzej 2 lat i ponizej 6 lat a grupa badanych, ktorzy pracuja co najmniej

6 lat 1 dluze;j.

H3.2. Przypuszczam, ze badani me¢zczyzni 1 kobiety istotnie r6znig si¢ poziomem

wypalenia zawodowego.

Hipoteza szczegotowa H3.2. nie zostata potwierdzona w badaniach witasnych.

Rezultaty jej weryfikacji empirycznej zaprezentowano w tabeli 15.

Tabela 15 Poziom wypalenia zawodowego wsréd kobiet i mezczyzn w badanej grupie (N = 271)
wyniki surowe (test U Manna-Whitney'a)

Zmienna Pleé M ME SD U VA p

K 19,07 | 19,00 6,89

Wyczerpanie 7882,00 | 1,127 0,260
M | 18,03 | 17,00 6,67

psychofizyczne

. . K 21,77 | 21,50 5,79
Brak zaangazowania

w relacje z klientami M | 2250 | 22,00 6,47

7929,50 | -1,052 0,293

Poczucie braku K ]1225] 11,00 4,49

skutecznosci zawodowej M 11,50 11,00 4,01

7805,00 | 1,254 0,210

K 16,82 16,00 7,20
Rozczarowanie 7945,00 | 1,026 0,305
M 16,00 15,00 7,49

Zrédto: Opracowanie wlasne

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, ktorej rezultaty zaprezentowano w tabeli 15,
kobiety 1 m¢zczyzni pracujacy w Centrach Powiadamiania Ratunkowego nie réznig si¢
w sposOb istotny pod wzgledem poziomu wypalenia zawodowego. We wszystkich

przypadkach p przyjeto warto$¢ wigksza od zalozonego poziomu istotnosci (p > 0,05).

H3.3. Przypuszczam, ze wiek roznicuje poziom wypalenia zawodowego operatoréw

numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H3.3. zostala czeSciowo potwierdzona. W celu jej weryfikacji

poréwnano grupy wyréznione ze wzgledu na wiek (I — do 29 lat, 1l — 30-34 lata,
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Il — 35-39 lat, IV — 40 lat i powyzej) a otrzymane rezultaty przedstawiono w tabeli 16

oraz w wersji graficznej na rysunkach 11 i 12.

Tabela 16 Porownanie poziomu wypalenia zawodowego migdzy czterema grupami (I, II, III, IV)

operatoréow numerow alarmowych wyroznionych z wzgledu na wiek (N = 271) wyniki

(test Kruskala-Wallisa)

surowe

Zmienna Wiek N M Me SD H p
w latach
| —do 29 lat 81 18,25 17,00 6,79
Il —30-34 lata 70 20,27 20,50 6,75
Wyczerpanie i —ae 3o Tat | 62 | 1923 | 2050 | 6,58 0,023
psychofizyczne
IV — 40 lat 9,574 vV <II
58 16,79 15,50 7,02
1 powyzej
I —do 29 lat 81 22,86 23,00 5,93
Brak Il —30-34 lata 70 22,89 22,50 6,01
ZAaNGAZOWANA T TT3e 30 st | 62 | 21,60 | 21,00 | 6,16
w relacje
. . IV — 40 lat 7,991 0,046
2 Klientami 58 | 2034 | 2000 | 559
1 powyzej
I —do 29 lat 81 11,67 11,00 3,98
) Il —30-34 lata 70 12,30 11,00 4,28
Poczucie braku
skutecznodei | W—35-391at | 62 | 12,56 | 12,00 4,42
zawodowej IV — 40 lat 4,194 0,241
58 11,38 10,00 4,73
i wigcej
| —do 29 lat 81 16,23 15,00 7,98
Il — 30-34 lata 70 18,01 19,00 7,00
10,357
IV — 40 lat vV <lII
58 14,34 13,00 6,70
1 wiecej

Zrédto: Opracowanie wlasne

Adnotacja. Wyniki istotne statystycznie wyrdzniono czcionkg pogrubiong
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Rysunek 11 Poziom Wyczerpania psychofizycznego w czterech grupach (I, I1, 11, IV) operatoréow
numerow alarmowych wyréznionych ze wzgledu na wiek (N = 271) wyniki surowe

Zrbdto: Opracowanie wlasne
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I-do 29 lat 11-30-34 lata 11I-35-39 lat  1V-40 lat i powyzej

Wiek

Rysunek 12 Poziom Rozczarowania w czterech grupach (I, II, III, 1V) operatoréw numeréw
alarmowych wyrdznionych ze wzgledu na wiek (N = 271) wyniki surowe

Zrddto: Opracowanie wlasne

Zgodnie z wynikami zaprezentowanymi w tabeli 16, porownujac grupy operatorow
numeréw alarmowych wyroznione ze wzgledu na wiek: 1 — do 29 lat, 1l — 30-34 lata,
Il — 35-39 lat, IV — 40 lat i wigcej, wykazano istotne statystycznie réznice w wymiarze
Wyczerpania psychofizycznego (H = 9,574, p < 0,05) i Rozczarowania (H = 10,357, p < 0,05)
miedzy dwoma poréwnywanymi grupami. Obie istotne statystycznie rdznice wystapily

miedzy grupg operatoréw numerdw alarmowych majacych 40 lat 1 wigcej a grupa
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operatorow w wieku od 30 do 34 lat. Mtodsza grupa badanych (II) uzyskata wyzszy $redni
wynik w wymiarze Wyczerpania psychofizycznego (M = 20,27, SD = 6,75) niz najstarsza
(IV) z badanych grup (M = 16,79, SD = 7,02). Moze $wiadczy¢ to o tym, iz operatorzy
numerow alarmowych w wieku od 30 do 34 lat czgsciej doswiadczajg wyczerpania,
zmgczenia | poczucia bycia pod presja niz najstarsi pracownicy w wieku 40 lat i powyzej.
Ponadto analizujgc kolejny wymiar wypalenia zawodowego zaobserwowano, ze mlodsza
grupa badanych (II) uzyskata wyzszy sredni wynik w wymiarze Rozczarowania (M = 18,01,
SD = 7,00) niz najstarsza (IV) z badanych grup (M = 14,34, SD = 6,70). W zwiazku z tym
mozemy wnioskowa¢é, iz pracownicy Centréw Powiadamiania Ratunkowego w wieku
od 30 do 34 lat doswiadczaja wyzszego poziomu rozczarowania pracg i braku entuzjazmu

wobec niej niz najstarsi operatorzy w wieku 40 lat i powyze;.

H3.4. Przypuszczam, ze wyksztalcenie réznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H3.4. nie zostala potwierdzona w przeprowadzonych

badaniach wtasnych. Wyniki jej weryfikacji empirycznej zaprezentowano w tabeli 17.

Tabela 17 Poréwnanie poziomu wypalenia zawodowego wsrod operatoréw numerow alarmowych

Zmienna Wyksztalcenie M ME SD U Y4 p
” . srednie 17,61 17,00 6,93
yczerpanie 5843,00 -1,426 0,154
psychofizyczne wWyzsze 19,01 19,00 6,82
Brak Srednie 21,64 21,00 5,69
AR T 6073,00 | -1,006 0,314
w relacje wyzsze 22,16 22,00 6,16
z klientami
Poczucie braku $rednie 11,78 11,00 4,18
skutecznodci 6383,00 -0,440 0,658
. WyZSze 12,03 11,00 4,38
zawodowej
$rednie 15,14 13,50 7,45
5565,50 -1,933 0,053
Rozczarowanie WyZsze 16,94 16,00 7,23

Zrédto: Opracowanie wlasne

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, operatorzy numeréw alarmowych

z wyksztalceniem $rednim i wyzszym nie rdznig si¢ w sposob istotny pod wzgledem
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poziomu badanych wymiarow wypalenia zawodowego. We wszystkich przypadkach

p przyjeto wartos¢ wickszg od zatozonego poziomu istotnosci (p > 0,05).

H3.5. Przypuszczam, ze posiadanie hobby réznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerow alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H3.5. w badaniach wiasnych nie zostala potwierdzona.

Rezultaty jej weryfikacji zaprezentowano w tabeli 18.

Tabela 18 Poréwnanie poziomu wypalenia zawodowego wsrod operatorow numeréow alarmowych
posiadajgcych i nieposiadajgcych hobby (N = 271) wyniki surowe (test U Manna-Whitney'a)

Zmienna Posiadanie M ME SD U z p
hobby
nie ma 20,24 20,00 1,27

Wyczerpanie 3489,50 -1,263 0,207

psychofizyczne ma 18,46 18,00 6,78

Brak zaaneazowania nie ma 23,26 23,00 6,56
gazow 345450 | -1,345 0,179

w relacje z klientami ma 21,86 22,00 5,97

Poczucie braku nie ma 13,11 13,50 4,26
sart e 3197,00 -1,952 0,051

_ ma 11,81 | 11,00 4,32

zawodowej

nie ma 18,56 18,00 7,11
RozCzarowanie 3248,50 -1,827 0,068

ma 16,22 15,00 7,30

Zrddto: Opracowanie wlasne

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, operatorzy numeréw alarmowych
posiadajacy I nieposiadajacy hobby nie r6znig si¢ w sposéb istotny pod wzgledem poziomu
badanych wymiaréw wypalenia zawodowego. We wszystkich przypadkach p przyjeto

warto$¢ wieksza od zatozonego poziomu istotnosci (p > 0,05).

H3.6. Przypuszczam, ze stan cywilny réznicuje poziom wypalenia zawodowego

operatorow numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H3.6. nie zostala potwierdzona w przeprowadzonych

badaniach wtasnych. W celu jej weryfikacji empirycznej dokonano pordéwnania grup
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wyroznionych ze wzgledu na stan cywilny (I — w pierwszym malzenstwie i w kolejnym

malzenstwie, Il — w zwigzku niezalegalizowanym, III — singiel/singielka i po rozwodzie),

a otrzymane rezultaty przedstawiono w tabeli 19.

Tabela 19 Porownanie poziomu wypalenia zawodowego miedzy trzema grupami (I, II, III)
wyroznionymi ze wzgledu na stan cywilny operatoréow numeréw alarmowych (N = 271) wyniki
surowe (test Kruskala-Wallisa)

Zmienna Stan cywilny N M Me SD H p
| — malzenstwo 129 17,88 17,00 11,00
. Il — zwiazek
DI 76 | 1946 | 19,00 | 1450 | 4,328 | 0,115
psychofizyczne | niezalegalizowany
I11 — singiel /rozwod 66 19,36 20,00 15,00
| - malzenstwo 129 21,11 21,00 16,00
Brak
zaangazowania I = Zwiazek
76 22,80 22,00 19,00 5,189 | 0,075
w relacje niezalegalizowany
z klientami
Il — singiel/ rozwod 66 22,98 23,50 19,00
| - malnstwo 129 12,04 11,00 9,00
Poczucie braku :
Il — zwigzek
skutecznosci 76 12,38 | 12,00 9,00 | 1968 | 0374
. niezalegalizowany
zawodowej
Il — singiel/ rozwod 66 11,38 11,00 8,00
| — matzenstwo 129 16,47 15,00 10,00
Il — zwigzek
Rozczarowanie 76 | 16,78 | 16,00 | 11,00 | 0,196 | 0,907
niezalegalizowany
Il — singiel/ rozwod 66 16,30 16,00 10,00

Zrédto: Opracowanie wlasne

W przeprowadzonym badaniu nie wykazano, by grupy wyroznione ze wzgledu

na stan cywilny, w sposob istotny réznily si¢ poziomem wypalenia zawodowego.

We wszystkich przypadkach p przyjeto wartos¢ wigksza od zatozonego poziomu istotnosci

(p > 0,05).
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H3.7. Przypuszczam, ze posiadanie potomstwa rdznicuje poziom wypalenia

zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Hipoteza szczegblowa H3.7. =zostala czgSciowo potwierdzona. Rezultaty

jej weryfikacji zaprezentowano w tabeli 20 oraz w ujgciu graficznym na rysunkach 13 i 14.

Tabela 20 Porownanie poziomu wypalenia zawodowego w grupach operatoréw numerow
alarmowych posiadajgcych i nieposiadajgcych potomstwa (N = 271) wyniki surowe (test U Manna-
Whitney’a)

Zmienna Posiadanie M ME SD U A p
potomstwa
Wvczernanie nie ma 19,78 20,00 6,71
yczerp 2,674 0,001
psychofizyczne ma 17,51 17,00 6,84 7447,00
Brak nie ma 23,59 24,00 5,68
zaangazowania 4,120 0,001
w relacje ma 20,38 20,00 6,01 6517,50
z klientami
Poczucie braku nie ma 12,12 11,00 4,06
skutecznosci 1,032 0,302
) ma 11,81 11,00 4,60 8506,00
zawodowej
nie ma 17,31 17,00 7,29
1,929 0,054
Rozczarowanie ma 15,66 14,00 7,26 7927,00

Zrédto: Opracowanie wlasne

Adnotacja. Wyniki istotne statystycznie wyrdzniono czcionka pogrubiong.
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Rysunek 13 Poziom Wyczerpania psychofizycznego w grupach operatoréw numeréw alarmowych
posiadajgcych i nieposiadajgcych potomstwa (N = 271) wyniki surowe

Zrbdto: Opracowanie wlasne
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Rysunek 14 Poziom Braku zaangazowania w relacje z klientami w grupach operatoréow numerow
alarmowych posiadajgcych i nieposiadajgcych potomstwa (N = 271) wyniku surowe

Zrédto: Opracowanie wlasne

Jak wynika z przeprowadzonej analizy, osoby posiadajace i nieposiadajgce
potomstwa, pracujgce w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, r6znig si¢ w sposob istotny
pod wzgledem poziomu Wyczerpania psychofizycznego (U = 7447,00, Z = 2,674, p <0,001)
oraz Braku zaangazowania w relacje z klientami (U = 6517,50, Z = 4,120, p < 0,001).
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Wyzszy wynik, co wskazuje na wyzszy poziom wypalenia zawodowego,
zarowno w wymiarze Wyczerpania psychofizycznego (ME = 20,00, SD = 6,71),
jak 1 w wymiarze Braku zaangazowania w relacje z klientami (ME = 24,00, SD = 5,68)
uzyskali badani operatorzy numeroéw alarmowych, ktorzy nie posiadajg potomstwa
w porownaniu do respondentéow, ktorzy deklaruja posiadanie dzieci: Wyczerpanie
psychofizyczne (ME = 17,00, SD = 6,84), Brak zaangazowania w relacje z klientami
(ME = 20,00, SD = 6,01). W zwigzku z tym mozemy wnioskowaé, iz osoby,
ktore nie posiadajg potomstwa, pracujagce w Centrach Powiadamiania Ratunkowego,
moga wykazywaé wyzszg niz osoby, ktére majg dzieci, tendencje do odczuwania napigcia
1 zmeczenia psychofizycznego oraz sklonno$¢ do przedmiotowego a nawet wrogiego

traktowania 0sob zglaszajacych podczas obstugi zgtoszen alarmowych.

6.3.3. Predyktory wypalenia zawodowego ws$réd czynnikow
podmiotowych i organizacyjnych

W niniejszym podrozdziale skupiono si¢ na analizie wynikéw, celem
zweryfikowania Hipotezy gléwnej 3: Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy
i klimat organizacyjny sa predyktorami wypalenia zawodowego operator6w numerdéw
alarmowych.

W wyniku przeprowadzonych badan wtasnych zostata ona czgsciowo potwierdzona,
a proces jej weryfikacji empirycznej dokladnie zaprezentowano w nastgpnych
podrozdziatach. Ze wzgledu na odmienno$¢ analizowanych czynnikow, tj. osobowosciowe
wyznaczniki pracy oraz klimat organizacyjny, w ramach hipotez szczegdtowych
wyrdozniono dwa odrebne bloki odpowiadajace tym kategoriom (H4. — H4.4. — czynniki
osobowosciowe; H5. — H5.4 — czynniki organizacyjne). Sg one takze spdjne z ponize]
zaprezentowanymi podrozdziatami pracy. Pozwala to na przejrzyste przedstawienie
predyktorow wypalenia zawodowego operatorow numerdw alarmowych z uzglednieniem

podziatu na czynniki podmiotowe (6.3.3.1.) oraz czynniki organizacyjne (6.3.3.2.).
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6.3.3.1. Predyktory wypalenia zawodowego wsréd czynnikéw

podmiotowych

W dalszej kolejnosci, w ramach niniejszego podrozdziatu, zaprezentowano rezultat
weryfikacji statystycznej Hipotezy gléwnej 3, z uwzglednieniem predyktoréw wypalenia
zawodowego jedynie wsrod czynnikow podmiotowych (osobowosciowe wyznaczniki
pracy). Punktem wyjScia byly uprzednio okreslone podstawy empiryczne, ktore postuzyty
do sformutowania hipotez szczegdlowych. Podczas prezentacji zastosowano oznaczenia
hipotez (np. H4, H4.1), wprowadzone wczesniej w podrozdziale 5.2., co umozliwia
ich jednoznaczng identyfikacj¢ oraz zachowanie spojnosci przedstawionych wynikow.

Ponizej omdwiono nastepujace hipotezy szczegdtowe: H4. — H4.4.

H4. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sa predyktorami

wypalenia zawodowego operatoréw numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H4. zostata czesciowo potwierdzona. W celu jej weryfikacji
dokonano analizy regresji metoda krokowa postepujaca, ktora zakltada kolejne (krokowe)
dotaczanie do listy zmiennych wyjasniajacych uwzglednionych w modelu tych zmiennych,
ktére maja najistotniejszy wptyw na zmienng wyjasniang.

Naturalne  przedtuzenie  analizy  korelacji  czynnikow  podmiotowych
z poszczegblnymi wymiarami wypalenia zawodowego stanowi wykonanie analizy regresji
w celu ustalenia najistotniejszych predyktoréw wsrdd zmiennych podmiotowych.
Do analizy zostaly wlaczone wylacznie te zmienne, ktore istotnie korelujg ze zmienng
zalezng. W celu sprawdzenia, czy zmienne nie s3 ze sobg nadmiernie skorelowane,
obliczono wspoétczynnik korelacji rho Spearmana zaprezentowany w tabeli 21. Wartosci
wspotczynnikéw korelacji nie sa zbyt wysokie, w zwiazku z tym podj¢to decyzje
o wykonaniu analizy regresji wielokrotnej. Wyniki zaprezentowane zostang

z uwzglednieniem poszczegdlnych wymiaréw wypalenia zawodowego.
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Tabela 21 Wyniki wspotczynnika korelacji rho Spearmana — czynniki podmiotowe

Zmienna MO MW | MP S E oD WS OR T 0oz A SE PP PS
MO rho -

MW rho 0,520 -

MP rho 0,478 | 0,497 -

S rho 0,297 | 0,187 | 0,080 -

E rho 0,447 | 0352 | 0,497 | -0,086 -

oD rho 0,184 | 0,139 | 0,209 | 0540 | 0,166 -

WS rho 0,163 | 0,074 | 0,117 | 0334 | 0,025 | 0,432 -

OR rho 0317 | 0287 | 0353 | 0179 | 0390 | 0425 | 0411 -

T rho | -0,157 | -0,201 | -0,265 | 0,153 | -0,050 | 0,342 | 0,495 | 0,249 -

0oz rho | -0,075 | -0,013 | 0,070 | 0033 | 0,35 | 0,210 | 0246 | 0499 | 0,349 -

A rho 0,508 | 0577 | 0648 | 0223 | 0439 | 0315 | 0270 | 0,509 | -0,153 | 0,112 -

SE rho 0,249 | 0,208 | 0418 | 0,075 | 0546 | 0476 | 0,228 | 0470 | 0,173 | 0,140 | 0457 -

PP rho 0376 | 0255 | 0,354 | 0282 | 0471 | 0664 | 0,320 | 0461 | 0,235 | 0,61 | 0,436 | 0,750 -

PS rho 0,407 | 0419 | 0592 | 0123 | 0560 | 0463 | 0,323 | 0629 | 0,018 | 0,187 | 0,634 | 0,713 | 0,650 -

Zrédto: Opracowanie wlasne
Adnotacja. Wyniki istotne statystycznie wyrézniono czcionkg pogrubiong (p < 0,05).

Legenda do skrotow wymiarow. MO — Motywacja osiggnie¢, MW — Motywacja wiadzy, MP — Motywacja przywodztwa, S — Sumiennos¢, E — Elastycznosé,
OD — Orientacja na dziatanie, WS — Wrazliwos¢ spoteczna, OR — Otwartos¢ na relacje, T — Towarzyskos¢, OZ — Orientacja na zespol, A — Asertywnosé,
SE — Stabilnos¢ emocjonalna, PP — Praca pod presjg, PS — Pewnos¢ siebie
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H4.1. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sg predyktorami

Wyczerpania psychofizycznego operatoréw numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegotowa 4.1. zostata czgsciowo potwierdzona w badaniach wiasnych.
W pierwszym modelu zmienng wyjasniang bylo Wyczerpanie psychofizyczne,
a zmiennymi wyjasniajacymi Motywacja przywodztwa, Orientacja na zespol 1 Praca
pod presjq.

Warto$¢  statystyki  F(3,267) = 52,208 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza istotno$¢ modelu liniowego (tabela 23).
Na podstawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, zaprezentowanych w tabeli 22, mozna
stwierdzi¢, ze najsilniejszym ujemnym predyktorem Wyczerpania psychofizycznego
jest Praca pod presjg (f = -0,586, p < 0,001). Wskazuje to, ze im wigksza podatnos¢
operatoroOw numerow alarmowych na stres wynikajacy z presji czasu i odpowiedzialnosci,
tym wyzszy poziom ich wyczerpania psychofizycznego.

Orientacja na zespol pelni istotng, choC stabsza role ujemnego predyktora
analizowanego wymiaru wypalenia (8 = -0,204, p < 0,001). Na podstawie otrzymanych
rezultatbw mozna wnioskowaé, ze wyzsza orientacja na wspoOlpracg 1 gotowosé
do przedktadania dobra grupy nad wilasny interes przewiduje nizszy poziom Wyczerpania
psychofizycznego.

Ponadto Motywacja przywodztwa okazala si¢ stabym, ale istotnym predyktorem
dodatnim (8 = 0,177, p < 0,05), co oznacza, ze operatorzy numeréw alarmowych silniej
nastawieni na petnienie roli lidera moga doswiadczaé wyzszego poziomu zmeczenia
1 wyczerpania zarowno psychicznego, jak 1 fizycznego.

Uwzglednione trzy predyktory wyjasniaja 36% wariancji zmiennej zaleznej
(skorygowany R? = 0,363). Zalozenie o braku autokorelacji oraz normalnosci reszt zostato

spetnione, co zostato zaprezentowane w dalszej czesci podrozdziatu.
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Tabela 22 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — \Wyczerpanie psychofizyczne

(wspotczynniki)
R=0,608 R?*=0,370 skorygowany R*=0,363
F(3,267) = 52,208 p < 0,001
Zmienna b* Blad B Blad T p
standardowy b* standardowy
b
Wyraz wolny 35,493 2,141 16,577 | 0,000
Motywacja 0,177 0,053 0,115 0,034 3,356 | 0,001
przywoédztwa
Orientacja na -0,204 0,049 -0133 0,032 -4,133 | 0,000
zespot
Praca pod presja -0,586 0,053 -0,333 0,030 -11,018 | 0,000

Zrédto: Opracowanie wlasne

Tabela 23 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — \Wyczerpanie psychofizyczne (Anova)

Zrédto: Opracowanie wlasne

Model Suma kwadratow Df Sredni kwadrat F p
Regresja 4692,08 3 1564,028 52,208 | 0,000
Reszta 79998,63 267 29,957
Ogolem 12690,71

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spetnienia zalozen teoretycznych

niezbednych do wykonania analizy regresji.

W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sa ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 24.

Tabela 24 Nadmiarowos¢ zmiennych niezaleznych — \Wyczerpanie psychofizyczne

Zmienna Tolerancja | R-kwadrat | Czast. korelacja Semicz. korelacja
Motywacja 0,853 0,147 0,201 0,163
przywoédztwa

Orientacja na zespol 0,973 0,027 -0,245 -0,201
Praca pod presja 0,835 0,165 -0,556 -0,535

Zrddto: Opracowanie wlasne
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W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono
statystyke Durbina-Watsona, ktdrej warto$¢ wyniosta d = 1,897, co wskazuje na brak
autokorelacji.

Sprawdzono rowniez normalnos$¢ reszt zarbwno w postaci graficznej (rysunek 15),
jak 1 z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,992, p > 0,05).
W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt nie r6zni si¢ od rozktadu normalnego.

Normal Prob. Plot; Raw Residuals
Dependent variable: Wyczerpanie psychofizyczne
(Analysis sample)
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Rysunek 15 Wykres normalnosci reszt, czynniki podmiotowe — Wyczerpanie psychofizyczne

Zrédto: Opracowanie wlasne

H4.2. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sg predyktorami Braku

zaangazowania w relacje z klientami operatoréw numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H4.2. zostata czeSciowo potwierdzona w przeprowadzonych
badaniach wlasnych.

W drugim modelu zmienng wyjasniang byt Brak zaangazowania w relacje
z klientami, a zmiennymi wyjasniajacymi Otwartos¢ na relacje, Towarzyskosé, Stabilnosé
emocjonalna oraz Praca pod presjq.

Wartos¢  statystyki  F(4,266) = 14,654 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza statystyczng istotnos¢ modelu liniowego (tabela
26). Na podstawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, ktore zaprezentowano w tabeli
25, mozna stwierdzi¢, ze najsilniejszym ujemnym predyktorem Braku zaangazZowania
w relacje z klientami jest Praca pod presjg (8 = -0,356, p < 0,05).

Ponadto Brak zaangazowania w relacje z klientami jest istotnie przewidywany

przez Stabilnos¢ emocjonalng (f = 0,197, p < 0,05), ktéra petni rolg stabego, dodatniego
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predyktora oraz przez Otwartos¢ na relacje (f = -0,176, p < 0,05) i Towarzyskosé
(6 =-0,174, p < 0,05), ktore petnig rolg bardzo stabych predyktorow ujemnych. Oznacza to,
ze istotnymi predyktorami braku zaangazowania operatoréw numerdw alarmowych
w relacje z osobami zglaszajacymi okazaty sie: Praca pod presjq, Otwartos¢ na relacje
i Towarzyskos¢ (predyktory negatywne) oraz Stabilnos¢ emocjonalna (predyktor
pozytywny). Tym samym zyczliwe traktowanie osoby zglaszajacej jest przewidywane
przez wyzsza wytrzymato$¢ psychofizyczng na sytuacje trudne oraz silne zorientowanie
na budowanie sieci kontaktéw w pracy 1 unikanie napie¢. Niski poziom stabilnosci
emocjonalnej réwniez okazal si¢ czynnikiem istotnym, cho¢ kierunek tego wyniku
jest nietypowy i wymaga dalszej weryfikacji empirycznej. W literaturze przedmiotu
przyjmuje si¢ bowiem, ze wysoki poziom Neurotycznosci, rozumianej jako staba stabilno$¢
emocjonalna, jest czynnikiem, ktory wyraznie zwigksza ryzyko rozwoju syndromu
wypalenia zawodowego (Oginska—Bulik, 2005b; Simionato i Simpson, 2018; Gori i in.,
2021). Mozliwe jest jednak, ze operatorzy numerdéw alarmowych o nizszej Stabilnosci
emocjonalnej probuja kompensowaé swoje trudnosci wigksza zyczliwoscig i wysitkiem
wkladanym w budowanie poprawnych relacji z osobami zglaszajacymi. Mechanizm
ten moglby czesciowo wyjasniac otrzymany wynik, ktory jest niezgodny z tendencja opisang
w literaturze.

Cztery opisane predyktory wyjasniaja 17% wariancji zmiennej wyjasnianej
(skorygowany R? = 0,168). Zatozenie o braku autokorelacji oraz normalnosci reszt zostato
spetione, co zostato zaprezentowane w dalszej czesci podrozdziatu.

Tabela 25 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Brak zaangazowania w relacje
z klientami (wspolczynniki)

R=0,425 R?=0,181 skorygowany R*= 0,168
F(4,266) = 14,654 p < 0,001

Zmienna b* Blad B Blad t p
standardowy standardowy
b*

Wyraz wolny 38,599 2,643 14,604 | 0,000
Otwarto$¢ na relacje -0,176 0,065 -0,092 0,034 -2,725 | 0,007
Towarzyskos$é¢ -0,174 0,058 -0,115 0,038 -3,017 | 0,003
Stabilnos¢ 0,197 0,086 0,085 0,037 2,277 | 0,024
emocjonalna

Praca pod presja -0,356 0,088 -0,179 0,044 -4,050 | 0,020

Zrédto: Opracowanie wlasne

227



Tabela 26 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Brak zaangazowania w relacje z klientami

(Anova)

Model Suma kwadratow df Sredni kwadrat F p
Regresja 178,092 4 446,023 14,654 0,000
Reszta 8096,461 266 30,438
Ogoélem 9880,554

Zrodto: Opracowanie wlasne

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji speilnienia zatozen teoretycznych

niezb¢dnych do wykonania analizy regres;ji.

W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sg ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 27.

Tabela 27 Nadmiarowosé¢ zmiennych niezaleznych — Brak zaangazowania w relacje z klientami

Zmienna Tolerancja | R-kwadrat | Czast. korelacja | Semicz. korelacja
Otwarto$¢ na relacje 0,739 0,261 -0,165 -0,151
Towarzysko$é 0,925 0,075 -0,182 -0,167
Stabilnos$¢ emocjonalna 0,413 0,587 0,138 0,126
Praca pod presja 0,398 0,602 -0,241 -0,225

Zrbdto: Opracowanie wlasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono

statystyke Durbina-Watsona, ktorej warto$¢ wyniosta d = 1,972, co wskazuje na brak

autokorelacji.

Sprawdzono rowniez normalnos$¢ reszt zarOwno w postaci graficznej (rysunek 16),

jak i z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,994, p > 0,05).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt nie r6zni si¢ od rozktadu normalnego.
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Normal Prob. Plot; Raw Residuals
Dependent variable: Brak zaaangazowania w relacje z klientem
(Analysis sample)
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Rysunek 16 Wykres normalnosci reszt, czynniki podmiotowe — Brak zaangazowania w relacje
z klientami

Zrbdto: Opracowanie wlasne

H4.3. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sa predyktorami

Poczucia braku skutecznosci zawodowej operatorow numeréw alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H4.3. zostata czesciowo potwierdzona w przeprowadzonych
badaniach wlasnych.

W trzecim modelu zmienng wyjasniang bylo Poczucie braku skutecznosci
zawodowej, a zmiennymi wyjasniajacymi: Towarzyskosé, Asertywnosé i Praca pod presjq.

Warto$¢  statystyki  F(3,267) = 21,700 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza statystyczng istotnos¢ modelu liniowego
(tabela 29). Na postawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, ktore zaprezentowano
w tabeli 28, mozna stwierdzi¢, ze wszystkie trzy zmienne wyjasniajace petnia role istotnych
predyktoréw Poczucia braku skutecznosci zawodowej. Towarzyskosé (f =-0,247, p <0,001),
Asertywnosé (ff = -0,217, p < 0,05) oraz Praca pod presjq (f = -0,201, p < 0,05) pelnig role
bardzo stabych, ale statystycznie istotnych predyktoréw ujemnych omawianego wymiaru
wypalenia zawodowego.

Otrzymane wyniki wskazuja, Ze operatorzy o nizszym poziomie towarzyskosci
1 asertywnosci oraz charakteryzujacy si¢ wieksza podatnoscig na presje w pracy czesciej
odczuwajg brak skutecznosci zawodowej. Mozna interpretowa¢ to w ten sposob,
1Z operatorzy, ktorzy inicjujg sytuacje konfliktowe, majg problem z forsowaniem wilasnych
rozwigzan oraz sg mniej wytrzymali psychofizycznie w trudnych sytuacjach zawodowych,

wykazuja wyzszy poziom niezadowolenia z efektow wlasnej pracy.
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Zmiennie te wspolnie wyjasniajg 19% wariancji zmiennej wyjasnianej (Skorygowany
R2 = 0,187). Analiza nadmiarowosci ukazala, ze reszty nie sa ze soba nadmiernie
skorelowane, natomiast analiza normalnosci wykazata odchylenia od rozktadu normalnego,

co nalezy bra¢ pod uwage przy interpretacji uzyskanego modelu regresji.

Tabela 28 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Poczucie braku skutecznosci zawodowej
(wspotczynniki)

R=0,443 R?*=0,196 skorygowany R? = 0,187
F(3,267) = 21,700 p < 0,001
Zmienna b* Blad B Blad T p
standardowy standardowy
b*

Wyraz wolny 27,792 2,274 12,222 | 0,000
Towarzyskos¢ -0,247 0,060 -0,116 0,028 -4,134 | 0,000
Asertywno$¢ -0,217 0,066 -0,113 0,034 -3,327 | 0,001
Praca pod presja -0,201 0,066 -0,072 0,024 -3,026 | 0,003

Zrédto: Opracowanie wlasne

Tabela 29 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Poczucie braku skutecznosci zawodowej
(Anova)

Model Suma kwadratéw df Sredni kwadrat F p
Regresja 990,316 3 330,1053 21,696 0,000
Reszta 4062,503 267 15,2154
Ogolem 5052,819

Zrddto: Opracowanie wlasne

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spelnienia zalozen teoretycznych
niezbednych do wykonania analizy regresji.
W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sg ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyja¢ je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 30.
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Tabela 30 Nadmiarowosé zmiennych niezaleznych - Poczucie braku skutecznosci zawodowej

Zmienna Tolerancja | R-kwadrat | Czast. korelacja Semicz.
Korelacja
Towarzyskosé 0,890 0,110 -0,268 -0,250
Asertywnos$¢ 0,702 0,300 -0,205 -0,188
Praca pod presja 0,699 0,301 -0,168 -0,153

Zrodto: Opracowanie wlasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono

statystyke Durbina-Watsona, ktorej warto$¢ wyniosta d = 1,877, co wskazuje na brak

autokorelacji.

Sprawdzono rowniez normalno$¢ reszt zarowno w postaci graficznej (rysunek 17),

jak i z wykorzystaniem testu normalno$ci Shapiro-Wilka (S-W = 0,949, p < 0,001).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt r6zni si¢ od rozktadu normalnego.

Expected Normal Value

Rysunek 17 Wykres
zawodowej

Normal Prob. Plot; Raw Residuals
Dependent variable: Poczucie braku stutecznosci zawodowej
(Analysis sample)
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normalnosci reszt czynniki podmiotowe — Poczucie

Zrédto: Opracowanie wlasne

braku skutecznosci
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H4.4. Przypuszczam, ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sa predyktorami

Rozczarowania operator6w numeréw alarmowych.

Hipoteza szczegotowa H4.4. zostata czeSciowo potwierdzona w przeprowadzonych
badaniach wlasnych.

W czwartym modelu zmienng wyjasniang bylo Rozczarowanie, a zmiennymi
wyjasniajacymi Towarzyskos¢, Orientacja na zespol, Praca pod presjq oraz Pewnosc siebie.

Warto$¢  statystyki  F(4,266) = 32,660 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza statystyczng istotnos¢ modelu liniowego
(tabela 32). Na postawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, ktore zaprezentowano
w tabeli 31, mozna stwierdzié, ze najsilniejszym predyktorem Rozczarowania jest Praca
pod presjg (f = -0,487, p < 0,001), ktéra ma umiarkowany i ujemny wpltyw na omawiany
wymiar wypalenia zawodowego. Kolejne istotne predyktory to Towarzyskosé (f = -0,203,
p <0,001) i Orientacja na zespot (f = -0,184, p < 0,05), ktorych wpltyw na Rozczarowanie
ma bardzo stabg sil¢ i uyjemny kierunek.

Uzyskane rezultaty $wiadczag o tym, Ze operatorzy numeréw alarmowych,
ktorzy sg bardziej odporni na trudne sytuacje zawodowe, dbajacy 0 harmonijne
i bezkonfliktowe relacje w grupie, w ktorej pracuja, przedktadajac interes zespotu nad swoje
osobiste korzy$ci, odczuwaja nizszy poziom rozczarowania pracg 1 z wigkszym
entuzjazmem ja wykonuja. Zaobserwowano takze bardzo ciekawy, pozytywny predyktor
rozczarowania pracg jakim jest Pewnos¢ siebie (f = 0,150, p < 0,05). Jego wplyw
na Rozczarowanie ma bardzo stabg sit¢ i dodatni kierunek. W zwigzku z tym, mozemy
wnioskowa¢, ze respondenci, ktorzy sa niezalezni emocjonalnie od opinii innych oséb
I przekonani o wiasnych, wysokich kompetencjach, odczuwaja silniejsze rozczarowanie
wykonywang praca. Jest to zaskakujaca relacja, poniewaz w literaturze przedmiotu
przyjmuje si¢, ze wysoka samoocena 1 niezalezno$¢ od opinii otoczenia jest czynnikiem,
ktory chroni przed rozwojem syndromu wypalenia zawodowego (Oginska—Bulik, 2004;
Simionato i Simpson, 2018; Siworek, 2018). Warto zwroci¢ uwagg, ze Rozczarowanie
jest wymiarem relatywnie nowym, dodanym przez Santinello do klasycznego,
trojwymiarowego modelu wypalenia, a przez to w niewielkim stopniu zbadanym.
Ponadto otrzymany rezultat mozne wynika¢ ze specyfiki badanej grupy i mozna
interpretowa¢ go w taki sposob, ze operatorzy, ktorzy sa przekonani o swoich wysokich
kompetencjach i nie potrzebuja ich potwierdzenia przez innych, moga doswiadczac frustracji

z powodu zderzenia ich oczekiwan z rzeczywistoscig zawodowa, szczeg6lnie ze wzgledu na
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ograniczong mozliwos$¢ awansu, rozwoju i niskiego wynagrodzenia w stosunku do wymagan
stawianych w pracy.

Te cztery opisane predyktory wyjasniaja 32% wariancji zmiennej wyjasnianej
(skorygowany R? = 0,319). Zatozenie o braku autokorelacji oraz normalnosci reszt zostato
spetnione, co zostato zaprezentowane w dalszej czgsci podrozdziatu.

Tabela 31 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Rozczarowanie (wspotczynniki)

R=0,574 R?=0,329 skorygowany R*=0,319
F(4,266) = 32,660 p < 0,001
Zmienna b* Blad B Blad T p
standardowy standardowy
b* b
Wyraz wolny 41,303 2,962 13,943 | 0,000
Towarzyskos¢ -0,203 0,056 -0,161 0,045 -3,616 | 0,000
Orientacja na zespol -0,184 0,070 -0,293 0,042 -3,357 | 0,001
Praca pod presja -0,487 0,055 -0,127 0,038 -6,968 | 0,000
Pewnos¢ siebie 0,150 0,069 0,084 0,03 2,179 | 0,030

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Tabela 32 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Rozczarowanie (Anova)

Model Suma kwadratéw df Sredni kwadrat F p
Regresja 4699,95 4 1174,987 32,660 0,000
Reszta 9569,78 266 35,977
Ogolem 14269,73

Zrédto: Opracowanie wlasne

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spelnienia zalozen teoretycznych
niezbgdnych do wykonania analizy regres;ji.
W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sg ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 33.
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Tabela 33 Nadmiarowosc¢ zmiennych niezaleznych — Rozczarowanie

Zmienna Tolerancja | R-kwadrat | Czast. korelacja | Semicz. korelacja
Towarzyskos$¢ 0,800 0,200 -0,216 -0,182
Praca pod presja 0,515 0,485 -0,393 -0,350
Pewnos¢ siebie 0,531 0,470 0,132 0,109
Orientacja na zespol 0,843 0,157 -0,202 -0,169

Zrddto: Opracowanie wilasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sa ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono

statystyke Durbina-Watsona, ktorej warto$¢ wyniosta d = 2,002, co wskazuje na brak

autokorelacji.

Sprawdzono rowniez normalno$¢ reszt zarowno w postaci graficznej (rysunek 18),

jak i z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,991, p > 0,05).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozklad reszt nie r6zni si¢ od rozktadu normalnego.

Mormal Prob. Plot; Raw Residuals
Dependent variable: Rozczarowanie
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Rysunek 18 Wykres normalnosci reszt czynniki podmiotowe — Rozczarowanie

Zrédlo: Opracowanie wlasne

6.3.3.2. Predyktory wypalenia zawodowego wsrod czynnikow

organizacyjnych

W niniejszym podrozdziale przedstawiono wyniki weryfikacji statystycznej

Hipotezy glownej 3, z uwzglednieniem jedynie klimatu organizacyjnego jako predyktora
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wypalenia zawodowego. Podczas prezentacji wynikow zastosowano oznaczenia hipotez
(np. H5, H5.1), wprowadzone wczesniej w podrozdziale 5.2., co pozwala na jednoznaczng
identyfikacje 1 zachowanie spdjnosci materialu. Ponizej omowiono nastepujace hipotezy

szczegotowe: HS. — H.5.4.

HS5. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny jest predyktorem wypalenia

zawodowego operatorow numeréw alarmowych.

Hipoteza szczegétowa H5. w przeprowadzonych badaniach wlasnych zostata
potwierdzona. W celu jej weryfikacji dokonano analizy regresji.

Naturalne  przedtuzenie analizy korelacji  czynnikow  organizacyjnych
z poszczegbdlnymi wymiarami wypalenia zawodowego stanowi wykonanie analizy regres;ji,
w celu ustalenia najistotniejszych predyktorow wsérdod zmiennych organizacyjnych.
Jednak ponizsza tabela 34, ktora zawiera zestawienie wartosci korelacji miedzy zmiennymi,
wskazuje na silne zalezno$ci miedzy nimi, co $wiadczy o naruszeniu jednego z zalozen
teoretycznych analizy regresji, czyli braku wspotliniowosci predyktoréw. Podobne wyniki

otrzymat Siwiorek (2018) badajac grupe psychoterapeutow.

Tabela 34 Wyniki wspotczynnika korelacji rho Spearmana — czynniki organizacyjne

Zmienna PO W P OP K IP AR C

PO rho -

w rho | 0,512 -

P rho | 0,813 | 0,530 -
OP rho | 0,662 | 0,511 | 0,644 -

K rho | 0,777 | 0,529 | 0,828 | 0,632 -

IP rho | 0,743 | 0,450 | 0,806 | 0,599 | 0,810 -
AR rho | 0,697 | 0,454 | 0,775 0,584 0,698 0,759 -

C rho | 0,864 | 0,665 | 0,942 | 0,750 | 0,909 | 0,864 | 0,841 -

Zrédto: Opracowanie whasne

Wyniki istotne statystycznie wyrézniono czcionkq pogrubiong (p < 0,001).

Legenda do skrotow wymiarow: PO —Pytania ogolne, W — Wspoipracownicy, P — Przetozeni,
OP —Organizacja pracy, K — Komunikacja, IP — Interesy prawnikéw, AR — Awans i rozwdj,
C — Catos¢
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W zwiazku z tym, tworzac modele regresji, w ramach czynnikéw organizacyjnych,
uwzgledniono jedynie zmienng Cafos¢, ktora zawiera sum¢ wszystkich wymiarow klimatu

organizacyjnego.

H5.1. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny ujety jako catos¢ jest predyktorem

Wyczerpania psychofizycznego operatoréw numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H5.1. zostala potwierdzona w przeprowadzonych badaniach
wlasnych.

W pierwszym modelu zmienng wyjasniang bylo Wyczerpanie psychofizyczne,
a zmienng wyjasniajaca Cafos¢, jako suma wszystkich wymiardéw klimatu organizacyjnego.

Wartos$¢  statystyki  F(1,269) = 119,32 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza statystyczng istotnos¢ modelu liniowego (tabela
36). Na postawie otrzymanych wspotczynnikoéw regresji, zaprezentowanych w tabeli 35,
mozna stwierdzi¢, ze klimat organizacyjny ujety jako catos¢ (8 = -0,554, p < 0,001) petni
rolg umiarkowanego i ujemnego predyktora Wyczerpania psychofizycznego. W zwigzku
z tym, mozna wnioskowaé, ze operatorzy numerdéw alarmowych, ktérzy pozytywnie
oceniaja wszystkie wymiary klimatu organizacyjnego, odczuwaja nizszy poziom
Wyczerpania psychofizycznego, sa aktywni w pracy i pelni energii do realizacji zadan
zawodowych.

Opisany predyktor wyjasnia 31% wariancji zmiennej wyjasnianej (Skorygowany
R? = 0,305). Zalozenie o braku autokorelacji oraz normalnosci reszt zostalo spehione,

co zostalo zaprezentowane w dalszej czgsci podrozdziatu.

Tabela 35 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Wyczerpanie psychofizyczne (wspélczynniki)

R=0,554 R?*=0,307 skorygowany R*= 0,305
F(1,269) = 119,32 p < 0,001

Zmienna b* Blad b Blad t P
standardowy standardowy
b* b
Wyraz wolny 35,082 1,541 22,767 | 0,000
Calos¢ -0,554 0,051 -0,094 0,009 -10,924 | 0,000

Zrédto: Opracowanie wlasne

236



Tabela 36 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — \Wyczerpanie psychofizyczne (Anova)

Model Suma kwadratéw df Sredni kwadrat F p
Regresja 38899,56 1 3899,556 119,3223 | 0,000
Reszta 8791,15 269 32,681
Ogétem 12690,71

Zrédto: Opracowanie whasne
Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spelnienia zalozen teoretycznych
niezb¢dnych do wykonania analizy regres;ji.
W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane, ustalono,

ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 37.

Tabela 37 Nadmiarowos¢ zmiennych niezaleznych — \Wyczerpanie psychofizyczne

R-kwadrat
0,00

Zmienna Tolerancja

1,000

Czast. korelacja

-0,554

Semicz. korelacja

-0,554

Calosé

Zrédto: Opracowanie wlasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono
statystyke¢ Durbina-Watsona, ktorej warto$¢ wyniosta d = 1,974, co wskazuje na brak
autokorelacji.

Sprawdzono rowniez normalno$¢ reszt zarowno w postaci graficznej (rysunek 19),
jak i z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,996, p > 0,05).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt nie r6zni si¢ od rozktadu normalnego.

Normal Probability Plot of Residuals

Expected Normal Value

Residuals

Rysunek 19 Wykres normalnosci reszt czynniki organizacyjne — \Wyczerpanie psychofizyczne
Zrédto: Opracowanie whasne
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H5.2. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny ujety jako catos¢ jest predyktorem

Braku zaangazowania w relacje z klientami operator6w numeréw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H5.2. w badaniach wtasnych zostata potwierdzona.

W drugim modelu zmienng wyjasniang byt Brak zaangazowania w relacje
z klientami, a zmienng wyjasniajaca Calosé, jako suma wszystkich wymiarow klimatu
organizacyjnego.

Warto$¢  statystyki  F(1,269) = 76,260 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza statystyczng istotno$¢ modelu liniowego (tabela
39).

Na postawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, zaprezentowanych w tabeli 38,
mozna stwierdzi¢, ze klimat organizacyjny ujety jako cato$¢ jest ujemnie i umiarkowanie
powiagzany (8 = -0,470, p < 0,001) z Brakiem zaangazowania w relacje z klientami.
Oznacza to, ze operatorzy numeréw alarmowych, ktorzy pozytywnie oceniaja Wszystkie
wymiary klimatu organizacyjnego, che¢tniej angazuja si¢ w relacje z osobami zglaszajacymi,
traktuja je podmiotowo, poswigcaja im uwagg i przejawiajg empatyczng postawe.

Opisany predyktor wyjasnia 22% wariancji zmiennej wyjasnianej (Skorygowany
R? = 0,218). Zalozenie o braku autokorelacji oraz normalnosci reszt zostalo spehione,

co zostalo zaprezentowane w dalszej czgsci podrozdziatu.

Tabela 38 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Brak zaangazowania w relacje z klientami
(wspotczynniki)

R =0,470 R*=0,221 skorygowany R*= 0,218
F(1,269) = 76,260 p < 0,001

Zmienna b* Blad b Blad T p
standardowy b* standardowy
b
Wyraz wolny 34,309 1,442 23,793 | 0,000
Calos$¢ -0,470 0,054 -0,071 0,008 -8,733 | 0,000

Zrddto: Opracowanie wlasne
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Tabela 39 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Brak zaangazowania w relacje z klientami

(Anova)

Model Suma kwadratéw df Sredni kwadrat F p
Regresja 2182,397 1 2182,397 76,26044 | 0,000
Reszta 7698,156 269 28,618
Ogoélem 9880,554

Zrodto: Opracowanie wlasne

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spetlnienia zatozen teoretycznych

niezbednych do wykonania analizy regresji.

W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sg ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 40.

Tabela 40 Nadmiarowosé¢ zmiennych niezaleznych — Brak zaangazowania w relacje z klientami

Zmienna

Tolerancja

R-kwadrat

Czast. korelacja

Semicz. korelacja

Calosé

1,000

0,00

-0,470

-0,470

Zrbdto: Opracowanie wlasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono
statystyke Durbina-Watsona, ktorej warto§¢ wyniosta d=1,810 co wskazuje na brak
autokorelacji.

Sprawdzono réwniez normalno$¢ reszt zarowno w postaci graficznej (rysunek 20),
jak i z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,993, p > 0,05).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt nie r6zni si¢ od rozktadu normalnego.
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Normal Probability Plot of Residuals

Expected Normal Value

-25 -20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20
Residuals

Rysunek 20 Wykres normalnosci reszt czynniki organizacyjne — Brak zaangazowania w relacje
z klientami

Zrédto: Opracowanie wlasne

H5.3. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny ujety jako catos$¢ jest predyktorem

Poczucia braku skutecznosci zawodowej operatorow numeréw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H5.3. zostata potwierdzona w badaniach wtasnych.

W trzecim modelu zmienng wyjasniang bylo Poczucie braku skutecznosci
zawodowej, a zmienng wyjasniajaca Cafosé, jako suma wszystkich wymiarow klimatu
organizacyjnego.

Warto$¢  statystyki  F(1,269) = 29,005 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdza statystyczng istotnos¢ modelu liniowego (tabela
42).

Na postawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, zaprezentowanych w tabeli 41,
mozna stwierdzi¢, ze klimat organizacyjny ujety jako catosé, jest ujemnie i umiarkowanie
powigzany (f = -0,312, p < 0,001) z Poczuciem braku skutecznosci zawodowej. Mozna
interpretowacé to w ten sposob, ze operatorzy numerdw alarmowych, ktoérzy pozytywnie
oceniaja wszystkie wymiary klimatu organizacyjnego, lepiej oceniaja swoje kompetencje
zawodowe, niezbedne do wykonywanej pracy oraz czesciej odczuwaja satysfakcje z jej
rezultatow.

Opisany predyktor wyjasnia 9% wariancji zmiennej wyjasnianej (skorygowany
R? = 0,094). Analiza nadmiarowoéci Wykazala, Zze reszty nie sa ze soba nadmiernie
skorelowane, natomiast analiza normalnosci ujawnita odchylenia od rozktadu normalnego,

co nalezy bra¢ pod uwage przy interpretacji uzyskanego modelu regresji.
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Tabela 41 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Poczucie braku skutecznosci zawodowej
(wspotczynniki)

R =0,312 R*=0,097 skorygowany R?= 0,094
F(1,269) = 29,005 p < 0,001
Zmienna b* Blad b Blad t p
standardowy standardowy
b* b
Wyraz wolny 17,798 1,110 16,040 | 0,000
Calos¢ -0,312 0,058 -0,034 0,006 -5,386 | 0,000

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Tabela 42 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Poczucie braku skutecznosci zawodowej
(Anova)

Model Suma kwadratéw df Sredni kwadrat F p
Regresja 491,794 1 491,794 29,005 0,000
Reszta 4561,025 269 16,956
Ogoétem 5052,819

Zrédto: Opracowanie wlasne

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spelnienia zalozen teoretycznych
niezbgdnych do wykonania analizy regres;ji.
W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sa ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 43.

Tabela 43 Nadmiarowos¢ zmiennych niezaleznych — Poczucie braku skutecznosci zawodowej

Zmienna Tolerancja | R-kwadrat | Czast. korelacja Semicz. korelacja
Calos¢ 1,000 0,00 -0,312 -0,312

Zrédto: Opracowanie wlasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze sobg nadmiernie skorelowane obliczono
statystyke Durbina-Watsona, ktérej wartos¢ wyniosta d = 1,851 co wskazuje na brak

autokorelacji.
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Sprawdzono rowniez normalno$¢ reszt zarowno w postaci graficznej (rysunek 21),
jak 1 z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,958, p < 0,05).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt r6zni si¢ od rozktadu normalnego.

Normal Probability Plot of Residuals
4

Expected Normal Value

10 8 -6 -4 -2 0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Residuals

Rysunek 21 Wykres normalnosci reszt czynniki organizacyjne — Poczucie braku skutecznosci
zawodowej

Zrbdto: Opracowanie wlasne

H5.4. Przypuszczam, ze klimat organizacyjny ujety jako catos¢ jest predyktorem

Rozczarowania operatoré6w numerdéw alarmowych.

Hipoteza szczegdtowa H5.4. w badaniach wlasnych zostata potwierdzona.

W czwartym modelu zmienna wyjasniang bylo Rozczarowanie, a zmienng
wyjasniajaca Calosé, jako suma wszystkich wymiarow klimatu organizacyjnego.

Wartos¢  statystyki  F(1,269) = 156,00 i odpowiadajacy jej poziom
prawdopodobienstwa p < 0,001 potwierdzajg statystyczng istotnos¢ modelu liniowego
(tabela 45). Na postawie otrzymanych wspotczynnikow regresji, zaprezentowanych w tabeli
44, mozna stwierdzi¢, ze klimat organizacyjny ujety jako calos$¢, jest ujemnie i silnie
powiazany (f = -0,606, p < 0,001) z Rozczarowaniem. Wskazuje to, ze operatorzy numerow
alarmowych, ktorzy pozytywnie oceniaja wszystkie wymiary klimatu organizacyjnego,
rzadziej do$wiadczaja poczucia rozczarowania wynikajacego z konfrontacji wyobrazen
na temat pracy z rzeczywisto$cig zawodowa, co sprzyja utrzymaniu wysokiego poziomu
entuzjazmu i motywacji podczas wykonywania obowigzkow w Centrum Powiadamiania

Ratunkowego.
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Opisany predyktor wyjasnia 37% wariancji zmiennej wyjasnianej (Skorygowany
R? = 0,365). Zalozenie o braku autokorelacji oraz normalnosci reszt zostato spetnione,

co zostato zaprezentowane w dalszej czes$ci podrozdziatu.

Tabela 44 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Rozczarowanie (wspotczynniki)

R = 0,606 R?= 0,367 skorygowany R*= 0,365
F(1,269) = 156,00 p < 0,001

Zmienna b* Blad b Blad T p
standardowy standardowy
b* b
Wyraz wolny 35,619 1,570 22,686 | 0,000
Calos¢ -0,606 0,049 -0,110 0,009 -12,490 | 0,000

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Tabela 45 Podsumowanie regresji zmiennej zaleznej — Rozczarowanie (Anova)

Zrodto: Opracowanie whasne

Model Suma kwadratéw df Sredni kwadrat F p
Regresja 5292,84 1 5292,836 155,9979 | 0,000
Reszta 9126,87 269 33,929
Ogétem 14419,70

Ponizej zaprezentowano kolejne kroki weryfikacji spetnienia zalozen teoretycznych

niezbednych do wykonania analizy regresji.

W wyniku sprawdzenia czy predyktory nie sa ze soba nadmiernie skorelowane,

ustalono, ze mozna przyjac je do modelu regresji. Prezentuje to tabela 46.

Tabela 46 Nadmiarowos¢ zmiennych niezaleznych — Rozczarowanie

Zmienna

Tolerancja

R-kwadrat

Czast. korelacja

Semicz. korelacja

Calosé

1,000

0,00

-0,470

-0,470

Zrddto: Opracowanie wlasne

W celu sprawdzenia czy reszty nie sg ze soba nadmiernie skorelowane obliczono

statystyke Durbina-Watsona, ktorej warto§¢ wyniosta d = 2,062, co wskazuje na brak

autokorelacji.
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Sprawdzono rowniez normalnos¢ reszt zarowno w postaci graficznej (rysunek 22),
jak 1 z wykorzystaniem testu normalnosci Shapiro-Wilka (S-W = 0,994, p > 0,05).

W wyniku weryfikacji ustalono, ze rozktad reszt nie r6zni si¢ od rozktadu normalnego.

Normal Probability Plot of Residuals

Expected Normal Value

-20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20
Residuals

Rysunek 22 Wykres normalnosci reszt czynniki organizacyjne — Rozczarowanie

Zrédto: Opracowanie wlasne

6.3.4. Klimat organizacyjny jako mediator w relacji pomiedzy
osobowosciowymi wyznacznikami pracy a wypaleniem

zawodowym

W niniejszym podrozdziale zaprezentowano wyniki analizy statystycznej w ramach
weryfikacji Hipotezy glownej 4: Przypuszczam, ze percepcja klimatu organizacyjnego
posredniczy w relacji pomiedzy osobowosciowymi wyznacznikami pracy a wypaleniem
zawodowym operatorow numerow alarmowych.

W wyniku przeprowadzonych badan wiasnych zostata ona czgsciowo potwierdzona,
a proces jej weryfikacji empirycznej zostanie doktadnie zaprezentowany ponize;.
W prezentacji wynikow zastosowano literowo—numeryczne oznaczenie (H6), wprowadzone
wczesniej w podrozdziale 5.2., co umozliwia jednoznaczng identyfikacje¢ oraz zachowanie

spojnosci analizowanego materiatu.
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H6. Przypuszczam, ze percepcja klimatu organizacyjnego posredniczy w relacjach
pomiedzy poszczegélnymi obszarami osobowosciowch wyznacznikéw pracy (Orientacja
zawodowa, Zachowania zawodowe, Kompetencje spoleczne, Natura psychologiczna)
a poszczegdlnymi wymiarami wypalenia zawodowego operatorOw numeréw alarmowych
(Wyczerpanie psychofizyczne, Brak zaangazowania w relacje z klientami, Poczucie braku
skutecznosci zawodowej oraz Rozczarowanie).

Hipoteza szczegdtowa H6. zostata czesciowo potwierdzona w badaniach wiasnych.

Po ustaleniu korelatow wypalenia zawodowego wsrod czynnikéw podmiotowych,
organizacyjnych i socjodemograficznych oraz predyktorow wypalenia zawodowego
wsrod czynnikow podmiotowych i organizacyjnych, w dalszej kolejnosci, w celu
weryfikacji hipotezy H6., testowano status klimatu organizacyjnego jako mediatora
w relacjach osobowosciowych wyznacznikow pracy i wypalenia zawodowego (rysunek 23).
Obliczen dokonano dla 4 modeli, ktore zostaty stworzone w ramach wyréznienia jednego
z czterech obszaréw osobowoSciowych wyznacznikow pracy (Orientacja zawodowa,
Zachowania zawodowe, Kompetencje spoteczne, Natura psychologiczna) i zbiorczo ujetych
w danym modelu czterech wymiardow wypalenia zawodowego (Wyczerpanie
psychofizyczne, Brak zaangazowania w relacje z klientami, Poczucie braku skutecznosci
zawodowej, Rozczarowanie). Ze wzgledu na wystepowanie silnych zaleznos$ci miedzy
poszczegdlnymi wymiarami klimatu organizacyjnego (wspotliniowos$¢), zrezygnowano
z wyrozniania poszczegdlnych jego wymiardw, ujmujac klimat organizacyjny jako catos§é

(suma wszystkich skal).

Tabela 47 Statystyki opisowe analizowanych zmiennych

Statystyki opisowe
ZMIENNE

MIN MAX M SD SKE K S-W

WP 6,00 36,00 18,68 6,86 0,21 -0,78 0,98

BZwRzK 5,00 36,00 22,04 6,05 -0,14 -0,37 *0,99

LBQ PBSZ 5,00 29,00 11,97 4,33 0,95 1,19 0,94
R 4,00 36,00 16,51 7,01 0,47 -0,59 0,96
KKO KO 76,00 | 271,00 | 173,80 | 40,28 -0,21 -0,36 *0,99
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Statystyki opisowe
ZMIENNE
MIN MAX M SD SKE K S-W
0oz 81,00 | 231,00 | 144,71 | 21,59 0,17 0,62 *0,99
zZ 105,00 | 213,00 | 155,71 | 21,23 0,03 0,04 *0,99
BIP KS 168,00 | 356,00 | 264,34 | 31,53 -0,02 0,11 *0,99
NP 71,00 | 242,00 | 164,28 | 35,15 -0,13 -0,42 *0,99

Zrodto: Opracowanie wlasne

Adnotacja: * nieistotny wynik testu Shapiro-Wilka (p > 0,05)

Legenda: LBQ- Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego; KKO — Kwestionariusz do pomiaru
klimatu organizacyjnego; BIP — Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikéw Pracy;
WP — Wyczerpanie psychofizyczne, BZwRzK — Brak zaangazowania w relacje z klientami,
PBSZ — Poczucie braku skutecznosci zawodowej, R — Rozczarowanie, KO — Klimat organizacyjny,
OZ - Orientacja zawodowa, ZZ — Zachowania zawodowe, KS — Kompetencje spofeczne, NP — Natura
psychologiczna

Tabela 48 Podsumowanie wynikéw analizy korelacji (rho Spearmana) miedzy zmiennymi
w analizowanym modelu

Analizowany zwiazek R CI95 p
WP -0,560 -0,637 —-0,472 <0,001
BZwRzk -0,458 -0,547 —-0,358 < 0,001
PBSZ -0,342 -0,443 —-0,232 < 0,001
R -0,606 -0,676 —-0,524 <0,001
KO
oz 0,005 -0,114 -0,124 0,933
zZ 0,317 0,205-0,420 <0,001
KS 0,252 0,137 -0,360 <0,001
NP 0,294 0,181 -0,399 <0,001
WP -0,088 -0,205 - 0,031 0,148
BZwRzk -0,073 -0,191 - 0,046 0,229
oz
PBSZ -0,104 -0,221 - 0,015 0,086
R -0,055 -0,173 - 0,065 0,367

246




Analizowany zwigzek R CI95 p
WP -0,439 -0,530 - -0,338 < 0,001
BZwRzk -0,325 -0,427 - -0,214 < 0,001
Y4
PBSZ -0,306 -0,410--0,192 < 0,001
R -0,403 -0,498 — -0,298 < 0,001
WP -0,390 -0,487 — - 0,284 < 0,001
BZwRzk -0,302 -0,407 —-0,190 < 0,001
KS
PBSZ -0,384 -0,482 - -0,278 < 0,001
R -0,423 -0,516 —-0,320 < 0,001
WP -0,479 -0,566 — - 0,382 < 0,001
BZwRzk -0,252 -0,360 — -0,137 < 0,001
NP
PBSZ -0,387 -0,483 —-0,280 < 0,001
R -0,388 -0,485 - -0,282 < 0,001

Zrbdto: Opracowanie wlasne

Legenda: WP — Wyczerpanie psychofizyczne, BZWRzK — Brak zaangazowania w relacje
z Klientami, PBSZ — Poczucie braku skutecznosci zawodowej, R — RozCzarowanie,
KO - Klimat organizacyjny, OZ — Orientacja zawodowa, ZZ — Zachowania zawodowe,
KS — Kompetencje spoteczne, NP — Natura psychologiczna

Oz, ZZ, KS, NP — zmienne niezalezne; WP, BZwRzk, PBSZ, R — zmienne zalezne;
KO — mediator
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Tabela 49 Podsumowanie wynikow analizy mediacji efektu cech osobowosci na wypalenie zawodowe przez klimat organizacyjny (Bootstrap 1000)

Niezalezna Zalezna Efekt bezposredni Efekt posredni
(wyjasniajgca) (wyjasniana)
B C195 p b CI95 p R?
WP 0,032 0,060—-0001 | 0043 | 0005 10,027 0,017 0,647 0.14
10,028 0,004 0,13
BZWRzk -0,059 - 0,006 0,056 -0,021 - 0,012 0,648
oz
-0,02 -0,002 0,09
PBSZ :0,042-0006 | 0,082 -0,011 - 0,006 0,648
5 002 0051-0010 | 022 | 0008 0,032 - 0,020 0,647 0,23
WP 0.1 0,133--0067 | <0001 | -0.044 0065--0024 | <ooor | 031
-0,06 -0,034 ] ] 0,36
BZwRzk -0,092--0,031 | <0,001 0,052 - -0,019 < 0,001
7z
0041 | 9066--0014 | <0001 | 005 | 90270007 ooor | 027
PBSZ
5 008 0111--0046 | <0001 | O0% | o081--0030 | <0001 | 040
WP 0,06 0,082--003 | <0001 | 0027 0044-0013 | <ooor | 031
KS
-0,042 -0,02 0,32
BZwRzk -0,063--0,021 | <0,001 -0,033 — -0,010 <0001




Niezalezna Zalezna Efekt bezposredni Efekt posredni
(wyjasniajgca) (wyjasniana)
B C195 P b C195 P R

10,038 *.0,008 0,17

PBS7 0,053—-0,023 | <0,001 -0,016 — -0,004 0,003
R 0,065 0,085_-0044 | <0001 | -0.032 00510016 | <001 | 033
WP 0,068 0085--0049 | <0001 | 0024 -0,038 — -0,012 < 0,001 0,26
0,025 -0,019 0,43

BZwRzk -0,045 —--0,008 0,007 -0,032 — -0,009 <0,001
NP
0,036 0,050 --0022 | <0001 | 0008 | 5015 0,003 0,002 0.18
PBSZ

R 0,046 0,066 --0023 | <0001 | 003 00470015 | <ogo1 | 039

Zrédto: Opracowanie wlasne

Legenda: WP — Wyczerpanie psychofizyczne, BZWRzK — Brak zaangazowania w relacje z Klientami, PBSZ — Poczucie braku skutecznosci zawodowej,
R — Rozczarowanie, KO — Klimat organizacyjny, OZ — Orientacja Zawodowa, ZZ — Zachowania zawodowe, KS — Kompetencje spoleczne,
NP — Natura psychologiczna

Wartosci istotne statystycznie na poziomie p < 0,001 (wyrdznione czcionkg pogrubiong); wartosci istotne na poziomie p < 0,05 (wyroznione czcionkq
pogrubiong i*); wartosci nieistotne napisano kursywq
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Model ogolny
W modelu ogdlnym (rysunek 23) klimat organizacyjny w badaniach wiasnych petni
rol¢ zmiennej posredniczacej (mediujacej) we wpltywie cech osobowosci na wypalenie

zawodowe Operatoréw numerdéw alarmowych.

KLIMAT ORGANIZACYJINY

OBSZAR OSOBOWOSCIOWYCH
WYZNACINIKOW PRACY

Rysunek 23 Model empiryczny badania — schemat relacji w postulowanym modelu wielokrotnej
mediacji

Zrodto: Opracowanie whasne

Adnotacja: Efekt posredni wplywu danego obszaru osobowosciowych wyznacznikéw pracy
na Wyczerpanie psychofizyczne przez klimat organizacyjny = abl

Efekt posredni wplywu danego obszaru osobowosciowych wyznacznikow pracy na Brak
zaangazowania w relacje z klientami przez klimat organizacyjny = ab?2

Efekt posredni wplywu danego obszaru osobowosciowych wyznacznikow pracy na Poczucie braku
skutecznosci zawodowej przez klimat organizacyjny = ab3

Efekt posredni wplywu danego obszaru osobowosciowych wyznacznikéow pracy na Rozczarowanie
przez klimat organizacyjny = ab4

W dalszej kolejnosci testowano status klimatu organizacyjnego jako mediatora
w relacjach cech osobowosci 1 wypalenia zawodowego. Obliczen dokonano dla 4 model,
ktore zostaly stworzone w ramach wyrdznienia jednego z czterech obszarow
osobowosciowych wyznacznikow pracy (Orientacja zawodowa, Zachowania zawodowe,
Kompetencje spoteczne, Natura psychologiczna) 1 zbiorczo czterech wymiarow wypalenia

zawodoweqo (Wyczerpanie psychofizyczne, Brak zaangazowania w relacje z klientami,
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Poczucie braku skutecznosci zawodowej, Rozczarowanie). Na bazie uzyskanych wynikow,
ktore zaprezentowano w tabelach 48 i 49, podjeto decyzje o wiaczeniu do dalszych analiz
3 sposrod 4 mozliwych modeli. Jako kryterium zakwalifikowania modelu przyjeto zatozenie
o mozliwosci wystgpowania mediacji wowczas, gdy zwigzek migdzy zmienng zalezng
(w przypadku przeprowadzonego badania sg to poszczegoélne obszary osobowosciowych
wyznacznikoOw pracy) a mediatorem (klimat organizacyjny) oraz mediatorem a zmienng
zalezng (wymiary wypalenia zawodowego) osiggnal poziom istotnosci statystycznej. Obszar
Orientacji zawodowej nie wykazywal istotnego zwigzku =zaré6wno =z klimatem
organizacyjnym, jak i z zadnym z wymiaréw wypalenia zawodowego, w zwigzku z tym

nie spetnit kryterium zakwalifikowania do modelu mediacji.

W Modelu | (rysunek 24) testowano mediujaca role klimatu organizacyjnego
w relacji migdzy obszarem osobowosciowych wyznacznikéw pracy jakim sg Zachowania
zawodowe a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem
psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej 1 Rozczarowaniem. Wykazano, ze efekt posredni wplywu
Zachowan zawodowych na Wyczerpanie psychofizyczne poprzez klimat organizacyjny
jest istotny (abl1 =-0,044; SE = 0,010, bootstrap CI:-0,065 —-0,024; p < 0,001). Ujawniono,
ze klimat organizacyjny posiada status mediatora w relacji miedzy Zachowaniami
zawodowymi a Wyczerpaniem psychofizycznym. Otrzymane rezultaty mozna interpretowaé
w taki sposob, ze im wigksze nasilenie zachowan zawodowych rozumianych jako wyzszy
poziom Sumiennosci, Elastycznosci i Orientacji na dziatanie, tym lepsza ocena klimatu
organizacyjnego przez operatora numerow alarmowych (8 = 0,01; p < 0,001), co w efekcie
przektada si¢ na odczuwanie mniejszego obcigzenia psychofizycznego podczas
wykonywanej pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (f = -0,46; p < 0,001).

Ponadto wykazano, ze efekt posredni wpltywu Zachowan zawodowych na Brak
zaangazowanie w relacje z klientami jest istotny (ab2 = -0,034; SE = 0,008, bootstrap
ClI:-0,052 —-0,019; p <0,001). Ujawniono, ze klimat organizacyjny posiada status mediatora
w relacji migdzy Zachowaniami zawodowymi a Brakiem zaangazowania w relacje
z klientami. Otrzymane rezultaty mozna interpretowa¢ w taki sposob, ze im wigksze
nasilenie zachowan zawodowych rozumianych jako wyzszy poziom Sumiennosci,
Elastycznosci 1 Orientacji na dziatanie, tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego

przez operatora numerdéw alarmowych (8 = 0,01; p < 0,001), co przektada si¢ na wigksze

251



zaangazowanie w relacje z klientami i podmiotowe podej$cie do nich w trakcie obstugi
zgloszen alarmowych (f=-0,41; p < 0,001).

Model | ukazuje rowniez, ze efekt posredni wptywu cech ujetych jako Zachowania
zawodowe na Poczucie braku skutecznosci zawodowej jest istotny (ab3 = -0,015; SE = 0,005,
bootstrap CI: -0,027 — -0,007; p < 0,01). Ujawniono, ze klimat organizacyjny posiada status
mediatora w relacji migdzy Zachowaniami zawodowymi a Poczuciem braku skutecznosci
zawodowej. Otrzymane rezultaty mozna interpretowaé w taki sposob, ze im wyzszy poziom
Sumiennosci, Elastycznosci | Orientacji na dziatanie, tym lepsza ocena klimatu
organizacyjnego przez operatora numerdéw alarmowych (5 = 0,01; p < 0,001), co przektada
si¢ na wicksza sklonno$¢ do dostrzegania skuteczno$ci swojej pracy i1 efektywnosci
w realizowaniu celéw zawodowych (# = -0,25; p < 0,001).

Analizujac efekt posredni wptywu Zachowarn Zawodowych na Rozczarowanie
poprzez klimat organizacyjny, mozna stwierdzi¢, ze jest on istotny (ab4 = -0,054;
SE =0,012, bootstrap ClI: -0,081 — -0,030; p < 0,001). Ujawniono, ze klimat organizacyjny
posiada status mediatora w relacji migdzy Zachowaniami zawodowymi a Rozczarowaniem.
Otrzymane rezultaty mozna interpretowa¢ w taki sposob, ze im wigksze nasilenie zachowan
zawodowych rozumianych jako wyzszy poziom  Sumiennosci, Elastycznosci
I Orientacji na dzialanie, tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora
numeréw alarmowych (f = 0,01; p < 0,001), co w efekcie przektada si¢ na odczuwanie
mniejszego rozczarowania pracag w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (f = -0,54;
p <0,001).

Dodatkowo warto uwzgledni¢ jaki procent analizowanego zwigzku miedzy danym
wymiarem wypalenia zawodowego a Zachowaniami zawodowymi jest wyjasniany
przez klimat organizacyjny. Czynniki organizacyjne wyjasniaja najwigcej, bo az 40%
zwigzku migdzy Zachowaniami zawodowymi a rozczarowaniem pracg w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego. Nieco mniej — klimat organizacyjny wyjasnia 36% zwigzku
mi¢dzy Zachowaniami zawodowymi a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami
oraz 31% zwiazku miedzy Zachowaniami zawodowymi a Wyczerpaniem psychofizycznym.
Ponadto czynniki organizacyjne wyjasniaja 27% zwiazku miedzy Zachowaniami

zawodowymi a poczuciem nieskutecznosci zawodowej operatorow numerdéw alarmowych.
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KLIMAT ORGANIZACYINY

ZACHOWANIA ZAWODOWE

Rysunek 24 Model mediacyjnej roli klimatu organizacyjnego miedzy Zachowaniami zawodowymi
a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej i Rozczarowaniem (wartosci standaryzowane)

Zrbdto: Opracowanie wlasne

W Modelu Il (rysunek 25) testowano mediujacg rolg¢ klimatu organizacyjnego
w relacji miedzy obszarem osobowosciowych wyznacznikow pracy jakim sg Kompetencje
spoleczne a wszystkimi  wymiarami  wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem
psychofizycznym, Brakiem zaangaZowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej 1 Rozczarowaniem. Wykazano, ze efekt posredni wplywu
Kompetencji spotecznych na Wyczerpanie psychofizyczne poprzez klimat organizacyjny
jest istotny (abl =-0,027; SE = 0,007, bootstrap ClI: -0,044 —-0,013; p < 0,001). Ujawniono,
ze klimat organizacyjny posiada status mediatora w relacji miedzy Kompetencjami
spotecznymi a Wyczerpaniem psychofizycznym. Otrzymane rezultaty mozna interpretowac
w taki sposob, ze im wigksze nasilenie Kompetencji spotecznych rozumianych jako wyzszy
poziom Wrazliwosci spolecznej, Otwartosci na relacje, Towarzyskosci, Orientacji
na zespot 1 Asertywnosci, tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora
numerdéw alarmowych (f = 0,01; p < 0,001), co w efekcie przektada si¢ na odczuwanie
mniejszego obcigzenia psychofizycznego podczas wykonywanej pracy w Centrum

Powiadamiania Ratunkowego (f = -0,48; p < 0,001).
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Ponadto ujawniono, ze efekt posredni wpltywu Kompetencji spotecznych
na Brak zaangazowania w relacje z klientami jest istotny (ab2 = -0,020; SE = 0,005,
bootstrap CI: -0,033 —-0,011; p < 0,001). Wykazano, ze klimat organizacyjny posiada status
mediatora w relacji miedzy Kompetencjami spotecznymi a Brakiem zaangazowania
w relacje z klientami. Otrzymane rezultaty mozna interpretowaé w taki sposob,
ze im wigksze nasilenie Kompetencji spolecznych rozumianych jako wyzszy poziom
Wrazliwosci spotecznej, Otwartosci na relacje, Towarzyskosci, Orientacji na zespotl
I Asertywnosci, tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora numerow
alarmowych (# = 0,01; p < 0,001), co przektada si¢ na wigksze zaangazowanie w relacje
z osobami zglaszajacymi i indywidualne podejscie do nich w trakcie obslugi zgloszen
alarmowych (8 =-0,41; p < 0,001).

Nastgpnie wykazano, ze efekt posredni wptywu cech ujetych jako Kompetencje
spoteczne na Poczucie braku skutecznosci zawodowej jest istotny (ab3 =-0,008; SE = 0,003,
bootstrap Cl: -0,016 — -0,004; p < 0,01). Klimat organizacyjny posiada status mediatora
w relacji miedzy Kompetencjami spotecznymi a poczuciem nieskutecznosci zawodowe;j.
Otrzymane rezultaty mozna interpretowac w taki sposob, ze im wyzszy poziom Wrazliwosci
spotecznej, Otwartosci na relacje, Towarzyskosci, Orientacji na zespot i Asertywnosci,
tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora numeréw alarmowych (5 = 0,01,
p <0,001), co przektada si¢ na wigkszg sktonno$¢ do dostrzegania skutecznosci swojej pracy
i efektywnosci w realizowaniu celow zawodowych (8 = -0,24; p < 0,001).

Z analizy modelu wynika rowniez, ze efekt posredni wphywu Kompetencji
spotecznych na Rozczarowanie poprzez klimat organizacyjny jest istotny (ab4 = -0,032;
SE = 0,008, bootstrap CI: -0,051 —-0,016; p < 0,001). Ujawniono, ze klimat organizacyjny
posiada status mediatora w relacji miedzy Kompetencjami spotecznymi a Rozczarowaniem.
Otrzymane rezultaty mozna interpretowa¢ w taki sposob, Zze im wigksze nasilenie
Kompetencji spolecznych rozumianych jako wyzszy poziom Wrazliwosci spotecznej,
Otwartosci na relacje, Towarzyskosci, Orientacji na zespot | Asertywnosci, tym lepsza ocena
klimatu organizacyjnego przez operatora numerow alarmowych (f = 0,01; p < 0,001),
co w efekcie przeklada si¢ na odczuwanie mniejszego rozczarowania pracg i braku
entuzjazmu wobec niej (5 =-0,53; p < 0,001).

Bardzo istotna jest rowniez informacja, jaki procent analizowanego zwigzku miedzy
danym wymiarem wypalenia zawodowego a Kompetencjami spotecznymi jest wyjasniany
przez klimat organizacyjny. Czynniki organizacyjne wyjasniaja podobny procent zwigzku

miedzy Kompetencjami spotecznymi a Rozczarowaniem (33%), Brakiem zaangazowania
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w relacje z klientami (32%) i Wyczerpaniem psychofizycznym (31%). Najmniej, bo jedynie
17% relacji miedzy Kompetencjami spotecznymi a Poczuciem braku skutecznosci

zawodowej wyjasnia klimat organizacyjny.

KUMAT ORGANIZACYJINY

KOMPETENCJE SPOLECINE

Rysunek 25 Model mediacyjnej roli klimatu organizacyjnego miedzy Kompetencjami spotecznymi
a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej i Rozczarowaniem (wartosci standaryzowane)

Zrddto: Opracowanie wlasne

W Modelu III (rysunek 26) testowano mediujaca role klimatu organizacyjnego
w relacji migdzy obszarem osobowosciowych wyznacznikow pracy jakim jest Natura
psychologiczna a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego: Wyczerpaniem
psychofizycznym, Brakiem zaangaZowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej 1 Rozczarowaniem. Ujawniono, ze efekt posredni wplywu
Natury psychologicznej na Wyczerpanie psychofizyczne poprzez klimat organizacyjny
jest istotny (abl = -0,024; SE = 0,006, bootstrap ClI: -0,038 —-0,012; p < 0,001). Wykazano,
ze klimat organizacyjny posiada status mediatora w relacji migdzy Naturq psychologiczng
a Wyczerpaniem psychofizycznym. Otrzymane rezultaty mozna interpretowac w taki sposob,
ze im wigksze nasilenie Natury psychologicznej rozumianej jako wyzszy poziom Stabilnosci
emocjonalnej, Pracy pod presjg 1 Pewnosci siebie, tym lepsza ocena klimatu
organizacyjnego przez operatora numerow alarmowych (4 = 0,01; p < 0,001), co przektada
si¢ na odczuwanie mniejszego napig¢cia 1 zmegczenia wykonywang pracg w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego (5 = -0,46; p< 0,001).
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Wykazano, ze efekt posredni wptywu Natury psychologicznej na Brak
zaangazowania w relacje z klientami jest istotny (ab2 = -0,019; SE = 0,005, bootstrap
Cl: -0,032 — -0,009; p < 0,001). Ujawniono, ze klimat organizacyjny posiada status
mediatora w relacji miedzy Naturq psychologiczng a Brakiem zaangazowania w relacje
z klientami. Otrzymane rezultaty mozna interpretowaé w taki sposob, ze im wigksze
nasilenie cech takich jak Stabilnos¢ emocjonalna, Praca pod presjqg oraz Pewnos¢ siebie,
tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora numeréw alarmowych (5 = 0,01,
p < 0,001), co przektada si¢ na wigksze zaangazowanie w relacje z osobami zglaszajgcymi
1 indywidualne podejscie do nich w trakcie obstugi zgloszen alarmowych (S = -0,43;
p <0,001).

Analizujac model mozna dostrzec, ze efekt posredni wptywu cech ujetych
jako Natura psychologiczna na Poczucie braku skutecznosci zawodowej jest istotny
(ab3 =-0,008; SE = 0,002, bootstrap CI: -0,015 — -0,003; p < 0,01). Ujawniono, ze klimat
organizacyjny posiada status mediatora w relacji miedzy Naturqg psychologiczng
a poczuciem nieskutecznos$ci zawodowej. Otrzymane rezultaty mozna interpretowac w taki
sposob, ze im wyzszy poziom Stabilnosci emocjonalnej, Pracy pod presjg | Pewnosci siebie,
tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora numeréw alarmowych (5 = 0,01,
p <0,001), co przektada si¢ na wigkszg sktonnos¢ do dostrzegania skutecznosci swojej pracy
i efektywnosci w realizowaniu celow zawodowych (8 = -0,23; p < 0,001).

Dokonujac dalszych analiz, nalezy zauwazy¢, ze efekt posredni wpltywu Natury
psychologicznej na Rozczarowanie poprzez klimat organizacyjny jest istotny (ab4=-0,030;
SE = 0,007, bootstrap ClI: -0,047 — -0,015; p < 0,001). Ujawniono, ze klimat organizacyjny
posiada status mediatora w relacji migdzy Naturg psychologiczng a Rozczarowaniem.
Otrzymane rezultaty mozna interpretowa¢ w taki sposob, ze im wigksze nasilenie Natury
psychologicznej, rozumianej jako wyzszy poziom Stabilnosci emocjonalnej, Pracy
pod presjg | Pewnosci siebie, tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora
numerow alarmowych (8 = 0,01; p < 0,001), co przektada si¢ na odczuwanie mniejszego
rozczarowania wykonywang pracag w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (f = -0,55;
p <0,001).

Dodatkowo warto uwzglednié, jaki procent analizowanego zwigzku migdzy danym
wymiarem wypalenia zawodowego a Naturg psychologiczng jest wyjasniany przez klimat
organizacyjny. Czynniki organizacyjne wyjasniaja najwiecej, bo az 43% zwigzku miedzy
Naturq psychologiczng a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami. Jest to bardzo

istotny wymiar, poniewaz skuteczno$¢ pracy operatora numerdow alarmowych zalezy
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od jakosci nawigzywanych relacji z osobami zglaszajacymi i pozyskania wystarczajacej
ilodci informacji, celem adekwatnego udzielenia pomocy. Ponadto klimat organizacyjny
wyjasnia 39% relacji miedzy Naturqg psychologiczng a Rozczarowaniem. Czynniki
organizacyjne wyjasniaja 26% zwiazku migdzy Naturg psychologiczng a Wyczerpaniem
psychofizycznym oraz 18% miedzy Naturg psychologiczng a poczuciem nieskutecznosci

zawodowej operatoréw numerow alarmowych.

KUMAT ORGANIZACYJINY

NATURA PSYCHOLOGICINA

Rysunek 26 Model mediacyjnej roli Klimatu organizacyjnego miedzy Naturq psychologiczng
a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej i Rozczarowaniem (wartosci standaryzowane)

Zrodto: Opracowanie whasne
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7. Dyskusja wynikow i wnioski

W niniejszej czgsci pracy przedstawiono podsumowanie badan wiasnych w formie
dyskusji wynikow i wnioskow. By uporzadkowaé prezentowane tresci, ze wzgledu na ich
obszerno$¢, po doktadnej analizie zaprezentowano wnioski z badan w formie punktow,
a nastepnie w postaci graficznej. Ponadto zawarto refleksj¢ dotyczaca ograniczen badan
wilasnych i wskazowek do prowadzenia przysztych badan (podrozdziat 7.1) oraz bardzo
istotne w konteks$cie praktycznego celu catej pracy — implikacje praktyczne (podrozdziat
7.2).

W wyniku postgpowania badawczego osiagnieto zarowno cel poznawczy, jak i cele
praktyczne. Okreslono poziom wypalenia zawodowego w grupie operatordw numerow
alarmowych, ustalono jego korelaty i predyktory w zakresie czynnikow podmiotowych
(osobowosciowych wyznacznikow pracy) i organizacyjnych (klimatu organizacyjny),
ustalono, ze klimat organizacyjny jest mediatorem w zwigzku pomigdzy wigkszo$cia
obszarOw osobowosciowych wyznacznikbw pracy a wypaleniem zawodowym,
a takze okreslono, czy i jesli, tak to w jaki sposdb, cechy socjodemograficzne (staz pracy,
pte¢, wiek, wyksztatcenie, posiadanie hobby, stan cywilny, posiadanie dzieci) rdznicuja
poziom wypalenia zawodowego. Wyznaczono kierunki dziatan profilaktycznych
oraz stworzono rekomendacje do podjecia konkretnych rozwigzan, by zapobiec wystapieniu
i rozwojowi zjawiska wypalenia zawodowego w badanej grupie. We wspotpracy
z Pracownig Testow Psychologicznych Polskiego Towarzystwa Psychologicznego
stworzono normy dla grupy operatorow numeréw alarmowych do wykorzystanych
w badaniach wlasnych kwestionariuszy (LBQ 1 BIP), ktére zostang opublikowane
w podrecznikach w polskiej wersji do tych narzedzi.

Jak zostalo wspomniane powyzej, celem poznawczym przeprowadzonych badan
wlasnych bylo ustalenie zaleznosci migdzy wypaleniem zawodowym a czynnikami
podmiotowym (osobowosciowe wyznaczniki pracy) 1 organizacyjnymi (klimat
organizacyjny). Ujawniono, ze w badanej grupie operatoréw numerow alarmowych
wypalenie zawodowe wykazuje wiekszg ilos¢ silniejszych zwigzkow z klimatem
organizacyjnym niz z osobowosciowymi wyznacznikami pracy. Analizujac zwigzki
czynnikow podmiotowych osob badanych z poziomem ich wypalenia zawodowego
zaobserwowano, mniej niz w przypadku klimatu organizacyjnego, ale nadal wiele

interesujacych, ujemnych zaleznos$ci o zroznicowanej sile.
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W literaturze przedmiotu czynniki osobowosciowe rozpatrywane s3 najczesciej
pod katem odpornosci badz podatnosci danej jednostki na stres i wypalenie. Ponadto
modyfikujg sposob postrzegania przez pracownika konkretnej sytuacji zawodowe]
oraz warunkujg wyboér danej strategii radzenia sobie z nig (Mankowska, 2016).
Wielu badaczy zarowno polskich, jak i zagranicznych wykazalo istnienie zwigzkow
o zrdznicowanej sile i kierunku miedzy czynnikami osobowo$ciowymi a wypaleniem
zawodowym (Mankowska, 2016; Babicka—Wirkus, 2019; Goral i Zdun—-Ryzewska, 2022;
Drozd, 2022; Simionato i Simpson, 2018; Gori i in., 2021; Roloff i in., 2022; Angelini,
2023). Znajduje to potwierdzenie w rezultatach badan wilasnych, doktadniej opisanych
ponize;j.

Otrzymane wyniki czeSciowo potwierdzajg hipoteze o istnieniu zwigzkéw pomiedzy
Motywacjg osiggnie¢ a wypaleniem zawodowym. Istotng zalezno$¢ ujawniono migdzy
opisywanym wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy a wymiarem Braku
zaangazowania w relacje z klientami. Wykazano, iz wraz ze spadkiem motywacji
do podwyzszania swoich kompetencji w sytuacjach zawodowych, w ktérych okazuja si¢ one
niewystarczajace, nasila si¢ przedmiotowe traktowanie osob zglaszajacych, obojetnos¢
a nawet wrogos$¢ wobec nich, w trakcie obstugi zgloszen alarmowych przez pracownikow
Centrum Powiadamiania Ratunkowego. Jest to jednak zwigzek 0 bardzo stabej sile,
ktory nalezy interpretowac z zachowaniem ostroznosci. Operatorzy numerow alarmowych,
ktorzy przejawiajg niski poziom motywacji do podnoszenia swej wiedzy i kompetenciji,
w obliczu zmieniajgcych si¢ przepisOw oraz unowoczes$nianego sprzgtu technicznego (nowe
oprogramowanie, wymieniane konsole), moga doswiadcza¢ frustracji wynikajace]
z nieumiejetno$ci wywigzania si¢ z obowigzku szybkiej i zarazem profesjonalnej obstugi
zgloszen. Moze wynika¢ to z braku proceduralnej wiedzy lub umiejgtnosci, co w efekcie
moze nasila¢ postawe dystansowania si¢ od 0sob zglaszajacych i przyczyniaé si¢ do wzrostu
poziomu nieprzyjemnych emocji odczuwanych w relacji z nimi. Wyniki otrzymane
W badaniach wlasnych sa czgsciowo spdjne z ujemng zaleznoscig miedzy wypaleniem
a Motywacjg osiggnigé potwierdzong przez Kirk i Koeske (1995). W badanej przez nich
grupie pracownikéw socjalnych, idealizm zawodowy przekladal si¢ na wyzszy poziom
entuzjazmu 1 nizszy poziom wypalenia zawodowego, niz wsréd osob mniej idealistycznie
nastawionych do swojej pracy. Podobne wyniki uzyskano w kolejnym badaniu (por. Drozd,
2022) prowadzonym w tej samej grupie zawodowej. Dowiedziono, ze wraz ze wzrostem
poziomu zaangazowania w prace spada poziom wypalenia zawodowego. Inni badacze

sa bardziej ostrozni w wydawaniu tak jednoznacznych opinii. Dokonujac analizy
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otrzymanych wynikéw zwracaja uwage, ze sam idealizm zawodowy nie wigze si¢
bezposrednio z wypaleniem, bardziej istotne jest istnienie rozbieznosci migdzy
oczekiwaniami zawodowymi a realnymi mozliwo$ciami ich realizacji (por. Sek, 1994, 2009;
Meczkowska—Christiansen, 2016; Babicka—Wirkus, 2019). Ponadto warto zauwazyc,
ze w badaniu pilotazowym operatorow numerdéw alarmowych takze potwierdzono
wystepowanie korelacji jedynie miedzy Motywacjq osiggnieé a Brakiem zaangazowania
w relacje z klientami (por. Mleczkowska, 2023b). W zwigzku z tym, iz otrzymana
w badaniach wlasnych zaleznos¢ wystgpita jedynie miedzy jednym wymiarem wypalenia
zawodowego i okazata si¢ bardzo staba, mozna przychyla¢ si¢ do stanowiska, iz zwigzki
migdzy wymiarem osobowosciowych wyznacznikOw pracy, jakim jest Motywacji osiggniec,
a wypaleniem zawodowym nie sg jednoznaczne i nalezy zachowac ostroznos$¢ przy probie
ich interpretacji.

W badaniach wtasnych czgsciowo potwierdzono hipoteze o wystgpowaniu zwigzkoéw
miedzy Motywacjq wladzy a wypaleniem zawodowym. Opisywany wymiar
osobowosciowych wyznacznikow pracy wykazuje zalezno$¢ jedynie z Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej. Z badan wilasnych wynika, ze wraz z obnizaniem si¢ poziomu
Motywacji witadzy, a wigc zmniejszaniem si¢ sktonnosci do angazowania si¢ w dziatania
majace na celu ulepszanie zastanych schematéw i procedur, u operatoréw numerow
alarmowych wzrasta poziom poczucia braku skuteczno$ci zawodowej, negatywnej oceny
efektow swojej pracy oraz wlasnych kompetencji. Nalezy jednak zachowaé ostroznosé
przy interpretacji opisanej zaleznoSci, poniewaz jej sila jest bardzo staba.
Dodatkowo, na niepotwierdzony w badaniach wtasnych zwigzek miedzy Motywacjq wtadzy
a Brakiem zaangazowania w relacje z Klientami wskazuja badacze zjawiska (por. Jaworska
1 Brzezinska, 2014).

Ponadto w badaniach wtasnych potwierdzono hipoteze o wystgpowaniu zwigzkow
miedzy wymiarem osobowosciowych wyznacznikéw pracy jakim jest Sumiennosc
a wypaleniem zawodowym. Zaobserwowano istotne statystycznie zwiazki ze wszystkimi
czterema wymiarami zjawiska. Na ich podstawie mozna wnioskowac, ze spadkowi poziomu
Sumiennosci w realizacji zadan towarzyszy wzrost poczucia wyczerpania zasobow
psychofizycznych, rozczarowania praca, nasilenie postawy przedmiotowego traktowania
0soOb zglaszajacych przez operatoréw numerdéw alarmowych i negatywne wartosciowanie
efektow wlasnej pracy. Sa to zwigzki o bardzo stabej sile, ktore nalezy interpretowac
ostroznie. Pracownicy, ktérzy niedokladnie wykonuja powierzone zadania, majac

swiadomo$¢ mozliwosci odstuchiwania nagran przez kierownictwo, pod katem cyklicznej
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oceny poprawnosci ich obstugi, moga doswiadcza¢ ciggtego napigcia, ktore w perspektywie
dhuzszego czasu moze przyczyniaé si¢ do wystgpienia obcigzen natury zardéwno psychicznej,
jak i fizycznej. Taka sytuacja moze generowaé poczucie rozczarowania pracg i znaczny
spadek motywacji do jej wykonywania. Ponadto moze przektada¢ si¢ na nasilenie postawy
dystansowania si¢ od osob zglaszajacych i nieche¢ do obstugi zgloszen, w obawie
przed popehieniem bledu, wynikajacego z braku precyzji w dzialaniu. Niejednokrotnie
sytuacja obstugi zgloszenia, ktore nie jest oczywiste, chociazby ze wzgledu na trudnosci
komunikacyjne, czy problemy z ustaleniem dokladnej lokalizacji miejsca zdarzenia,
wymaga od operatora numeréw alarmowych wysokiego poziomu dociekliwosci i precyzji,
ktéry w przypadku niskiego poziomu sumienno$ci, moze budzi¢ frustracje. W diuzszej
perspektywie, rozbiezno$¢ miedzy oczekiwaniami wzgledem pracy a wymaganiami
wynikajagcymi z charakteru realizowanych zadan, moze prowadzi¢ do negatywnej oceny
efektow swojej pracy i wlasnych kompetencji do jej wykonywania. Otrzymane wyniki
sa w wiekszosci spdjne z doniesieniami badaczy, ktore wskazuja, ze niski poziom
Sumiennosci moze wigzaé si¢ z ogdlnym rozwojem zjawiska wypalenia zawodowego
(por. Rzeszutek i Schier, 2014; Angelini, 2023). Inni twierdza, ze wraz ze wzrostem poziomu
Sumiennosci obniza si¢ poziom poszczegdlnych wymiaréw wypalenia zawodowego,
szczegblnie w obszarach: Wyczerpania psychofizycznego (por. Goral i Zdun—Ryzewska,
2022) i Depersonalizacji (por. Simionato i Simpson, 2018; Goral i Zdun—-Ryzewska, 2022).
Liczne badania dowodzg wystepowania zaleznosci miedzy Sumiennoscig a Poczuciem
braku skutecznosci zawodowej, zarowno 0 kierunku ujemnym (por. Mills i Huebener, 1998;
por. Simionato i Simpson, 2018; Siwiorek, 2018; Roloff i in., 2022), jak i dodatnim
(por. Castillo-Gualda i in., 2019; lorga i in., 2016; Bhowmick i Mulla, 2021). Zaleznosci
tej nie potwierdzono w pilotazowym badaniu operatorow numeréw alarmowych,
ktore ze wzgledu na t¢ samg grupe badawczag zastluguje na uwage. Ujawniono ujemne
zwigzki miedzy omawianym wymiarem a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami
I Rozczarowaniem (por. Mleczkowska, 2023b).

Otrzymane wyniki badan wlasnych potwierdzaja kolejng hipoteze dotyczaca
istnienia zalezno$ci migdzy wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy, jakim
jest Elastycznos¢, a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach. Sa to zwiagzki
o bardzo stabej sile, przy ktorych interpretacji nalezy zachowaé ostroznos¢.
Na ich podstawie mozemy wnioskowa¢, ze wraz ze spadkiem poziomu Elastycznosci,
ktory wskazuje na niski poziom gotowosci do zmian i nieumiej¢tno$¢ radzenia sobie

w niesprzyjajacych warunkach, wzrasta poczucie zmegczenia psychofizycznego
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1 rozczarowania pracg, nasila si¢ instrumentalne traktowanie os6b zglaszajacych
przez operatorow numeréw alarmowych oraz wzrasta przekonanie o braku skutecznosci
zawodowej. Ze wzgledu na bardzo staba site otrzymanych zaleznosci, zwigzki te nalezy
interpretowac ostroznie. Praca operatora numerow alarmowych obwarowana jest licznymi
procedurami i wytycznymi systematyzujgcymi sposob dziatania i forme¢ przekazywania
informacji do stuzb. Jednakze wiele sytuacji, szczego6lnie naglych zdarzen dotyczacych
zagrozenia zdrowia i1 zycia, nie sposob wpisa¢ w uniwersalny schemat dziatania. Rozmowa
z osoba, ktora znajduje si¢ pod wpltywem bardzo silnych, nieprzyjemnych emocji,
negocjacje ze zglaszajacym w kryzysie samobojczym, ktory nie wykazuje gotowosci
do ujawnienia swojej lokalizacji, wszystkie tego typu sytuacje wymagaja od operatora
numerdw alarmowych zaréwno bardzo wysokiego poziomu elastyczno$ci, jak i umiejgtnosci
radzenia sobie w trudnych sytuacjach. Brak takich predyspozycji moze w dhuzszej
perspektywie przektada¢ si¢ na znaczny wzrost poziomu napigcia i wyczerpanie zasobow
psychofizycznych oraz poczucie silnego rozczarowania praca, ktoérg operator numerow
alarmowych wyobrazal sobie zupelnie inaczej, niz zweryfikowata to zawodowa
rzeczywistos¢, na ktora nie mozna si¢ w pelni przygotowac i niejednokrotnie zaskakuje,
nawet bardzo doswiadczonego pracownika. Wszystko to moze nasila¢ swoisty mechanizm
obronny jakim jest dystansowanie si¢ w relacjach z wymagajacymi zglaszajacymi,
szczegOllnie z tymi, ktorzy nie sa chetni do wspotpracy i podporzadkowania si¢, a rozmowa
z nimi wymaga elastycznos$ci w dziataniu 1 wyjscia poza ustalony schemat postgpowania.
W zwiazku z tym operator, ktory przejawia niski poziom Elastycznosci, szczegolnie po serii
trudnych zgloszen wymagajacych zdolnosci adaptacji do nieprzewidywalnych warunkow,
moze watpi¢ we wlasne kompetencje 1 mie¢ wrecz poczucie niedopasowania do zawodu,
ktory wybral. Uzyskane w badaniach wtasnych wyniki sa czg¢§ciowo spojne z danymi
otrzymanymi w innych, dotychczas przeprowadzonych badaniach, w ktérych ujawniono
korelacje miedzy omawiang skalg a poszczegdlnymi wymiarami wypalenia zawodowego.
Jednym z nich jest badanie pilotazowe operatorow numerdéw alarmowych, w ktorym
ujawniono ujemne zalezno$ci ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
z wyjatkiem Poczucia braku skutecznosci zawodowej (por. Mleczkowska, 2023b).
W innych badaniach Elastycznosé¢ jest definiowana podobnie ze zblizong znaczeniowo
Otwartosciqg na doswiadczenie. Oginska—Bulik (2005b) ustalita, ze wraz z obnizeniem
poziomu Otwartosci na doswiadczenie, przy wysokim poziomie Neurotyzmu, wzrasta
poziom Wyczerpania emocjonalnego. Ponadto udowodniono, ze poczucie osobistych

osiggnie¢ koreluje z Neurotycznoscig, Otwartoscig | Sumiennoscig (por. Tucholska, 2009).
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Takze Schaufeli i Enzmann (1998) w swoich badaniach wykazali, ze Sumiennosé
I Otwartos¢ na doswiadczenie dodatnio koreluja z Poczuciem osiggnie¢ osobistych
(por. Mills i Huebener, 1998). Z badan przeprowadzonych w grupie psychoterapeutow
wynika, ze wraz ze wzrostem poziomu Elastycznosci zmniejsza si¢ poziom wypalenia
zawodowego w wymiarze Wyczerpania psychofizycznego (por. Siwiorek, 2018).

W wyniku badan wiasnych potwierdzono hipoteze o wystgpowaniu zaleznosci
mi¢dzy Orientacjq na dziatanie a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach.
Otrzymane zwigzki o umiarkowanej sile i uyjemnym kierunku wskazuja, ze wraz ze spadkiem
poziomu Orientacji na dzialanie, ktéry moze przejawiaé si¢ W Wystepowaniu trudnosci
w zakresie podejmowania i wdrazania szybkich, zdecydowanych decyzji, wzrasta poziom
zmeczenia psychofizycznego i poczucia bycia pod presja, podczas obstugi zgloszen
alarmowych. Moze by¢ to wynikiem specyfiki pracy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, ktéra w wielu sytuacjach, szczegélnie podczas obstugi zgloszen dotyczacych
zagrozenia zdrowia a nawet zycia, gdy osoba zgltaszajaca znajduje si¢ w stanie kryzysowej
immobilnosci, wymaga od operatora podjgcia serii szybkich i zdecydowanych decyzji.
W takich okolicznos$ciach, trudnosci w sprawnym wdrazaniu dziatan nasilaja poczucie
rozczarowania pracg i spadek entuzjazmu wobec niej. Problemy w zakresie szybkiego
podejmowania decyzji moga dotyczyé sytuacji rozmowy szczegélnie z klientami
roszczeniowymi, zadajacymi natychmiastowego reagowania oraz z osobami pozostajagcymi
pod wptywem silnych, nieprzyjemnych emocji, ktore sg niezdolne do racjonalnego myslenia
1 dziatania. W przypadku trudnosci w podejmowaniu i wdrazaniu decyzji przez operatora
numeréw alarmowych, w relacji z tego typu osobami, moze pojawi¢ si¢ frustracja,
uruchamiajgca mechanizm obronny dystansowania si¢ od klientow i przedmiotowego
ich traktowania. Wszystko to moze nasila¢ przekonanie operatora o braku wtlasnej
skuteczno$ci zawodowej a nawet negatywne warto§ciowanie wilasnych kompetencji
do wykonywania pracy. Whnioski z badan wtasnych sg spdjne z wynikiem badania
pilotazowego operatoréw numerdw alarmowych, w ktérym ujawniono ujemne zaleznos$ci
miedzy Orientacjg na dziatanie a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
(por. Mleczkowska, 2023b). Podobne wyniki otrzymat Cieslik (2012), ktory potwierdzit,
ze pracownicy o wysokim poziomie orientacji na dziatanie sg bardziej odporni psychicznie,
szybko generujg pozytywne emocje i tatwiej podejmujg decyzje, nawet pod wptywem
niesprzyjajacych okoliczno$ci, szybciej regenerujac si¢ po doswiadczonej porazce,
niz badani zorientowani na stan. W zwiazku z tym mozna wnioskowaé, Ze orientacja

na dziatanie chroni pracownika przed powstaniem negatywnych konsekwencji dla zdrowia
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psychicznego, a wigc prawdopodobnie roéwniez przed rozwojem zjawiska wypalenia
zawodowego (por. Cieslik, 2012). Otrzymane wyniki sg w wickszosci spdjne takze z danymi
empirycznymi uzyskanymi podczas badania psychoterapeutow. Ujawniono, ze wraz
ze wzrostem poziomu Orientacji na dziatanie obniza si¢ poziom wypalenia zawodowego
w trzech wymiarach: Wyczerpania psychofizycznego, Poczucia braku skutecznosci
zawodowej i Rozczarowania (por. Siwiorek, 2018).

Wyniki badan wtasnych potwierdzaja hipoteze o wystepowaniu zalezno$ci pomigdzy
kolejnym wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy jakim jest Wrazliwosé
spoteczna a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach. Otrzymane
zaleznosci 0 bardzo stabej sile i ujemnym kierunku wskazuja, ze wraz z obnizeniem poziomu
Wrazliwosci spolecznej, przejawiajacej si¢ mniejsza sktonnoscig do dostrzegania sygnatow
z otoczenia, ktore wymagaja wspotodczuwania, zwicksza si¢ poziom Poczucia braku
skutecznosci zawodowej, Rozczarowania, Braku zaangazowania w relacje z klientami
I Wyczerpania psychofizycznego wsrdd respondentow. Ze wzgledu na nieumiejetnosé
dostrzegania 1 adekwatnego reagowania na bodZce zewngtrzne, operator numerow
alarmowych moze czu¢ si¢ niewystarczajaco skuteczny, negatywnie warto$ciujac swoje
osiggnigcia zawodowe i przez to czujgc rozczarowanie wykonywang pracg. Ponadto spadek
poziomu wrazliwo$ci na sygnaly wymagajace reakcji, podczas obstugi zgloszen
alarmowych, moze przektada¢ si¢ na pogorszenie jakosci relacji ze zglaszajacymi
1 wzmozone dystansowanie si¢, a hawet wrogos¢ wobec nich. Wszystko to moze finalnie
wyczerpywaé  jego  zasoby  psychofizyczne, powodujac  wzmozone  reakcje
psychosomatyczne. Ze wzgledu na site zaleznosci, otrzymane rezultaty nalezy interpretowaé
ostroznie. Wnioski z badah wtasnych sa spojne z wynikami uzyskanymi przez Tucholska
(2009), ktora uznata spadek poziomu empatii za jeden z symptomow zjawiska wypalenia
zawodowego, ujawniajacy si¢ na plaszczyznie interpersonalnej. Rowniez Mills 1 Huebener
(1998) twierdza, 1z zbyt mate zaangazowanie w wykonywane dzialania moze wigzac¢ si¢
z obnizeniem poczucia dokonan osobistych. Ich zdaniem satysfakcja w zawodach
pomocowych jest czerpana gtownie z postawy pomagania klientom. Podobne stanowisko
prezentuja badacze eksplorujacy problem zaleznosci migdzy stresorami zawodowymi,
objawami stresu i jego buforami wsrod operatorow 911 w Stanach Zjednoczonych
(por. Meischke i in., 2010). Sg oni zdania, ze swoista satysfakcja ze wspotczucia, rozumiana
jako przyjemne emocje, ktore pracownik czerpie z pomagania innych osobom, moze
fagodzi¢ stres zawodowy operatora 911 1 przyczynia¢ si¢ do zachowania roéwnowagi

psychicznej, czynigc go odpornym na patologiczne zjawiska w pracy. Potwierdzajg
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to wyniki badan Stamm (2002) oraz Thieleman i Cacciatore (2014), $wiadczace o tym,
ze pomaganie innym, wymagajace wrazliwosci wobec drugiej osoby, dostarcza poczucia
satysfakcji, ktore moze chroni¢ przed wyczerpaniem lub znacznie tagodzi¢ jego objawy.
Wystepowanie zwigzkéw o ujemnym kierunku migdzy Wrazliwoscig spoleczng
a zjawiskiem wypalenia zawodowego potwierdzaja takze wyniki badania prowadzonego
w $rodowisku psychoterapeutow (por. Siwiorek, 2018). W badaniu pilotazowym operatorow
numerow alarmowych potwierdzono jedynie zwigzek miedzy Wrazliwosciqg spoteczng
a Wyczerpaniem psychofizycznym (por. Mleczkowska, 2023b).

Wyniki badan wtasnych potwierdzajace hipotezg o wystepowaniu zwigzkow miedzy
nastegpnym wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy, jakim jest Otwartosé
na relacje, a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach. Ujawniono,
iz w grupie operatoréw numerdéw alarmowych wraz z obnizeniem poziomu Otwartosci
na relacje, rozumianej jako motywacja do budowania zwigzkéw interpersonalnych,
ktore mogg by¢ pomocne w wykonywaniu zadan stuzbowych, wzrasta poziom Wyczerpania
psychofizycznego, nasila si¢ Rozczarowanie oraz wzrasta Poczucie braku skutecznosci
zawodowej. Sg to zwigzki o umiarkowanej sile i ujemnym kierunku. W wigkszo$ci
przypadkéw, zadania realizowane w pracy operatora numeréw alarmowych, opieraja si¢
na samodzielnym dziataniu, jednakze niejednokrotnie pojawiaja si¢ zgloszenia bardziej
skomplikowane, wymagajace pomocy ze strony wspotpracownikow. Takim przyktadem
jest obstuga zgloszenia alarmowego dotyczacego ryzyka podjecia proby samobdjczej,
przy braku wspotpracy ze strony klienta, ktory nie jest sktonny ujawni¢ swojej lokalizacji.
W takiej sytuacji operator musi koordynowa¢ kilka czynnosci jednocze$nie —
podtrzymywanie rozmowy, ustalanie lokalizacji, zawiadamianie stuzb, przy czym niezbgdna
jest pomoc siedzacego obok wspotpracownika. Operator, ktory izoluje si¢ od grupy,
nie podtrzymujac sieci kontaktow, podczas obstugi najtrudniejszych zgloszen alarmowych,
moze do$wiadcza¢ wigkszych trudnosci w zakresie proszenia 0 pomoc i otrzymania jej
od wspotpracownikow. Opisane okolicznos$ci moga nasila¢ poczucie napigcia, wyczerpujac
jego zasoby psychofizyczne oraz poglgbiaé rozczarowanie praca a nawet przekonanie
0 wilasnej nieskutecznosci zawodowej, szczegdlnie w przypadku koniecznosci obshugi
trudnych zgloszen 1 niewspotpracujacych klientoéw. Zwigzek miedzy skala Otwartosé
na relacje a Brakiem zaangazowania w relacje z klientami cechuje bardzo staba sita i nalezy
zachowac ostrozno$¢ przy jego interpretacji. Ujemny Kkierunek zaleznosci wskazuje,
ze wraz ze spadkiem gotowo$ci do budowania i podtrzymywania sieci kontaktow

zawodowych, nasila si¢ postawa instrumentalnego traktowania osob zglaszajacych.
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Operatorzy numerdéw alarmowych, ktorzy tak jak wcze$niej wspomniano, majg trudnosci
W proszeniu o pomoc i tym samym uzyskiwaniu jej, moga doswiadczac¢ frustracji ptynacej
z relacji z bardziej wymagajacymi osobami zglaszajacymi. Przedmiotowe traktowanie
klientow 1 postawa dystansowania si¢ od ich probleméw, moze stanowi¢ swoisty mechanizm
obronny operatora numeréw alarmowych. Wnioski z badan wtasnych sa spojne z wynikami
wiekszosci dotychczas przeprowadzonych badan. Na szczegdlng uwage, ze wzgledu
na podobng prébe badawcza, zastuguje eksperyment terenowy z udzialem operatoroéw
numeru 911, przeprowadzony przez zespdt naukowcoéOw z Uniwersytetu Kalifornijskiego
w Berkeley i Behavioral Insights Team (BIT). Linos z zespotem (2019) zaobserwowali,
ze wypalenie zawodowe jest mniejsze w srodowiskach, w ktorych pracownicy cechujg si¢
zarbwno silng tozsamo$cia zawodowa, jak 1 silnym poczuciem wspdlnoty,
opartym na podobnych do$wiadczeniach. W budowaniu tego typu wiezi duza rolg odgrywac
moze otwarto$ci na relacje. Takze badanie pilotazowe polskich operatorow 112 potwierdzito
wystepowanie zwigzkow miedzy Otwarfoscig na relacje a wszystkimi wymiarami
wypalenia zawodowego z wyjatkiem Braku zaangazowania w relacje z klientami
(por. Mleczkowska, 2023b). Ponadto na doniosta role gotowosci do korzystania ze wsparcia
spotecznego wsrdd pracownikow socjalnych zwrocita uwage Drozd (2022), ktora uznata
ja nawet za czynnik chronigcy przed rozwojem zjawiska wypalenia zawodowego.
Dodatkowo badania przeprowadzone w grupie psychoterapeutow $wiadcza o tym,
ze Otwartos¢ na relacje wykazuje ujemny zwigzek ze wszystkimi wymiarami wypalenia
zawodowego (por. Siwiorek, 2018).

Otrzymane w badaniach wiasnych zaleznos$ci potwierdzaja hipoteze dotyczaca
wystepowania zwigzkow migdzy wymiarem osobowosciowych wyznacznikdw pracy jakim
jest Towarzyskos¢ a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach.
Zaobserwowano, ze wraz z obnizeniem poziomu Towarzyskosci, ktdra moze przejawiac si¢
wickszg konfliktowoscig, operatorzy numeréw alarmowych odczuwaja silniejsze
rozczarowanie pracg i spada ich entuzjazm wobec niej. Jest to zwigzek o umiarkowane;j sile
1 yjemnym kierunku. Zalezno$¢ ta moze nasila¢ si¢ szczegodlnie w sytuacjach obstugi
zgloszen od roszczeniowych i wymagajacych osob, ktére nie przejawiaja gotowosci
do wspotpracy, z czego przy niskim poziomie Towarzyskosci operatora moze rozwing¢ si¢
1 eskalowac¢ sytuacja konfliktowa, oddalajgca strony od szybkiego i1 satysfakcjonujacego
udzielenia pomocy. Ponadto sytuacje konfliktowe, przy niskim poziomie Towarzyskosci
pracownika, moga prowokowac takze liczne zgloszenia niezasadne i celowo zlosliwe,

w trakcie ktorych operator moze by¢ bezpodstawnie krytykowany a nawet obrazany.
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Wyobrazenia pracownika na temat pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
w konfrontacji z rzeczywistoscig zawodowa, przy mato widocznych rezultatach swojej pracy
1 braku wdziecznosci a nawet szacunku ze strony oséb zglaszajacych, moga prowadzié¢
do poczucia silnego rozczarowania wykonywanym zawodem. Przy interpretacji zwigzkow
Towarzyskosci z pozostalymi wymiarami wypalenia zawodowego nalezy zachowaé
ostroznosc¢, poniewaz ich sita jest bardzo staba. Wraz ze spadkiem poziomu Towarzyskosci
zaobserwowano nasilenie Wyczerpania psychofizycznego, wzrost Poczucia braku
skutecznosci  zawodowej oraz  przedmiotowe traktowanie o0sOb  zglaszajacych
przez operatorow numerdéw alarmowych. Pracownicy Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, ktorzy angazuja si¢ w sytuacje konfliktowe zardwno ze wspotpracownikami,
jak 1 z osobami zglaszajacymi, kierujac swoje zasoby i1 energie w niekonstruktywne
dzialania, w efekcie moga odczuwaé¢ wyzszy poziom zmegczenia psychofizycznego.
Taka postawa operatora numeréw alarmowych moze wzmagaé poczucie nieskutecznosci
zawodowej i sprzyja¢ negatywnemu wartosciowaniu efektow swojej pracy. Obslugujac
zgloszenia od klientow znajdujacych si¢ pod wptywem silnych, nieprzyjemnych emoc;ji,
operator o niskim poziomie Towarzyskosci moze nie przejawia¢ sktonnosci do przyjecia
perspektywy o0soby zglaszajacej i nie podejmowaé prob zatagodzenia napigcia,
traktujac ja w sposob instrumentalny a nawet wrogi. Uzyskane w badaniach wtasnych
zwiagzki sa spojne z rezultatami wigkszosci dotychczas przeprowadzonych badan w tym
zakresie. Wynika z nich, ze Towarzyskos¢, rozumiana jako ugodowos$¢ jest ujemnie
skorelowana z jednym z wymiarow wypalenia zawodowego jakim jest Depersonalizacja
(por. Schaufeli i Enzmann, 1998; Oginska—Bulik, 2005b). Dodatkowo w oparciu o inne dane
empiryczne zaobserwowano zwigzek pomigdzy niskim poziomem Ugodowosci a wysokim
poziomem Wyczerpania emocjonalnego (por. Oginska—Bulik, 2005a; Simionato i Simpson,
2018). Ponadto z badania psychoterapeutow wynika, ze Towarzyskos¢ wykazuje zalezno$ci
o stabej sile i uyjemnym kierunku ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego (por.
Siwiorek, 2018). Takze badanie pilotazowe operatorow 112 wykazalo zwiazek o ujemnym
kierunku miedzy Towarzyskoscig a poczuciem rozczarowania praca w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego (por. Mleczkowska, 2023b).

Wyniki badan wiasnych potwierdzajg takze kolejng hipotez¢ o wystepowaniu
zwigzkoéw miedzy wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy jakim jest Orientacja
na zespot a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach. Zaleznosci wykazuja
bardzo staba sile, w zwigzku z tym nalezy zachowaé ostrozno$¢ przy ich interpretacji.

Wraz ze spadkiem poziomu Orientacji na zespél nasila si¢ poczucie rozczarowania

267



wykonywang przez operatora pracg, wzrasta zmgczenie psychofizyczne i poczucie bycia
pod presja, nasila si¢ postawa zdystansowania wobec 0sob zglaszajacych a takze finalnie
wzrasta poczucie braku efektywnosci zawodowej. W sytuacji, w ktorej operator
nie przejawia gotowosci do rezygnacji z wlasnych korzysci na rzecz grupy i za wszelka cene
realizuje swoje jednostkowe cele, nie jest odbierany przez wspOlpracownikow
jako pomocny i kolezenski. Takie postrzeganie przez innych moze spowodowac, iz zostanie
pozbawiony wparcia, co moze przetozy¢ si¢ na poczucie silnego rozczarowania pracg
1 wyrazny spadek entuzjazmu wobec wykonywanych zadan stuzbowych.
Ponadto pracownik, ktory w wyniku wlasnych dziatan nie jest akceptowany przez zespot,
moze odczuwaé napigcie i w efekcie, w dluzszej perspektywie, doswiadczaé wyczerpania
zasobow psychofizycznych. Pozbawiony ewentualnego wsparcia zar6wno merytorycznego,
jak i emocjonalnego ze strony wspotpracownikow, moze dystansowac si¢ w relacjach
z osobami zglaszajgcymi, popelia¢ bledy wynikajgce z braku konsultacji ewentualnych
watpliwosci z osobami z dluzszym stazem pracy i w konsekwencji negatywnie warto§ciowac
rezultaty swoich dzialan zawodowych. Warto zaznaczy¢, ze Operatorzy najczesciej pracuja
w trybie 12 — godzinnych zmian, sp¢dzajac ze wspotpracownikami duzg ilos¢ czasu,
podczas ktorego inne osoby moga stuzy¢ wsparciem zaréwno merytorycznym, w trakcie
obstugi trudnego zgloszenia, jak i emocjonalnym w postaci przestrzeni do odreagowania
nieprzyjemnych emocji powstatych w wyniku jego obstugi. Ponadto koledzy i kolezanki
z pracy mogg rowniez udziela¢ wsparcia w trudno$ciach natury prywatnej, ktore moga
negatywnie wptywac na jako$¢ wykonywanej pracy. Otrzymane wyniki badan witasnych
sg spojne z wynikami badan Heubenera i Millsa (1994), ktorzy wykazali, ze wysoki poziom
wspotzawodnictwa 1 egocentryzmu korelowat z wysokim poziomem wypalenia
zawodowego wsérod badanych psychologéow szkolnych. Podobne wyniki uzyskat Siwiorek
(2018), ktory badajac psychoterapeutow wykazal zwiazek omawianego wymiaru
z wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach poza Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej. Na uwage zastuguje réwniez to, ze otrzymane wyniki badan
wlasnych sg sprzeczne z wnioskami Oginskiej—Bulik (2004) sugerujacymi, ze nadmierne
poczucie powinnosci wobec innych osob i podejmowanie wysitkéw, by by¢ akceptowanym
W grupie, w istotnym stopniu nasila poziom wypalenia zawodowego.

Dane empiryczne uzyskane w badaniach wtasnych cze$ciowo potwierdzajg hipoteze
0o wystepowaniu zwigzkow miedzy wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy
jakim jest Asertywnos¢ a wypaleniem zawodowym (brak istotnej statystycznie korelacji

jedynie miedzy Asertywnoscig a wymiarem Braku zaangazZowania w relacje z klientami).
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Mozna interpretowaé je w taki sposob, ze wraz ze spadkiem poziomu Asertywnosci
operatorow numerdéw alarmowych wzrasta poziom negatywnego wartosciowania efektow
wlasnej pracy, poczucia wyczerpania zasobow psychofizycznych oraz nasila si¢
rozczarowanie wykonywang pracg i brak entuzjazmu wobec niej. Sg to zwigzki o ujemnym
kierunku 1 bardzo stabej sile, ktore nalezy interpretowaé, zachowujac ostroznoscé.
Pracownicy Centrum Powiadamiania Ratunkowego, ktorych cechuje niski poziom
Asertywnosci, moga napotyka¢ duze trudno$ci w przekonywaniu osob zglaszajacych,
szczegblnie roszczeniowych i niechetnie wspotpracujgcych, do postgpowania zgodnego
z ich zaleceniami. Taka sytuacja moze wigza¢ si¢ z poczuciem braku skutecznosci
zawodowej i negatywnym warto$ciowaniem wlasnych kompetencji do wykonywanej pracy.
W dhuzszej perspektywie moze wywola¢ frustracje pltynaca z relacji operatora z klientem
1 powodowa¢ poczucie nadmiernego obcigzenia psychofizycznego. Wszystko to moze
przektadad si¢ na wzrost rozczarowania wykonywang praca, wobec ktdrej operator numerow
alarmowych moégt mie¢ zupelnie inne, czesto wyidealizowane 1 nieprzystajace
do rzeczywistosci oczekiwania. Otrzymane rezultaty sa w wigkszo$ci spdjne z wynikami
innych badan: badania pilotazowego operatorow numerow alarmowych (por. Mleczkowska,
2023b), wnioskami z badan prowadzonych przez Ellis i Miller (1993), Suzuki
wraz z zespotem (2009), Siwiorka (2018) oraz Simionato i Simpson (2018). Sformutowane
przez badaczy wnioski jednoznacznie wskazuja, ze asertywno$¢ chroni przed rozwojem
syndromu wypalenia zawodowego.

Ponadto w ramach przeprowadzonych badan wtasnych potwierdzono hipotezg
0 istnieniu zwigzkow migdzy kolejnym wymiarem osobowosciowych wyznacznikdw pracy
— Stabilnoscig emocjonalng a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach.
Wsréd operatorow numerdow alarmowych wraz z obnizeniem poziomu Stabilnosci
emocjonalnej mozna zaobserwowac nasilenie poziomu Wyczerpania psychofizycznego,
Poczucia braku skutecznosci zawodowej oraz silniejsze Rozczarowanie pracg. Sg to zwiagzki
0 ujemnym kierunku i umiarkowanej sile. Praca w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
wymaga od operatora zachowania ,,publicznej twarzy”, co wiaze si¢ z nicokazywaniem
przezywanych emocji, szczegdlnie emocji nieprzyjemnych. Samokontrola emocjonalna
jest wskazana podczas obstugi roszczeniowych, niewspotpracujacych osob zglaszajacych
oraz klientow immobilnych, pozostajacych pod wplywem bardzo silnych emocji
W sytuacjach zagrozenia zdrowia a nawet zycia. Jesli operator cechuje si¢ wyzszym
poziomem neurotyzmu, tozsamym Zznaczeniowo z omawianym wymiarem, ciagle

opanowanie 1 kontrola przezywanych emocji, moze by¢ dla niego bardzo obcigzajaca,
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wymagajaca stalej czujnos$ci, napigcia i wysitku, co w dtuzszej perspektywie czasu moze
wyczerpywac jego zasoby psychofizyczne. Ponadto wykonywanie pracy w okoliczno$ciach
cigglego napigcia 1 zmeczenia moze prowadzi¢ do popetniania btgdéw, spadku poziomu
koncentracji, co moze przeklada¢ si¢ na poczucie braku skuteczno$ci zawodowej
a w szerszej perspektywie powodowac rozczarowanie pracg i utrate¢ entuzjazmu wobec niej.
Negatywne wartosciowanie rezultatbw swojej pracy oraz poczucie napigcia moze
potegowaé fakt, iz aktualnie losowe zgloszenia podlegaja ocenie kierownictwa
pod wzgledem poprawnosci ich obstugi, a jednym =z ocenianych wymiaréw
jest wlasnie opanowanie emocjonalne operatora. Zwiagzek o ujemnym kierunku i bardzo
stabej sile, ktory nalezy interpretowac ostroznie, wystapit miedzy obnizong zdolnos$cig
samokontroli emocjonalnej a narastajgcym brakiem zaangazowania w relacje z osobami
zglaszajacymi. Operator numerdéw alarmowych, ktory nie panuje nad wlasnymi emocjami,
moze stosowaé¢ swoisty mechanizm obronny w postaci uprzedmiotowienia osoby
zglaszajacej. Paradoksalnie moze by¢ to pomocne w emocjonalnym odgrodzeniu si¢
od cierpienia drugiej osoby. Krzywda wyrzadzona przedmiotowi nie porusza tak,
jak cierpienie drugiego cztowieka, szczegdlnie w sytuacji braku umiej¢tnosci panowania
nad wilasnymi emocjami. Nalezy zaznaczy¢, ze spcecyfika pracy operatora numerow
alarmowych wiaze si¢ z doswiadczaniem czestej, posredniej jednak nie mniej obcigzajacej
ekspozycji na bol i nieprzyjemne emocje innych. Otrzymane wyniki sa spojne z uzyskanymi
dotychczas danymi empirycznymi. Wyniki wigkszosci przeprowadzonych badan sugeruja,
ze wysoki poziom Neurotycznosci, rozumianej jako niski poziom stabilno$ci emocjonalnej,
jest czynnikiem, ktory wykazuje zwigzek ze wzrostem poziomu wypalenia zawodowego
zardwno w ujeciu globalnym, jak i w poszczegdlnych jego wymiarach (por. Oginska—Bulik,
2005b; Mankowska, 2013; Siwiorek, 2018; Simionato i Simpson, 2018; Sosnowska 1 in.,
2019; Gori i in., 2021; Goral i Zdun—Ryzewska, 2022; Mleczkowska, 2023b). Badacze
Schaufeli 1 Enzmann (1998) potwierdzili wystepowanie dodatniej korelacji miedzy skala
Neurotycznosci a Wyczerpaniem emocjonalnym. Ponadto Buhler i Land (2003) wykazali,
ze Neurotycznosé Koreluje z kolejnym wymiarem wypalenia zawodowego jakim
jest Depersonalizacja. Rowniez Poczucie osobistych osiggnieg¢ wykazuje zwigzek
Z Neurotycznoscig (por. Tucholska, 2009).

Otrzymane wyniki badan wlasnych potwierdzaja hipotez¢ o istnieniu zwigzkoéw
pomig¢dzy nastgpnym wymiarem osobowos$ciowych wyznacznikéw pracy jakim jest Praca
pod presjg a wypaleniem zawodowym, we wszystkich jego wymiarach. W grupie

operatorOw numerdéw alarmowych zaobserwowano, ze wraz ze spadkiem poziomu

270



wytrzymato$ci i odpornosci na sytuacje trudne, definiowanej jako Praca pod presjq,
nasila si¢ poczucie napigcia i zmeczenia psychofizycznego. Jest to silny zwigzek o ujemnym
kierunku zaleznos$ci. Pracownicy Centrum Powiadamiania Ratunkowego bardzo czesto
obstuguja zgloszenia dotyczace zagrozenia zdrowia a nawet 2zycia, przesycone
nieprzyjemnymi emocjami, ktore nie pozostaja dla nich obojetne. W sytuacji dlugotrwate;j
ekspozycji na tego typu bodzce, operatorzy mniej odporni na sytuacje trudne moga
obserwowac u siebie nasilenie nieprzyjemnych dolegliwos$ci somatycznych i wyczerpanie
zasobow psychofizycznych. Moze by¢ to efektem wykonywania obowigzkoéw stuzbowych
w ciagltym napigciu. Pozostate zwigzki pomiedzy Pracg pod presjg a Rozczarowaniem,
Poczuciem braku skutecznosci zawodowej | Brakiem zaangazowania w relacje z klientami,
wykazuja umiarkowang sile zalezno$ci 1 ujemny kierunek. Wraz z obnizeniem poziomu
odpornoséci na sytuacje trudne i nasilaniem si¢ dolegliwosci fizycznych, u badanych
zaobserwowano takze wzrost rozczarowania pracg i spadek oceny zarowno jej efektow,
jak i wilasnych kompetencji zawodowych. Ponoszone przez pracownikow Centrum
Powiadamiania Ratunkowego koszty fizyczne pod postacig nieprzyjemnych dolegliwos$ci
somatycznych, moga przyczynia¢ si¢ do negatywnej oceny pracy operatora numerow
alarmowych jako zawodu, ktory w zestawieniu z poczatkowymi oczekiwaniami — misja
niesienia pomocy, moze prowadzi¢ do silnego rozczarowania, szczegdlnie w obliczu
konieczno$ci opanowania irytacji i innych nieprzyjemnych emocji, podczas obstugi
licznych, ztosliwych i obrazajacych operatora zgloszen niezasadnych. Wszystko to moze
prowadzi¢ do ogolnej, negatywnej oceny siebie, jako osoby niekompetentnej, ktora nie jest
odpowiednio dopasowana do wykonywanej pracy. Dodatkowo wséréd mniej odpornych
na sytuacje trudne operatoréw moze nasilac si¢ postawa instrumentalnego, a nawet wrogiego
traktowania osob zglaszajacych. Traktowanie klientow w ten sposob moze stanowic
wspomniany wczesniej, swoisty mechanizm obronny, szczegdlnie pomocny w sytuacji
najbardziej obcigzajacych zgloszen, dotyczacych zagrozenia zdrowia czy nawet Zycia.
Uprzedmiotowienie osoby zglaszajacej ktora cierpi, moze nie by¢ az tak stresujace
dla operatora numeréw alarmowych o nizszej odpornos$ci na stres, niz uswiadomienia sobie,
ze ogrom krzywdy i bolu dotyka czlowieka. Ten sam mechanizm moze by¢ uruchamiany
w sytuacji zgloszen zlosliwych 1 obrazliwych, ktére kwalifikowane sg jako niezasadne
blokowanie numeru alarmowego, lecz wystepuja bardzo czesto, wywotujac poczucie
frustracji 1 nieprzyjemne emocje u operatora, ktdry rozpoczynat prac¢ z mysla o niesieniu
pomocy. Otrzymane wyniki badan wlasnych sa spojne z dotychczasowymi doniesieniami

empirycznymi. Tego typu przyktadem sg badania pilotazowe operatorow 112, w ktorych
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Praca pod presjg ujemnie koreluje ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
(por. Mleczkowska, 2023b). Ponadto badanie przeprowadzone przez Maslach
wraz z zespotem (2001) wykazato, ze niski poziom odpornosci psychicznej sprzyja
rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego, szczegdlnic w wymiarze Wyczerpania
emocjonalnego. Dodatkowo badania przeprowadzone w grupie psychoterapeutow wykazaty
korelacje migdzy Pracgq pod presjq a wypaleniem zawodowym w wymiarze Rozczarowania
(por. Siwiorek, 2018).

Uzyskane w badaniach wtasnych wyniki potwierdzajg hipotezg o istnieniu zwigzkow
migdzy ostatnim wymiarem osobowosciowych wyznacznikow pracy — Pewnosciq siebie
a wypaleniem zawodowym we wszystkich jego wymiarach. Wraz z obnizeniem poziomu
Pewnosci siebie operatora numeréw alarmowych wzrasta jego poziom Wyczerpania
psychofizycznego. Jest to zwigzek o umiarkowanej sile i ujemnym kierunku. Podczas
zgloszenia zdarzenia pod numer alarmowy 112, osoby znajdujace si¢ pod wptywem silnych,
nieprzyjemnych emocji, wynikajacych z sytuacji, w ktorej si¢ znalazty, moga bezpodstawnie
krytykowac operatora za zbyt dlugi, w ich odczuciu, czas oczekiwania na polaczenie
1 obstuge zgloszenia, a nawet obraza¢ go oraz zachowywac si¢ w sposob roszczeniowy
1 mato wspotpracujacy. W takich okolicznosciach wykonywania swojej pracy, operator
numerdéw alarmowych, ktory jest nadmiernie wrazliwy na to, jak odbieraja go inne osoby,
nie zignoruje bezpodstawnej krytyki, a wrecz przeciwnie moze potraktowaé ja zbyt
osobiscie, co finalnie moze przetozy¢ si¢ na wzmozone napigcie, poczucie bycia pod presja
aw konsekwencji narastajgce zmeczenie 1 wyczerpanie zasobow psychofizycznych. Ponadto
wykazano ujemne zaleznos$ci o bardzo stabej sile migdzy Pewnoscig siebie a Poczuciem
braku skutecznosci zawodowej, RozCzarowaniem i Brakiem zaangazowania w relacje
z klientami. Ujemny kierunek zwigzkoéw wskazuje, ze wraz z obnizeniem poziomu Pewnosci
siebie, ktory $wiadczy o zaleznosci od opinii innych ludzi, nasila si¢ tendencja
do negatywnego warto$ciowania efektow swoOjej pracy, rozczarowania i obnizenia
entuzjazmu wobec niej. Wszystko to w efekcie moze przektadac si¢ na frustracje wynikajaca
z relacji z klientami. Operatorzy o niskim poziomie pewnosci siebie moga traktowaé osoby
zglaszajace w sposob przedmiotowy a nawet wrogi. Przy czgstej krytyce pracy operatora
numeréw alarmowych przez roszczeniowych klientow, nawet jesli krytyka
ta jest bezpodstawna, pracownik, ktory jest nadmiernie wrazliwy na opinie innych,
moze w ramach mechanizmu obronnego dystansowac¢ si¢ od 0sob zgtaszajacych i traktowac
je w bezosobowy sposob. Ze wzgledu na sile trzech opisanych wyzej zaleznosci nalezy

interpretowac je ostroznie. Otrzymane wyniki badan wilasnych sg spdjne z wnioskami
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uzyskanymi z dotychczas przeprowadzonych procedur badawczych. Wskazujg one, Ze niska
samoocena jest cecha indywidualng, ktéra sprzyja rozwojowi syndromu wypalenia
zawodowego (por. Schaufeli i Enzman, 1998; Oginska—Bulik, 2004; Terelak 2005).
W  przeprowadzonej metaanalizie zwigzkow migdzy osobowoscig a wypaleniem
zawodowym Alarcon wraz ze wspotpracownikami (2009) wykazali istotne zaleznoS$ci
mi¢dzy poczuciem wlasnej wartosci a skalami Wyczerpania emocjonalnego,
Depersonalizacji i Poczucia dokonan osobistych. S¢k (2000) w poznawczym modelu
wypalenia zawodowego podkresla role irracjonalnych przekonan, ktore sg zwigzane
z negatywng samooceng, W rozwoju wypalenia zawodowego. Badacze twierdza,
ze posiadanie pozytywnej samooceny przez dang jednostk¢ moze tagodzi¢ negatywny
wptyw srodowiska pracy, chronigc ja tym samym przed rozwojem niepozadanych zjawisk
takich jak wypalenie zawodowe (por. Bakker i Demerouti, 2017). Badania prowadzone
w grupie psychoterapeutéw wykazalty ujemny kierunek zwigzku migdzy Pewnosciq siebie
w wymiarze kompetencji a wypaleniem zawodowym (por. Simionato i Simpson, 2018).
Spostrzezenia te potwierdzit Siwiorek (2018), badajac psychoterapeutow. Nie wykazat
on zwigzku jedynie miedzy Pewnoscig siebie a Brakiem zaangazowania w relacje
z klientami, co uznat za zaskakujace. Takie same wyniki otrzymano w badaniu pilotazowym
operatorow 112 (por. Mleczkowska, 2023b).

Z przeprowadzonych dotychczas badan, zaré6wno polskich, jak i zagranicznych,
wynika, ze wypalenie zawodowe wykazuje zaleznosci nie tylko z opisanymi wyzej
czynnikami osobowosciowymi, ale takze z czynnikami organizacyjnymi srodowiska pracy
(Lubranska, 2011; Mankowska, 2016, 2020, 2023, 2024; Siwiorek, 2018; Maslach, 2020;
Maslach i Leiter, 2022; Iswahyuni i Abadiyah, 2023; Mleczkowska, 2023b; Zheng i in.,
2024). Na zwigzki wypalenia zawodowego z czynnikami kontekstualnymi pracy zwraca
uwage coraz wigksza liczba wspotczesnych badaczy zjawiska, co sprzyja przeniesieniu
cigzaru odpowiedzialno$ci za rozwoj wypalenia z pracownika na pracodawce 1 otwiera
mozliwo$ci wdrazania dziatan profilaktycznych na poziomie miejsca pracy.
Dlatego tez mozna zatozy¢, Ze jest to bardzo wazny kierunek, jednak jak dotad w duzo
mniejszym stopniu zbadany niz zwigzki wypalenia z czynnikami osobowo$ciowymi,
ktory tym bardziej nalezy eksplorowaé w przysztosci.

Otrzymane wyniki badan wlasnych potwierdzajg hipotez¢ o istnieniu zwigzkéw
migdzy klimatem organizacyjnym panujagcym w Centrach Powiadamiania Ratunkowego
we wszystkich wyr6znionych skalach ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego

operatoréw numerow alarmowych. Sa to zwigzki o zréznicowane;j sile 1 uyjemnym kierunku
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zaleznoséci. Uzyskane rezultaty sg spojne ze stanowiskiem wspoélczesnych badaczy
wskazujacym, ze pozytywna percepcja klimatu organizacyjnego wykazuje zwigzek
ze zmniejszeniem poziomu wypalenia zawodowego (por. Maslach i Leiter, 2022; Iswahyuni
i Abadiyah, 2023; Hegazy i in., 2023; Mleczkowska, 2023b; Zheng i in., 2024).

Otrzymane wyniki badan witasnych potwierdzaja hipotez¢ o istnieniu zwigzkow
mi¢dzy wsparciem ze strony przelozonych (mierzonym skala Pytania ogdlne) a wypaleniem
zawodowym operatorow numerow alarmowych w kazdym badanym wymiarze. W Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych stosunek kadry kierowniczej do podleglych
operatorow  postrzegany jest w negatywny sposob, a pracownicy traktowani
sg instrumentalnie, nasila si¢ przede wszystkim poziom Rozczarowania i Wyczerpania
psychofizycznego. Sa to silne zwiazki o ujemnym kierunku zalezno$ci. Uzyskane wyniki
dowodza, ze rozczarowanie nie zalezy jedynie od charakteru wykonywanych zadan
i frustrujacych relacji z roszczeniowymi osobami zglaszajacymi, lecz w duzym stopniu
zwigzane jest ze sposobem traktowania podwladnych przez przetozonych.
Ponadto operatorzy, ktérzy maja ograniczone zaufanie do swoich kierownikdéw, watpiac
w ich zyczliwo$¢ 1 dobre intencje, moga wykonywacé swojg prace w poczuciu cigglego
napiecia, co przeklada si¢ na wyzszy poziom Wyczerpania psychofizycznego. Zaufanie
pracownikow do organizacji, w ktorej pracuja oraz do jej kierownictwa uznawane
jest za podstawowa determinant¢ pozytywnej percepcji klimatu organizacyjnego
(por. Durniat, 2018; Bartkowiak, 2011; Mréz, 2011; Kozak, 2009; Tanska, 2022; YuWang
1 Dapat, 2023). Kazdy pracownik wykonujac okreslong pracg wnosi wktad wlasny w postaci
wiedzy, kompetencji 1 umiejetnosci, oczekujac w zamian zaspokajania wlasnych potrzeb.
Okreslone oczekiwania pojawiaja si¢ przede wszystkim wobec przetoZzonych,
a ich realizacja lub frustracja w znacznym stopniu rzutuje na percepcj¢ srodowiska pracy
(por. Stawiarska, 2016). Ponadto w badaniach wtasnych otrzymano zwigzki o umiarkowane;j
sile i uyjemnym kierunku miedzy skalg Pytania ogdlne a Brakiem zaangaZowania w relacje
z klientami i Poczuciem braku skutecznosci zawodowej. Wskazuja one, iz w Centrach
Powiadamiania  Ratunkowego, w  ktéorych operatorzy numeréw alarmowych
sa instrumentalnie traktowani przez kierownictwo, powielany jest ten sam wzorzec
zachowan w relacjach z osobami zglaszajacymi, ktérzy czesciej traktowani sg
przedmiotowo, a nawet wrogo. Jest to bardzo niepokojace, ze wzgledu na to, iz praca
operatora numerow alarmowych wymaga postawy empatii i gotowosci do reagowania
na sygnaly z otoczenia. Oboj¢tne podejscie moze prowadzi¢ do pomijania istotnych

informacji 1 popelniania btedoéw, ktore moga przektadac si¢ na zagrozenie zdrowia, a nawet
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zycia osoby zglaszajacej. Dodatkowo pracownicy, ktorzy sa przedmiotowo traktowani przez
przetozonych, starajac si¢ zrozumie¢ przyczyny takiego zachowania, moga blednie
przypisywaé sobie odpowiedzialno$¢ za zaistnialg sytuacje, coraz bardziej negatywnie
warto$ciujgc efekty wiasnej pracy, co moze skutkowaé nawet przekonaniem o braku
predyspozycji do wykonywanego zawodu. Jest to spojne z innymi wynikami badan, ktore
dowodza, ze traktowanie pracownikéw w przedmiotowy sposob zaniza ich poczucie
wartosci oraz prowadzi do negatywnego oceniania wiasnych kompetencji zawodowych
(por. Durniat, 2018). Hegazy i wspotpracownicy (2023) dowiedli, ze pozytywna percepcja
klimatu organizacyjnego wiaze si¢ ze zmniejszeniem poziomu wypalenia zawodowego,
a takze z nizszym poziomem motywacji do zmiany miejsca pracy. Potwierdzaja to wyniki
badania, ktorym objeto nauczycieli. Respondenci przyznali, Ze poczucie wsparcia w pracy
przektada si¢ na wysoki poziom satysfakcji, zmniejszajac wypalenie zawodowe
i ograniczajac liczb¢ rezygnacji z pracy (por. Hazan-Liran i Karni-Vizer, 2023). Takze
Iswahyuni i Abadiyah (2023) zaobserwowali, ze wsparcie organizacyjne jest ujemnie
skorelowane z wypaleniem zawodowym. Ujemne zwiagzki migdzy sposobem traktowania
pracownikow przez przetozonych a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
wykazalo  réwniez  badanie  pilotazowe  operatoréw  numeréw  alarmowych
(por. Mleczkowska, 2023b).

Wyniki przeprowadzonych w ramach niniejszej pracy badan potwierdzaja hipotezg
o wystgpowaniu zwigzkow migdzy percepcja stosunkow migdzyludzkich (mierzonych skalg
Wspolpracownicy) a wypaleniem zawodowym operatorow numerow alarmowych w kazdym
wymiarze badanego zjawiska. Ustalono, ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego,
w ktorych relacje migdzyludzkie sa napigte 1 przepelnione rywalizacja, wystepuje wyzszy
poziom Rozczarowania i Wyczerpania psychofizycznego. Opisywane zwigzki maja
umiarkowang sit¢ i uyjemny kierunek zaleznosci. Jest to wynik spdjny z wnioskami z badania
przeprowadzonego przez Mankowska (2015a), ktora wskazala, ze brak wsparcia,
definiowany jako brak gotowosci do pomocy ze strony wspdipracownikow, poczucie
samotnos$ci oraz presja odpowiedzialno$ci w konteks$cie bycia niezastagpionym, okazaty sie
korelatem wypalenia zawodowego w wymiarze Wyczerpania emocjonalnego. Zdaniem
badaczy Rosenstiela i Boegela (1992), jedng z najbardziej istotnych potrzeb pracownika
W organizacji jest dazenie do utrzymania pozytywnych kontaktow interpersonalnych.
Wzajemne zaufanie migdzy pracownikami jest warunkiem udanej wspotpracy, zmniejsza
liczbe konfliktow i sprzyja odczuwaniu satysfakcji z wykonywanych zadan, co przektada

si¢ na wzrost osiggni¢¢ zawodowych 1 pozytywne ich warto$ciowanie. Potwierdzaja

275



to wyniki badan wtasnych, w ktorych wykazano zwiazki o bardzo stabej sile i ujemnym
kierunku zalezno$ci takze miedzy skalg Wspolpracownicy a nastgpujacymi wymiarami:
Poczucie braku skutecznosci zawodowej | Brak zaangazowania w relacje z klientami.
Mozna interpretowac je w ten sposob, ze niewlasciwa wspotpraca i napi¢te relacje wigzg si¢
z poczuciem niewystarczajacej skutecznosci zawodowej i brakiem zadowolenia z efektow
wykonywanej pracy oraz brakiem zaangazowania w relacje z osobami zglaszajacymi.
Ze wzgledu na sitge zalezno$ci zwigzki te nalezy interpretowa¢ z duza ostroznos$cia.
Otrzymany wynik jest spojny z rezultatem badania amerykanskich operatorow 911
wskazujacym, ze poziom Depersonalizacji wzrasta wraz ze spadkiem poziomu wsparcia ze
strony wspolpracownikow (por. Underwood, 2013). Brak pomocy ze strony cztonkow
zespolu, rozumiany jako czynnik wsparcia spotecznego, uznawany jest za bardzo wazny
korelat syndromu wypalenia zawodowego, potwierdzony przez liczne wyniki badan
(por. Maslach i Jackson, 1984; Maslach i Leiter, 2001; Se¢k, 1994, 2004; House, 1981,
Strykowska i Trzeciakowska, 1994; Oginska—Bulik, 2004, 2006; Tanska, 2022; Shields
1 Powell, 2022; Iswahyuni i Abadiyah, 2023), wyniki badania pilotazowego Operatorow 112
(por. Mleczkowska, 2023b), a takze wyniki badan wtasnych.

W badanej grupie potwierdzono hipotez¢ o wystepowaniu zalezno$ci migdzy
percepcja stylu kierowania przetozonych (mierzonego skalg Przelozeni) a wypaleniem
zawodowym operatorow numerdw alarmowych w kazdym jego wymiarze.
Warto zaznaczy¢, ze omawiane wyzej niewtasciwe relacje interpersonalne, przyczyniajace
si¢ do powstawania konfliktow miedzyludzkich w miejscu pracy, moga by¢ konsekwencja
autokratycznego stylu zarzadzania, ktory nie pozostawia pracownikom przestrzeni
na podejmowanie samodzielnych decyzji, narzuca sztywne ramy pracy i hierarchiczny styl
komunikacji, co potwierdzaja dane empiryczne (por. Wojciechowska, 1990; Terelak, 2005).
Otrzymano silny zwigzek o ujemnym kierunku zalezno$ci miedzy skala Przelozeni
a wymiarem Rozczarowania. Wynik ten wskazuje, ze wraz z nasileniem stylu
zorientowanego na zadanie, ktory charakteryzuje si¢ nadzorem i karaniem
oraz egzekwowaniem przestrzegania norm i procedur, wzrasta poziom rozczarowania
wykonywang pracg i braku entuzjazmu wobec niej wsrod operatorow numerow alarmowych.
Ponadto uzyskano umiarkowane zwigzki o uyjemnym kierunku zalezno$ci migdzy omawiang
skalg a takimi wymiarami wypalenia jak: Wyczerpanie psychofizyczne, Brak zaangazowania
w relacje z klientami i Poczucie braku skutecznosci zawodowej. Moga $wiadczy¢ one o tym,
ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych styl kierowania przelozonych

odbierany jest jako zorientowany na cel 1 realizowany przede wszystkim poprzez nadzor
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1 karanie, wystgpuje wyzszy poziom zmegczenia psychofizycznego pracownikow, poczucie
napigcia 1 bycia pod ciagla presja. Ponadto bardzo istotny jest fakt, iz zarzadzanie
zorientowane na zadanie wigze si¢ z instrumentalnym traktowaniem osob zglaszajgcych.
Relacje operatorow z przetozonymi stanowig swoisty wzorzec zachowan, powielany
w kontaktach ze zglaszajacymi. W zwigzku z tym, kadra kierownicza, ktora wymaga
od podwladnych wigkszego zaangazowania w relacje z osobami zglaszajacymi,
przyjmowania postawy szacunku i empatii, powinna sama modelowa¢ ja w codziennych,
stuzbowych relacjach z operatorami. Dodatkowo operator, ktory doswiadcza autorytarnego
traktowania ze strony przetozonych, jest nadzorowany, karany i krytykowany, w efekcie
moze kwestionowaé swoje kompetencje zawodowe i negatywnie wartosciowac rezultaty
wlasnej pracy. W badaniach wilasnych potwierdzono wnioski z badania pilotazowego
operatorow 112, ktore wskazujg na istnienie ujemnych zalezno$ci miedzy oceng stylu
kierowania kadry kierowniczej a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego
(por. Mleczkowska, 2023b). Jest to spdjne takze z wynikami badania w grupie
amerykanskich operatorow numeru 911. Badaczka potwierdzita, ze gorsza jakos$¢ stylu
kierowania przetozonych nasila wypalenie zawodowe respondentow, przede wszystkim
w wymiarze Wyczerpania emocjonalnego (por. Underwood, 2013). Prowadzac badania
w grupie mtodych pielegniarek rowniez wykazano, ze autorytarny styl zarzadzania nasila
poziom wypalenia zawodowego (por. Zheng i in., 2024). Warto przytoczy¢ takze wyniki
badan Oginskiej—Bulik (2006), Mankowskiej (20144, 2014b, 2015a) oraz Maslach i Leiter
(2010, 2022), w ktorych ustalono, ze ograniczone mozliwosci wplywu pracownika
na sposob realizacji przez niego zadah stuzbowych oraz wykonywanie ich pod presja
przetozonych sg kolejnymi obszarami niezgodno$ci w relacji migdzy jednostka a praca,
ktore sprzyjaja rozwojowi wypalenia zawodowego. Badacze YuWang 1 Dapat (2023)
ustalili, ze bez wzgledu na znaczenie wykonywanej pracy dla organizacji, przetozony
powinien docenia¢ wysitek 1 okazywaé¢ wdzigcznos¢ wobec pracownika, inspirowac
oraz nagradza¢ za dobrze wykonang prace, a nie bezkrytycznie narzuca¢ wilasne zdanie.
Warto zaznaczy¢, iz otrzymane w badaniach wlasnych wyniki potwierdzaja, ze jedna
z ptaszczyzn niedopasowania w relacji migdzy pracownikiem a organizacja, ktora istotnie
wigze si¢ z rozwojem wypalenia zawodowego, jest brak wsparcia ze strony kierownictwa
(por. Shields i Powell, 2022). Szczegdlnie niekorzystne jest poczucie pracownikow,
iz sa pozostawieni sami sobie i osamotnieni w wykonywaniu swoich obowigzkow
(por. Mankowska, 2016).
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Wyniki przeprowadzonych w ramach niniejszej pracy badan potwierdzajg hipoteze
o wystepowaniu zwigzkow miedzy organizacjg pracy (mierzong skalag Organizacja pracy)
a wypaleniem zawodowym operator6w numeréw alarmowych w kazdym wymiarze
badanego zjawiska. Silny zwigzek o ujemnym kierunku zaleznosci wystgpit migdzy
Organizacjg pracy a Rozczarowaniem. W Centrach Powiadamiania Ratunkowego,
w ktorych praca jest niewtasciwie organizowana, a pracownicy przecigzeni sg duza iloscia
zadan oraz terminowoscig ich realizacji, wsrod operatorow numerdéw alarmowych wystepuje
Wyzszy poziom rozczarowania wykonywanymi obowigzkami stuzbowymi i znacznie spada
entuzjazm zawodowy. Jest to spojne z twierdzeniem Rosenstiela i Boegela (1992), ktérzy
zaktadali, ze dobra organizacja pracy przektada si¢ migdzy innymi na podniesienie poziomu
zaangazowania pracownikOw oraz wzrost ich motywacji do pracy. Ponadto zwigzki
0 umiarkowanej sile i ujemnym kierunku wystapity miedzy skalg Organizacja pracy
a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z Klientami
I Poczuciem braku skutecznosci zawodowej. Mozna interpretowaé je w ten sposob,
ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych praca jest niewlasciwie
organizowana, réwniez pod wzgledem nadmiernych obcigzen i presji czasu, wystepuje
podwyzszenie poziomu wyczerpania zarOwno psychicznego, jak i1 fizycznego, wzrost
poczucia napigcia i bycia pod presja oraz nasila si¢ postawa dystansowania si¢ od 0sob
zglaszajacych, obojetnos¢, a nawet wrogie ich traktowanie. Dodatkowo mozna
zaobserwowaé, ze przecigzenie zwigkszajaca si¢ iloscig pracy, przy wymaganiu
coraz krotszego czasu obstlugi zgloszen, moze wywolywaé u operatorow numerow
alarmowych poczucie niewystarczajgcego wywigzywania si¢ z oczekiwan i negatywne
wartosciowanie efektow swojej pracy oraz kompetencji zawodowych. Potwierdzony
w badaniach wlasnych zwiazek migdzy ilosciowym 1 jakoSciowym obcigzeniem praca,
jako skutku jej niewtasciwej organizacji, a wypaleniem zawodowym, poruszato dotychczas
wielu badaczy (por. Burke i Richardsen, 2001; Wojciechowska, 1990; Marek, 2000; S¢k,
2000; Dubale 1 in., 2019; Tanska 2022; Maslach 1 Leiter, 2022). Lekarze 1 pielegniarki
badani w trakcie trwania pandemii COVID-19, wsrod najwigkszych obcigzen prowadzacych
do rozwoju wypalenia zawodowego wymienili miedzy innymi: zwigkszong ilo§¢ zadan,
wykonywanie pracy w godzinach nadliczbowych przy ograniczonych zasobach oraz brak
wystarczajgcej wiedzy, niezbednej do adekwatnego reagowania W Ssytuacjach
tego wymagajacych (por. Xiao i in., 2022; Shields i Powell, 2022). Wyniki badan wtasnych
sa w wigkszosci spdjne z wynikami badania pilotazowego operatorow 112, w ktoérym

ujawniono ujemne korelacje migdzy sposobem organizacji pracy a wszystkimi wymiarami
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wypalenia zawodowego z wyjatkiem przekonania o wlasnej nieskutecznosci zawodowej
(por. Mleczkowska, 2023b). Takze w ogdlnopolskim badaniu operatorow numerow
alarmowych ujawniono, Zze niewlasciwa oOrganizacja pracy wspotwystepuje
z podwyzszeniem poziomu Poczucia braku skutecznosci zawodowej respondentow
(por. Zatuski i Makara—Studzinska, 2022b).

Uzyskane wyniki badan wtasnych potwierdzaja hipoteze o wystepowaniu zalezno$ci
mi¢dzy procesami komunikacji (mierzonymi skalg Komunikacja) a wypaleniem
zawodowym operatorOw numeréow alarmowych w kazdym badanym wymiarze. Silne
zwigzki o ujemnym kierunku wystapity miedzy skala Komunikacja a Wyczerpaniem
psychofizycznym i Rozczarowaniem. Mozna interpretowaé je w ten sposob, ze w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych procesy komunikacyjne zostaly ocenione
w kategoriach negatywnych, wystepuje wyzszy poziom zmeczenia zarowno psychicznego,
jak 1 fizycznego oraz rozczarowanie pracg 1 spadek entuzjazmu wobec niej.
Umiarkowany zwigzek o ujemnym kierunku wystapit miedzy skala Komunikacja a Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami. Moze wskazywac¢ on, ze w Centrach Powiadamiania
Ratunkowego, w ktorych procesy komunikacyjne funkcjonuja niewtasciwie, operatorzy
moga przyjmowac wroga postawe wobec osob zglaszajacych w trakcie obstugi zgloszen
alarmowych. Jedyny bardzo staby zwiazek o ujemnym kierunku, ktory nalezy interpretowaé
z zachowaniem ostroznosci, wystapil miedzy skala Komunikacja a Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej. Badacze Rosenstiel i Boegel (1992) zatozyli, ze pracownik,
ktory dysponuje odpowiednimi informacjami: rozumie aktualng sytuacj¢ organizacji,
jest swiadomy celéw wykonywanej pracy, akceptuje swojg role w firmie oraz zdaje sobie
sprawe z obowiazkow i wynikajacych z niej zadan. Ponadto posiadanie przez pracownikow
wiarygodnych 1 rzetelnych informacji dowarto$ciowuje ich, budujac poczucie znaczenia
wykonywanej pracy oraz sprzyja dazeniu do osiggania celow organizacji. Przeklada si¢
to na poczucie podmiotowosci pracownikow, ktore jest bardzo istotne dla budowania
dobrego klimatu organizacyjnego (por. Durniat, 2012, 2018). Jest to spdjne z wynikami
badan wiasnych, operatorzy ktdrzy nie dysponuja wiarygodna informacja, a szczatkowe,
niepotwierdzone dane uzyskuja z nieformalnych kanatéw komunikacji np. z plotek, moga
czu¢ si¢ niedocenieni 1 przedmiotowo traktowani, traktujac w ten sam sposOb osoby
zglaszajace. Jak wspomniano juz wczesniej, instrumentalne podejscie do klientow
jest bardzo niepokojace w pracy operatora numerdéw alarmowych, ktéra wymaga postawy
szacunku i empatii podczas obstugi niejednokrotnie bardzo trudnych zgloszen, dotyczacych

zagrozenia zdrowia a nawet zycia. Ponadto z badan wlasnych wynika, Ze operatorzy
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numerow alarmowych, ktorzy nie dysponuja wiarygodnymi informacjami dotyczacymi
organizacji, w ktorej pracuja, moga czu¢ si¢ niewazni i pomijani w istotnych kwestiach,
co moze przektada¢ si¢ na niskg ocen¢ wlasnych umiejetnosci i postrzeganie siebie
jako osoby nieskutecznej zawodowo. Otrzymane wyniki sg spojne z danymi empirycznymi
z przeprowadzonych dotad badan. Zaréwno Pigtek (1998), jak i Sek (2000) potwierdzity,
ze nieprzewidywalno$¢ warunkéw pracy, wynikajagca migdzy innymi z braku informacji
zwrotnych, sprzyja rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego. Dodatkowo
hierarchiczny styl komunikacji w miejscu pracy przektada si¢ takze na inne obszary klimatu
organizacyjnego, takie jak niewtasciwe relacje interpersonalne, przyczyniajac si¢
do rozwoju wypalenia zawodowego (por. Wojciechowska, 1990; Terelak, 2005). Wadliwie
funkcjonujace procesy komunikacyjne sg jednym z czynnikow pierwotnych, ktore moga
mie¢ istotny zwigzek z wypaleniem zawodowego (por. Tanska, 2022). Badanie z udziatem
amerykanskich operatorow 911 ujawnito, ze brak informacji zwrotnych w miejscu pracy
nasila poziom wypalenia zawodowego szczegdlnie w wymiarze Wyczerpania
emocjonalnego (por. Underwood, 2013). Takze badanie pilotazowe polskich operatorow
112 potwierdzito wystgpowanie ujemnych zwigzkéw miedzy percepcja procesOw
komunikacji w miejscu pracy a wypaleniem zawodowym respondentow w kazdym
jego wymiarze (por. Mleczkowska, 2023b).

Wyniki przeprowadzonego w ramach niniejszej pracy badania potwierdzajg hipoteze
o wystgpowaniu zwigzkow miedzy interesami pracownikow (mierzonymi skalg Interesy
pracownikéw) a wypaleniem zawodowym operatorow numeréw alarmowych w kazdym
wymiarze badanego zjawiska. Otrzymano silne zwigzki o umiarkowanym kierunku miedzy
omawiang skalg a Rozczarowaniem i Wyczerpaniem psychofizycznym. Moga wskazywaé
one, ze operatorzy numerow alarmowych, ktdrzy maja poczucie niewlasciwej ochrony
swoich praw w miejscu zatrudnienia, deklarujg wyzszy poziom rozczarowania wykonywana
praca i braku entuzjazmu wobec niej oraz wzmozone poczucie zmgczenia i bycia pod presja.
Ponadto w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktérych prawa pracownicze nie sg
w wystarczajacym stopniu respektowane, nasila si¢ zdystansowanie wobec o0s6b
zglaszajacych, co w konsekwencji prowadzi¢ moze do przedmiotowego ich traktowania,
a nawet wrogosci oraz poczucia braku skuteczno$ci zawodowej. Swiadcza o tym uzyskane,
umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku miedzy Interesami pracownikéw a Brakiem
zaangazowania W relacje z klientami i Poczuciem braku skutecznosci zawodowej. Badacze
Rosenstiel i Boegel (1992) zalozyli, ze na budowanie wiasciwego klimatu organizacyjnego

bardzo istotny wplyw ma poszanowanie interesOw pracowniczych takich jak prawo
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do bezpieczenstwa zatrudnienia czy adekwatnego wynagrodzenia. Znajduje
to odzwierciedlenie w wynikach badan, ktore dowodza, ze niewystarczajace wynagrodzenie
za prace, moze by¢ odbierane przez pracownika jako przejaw braku szacunku i braku
uznania dla podejmowanych przez niego dziatan zawodowych, jest to bardzo istotny obszar
niezgodnos$ci w relacji migdzy jednostka a praca, ktéry moze prowadzi¢ do rozwoju
syndromu wypalenia zawodowego (por. Maslach, 2011; Mankowska, 2016; Maslach
i Leiter, 2001, 2010, 2022; Shields i Powell, 2022). Wyniki badan wtasnych sg spdjne takze
z rezultatami badania pilotazowego operatoréw 112, ktére zastuguje na szczegdlng uwage
ze wzgledu na t¢ samg grup¢ badang (por. Mleczkowska, 2023Db).

Uzyskane wyniki badan wtasnych potwierdzajg hipotez¢ o wystepowaniu zaleznosci
miedzy mozliwosciami awansu i rozwoju w ramach stanowiska pracy (mierzonymi skalg
Awans i rozwoj) a wypaleniem zawodowym operatoréw numeréw alarmowych w kazdym
badanym wymiarze. Wraz ze zmniejszeniem mozliwosci na awans i rozw0j zawodowy
wsrod respondentéw wzrasta poczucie rozczarowania pracg i spada entuzjazm wobec niej.
Wskazuje na to silny zwigzek o ujemnym kierunku zaleznos$ci migedzy skalg Awans i rozwdj
oraz wymiarem Rozczarowanie. Aktualnie praca nie jest traktowana jedynie jako zrodto
pozyskiwania §rodkow finansowych, bardzo istotny jest takze aspekt stworzenia w miejscu
pracy mozliwo$ci rozwoju zawodowego, samorealizacji a nawet czerpania z niej poczucia
sensu zycia. Umiarkowane korelacje o ujemnym kierunku wystapity migdzy mozliwo$cia
awansu i rozwoju zawodowego a Wyczerpaniem psychofizycznym oraz Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami. W Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktoérych
szanse na awans 1 rozw0j zawodowy sg niewielkie, wzrasta poczucie wyczerpania zasobow
psychofizycznych operatoréw numeréw alarmowych. Ponadto nasila si¢ postawa
przedmiotowego traktowania osob zglaszajacych, wzrasta dystans 1 obojetno$¢ wobec nich.
Moze przetozy¢ si¢ to na spadek jakosci obstugi zgloszen i popetnianie wigkszej ilo$ci
btedow, ktore w pracy operatora numeréw alarmowych, moga mie¢ najwyzsza cen¢ —
utraty zdrowia a nawet zycia 0sob zglaszajgcych lub bliskich z ich otoczenia. Bardzo staba
zalezno$¢ 0 ujemnym kierunku wystapita migdzy percepcja panujacych w organizacji
mozliwo$ci awansu 1 rozwoju zawodowego a Poczuciem braku skutecznosci zawodowe;j.
Ze wzgledu na uzyskang sile, nalezy interpretowaé ja ostroznie. Operator numerow
alarmowych, ktory podejmowal prace z poczuciem misji pomagania innym osobom
oraz nadzieja na wykonywanie inspirujacych i waznych zadan zawodowych,
niejednokrotnie wymagajacych od niego poswigcen — dyzury w czasie nocy, w dni

powszechnie wolne od pracy, w $wigta itd. w konfrontacji z rzeczywisto$cig zawodowsg
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I tym, co miejsce pracy oferuje w zamian za po§wigcenie i zaangazowanie, moze odczuwac
silne rozczarowanie i finalnie ocenia¢ siebie jako osobe nieskuteczng zawodowo,
negatywnie wartosciujgc swoje osiggnigcia a nawet kompetencje. Otrzymane wyniki badan
wlasnych sa spdjne z doniesieniami innych badaczy. Za jeden z czynnikéw najsilniej
zwigzanych z rozwojem syndromu wypalenia zawodowego uznano brak nagréd pomimo
efektywnie wykonywanych obowiazkéw stluzbowych (por. Mankowska, 2015a; Maslach
i Leiter, 2022). Arnold wraz z zespotem (por. Arnold i in., 2015) wykazali, ze motywowanie
pracownika do kreatywnosci i rozwoju przektada si¢ na deklarowany nizszy poziom stresu,
a w konsekwencji rowniez nizszy poziom wypalenia zawodowego. W badaniu pracownikow
stuzby zdrowia w Stanach Zjednoczonych i Wielkiej Brytanii potwierdzono,
ze niewystarczajagce wynagrodzenie za prace oraz nieatrakcyjne nagrody wymieniane
sa jako jedne z najczestszych czynnikow zwigzanych ze wzrostem poziomu wypalenia
zawodowego (por. Shields i Powell, 2022). Potwierdzaja to takze wyniki badania
pilotazowego operatoréw numerdéw alarmowych, w ktérych wykazano ujemne korelacje
migdzy mozliwo$cia awansu 1 rozwoju w miejscu pracy a wypaleniem zawodowym
we wszystkich jego wymiarach (por. Mleczkowska, 2023b).

Uzyskane wyniki badan wilasnych potwierdzajg hipoteze¢ 0 istnieniu zwigzkow
miedzy oceng klimatu organizacyjnego w ujg¢ciu cato$ciowym (mierzonym skalg Cafosé)
a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego. Otrzymane istotne statystycznie,
silne korelacje o ujemnym kierunku migdzy omawiang skalg a wymiarami: Rozczarowanie
I Wyczerpanie psychofizyczne wskazuja, ze wraz ze wzrostem negatywnej oceny klimatu
organizacyjnego w ujeciu catoSciowym, wzrasta poCzZucie rozczarowania pracg 1 spada
entuzjazm wobec niej oraz nasila si¢ poziom zmgczenia psychofizycznego i poczucie bycia
pod presja wsrdod operatorow numerdéw alarmowych. Ponadto umiarkowane korelacje
o ujemnym kierunku mig¢dzy cato$ciowa oceng klimatu organizacyjnego a pozostatymi
wymiarami wypalenia zawodowego: Brakiem zaangazowania w relacje z klientami
i Poczuciem braku skutecznosci zawodowej, $wiadcza o tym, ze w Centrach Powiadamiania
Ratunkowego, w ktorych klimat oceniany jest w kategoriach negatywnych, nasila si¢
bezosobowe traktowanie 0sob zglaszajacych, a takze wzrasta sktonnos¢ do zanizonej oceny
efektow wlasnej pracy i kompetencji zawodowych przez operatorow numerow alarmowych.
Na wystepowanie zalezno$ci miedzy negatywna oceng klimatu organizacyjnego
a wypaleniem zawodowym zwracalo uwage wielu badaczy, zaréwno polskich,
jak 1 zagranicznych. Wsrod nich sa migdzy innymi Maslach (2011, 2020; por. Maslach
i Leiter, 2022), Lubranska (2011, 2014), Swietochowski (2008). Takze wyniki uzyskane
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w badaniu psychoterapeutow potwierdzaja wystepowanie zalezno$ci miedzy percepcja
klimatu organizacyjnego a wypaleniem zawodowym w poszczegolnych jego wymiarach
(por. Siwiorek, 2018). Kolejna badaczka pochodzenia polskiego (por. Oleksa—Marewska,
2018) rowniez dowiodta wystepowania zalezno$ci miedzy ogdlnym poziomem wypalenia
zawodowego a wszystkimi wymiarami klimatu organizacyjnego. Takze Iswahyuni
1 Abadiyah (2023) eksplorujac zwiazki percepcji klimatu organizacyjnego z wypaleniem
zawodowym ustalili wystepowanie istotnych statystycznie zalezno$ci z poszczegdlnymi
wymiarami zjawiska. Istnienie duzej liczby umiarkowanych zalezno$ci o uyjemnym kierunku
migdzy klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym potwierdzilo badanie
pilotazowe w grupie operatorow numerow alarmowych (por. Mleczkowska, 2023b).

Poza omoéwionymi czynnikami podmiotowymi i organizacyjnymi, ktore jak
dowiodty liczne badania, w tym roéwniez badania wlasne, wykazuja zwigzki z syndromem
wypalenia zawodowego, nie nalezy pomija¢ udziatu czynnikéw socjodemograficznych.
W przeprowadzonych w ramach niniejszej pracy badaniach ujawniono, ze poziom
wypalenia zawodowego roznicujg trzy zmienne: staz pracy, wiek i posiadanie potomstwa.
Tym samym hipoteza o réznicowaniu poziom wypalenia zawodowego operatoréw numeréw
alarmowych przez cechy socjodemograficzne zostata czgsciowo potwierdzona.

W oparciu o przeprowadzone analizy mozliwe jest stwierdzenie, ze hipoteza
dotyczaca roznicowania poziom wypalenia zawodowego przez staz pracy operatoroOw
numerdéw alarmowych zostata czeSciowo potwierdzona. Staz pracy istotnie roznicuje
poziom wypalenia zawodowego jedynie w wymiarze Rozczarowania. Uzyskane wyniki
wskazujg na istotnie nizszy poziom rozczarowania pracg w grupie operatordéw numeréw
alarmowych, ktora wykonuje swoje obowiazki w czasie nie dluzszym niz 2 lata,
w poréwnaniu do pozostatych grup — pracujacych powyzej 2 lat i ponizej 6 lat
oraz pracujacych powyzej 6 lat. Charakter wykonywanych zadan zawodowych
wymagajacych obstugi znacznej ilosci niezasadnych zgtoszen od o0sdb roszczeniowych,
nie wykazujacych checi do wspotpracy, obrazajacych 1 ztosliwie blokujacych numer
alarmowy 112, w dluzszej niz dwuletnia perspektywie czasu moze przektadaé sie
na wzrost poziomu rozczarowania wykonywana praca, znacznie bardziej niz zderzenie
idealistycznego wyobrazenia o pracy z rzeczywisto$cig zawodowag w pierwszych latach
zatrudnienia w Centrum Powiadamiania Ratunkowego. Otrzymane wyniki sg zgodne
z rezultatem badania pilotazowego operatoréw 112, w ktorym ujawniono, ze respondenci
pracujacy w Centrach Powiadamiania Ratunkowego powyzej 4 lat sa istotnie bardziej

rozczarowani wykonywang pracg niz ich wspolpracownicy z krdétszym stazem pracy
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(por. Mleczkowska, 2023b). Potwierdzaja to takze wyniki badania z udzialem
amerykanskich operatoréw numeru 911, w ktérym ujawniono, ze im dtuzszy staz pracy
respondentéw, tym zwigksza si¢ poziom wypalenia zawodowego we wszystkich
jego wymiarach (por. Underwood, 2013). Jest to spdjne z wnioskami wyciggnietymi
przez Zbyrad (2008), wedlug ktoérej staz pracy jest czynnikiem roznicujagcym poziom
wypalenia zawodowego, ale zgodnie z zasada, ze im wyzszy staz pracy, tym wyzszy poziom
wypalenia, zarowno globalnie, jak 1 w obszarze poszczegolnych jego wymiarow. Kolejna
badaczka takze ujawnita, ze wraz ze wzrostem stazu pracy w roli pracownika socjalnego
wzrasta poziom poczucia nieskutecznosci zawodowej i rozczarowania wykonywang praca
(por. Nowosad, 2024). Nalezy podkresli¢, ze jest to sprzeczne z 0gdlng tendencjg wynikajaca
z literatury oraz wigkszo$ci przeprowadzonych badan, ktére wskazuja, ze wypalenie
zawodowe rozwija si¢ w ciggu pierwszych lat pracy, natomiast u najstarszych stazem
pracownikow zmniejsza si¢ jego poziom (por. S¢k, 2009; Lewandowska i Litwin, 2009;
Piotrowski 2010; Kirenko i Zubrzycka—Maciag, 2011; Gould i in., 2013; Jaworska, 2014;
Siwiorek, 2018; Zatuski i Makara—Studzinska, 2022b). Takze w jednym z niewielu badan
przeprowadzonych w grupie polskich operatoréw numeréw alarmowych wyniki
z uwzglednieniem zmiennej stazu pracy sa niejednoznaczne i zaleza od wymiaru wypalenia
zawodowego. Krotszy staz pracy wspotwystepowatl z wyzszym poziomem Wyczerpania
psychofizycznego i Rozczarowania, jednakze zaobserwowano takze, ze dluzszy staz pracy
badanych operatoréw numerow alarmowych wigzal si¢ ze wzrostem Poczucia braku
skutecznosci zawodowej (por. Makara—Studzinska iin., 2021; Zatuski i Makara—Studzinska,
2022b). W zwigzku z tym, warto uwzgledni¢ tg zmienng w ewentualnych przysztych
badaniach rdéznicowania poziomu wypalenia operatorow numeréw alarmowych
przez czynniki socjodemograficzne.

Uzyskane wyniki badan wtasnych czg¢$ciowo potwierdzaja hipoteze, ze wiek istotnie
roznicuje poziom wypalenia zawodowego. Dotyczy to dwoch wymiaréw zjawiska,
takich jak: Wyczerpanie psychofizyczne i Rozczarowanie. Zaobserwowano, ze istotnie
bardziej wyczerpani psychofizycznie oraz rozczarowani pracg sa pracownicy w przedziale
wiekowym 30-34 lat niz pracownicy starsi, w przedziale wickowym powyzej 40 roku zycia.
Jest to bardzo ciekawa obserwacja, ktora moze wynika¢ z faktu, iz osoby najstarsze,
moga kompensowac stabsze niz u 0s6b miodszych zdolno$ci regeneracji, za pomoca
nabytych w ciggu dotychczasowej aktywno$ci zawodowej mechanizmoéw radzenia sobie
z trudno$ciami w pracy. Ponadto osoby w wieku 30-34 lat sg najbardziej aktywne

zawodowo 1 majg juz wystarczajagco duzo doswiadczenia, by oczekiwa¢ od miejsca pracy
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mozliwosci rozwoju 1 awansu. W sytuacji niespetniania tych oczekiwan przez Centrum
Powiadamiania Ratunkowego, moze doj$¢ do frustracji potrzeb i nasilenia rozczarowania
wykonywang pracg oraz utraty entuzjazmu wobec niej. Najstarsi pracownicy mogg miec
bardziej realne oczekiwania wzgledem miejsca pracy, doceniajgc inne aspekty,
takie jak stalo$¢ zatrudnienia, poczucie bezpieczenstwa, ktore mogg by¢ dla nich istotniejsze
niz wspomniane mozliwosci rozwoju i awansu zawodowego. Otrzymane wyniki badan
wilasnych sg zblizone do danych empirycznych uzyskanych w grupie pielggniarek,
gdzie zaobserwowano, ze wypalenie zawodowe jest najwyzsze wsrod osob w przedziale
wiekowym 3140 lat a najrzadziej deklaruja je osoby najstarsze, liczace 50-60 lat
(por. Lewandowska i Litwin, 2009). Cze$¢ przeprowadzonych dotychczas badan wskazuje
na  czgstsze  wystepowanie  wypalenia  zawodowego  zaro6wno  globalnie,
jak 1 w poszczegdlnych jego wymiarach w grupie miodych pracownikéw w poréwnaniu
do 0s6b starszych, liczacych powyzej trzydziestu czy czterdziestu lat (por. Rupet i in., 2009;
Tucholska, 2009; Terelak, 2005; Mankowska, 2014a, 2014b, Wilczek—Ruzycka, 2014;
Siwiorek, 2018; Adam i in., 2018). Nalezy podkresli¢, ze przeprowadzone badania wlasne
nie potwierdzily wnioskow z jednego z niewielu badan operatorow numerdéw alarmowych.
Jego wyniki wskazuja, ze osoby starsze, w wieku 41 lat i powyzej, deklarowaty istotnie
Wyzszy poziom wyczerpania emocjonalnego w poréwnaniu do osoéb mtodszych,
w przedziale wiekowym 25-35 lat (por. Makara—Studzinska i in., 2021). Wiek jest zmienna,
ktérej przypisywane jest duze znaczenie w rozwoju syndromu wypalenia zawodowego
(por. Mankowska, 2016; Kindermann i in., 2020). W zwiazku z zaprezentowanymi
wynikami badan wtasnych i zgromadzonymi dotychczas danymi empirycznymi,
mozna przypuszczaé, ze wyniki wskazujace na roznice miedzy grupami wiekowymi
a deklarowanym poziomem wypalenia zawodowego nie sg spojne i jednoznaczne, w duzej
mierze zalezac zarowno od analizowanego wymiaru zjawiska, jak i badanej grupy
zawodowej. Dlatego tez nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage na otrzymane w badaniach
wlasnych wyniki, zwazywszy na to, ze grupa operatorOw numeréw alarmowych
jest dotychczas w bardzo niewielkim stopniu zbadana pod tym wzgledem.

Ponadto badania wilasne czg¢$ciowo potwierdzily hipoteze, ze posiadanie potomstwa
roznicuje poziom wypalenia zawodowego operatorow numeréw alarmowych. Dotyczy
to wymiaréw Wyczerpania psychofizycznego i Braku zaangazowania w relacje z klientami.
Na podstawie otrzymanych wynikow mozna wnioskowac, ze osoby, ktore nie posiadaja
potomstwa pracujace w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, wykazuja wyzszy

niz osoby, ktore maja dzieci, poziom Wyczerpania psychofizycznego oraz silniejsza
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sklonno$¢ do przedmiotowego a nawet wrogiego traktowania o0sOb zglaszajacych
podczas obstugi zgtoszen alarmowych. W Centrach Powiadamiania Ratunkowego pracuje
wiele bardzo mtodych 0sob, ktoére nie zatozyty wiasnej rodziny 1 dla ktérych niejednokrotnie
jest to pierwsza, stata praca. W zwigzku z tym mozna wnioskowac, ze osoby te najczesciej
nie posiadajg wielu do§wiadczen zyciowych — rodzinnych, jak i zawodowych, na bazie
ktorych mogly wypracowaé¢ adaptacyjne mechanizmy radzenia sobie w trudnych
okolicznosciach, takze tych zwigzanych z pracg. Taka sytuacja moze przekladaé si¢
na wyzszy poziom wyczerpania zasobow psychofizycznych w opisywanej grupie i wigksze
nasilenie poczucia zmeczenia, niz wsrdd operatoréw numerdéw alarmowych posiadajacych
potomstwo, najprawdopodobniej starszych i majacych wiecej réznorodnych doswiadczen
zyciowych. Bezdzietni operatorzy numerdw alarmowych istotnie czgdciej traktuja osoby
zglaszajace w sposob przedmiotowy i maja sklonno$¢ do dystansowania si¢ wobec nich
podczas obstugi zgloszen alarmowych niz pracownicy, ktorzy sg rodzicem lub opiekunem.
Moze wynika¢ to ze wspomnianego wyzej braku do$§wiadczen w grupie bezdzietnych
pracownikow, dla ktorych przedmiotowe traktowanie klientéw moze by¢ swoistym
mechanizmem obronnym i nieefektywnym sposobem radzenia sobie z obcigzajacymi,
negatywnymi emocjami oséb zglaszajacych, czego tak czgsto nie robig osoby bardziej
doswiadczone zyciowo, ktore posiadajg potomstwo 1 skuteczniejsze mechanizmy radzenia
sobie, wypracowane na bazie licznych doswiadczen zyciowych. Inne uzasadnienie nizszego
poziomu wypalenia zawodowego wsrdd osob posiadajacych dzieci zaproponowali Aouil
1 Rentflejsz (2005). Badane przez nich kobiety wykonujace zawod psychologa
1 wychowujace potomstwo wykazywaly oszczednoSciowg postawe wobec pracy,
bez cech charakterystycznych dla syndromu wypalenia zawodowego. Zdaniem autoréw
moze wynika¢ to z dystansowania si¢ wobec obowigzkow shuzbowych i koniecznosci
poswigcania swojej energii na zajmowanie si¢ dzie¢mi. Ze wzgledu na t¢ sama grupe
badawczg warto zwrdci¢ uwage na wyniki badania pilotazowego polskich operatoréw 112,
z ktorych mozna wywnioskowaé¢, ze bezdzietni respondenci sa mniej zaangazowani
w relacje z klientami i bardziej rozczarowani wykonywang praca niz ich wspdlpracownicy,
ktorzy sa rodzicem lub opiekunem (por. Mleczkowska, 2023b). W badaniu
przeprowadzonym w grupie psychoterapeutow potwierdzono wystgpowanie zwigzkéw
miedzy posiadaniem potomstwa a nizszym poziomem wypalenia zawodowego
we wszystkich jego wymiarach, poza Rozczarowaniem (por. Siwiorek, 2018).
Ponadto badajac grupe dyspozytorek medycznych ujawniono, ze kobiety bezdzietne

deklarowaly wyzszy poziom Wyczerpania psychofizycznego i Rozczarowania niz kobiety
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posiadajace potomstwo. Przyczyn opisywanej korelacji badacze upatrujg przede wszystkim
w wygorowanych oczekiwaniach zawodowych oraz niewlasciwej organizacji pracy osob
bezdzietnych (por. Zatuski i Makara—Studzinska, 2022a). Nalezy jednak zaznaczy¢, ze dane
empiryczne z badan wtasnych sg sprzeczne z tendencja wylaniajacg si¢ z czesci dotychczas
przeprowadzonych badan w tym obszarze. Piotrowski (2010) badajac grupe funkcjonariuszy
stuzby wieziennej dowiodl, ze posiadanie potomstwa wigzato si¢ z wyzszym, deklarowanym
poziomem wypalenia zawodowego. Tendencj¢ tg potwierdzajg rowniez wyniki uzyskane
przez Sek (1996), wskazujace na wyzszy poziom wypalenia zawodowego wsrdd kobiet,
ktére wychowuja potomstwo. Podobng prawidlowos$¢ zaobserwowano w badaniach
psychoterapeutek (por. Hoeksma i in., 1993). Réwniez wyniki jednego z niewielu jak dotad
badan z udzialem grupy polskich operatorow numeréw alarmowych potwierdzity,
ze grupa kobiet deklarujaca wyzsze wyksztalcenie, najkrotszy staz pracy i posiadanie dzieci
okazata si¢ najbardziej narazona na rozw0j wypalenia zawodowego w wymiarze
Wyczerpania emocjonalnego (por. Zatuski i Makara—Studzinska, 2023). W zwiazku
z niespojnoscia uzyskanych wynikow z danymi empirycznymi cze$ci dotychczas
przeprowadzonych  badan, warto byloby uwzgledni¢ omawiang  zmienng
socjodemograficzng w ewentualnych przysztych badaniach wypalenia zawodowego
z udzialem operatoréw numeréw alarmowych.

Kolejnym etapem analiz i jednoczes$nie naturalnym przedtuzeniem analizy korelacji
zmiennych  podmiotowych i  organizacyjnych z  wypaleniem  zawodowym,
bylo przeprowadzenie analizy regresji, celem ustalenia najistotniejszych predyktorow
wypalenia zawodowego w grupie operatorow numerdow alarmowych. W ramach
predyktoréw wyrdzniono czynniki podmiotowe i organizacyjne. W przypadku zmiennych
organizacyjnych w postgpowaniu badawczym ujawniono bardzo silne zaleznosci, co bytoby
naruszeniem jednego z najwazniejszych zalozen teoretycznych analizy regresji, czyli braku
wspotliniowosci predyktorow (por. Siwiorek, 2018). W zwigzku z tym, w modelach
uwzgledniono sume¢ wszystkich wymiaréw klimatu organizacyjnego, traktujagc go jako
catosc.

Otrzymane wyniki badan wlasnych czg¢éciowo potwierdzajg hipoteze,
ze osobowosciowe wyznaczniki pracy sg predyktorem wypalenia zawodowego operatorow
numerdéw alarmowych. W zakresie czynnikow podmiotowych, wykazano, ze predyktorami
Wyczerpania psychofizycznego sa: Praca pod presjg (umiarkowanie i ujemnie powigzana),
Orientacja na zespot (bardzo stabo i ujemnie powiazana) i Motywacja przywodztwa (bardzo

stabo i dodatnio powigzana). Operatorzy numeroéw alarmowych, ktorzy wykazujg silniejsza
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odporno$¢ na stres podczas wykonywania obowigzkéw shuzbowych, sa bardziej
zorientowani na prace w zespole, wykazujac gotowos¢ do przedkladania dobra grupy
nad swo@j wilasny interes, odczuwajg nizszy poziom wyczerpania psychofizycznego.
Ponadto operatorzy, ktorzy sg silnie zmotywowani do pelnienia roli lidera, moga odczuwaé
wyzszy poziom wyczerpania psychofizycznego w miejscu pracy.

Predyktorami Braku zaangazowania W relacje z klientami w badanej grupie sa:
Praca pod presjg (umiarkowanie | ujemnie powigzana), Stabilnos¢ emocjonalna (bardzo
stabo i dodatnio powigzana), Otwartos¢ na relacje (bardzo stabo i ujemnie powigzana)
i Towarzyskos¢ (bardzo stabo i ujemnie powigzana). Tym samym mozna przypuszczac,
ze zyczliwe traktowanie osoby zglaszajacej jest czeSciowo przewidywane przez wyzsza
odpornos$¢ na sytuacje trudne, niski poziom stabilno$ci emocjonalnej, silne zorientowanie
na budowanie sieci kontaktow w pracy oraz dazenie do unikania napi¢¢ i konfliktow.
Kierunek predykcji Stabilnosci emocjonalnej w modelu regres;ji jest zaskakujacy i sprzeczny
z dotychczasowymi ustaleniami badaczy (por. Oginska—Bulik, 2005b; Simionato i Simpson,
2018; Gori i in., 2021), tym samym wymaga dalszej weryfikacji w kolejnych badaniach.
Jednym z mechanizméw mogacym czgsciowo tlumaczy¢ otrzymany wynik jest to,
ze operatorzy numerow alarmowych o nizszej stabilno$ci emocjonalnej kompensuja swoje
trudno$ci wigksza zyczliwoscig i wysitkiem wktadanym w budowanie poprawnych relacji
z osobami zglaszajacymi.

Predyktorami  Poczucia braku skutecznosci zawodowej sa: Towarzyskosé,
Asertywnos¢ i Praca pod presjg — wszystkie sg bardzo stabo i ujemnie powigzane
z omawianym wymiarem wypalenia zawodowego. Na podstawie otrzymanych wynikow,
mozna przewidywac, ze operatorzy, ktorzy inicjuja sytuacje konfliktowe, maja trudnosci
z forsowaniem wiasnych rozwigzan oraz sa mniej wytrzymali psychofizycznie w trudnych
sytuacjach zawodowych, wykazuja wyzszy poziom niezadowolenia z efektoéw wlasnej
pracy.

Predyktorami ostatniego wymiaru wypalenia zawodowego — Rozczarowania sa:
Praca pod presjqg (umiarkowanie i ujemnie powigzana), Towarzyskos¢ (bardzo stabo
i ujemnie powigzana), Orientacja na zespot (bardzo stabo i ujemnie powigzana) i Pewnosé
siebie (bardzo stabo i dodatnio powigzana). Operatorzy numerdéw alarmowych, ktérzy
sg bardziej odporni na presj¢ w miejscu pracy, wykazujg silniejszag motywacje
do pielggnowania harmonijnych i bezkonfliktowych relacji w grupie, w ktorej pracuja,
przedktadajac interes zespotu nad swoje osobiste korzysci, odczuwaja nizszy poziom

rozczarowania pracg i z wigkszym entuzjazmem jg wykonujg. Zaobserwowano bardzo
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cieckawy, pozytywny predyktor rozczarowania praca, jakim jest Pewnos¢ siebie.
Respondenci, ktorzy wykazuja silniejszg emocjonalng niezalezno$¢ od sagdéw innych oséb
sg bardziej rozczarowani pracg. Mozna ttumaczy¢ to w ten sposob, ze operatorzy, ktorzy sg
pewni siebie mogg do$wiadczaé poczucia rozczarowania z powodu zderzenia ich oczekiwan
z rzeczywisto$cia zawodowa — ograniczong $ciezka awansu 1 relatywnie niskim
wynagrodzeniem. Warto zwrdci¢ uwage na ten predyktor w ewentualnych przyszitych
badaniach wypalenia zawodowego w grupie operatorow numerdéw alarmowych.

Ze wzgledu na brak innych badan empirycznych dotyczacych predyktorow
wypalenia zawodowego w obszarze osobowosciowych wyznacznikOw pracy w grupie
operatorow numeréw alarmowych, mozna uznaé, ze badania wlasne majg charakter
eksploracyjny. Rezultaty badan prowadzonych w zakresie indywidualnych uwarunkowan
wypalenia zawodowego wsrdd przedstawicieli innych zawodow pomocowych jedynie
cze$ciowo potwierdzaja wyniki otrzymane w badaniach wlasnych. Wsrod psychoterapeutow
zaobserwowano, ze Motywacja osiggniec jest predyktorem Wyczerpania psychofizycznego,
a Wrazliwosé spoteczna jest predyktorem Braku zaangazowania w relacje z klientami
i Poczucia braku skutecznosci zawodowej. Predyktorem Rozczarowania okazata si¢ Praca
pod presjqg (por. Siwiorek, 2018) i jest to jedyny wynik zgodny z rezultatami badan
wlasnych. Opisane wyniki sg czgséciowo zbiezne z podobnymi konstruktami dotyczacymi
predyktoréw wypalenia zawodowego w innych grupach zawodowych (por. Matczak i in.,
2009; por. Santinello, 2014).

Jak zostalo wspomniane wyzej, ze wzgledu na naruszenie jednego z zalozen
teoretycznych, tworzac modele regresji w ramach czynnikdw organizacyjnych,
uwzgledniono jedynie zmienng Cafosé, ktora zawiera sum¢ wszystkich wymiarow klimatu
organizacyjnego. Otrzymane w badaniach wlasnych wyniki potwierdzity hipoteze
wskazujaca, ze klimat organizacyjny jest predyktorem wypalenia zawodowego w badanej
grupie. Jest on umiarkowanie i ujemnie powigzany ze wszystkimi wymiarami wypalenia.
Operatorzy numerow alarmowych, ktorzy pozytywnie oceniajg klimat organizacyjny
w ujeciu catosciowym, odczuwaja nizszy poziom: Wyczerpania psychofizycznego,
Braku zaangazowania w relacje z klientami, Poczucia braku skutecznosci zawodowej
i Rozczarowania. W zwigzku z tym mozna wnioskowa¢, ze badani, ktorzy dobrze oceniajg
klimat organizacyjny w pracy, sg globalnie mniej wypaleni zawodowo, co przejawia si¢
poprzez aktywno$¢ i1 energi¢ do realizacji zadan oraz che¢ do angazowania si¢ w relacje
z osobami zglaszajacymi, podmiotowe traktowanie i empatyczng postawe wobec nich.

Ponadto dokonuja lepszej oceny kompetencji wiasnych oraz bardziej doceniajg rezultaty
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swojej pracy, a takze sa mniej rozczarowani w wyniku konfrontacji wyobrazen na temat
zawodu z rzeczywistos$cig, dzigki czemu zachowujg wysoki poziom entuzjazmu podczas
wykonywania zadan shluzbowych. Tak jak w przypadku czynnikow podmiotowych,
ze wzgledu na brak badan empirycznych dotyczacych klimatu organizacyjnego
jako predyktora wypalenia zawodowego w grupie operatoréw numeréw alarmowych,
badanie wlasne ma charakter eksploracyjny. Otrzymane wyniki badan wtasnych
sa w wiekszosci spojne z wynikami dostepnych badan innych grup zawodowych. Jednym
z nich jest model regresji, stworzony przez Olekse—Marewska (2018), w ktorym klimat
organizacyjny okazat si¢ istotnym predyktorem wypalenia zawodowego. Lubranska (2011)
ujawnila, iz najsilniejszym predyktorem wypalenia zawodowego we wszystkich
jego wymiarach sg relacje spoteczne wsérdd pracownikow. Ponadto predyktorem
Wyczerpania emocjonalnego byta dobra organizacja pracy, a Poczucia osiggnigc¢ osobistych
— otrzymywane nagrody. W badaniach Mankowskiej wymiar kontaktow spotecznych
stanowil predyktor utraty poczucia satysfakcji zawodowej, a niewlasciwa organizacja pracy
byta silnym predyktorem Wyczerpania emocjonalnego (por. Mankowska, 2015a).
Nalezy zauwazy¢, ze w pozniejszych badaniach tej samej autorki (por. Mankowska 2020,
2023) klimat organizacyjny okazat si¢ predyktorem wypalenia zawodowego. Podobne
rezultaty otrzymat takze Vallen (1993) oraz Lubranska (2011). Jest to catkowicie spojne
z wynikami badan wtasnych, wskazujacymi, ze klimat organizacyjny oceniany jako dobry
istotnie przewidywat nizszy poziom wypalenia zawodowego we wszystkich
jego wymiarach.

W dalszej kolejnosci testowano status klimatu organizacyjnego jako mediatora
w relacjach osobowo$ciowych wyznacznikéw pracy i wypalenia zawodowego. Hipoteza
wskazujaca, ze percepcja klimatu organizacyjnego posredniczy w zwigzku pomiedzy
osobowo$ciowymi wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym operatoréw numerow
alarmowych zostata cze$ciowo potwierdzona. Obliczen dokonano dla czterech modeli,
stworzonych w ramach wyrdznienia kazdego z czterech obszaréw osobowosciowych
wyznacznikOw pracy i zbiorczo ujetych w danym modelu czterech wymiaréw wypalenia
zawodowego. Ze wzgledu na wystepowanie silnych zaleznosci migdzy poszczegdlnymi
wymiarami klimatu organizacyjnego (wspotliniowos¢), zrezygnowano z wyrdzniania
poszczegbdlnych wymiardw, ujmujac klimat organizacyjny jako cato$¢ (mierzony skalg
Calos¢). Na bazie uzyskanych wynikéw podjeto decyzje o wiaczeniu do dalszych analiz

trzech sposrdd czterech mozliwych modeli.
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W ramach modelu I ustalono, Zze klimat organizacyjny posiada status mediatora
w relacjach miedzy Zachowaniami zawodowymi a wszystkimi wyr6éznionymi wymiarami
wypalenia zawodowego. Otrzymane rezultaty wskazujag na to, ze im wyzszy poziom
Sumiennosci, Elastycznosci i Orientacji na dziatanie (Zachowania zawodowe), tym lepsza
ocena Kklimatu organizacyjnego przez operatora numerdéw alarmowych, co w efekcie
przektada si¢ na: odczuwanie mniejszego obcigzenia psychofizycznego podczas
wykonywanej pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (Wyczerpanie
psychofizyczne), wigksze zaangazowanie w relacje z klientami i podmiotowe podejscie
do nich w trakcie obslugi zgloszen alarmowych (Brak zaangazowania w relacje
z klientami), wigksza sktonnos¢ do dostrzegania skutecznosci swojej pracy i efektywnosci
w realizowaniu celow zawodowych (Poczucie braku skutecznosci zawodowej)
oraz mniejsze rozczarowanie praca w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
(Rozczarowanie).

W ramach modelu II wykazano, ze klimat organizacyjny posiada status mediatora
w relacjach migdzy Kompetencjami spolecznymi a wszystkimi wymiarami wypalenia
zawodowego. Ustalono, ze im wyzszy poziom Wrazliwosci spolecznej, Otwartosci
na relacje, Towarzyskosci, Orientacji na zespol i Asertywnosci (Kompetencje spoteczne),
tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora numerdéw alarmowych,
co przektada si¢ na: odczuwanie mniejszego obcigzenia psychofizycznego podczas
wykonywanej pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (Wyczerpanie
psychofizyczne), wieksze zaangazowanie w relacje z osobami zgtaszajacymi i indywidualne
podejscie do nich w trakcie obstugi zgloszen alarmowych (Brak zaangazowania w relacje
z klientami), wieksza sktonnos¢ do dostrzegania skutecznosci swojej pracy i efektywnosci
w realizowaniu celow zawodowych (Poczucie braku skutecznosci zawodowey)
oraz odczuwanie mniejszego rozczarowania praca i braku entuzjazmu wobec niej
(Rozczarowanie).

Model 111 wskazuje, ze klimat organizacyjny posiada status mediatora w relacjach
miedzy Naturq psychologiczng a wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego.
Otrzymane rezultaty moga wskazywac, ze im wyzszy poziom Stabilnosci emocjonalnej,
Pracy pod presjq i Pewnosci siebie (Natura psychologiczna), tym lepsza ocena klimatu
organizacyjnego przez operatora numeréw alarmowych, co przektada si¢ na: odczuwanie
mniejszego napigcia 1 zmeczenia wykonywang praca w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego (Wyczerpanie psychofizyczne), wigksze zaangazowanie w relacje z osobami

zglaszajacymi i podmiotowe ich traktowanie (Brak zaangazowania w relacje z klientami),

291



wieksza sktonno$¢ do dostrzegania skutecznosci swojej pracy (Poczucie braku skutecznosci
zawodowej) oraz mniejsze rozczarowanie wykonywang praca w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego (Rozczarowanie).

W literaturze przedmiotu brakuje doniesien empirycznych w zakresie mediatorow
w relacji osobowosci i wypalenia zawodowego. W zwigzku z tym, mozna uznag, iz badania
wlasne w opisywanej grupie zawodowej maja charakter eksploracyjny. Ich wyniki
$g czesciowo spojne z przytoczonymi ponizej rezultatami badan polskich i zagranicznych,
ktore wskazujg, iz klimat organizacyjny jest istotnym mediatorem w relacji wypalenia
zawodowego ze zroznicowanymi czynnikami. Eldridge, Jurek i Olech (2020), ustalili,
ze doswiadczenie negatywnego traktowania w miejscu pracy ma bezposredni i posredni
zwigzek z wypaleniem zawodowym 1 zaangazowaniem w prac¢. Badaniu poddano takze
kapital psychologiczny w relacjach migdzy atmosfera a wypaleniem, ujawniajac
ze pozytywny klimat moze sprzyjac rozwojowi kapitatu psychologicznego, co z kolei obniza
wypalenie akademickie (por. Xiao-ling, 2024). W grupie mtodych pielegniarek analizie
poddane zostaty relacje migdzy autorytarnym przywddztwem a wypaleniem, ponadto
zbadano takze rol¢ klimatu organizacyjnego i1 psychologicznego kapitatu jako mediatorow
w tym zwigzku. Ustalono, ze pozytywny klimat organizacyjny dodatnio przewidywat kapitat
psychologiczny i wujemnie przewidywal wypalenie (por. Zheng i in., 2024).
Warto uwzgledni¢ rowniez badania Mankowskiej (2020, 2023), w ktérych klimat
organizacyjny okazal si¢ mediatorem catkowitym, a wigc znoszacym istotno$¢
bezposredniego zwigzku stresu z wypaleniem zawodowym. Sama badaczka podkresla,
ze w wigkszosci przeprowadzonych dotad badan sprawdzano bezposrednig, predykcyjng
role klimatu organizacyjnego w relacji z wypaleniem zawodowym. W obszarze testowania
tej zmiennej jako mediatora w relacji innych zmiennych z wypaleniem zawodowym,
nadal obecny jest duzy deficyt (por. Mankowska, 2023). Dodatkowo warto uwzglednié,
ze niewielu badaczy podejmowato probe ustalenia mediatoréw w relacji osobowosci
czy temperamentu i wypalenia zawodowego. W jednym z przeprowadzonych badan,
zmiennymi, ktore peinily role mediatora w relacjach mig¢dzy cechami temperamentu
a wypaleniem zawodowym, byty style radzenia sobie ze stresem (por. Brudek i in., 2019).
Otrzymano mediacj¢ czeSciowg w kazdym z istotnych modeli. CzgSciowa mediacje
we wszystkich testowanych modelach uzyskano takze w badaniach wlasnych. W zwigzku
z tym mozna wnioskowac, ze klimat organizacyjny jedynie czgsciowo ttumaczy zwigzek
migdzy cechami osobowosci a wypaleniem zawodowym, w danym jego wymiarze.

Prawdopodobnie moze wynika¢ to z faktu istnienia unikalnego zwigzku miedzy cechami
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osobowo$ci a wypaleniem zawodowym lub istnienia innych, istotnych czynnikéw

(inne mediatory), poza klimatem organizacyjnym, nie uwzglednionych w badaniach

wlasnych, ktore moga wyjasnia¢ opisywany zwigzek. Ze wzgledu na obecny deficyt

w zakresie badania klimatu organizacyjnego jako mediatora w zwigzku miedzy cechami

osobowosci a wypaleniem zawodowym operatoréw numerdéw alarmowych, warto poddad

ten obszar dalszej weryfikacji empirycznej w przysztych badaniach.

W oparciu 0 wykonane analizy mozliwe jest sformulowanie nizej wymienionych

wnioskow:

1.

Wraz z obnizeniem poziomu Motywacji osiggniec, przejawiajacej sie jako nieched
do doskonalenia swoich kompetencji, jesli okaza si¢ niewystarczajace do realizacji
zadan zawodowych, nasila si¢ przedmiotowe traktowanie osob zglaszajacych
przez operatorow numerdéw alarmowych, obojetnos¢ a nawet wrogos¢ wobec nich.
Wraz z obnizeniem poziomu Motywacji wltadzy operator6w numeréw alarmowych,
a wiec wzrostem niecheci do angazowania si¢ w dzialania majace na celu ulepszanie
obowigzujacych procedur, wzrasta poziom poczucia braku skutecznosci zawodowej,
ktéry moze przejawiac si¢ poprzez negatywna ocen¢ efektow wykonywanej pracy
oraz wlasnych kompetencji.

W Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktéorych u operator6w numerow
alarmowych spada poziom Sumiennosci, przejawiajacy si¢ niedoktadno$ciag
w wykonywaniu zadan stuzbowych, wzrasta poziom wyczerpania zasobow
psychofizycznych, rozczarowania pracg, nasila si¢ przedmiotowe a nawet wrogie
traktowanie 0sob zglaszajacych oraz negatywne warto$ciowanie efektoéw wiasnej
pracy.

Wraz ze spadkiem poziomu Elastycznosci, ktory wskazuje na trudnosci w adaptacji
do niesprzyjajacych warunkow, wzrasta poziom zmegczenia psychofizycznego
1 rozczarowania pracg, nasila si¢ instrumentalne traktowanie osob zglaszajacych
przez operatorow numerow alarmowych oraz wzrasta poczucie braku skutecznos$ci
zawodowej.

U operatorow numerdw alarmowych, u ktérych zaobserwowac mozna nizszy poziom
Orientacji na dzialanie, przejawiajacy si¢ wystepowaniem trudnosci
w podejmowaniu i wdrazaniu szybkich, zdecydowanych decyzji, wzrasta poziom
wyczerpania psychofizycznego i poczucia bycia pod presja, nasila si¢ rozczarowanie

wykonywang praca, podczas obstugi zgloszen alarmowych wystepuje sktonnosé
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10.

11.

do instrumentalnego traktowania osob zglaszajacych oraz wzrasta negatywne
wartosciowanie efektow wiasnej pracy i kompetencji zawodowych.

Wraz ze zmniejszaniem si¢ poziomu Wrazliwosci spolecznej, przejawiajacej si¢
poprzez narastajgcg obojetno$¢ wobec sygnalow z otoczenia, wymagajacych
wspotodczuwania, wzrasta poczucie braku skuteczno$ci zawodowej i rozczarowanie
praca, nasila si¢ postawa instrumentalnego a nawet wrogiego traktowania osob
zglaszajacych oraz zwigksza si¢ poziom wyczerpania psychofizycznego operatorow
numerow alarmowych.

W Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych zmniejsza si¢ poziom
Otwartosci na relacje, przejawiajacej si¢ niechecia do budowania zwigzkow
interpersonalnych, pomocnych w pracy zawodowej, wzrasta poczucie napiecia
1 bycia pod presja oraz nasila si¢ rozczarowanie pracg i spada entuzjazm
wobec niej. Ponadto zaobserwowaé¢ mozna narastajgce poczucie braku skutecznosci
zawodowej, w tym takze spadek zadowolenia z efektow wykonywanych zadan
oraz nasilenie tendencji do instrumentalnego traktowania osob zgtaszajacych.

W grupie operatoréw numerdéw alarmowych, u ktérych zaobserwowano obnizenie
poziomu  Towarzyskosci, przejawiajace  si¢  nasileniem  konfliktowosci,
zaobserwowaé mozna Wwyzszy poziom rozczarowania wykonywang praca
i odczuwanego wyczerpania psychofizycznego. Ponadto wzrasta poczucie braku
skutecznosci zawodowej i nasila si¢ przedmiotowe traktowanie osob zgtaszajacych
Wraz ze zmniejszeniem poziomu Orientacji na zespol, przejawiajacej si¢ niechgcia
do angazowania si¢ w realizacj¢ celow grupy na rzecz swoich jednostkowych
korzysci, u operatorow numeréw alarmowych wzrasta poziom rozczarowania
wykonywang praca, zmeczenia psychofizycznego i poczucia bycia pod presja, nasila
si¢ zdystansowanie wobec o0sOb zglaszajagcych oraz wzrasta negatywne
warto$ciowanie efektow wilasnych dziatan zawodowych.

U operatorow numerow alarmowych, u ktorych zaobserwowaé mozna zmniejszenie
poziomu Asertywnosci, przejawiajacej si¢ niskim poziomem gotowosci do trwania
w opozycji 1 forsowania swoich rozwigzan, nasila si¢ poczucie braku skutecznosci
zawodowej i negatywne wartosciowanie efektow wlasnej pracy, wzrasta poziom
zmgczenia psychofizycznego oraz nasila si¢ poczucie rozczarowania i braku
entuzjazmu wobec wykonywanych obowiazkéw stuzbowych.

Wraz z obnizeniem poziomu Stabilnosci emocjonalnej operatoroOw numerow

alarmowych, przejawiajacej si¢ zmniejszong samokontrola emocjonalng, wzrasta



12.

13.

14.

15.

poczucie wyczerpania psychofizycznego i pojawia si¢ wrazenie pracy pod ciagla
presja, nasila si¢ poczucie braku skutecznosci zawodowej, wzrasta rozczarowanie
wykonywang pracg oraz nasila si¢ obojetno$¢ a nawet wrogos¢ wobec 0sOb
zglaszajacych.

W grupie operatoréw numeréw alarmowych, u ktorych obniza si¢ poziom Pracy
pod presjg, co wskazuje na mniejsze zdolnosci w zakresie wytrzymatosci
1 odpornosci na sytuacje trudne, nasila si¢ poczucie napigcia i zmegczenia
psychofizycznego oraz rozczarowanie wykonywang praca. Ponadto spada ocena
zaro6wno wlasnych kompetencji zawodowych, jak i efektow wykonywanych zadan
oraz nasila si¢ postawa przedmiotowego a nawet wrogiego traktowania osob
zglaszajacych.

Wraz z obnizeniem poziomu Pewnosci siebie u operator6w numeréw alarmowych,
wskazujacego na emocjonalng zalezno$¢ od opinii innych ludzi, wzrasta poziom
wyczerpania psychofizycznego i poczucia braku skuteczno$ci zawodowej, nasila si¢
rozczarowanie wykonywang przez siebie praca i przedmiotowe a nawet wrogie
traktowanie osob zglaszajacych.

Wraz ze wzrostem poczucia braku wsparcia ze strony przetozonych, mierzonej skalg
Pytania ogolne, nasila si¢ poziom wypalenia zawodowego operatorow numerow
alarmowych we wszystkich jego wymiarach. W Centrach Powiadamiania
Ratunkowego, w ktérych podwtladni traktowani sa w sposob instrumentalny
przez przetozonych, nie majac zaufania do kadry kierowniczej 1 nie bedac przekonani
0 jej zyczliwosci oraz dobrych intencjach, wystepuje wyzszy poziom rozczarowania
praca, nasila si¢ wyczerpanie zasobow psychofizycznych, instrumentalne a nawet
wrogie traktowanie o0sob zglaszajacych oraz poczucie braku skuteczno$ci
zawodowej.

W Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych mierzone skalg
Wspolpracownicy relacje miedzyludzkie sg napigte 1 przepelnione rywalizacja, nasila
si¢ poziom wypalenia zawodowego pracownikow we wszystkich jego wymiarach.
Wraz z pogorszeniem poziomu jakosci relacji miedzy wspoipracownikami
u operatoréw numerdéw alarmowych wystepuje wyzszy poziom rozczarowania praca,
zmeczenia psychofizycznego i poczucia bycia pod presja, silniejsze przekonanie
o braku wlasnej skutecznosci zawodowej a takze wzrasta tendencja

do instrumentalnego traktowania osob zgtaszajacych.

295



296

16.

17.

18.

19.

Wraz z nasileniem postrzegania stylu kierowania przelozonych, mierzonego skala
Przelozeni, jako stylu zorientowanego na zadanie, wzrasta poziom wypalenia
zawodowego we wszystkich jego wymiarach. Operatorzy numeréw alarmowych,
ktorzy w swoich miejscach pracy do§wiadczajg stylu kierowania charakteryzujacego
si¢ nadmiernym przestrzeganiem procedur, wzmozonym nadzorem i karaniem
za najdrobniejsze bledy, doswiadczaja wzrastajgcego rozczarowania praca
I nasilajagcego sie¢ zmeczenia psychofizycznego. Ponadto styl Kkierowania
zorientowany na zadanie wigze si¢ z tendencjg do przedmiotowego traktowania osob
zglaszajacych przez operatorow numeréw alarmowych, a takze z negatywnym
warto$ciowaniem przez nich efektow wtasnej pracy.

Wraz z obnizeniem poziomu wilasciwej Organizacji pracy nasila si¢ poziom
wypalenia zawodowego wsrdd operatorow numeréw alarmowych we wszystkich
jego wymiarach. W Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych praca
jest niewlasciwie organizowana a zadania przydzielane sa nieadekwatnie
do zdolnosci 1 kompetencji pracownikdow, wérdd operatoréw numerdéw alarmowych
wystepuje: silniejsze rozczarowanie pracg, WZzrost poziomu zmeczenia zardwno
psychicznego, jak i fizycznego, nasilenie postawy dystansowania si¢ od 0séb
zglaszajacych, a takze wzrasta sktonno$¢ do negatywnego wartosciowania efektow
wlasnej pracy zawodowe;.

Wraz z obnizeniem oceny panujacych w Centrach Powiadamiania Ratunkowego
proceséw komunikacyjnych, mierzonych skalg Komunikacja, nasila si¢ poziom
wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach. W miejscach pracy,
w ktorych procesy komunikacyjne nie funkcjonuja w sposdéb zadowalajacy
respondentow, wystgpuje wyzszy poziom wyczerpania psychofizycznego
I rozczarowania pracg, nasila si¢ obojetno$¢ i zdystansowanie wobec 0soOb
zglaszajacych, a takze wzrasta poczucie braku skutecznosci zawodowe;.

Wraz z obnizeniem oceny stopnia respektowania praw pracownikdéw, mierzonej
skalg [Interesy pracownikow, nasila si¢ poziom wypalenia zawodowego
we wszystkich jego wymiarach. W Centrach Powiadamiania Ratunkowego,
w ktorych operatorzy numerow alarmowych sg przekonani o niewtasciwej ochronie
swoich praw, wzrasta poziom rozczarowania pracg, nasila si¢ zmeczenie i wrazenie
bycia pod presja, obojetnos¢ 1 zdystansowanie wobec 0sOb zglaszajacych

oraz wzrasta poczucie braku skutecznosci zawodowej, ktore moze przejawiac si¢



20.

21.

22.

23.

24

zarOwno poprzez negatywng ocen¢ efektow swoich dziatan, jak i wlasnych
kompetencji.

Wraz ze zmniejszeniem mozliwosci Awansu i rozwoju zawodowego nasila si¢
poziom wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach. W Centrach
Powiadamiania Ratunkowego, w ktérych szanse na rozwdj kariery sg niewielkie,
u pracownikOw wzrasta poziom rozczarowania praca, nasila si¢ zarowno poczucie
zmeczenia i bycia pod presja, jak i przedmiotowe traktowanie 0sob zglaszajacych
oraz wzrasta przekonanie o braku skutecznosci zawodowe;j.

Wraz z nasileniem negatywnej oceny klimatu organizacyjnego jako calosci,
mierzonego skalg Cafos¢, wzrasta poziom wypalenia zawodowego operatoréw
numeréw alarmowych w kazdym jego wymiarze. Nasila si¢ rozczarowanie
wykonywang praca, wzrasta poczucie bycia pod presja 1 zmeczenia
psychofizycznego, wzmacnia si¢ tendencja do przedmiotowego a nawet wrogiego
traktowania osob zglaszajacych, a takze nasila si¢ negatywne wartoSciowanie
efektow wilasnej pracy i kompetencji zawodowych.

Tylko w jednym wymiarze wypalenia zawodowego istniejg istotne roznice mi¢dzy
grupami operatorow numerow alarmowych wyréznionymi ze wzgledu na staz pracy.
Uzyskane w badaniach wlasnych wyniki wskazuja na istotnie nizszy poziom
rozczarowania praca w grupie operatoroéw numerdéw alarmowych, ktéra wykonuje
swoje obowiazki w czasie nie dtuzszym niz 2 lata, w poréwnaniu do pozostatych
grup — pracujacych powyzej 2 lat i ponizej 6 lat oraz pracujacych powyzej 6 lat.
Istniejg istotne rdéznice W poziomie wypalenia zawodowego operatorow numerow
alarmowych w dwoch badanych wymiarach migdzy grupami wyrdznionymi
ze wzgledu na wiek. Istotnie bardziej wyczerpani psychofizycznie i rozczarowani
praca sa respondenci W przedziale wiekowym 30-34 lat niz pracownicy starsi,

w przedziale wiekowym powyzej 40 roku zycia.

. Istnieja istotne roznice W poziomie wypalenia zawodowego w dwodch badanych

wymiarach migdzy grupami wyrdéznionymi ze wzgledu na posiadanie potomstwa.
Osoby, ktore nie posiadaja potomstwa, pracujace w Centrach Powiadamiania
Ratunkowego, wykazuja wyzszy niz osoby, ktore sg rodzicem lub opiekunem,
poziom  wyczerpania  psychofizycznego oraz silniejszg ~ sktonno$¢
do przedmiotowego, a nawet wrogiego traktowania osob zglaszajacych podczas

obstlugi zgloszen alarmowych.
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30.

Predyktorami Wyczerpania psychofizycznego wsrod czynnikow podmiotowych
sa: Praca pod presjg, Orientacja na zespol i Motywacja przywodztwa.
Zwigkszenie poziomu wytrzymatosci psychofizycznej i nasilona postawa gotowosci
do przedktadania dobra grupy nad swoje wiasne korzysci przewiduje obnizenie
poziomu wyczerpania zar6wno psychicznego, jak i1 fizycznego u operatorow
numerow alarmowych. Dodatkowo, silna motywacja do pelnienia roli lidera
jest predyktorem wyzszego poziomu wyczerpania psychofizycznego w miejscu
pracy.

Predyktorem Wyczerpania psychofizycznego wsréd czynnikéw organizacyjnych
jest klimat organizacyjny w ujeciu catosciowym. Pozytywna ocena Kklimatu
organizacyjnego w Centrum Powiadamiania Ratunkowego przez operatorow
numerdéw alarmowych przewiduje nizszy poziom wyczerpania psychofizycznego,
przejawiajacy si¢ wyzszg aktywnos$cig 1 wysokim poziomem energii do realizacji
zadan zawodowych.

Predyktorami Braku zaangazowania w relacje z klientami wsrod czynnikow
osobowosciowych sa: Praca pod presjq, Stabilnos¢ emocjonalna, Otwartosé
na relacje i Towarzyskos¢. Mozna przypuszczaé, ze wyzsza odporno$¢ na sytuacje
trudne, niski poziom stabilnosci emocjonalnej, silne zorientowanie na budowanie
sieci kontaktow w pracy oraz sklonno$¢ do budowania harmonijnych relacji
z innymi, przy jednoczesnym unikaniu napie¢ i konfliktow przewiduja zyczliwe
traktowanie 0sob zgtaszajacych przez operatorow numerdéw alarmowych.
Predyktorem Braku zaangazowania w relacje z klientami wsrod czynnikow
organizacyjnych jest klimat organizacyjny w ujeciu globalnym. Pozytywna ocena
Klimatu  organizacyjnego w  Centrum  Powiadamiania  Ratunkowego
przez operatorow numeréw alarmowych przewiduje wieksze zaangazowanie
operatoréw w relacje z osobami zgtaszajagcymi 1 empatyczng postawe wobec nich.
Predyktorami  Poczucia braku skutecznosci zawodowej wsrdd —czynnikow
podmiotowych sa: Towarzyskos¢, Asertywnos¢ i Praca pod presjqg. Mozna
przypuszczaé, ze eskalowanie konfliktow, niski poziom gotowosci do trwania
w opozycji i forsowania swojego zdania oraz niski poziom wytrzymatosci
psychofizycznej przewiduja wyzszy poziom niezadowolenia operatorow numerow
alarmowych z efektow wlasnej pracy.

Predyktorem Poczucia braku skutecznosci zawodowej wsrod —czynnikéw

organizacyjnych jest klimat organizacyjny w ujeciu catosciowym. Pozytywna ocena
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klimatu  organizacyjnego w  Centrum  Powiadamiania  Ratunkowego
przez operatorow numerdéw alarmowych przewiduje lepsze postrzeganie swoich
kompetencji niezbednych do wykonywanej pracy oraz wigksze zadowolenie
z jej rezultatow wsrod operatoréw numerow alarmowych.

Predyktorami Rozczarowania wsrod czynnikow osobowosciowych sa: Praca
pod presjg, Towarzyskos¢, Orientacja na zespol | Pewnos¢ siebie. Wigksza
wytrzymato$¢ psychofizyczna w sytuacjach trudnych, pielegnowanie pozytywnych
relacji w grupie, unikanie napie¢ i konfliktow oraz przejawianie gotowosci
do rezygnacji z wlasnych korzysci i pozycji na rzecz wspolpracy w zespole
przewiduja nizszy poziom rozczarowania pracg i wigkszy entuzjazm wobec nigj
wsrod operatorow numerdow alarmowych. Ponadto przekonanie o swoich wysokich
kompetencjach, przejawiajace si¢ emocjonalng niezalezno$cig od sadow innych
0sOb, prognozuje wyzsze rozczarowanie praca.

Predyktorem Rozczarowania ws$réd czynnikow organizacyjnych jest klimat
organizacyjny w ujeciu globalnym. Pozytywna ocena klimatu organizacyjnego
w Centrum Powiadamiania Ratunkowego przez operatorow numerdéw alarmowych
przewiduje nizszy poziom rozczarowania w wyniku konfrontacji wyobrazen
na temat pracy z rzeczywisto$cig zawodowa przy jednoczesnym wysokim poziomie
entuzjazmu podczas wykonywanych zadan.

Klimat organizacyjny ujmowany jako cato$¢ posiada status mediatora w relacji
pomig¢dzy Zachowaniami zawodowymi a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem
zaangazowania w relacje z Klientami, Poczuciem braku skutecznosci zawodowej
i Rozczarowaniem w taki sposob, ze im wyzszy poziom Sumiennosci, Elastycznosci
| Orientacji na dzialanie, tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora
numeréw alarmowych, co w efekcie przeklada si¢ na odczuwanie mniejszego
obcigzenia psychofizycznego podczas wykonywanej pracy, wieksze zaangazowanie
w relacje z osobami zglaszajacymi i podmiotowe podejscie do nich w trakcie obstugi
zgloszen alarmowych, wieksza sktonnos¢ do dostrzegania skutecznosci swojej pracy
oraz odczuwanie mniejszego rozczarowania pracg w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego.

Klimat organizacyjny w ujeciu catoSciowym posiada status mediatora w relacji
pomiedzy Kompetencjami spotecznymi a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem
zaangazowania w relacje z Klientami, Poczuciem braku skutecznosci zawodowej

i Rozczarowaniem. Im wyzszy poziom Wrazliwosci spolecznej, Otwartosci
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na relacje, Towarzyskosci, Orientacji na zespol | Asertywnosci, tym lepsza ocena
klimatu organizacyjnego przez operatora numerdéw alarmowych, co w efekcie
przektada si¢ na odczuwanie mniejszego obcigzenia psychofizycznego podczas
obstugi zgloszen alarmowych, wigksze zaangazowanie w relacje z osobami
zglaszajacymi, umiej¢tnos¢ dostrzegania pozytywnych efektow wilasnych dzialan
zawodowych oraz odczuwanie mniejszego rozczarowania pracg w Centrum
Powiadamiania Ratunkowego.

Klimat organizacyjny ujmowany jako cato$¢ posiada status mediatora w relacji
pomigdzy Naturg psychologiczng a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem
zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku skutecznosci zawodowej
I Rozczarowaniem. Otrzymane rezultaty mozna interpretowaé w taki sposob,
ze im wyzszy poziom Stabilnosci emocjonalnej, Pracy pod presjg | Pewnosci siebie,
tym lepsza ocena klimatu organizacyjnego przez operatora numeréw alarmowych,
co przektada si¢ na odczuwanie mniejszego obcigzenia psychofizycznego podczas
wykonywanej pracy, podmiotowe podejscie do 0sob zglaszajacych w trakcie obstugi
zgloszen alarmowych, gotowos¢ do pozytywnego wartosciowania efektoéw wilasnej

pracy oraz odczuwanie mniejszego rozczarowania nig.

Ponizej, w ramach podsumowania, w postaci graficznej zaprezentowano istotne

statystycznie zwigzki skal klimatu organizacyjnego oraz osobowosciowych wyznacznikow

pracy z czterema wymiarami wypalenia zawodowego. By prezentacja byla jak najbardziej

czytelna i przejrzysta kazdy kolejny wymiar umieszczono na oddzielnym rysunku (rysunki
27, 28, 29, 30).
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Rysunek 27  Istotne  statystyczmnie  zwigzki  wymiaréw  klimatu  organizacyjnego
oraz osobowosciowych wyznacznikow pracy z Wyczerpaniem psychofizycznym operatorow numerow
alarmowych

Zrédto: opracowanie wlasne
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Zrddto: opracowanie wlasne
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Rysunek 29  Istotne  statystycznie — zwiqgzki  wymiarow  klimatu  organizacyjnego
oraz osobowosciowych wyznacznikow pracy z Poczuciem braku skutecznosci zawodowej operatorow
numerow alarmowych

Zrbdto: opracowanie wlasne
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Rysunek 30 Istotne  statystycznie — zwigzki  wymiaréow  klimatow  organizacyjnego
oraz osobowosciowych wyznacznikow pracy z Rozczarowaniem operatorow numerow alarmowych

Zrbdto: opracowanie wlasne

W dalszej czgéci pracy, w ramach podsumowania, w postaci graficznej
zaprezentowano istotne statystycznie predyktory ws$rdd czynnikéw podmiotowych
(osobowosciowe wyznaczniki pracy) i organizacyjnych (klimat organizacyjny w ujeciu
catoSciowym) z czterema wymiarami wypalenia zawodowego. Na rysunku uwzgledniono

wartosci procentowe wariancji zmiennej wyjasnianej (rysunek 31).
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Rysunek 31 Istotne statystycznie predyktory wsréd czynnikéw podmiotowych (0sobowosciowe
wyznaczniki pracy) i organizacynych (klimat organizacyjny) z poszczegdlnymi wymiarami wypalenia
zawodowego operatorow numerow alarmowych wraz z uwzglednieniem wartosci procentowych
wariancji zmiennej wyjasnianej

Zrédto: opracowanie whasne

Ponizej, w ramach podsumowania, w postaci graficznej zaprezentowano
trzy modele, w ktorych klimat organizacyjny, ujety jako catos$¢, petni rolg zmiennej
posredniczacej (mediujacej) we wplywie danego obszaru cech osobowosci na okre§lony
wymiar wypalenia zawodowego operatoréw numeréw alarmowych (rysunki 32, 33, 34).
Na rysunkach uwzglgdniono jaki procent analizowanego zwigzku migdzy danym wymiarem

wypalenia zawodowego a okreslonym obszarem cech osobowos$ci jest wyjasniany

przez klimat organizacyjny.
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KLIMAT ORGANIZACYJINY

Rysunek 32 Model mediacyjnej roli klimatu organizacyjnego pomiedzy Zachowaniami zawodowymi
a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej i Rozczarowaniem z uwzglednieniem jaki procent analizowanego zwigzku
pomiedzy danym wymiarem wypalenia zawodowego a omawianym obszarem cech osobowosci
wyjasniany jest przez klimat organizacyjny

Zrbdto: opracowanie wlasne
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KLIMAT ORGANIZACYJINY

Rysunek 33 Model mediacyjnej roli klimatu organizacyjnego pomiedzy Kompetencjami
Spolecznymi a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami,
Poczuciem braku skutecznosci zawodowej i Rozczarowaniem z uwzglednieniem jaki procent
analizowanego zwiqgzku pomiedzy danym wymiarem wypalenia zawodowego a omawianym
obszarem cech osobowosci wyjasniany jest przez klimat organizacyjny

Zrbdto: opracowanie wlasne
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KLIMAT ORGANIZACYINY

NATURA PSYCHOLOGICINA

Rysunek 34 Model mediacyjnej roli klimatu organizacyjnego pomiedzy Naturg Psychologiczng
a Wyczerpaniem psychofizycznym, Brakiem zaangazowania w relacje z klientami, Poczuciem braku
skutecznosci zawodowej i Rozczarowaniem z uwzglednieniem jaki procent analizowanego zwigzku
pomiedzy danym wymiarem wypalenia zawodowego a omawianym obszarem cech osobowosci
wyjasniany jest przez klimat organizacyjny

Zrbdto: opracowanie wlasne

7.1.0graniczenia badan wlasnych i kierunki przyszlych analiz

Ze wzgledu na bardzo matlg ilo$¢ badan dotyczaca predyktorow, a jeszcze mniejsza
w zakresie mediatorow wypalenia zawodowego w ramach czynnikéw podmiotowych
I organizacyjnych, przeprowadzone badania warto byloby powtorzyé. Ponizej zawarte
zostaly wskazowki 1 sugestie wynikajace z ograniczen badan wtasnych.

Do ewentualnych, przysztych badan w tym zakresie, warto byloby wlaczy¢ pozostate
Centra Powiadamiania Ratunkowego. Krajowe Centrum Monitorowania Systemu
Powiadamiania Ratunkowego Ministerstwa Spraw Wewnetrznych 1 Administracji wyraza
zgode na prowadzenie badan z udziatem operatorow numeréw alarmowych, ale uzaleznia
ja od pozwolenia kierownictwa danego Centrum Powiadamiania Ratunkowego.
W badaniach witasnych wzi¢li udziat pracownicy siedmiu Centrow, a kierownictwo
dziesieciu pozostatych nie wyrazito zgody na udziat swoich podwtadnych w realizowanym

projekcie. Objecie badaniem liczniejszej grupy operatorow, takze z innych Centrow
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Powiadamiania Ratunkowego, pozwolitoby uzyska¢ szersza perspektywe¢ wystepowania
zjawiska wypalenia zawodowego wsrdd operatoréw numerdéw alarmowych w caltym kraju,
a uzyskane wyniki bylyby bardziej reprezentatywne.

W ewentualnych przysztych badaniach wypalenia zawodowego w grupie operatorow
numeroéw alarmowych, warto podjaé probe ustalenia, czy poziom wypalenia zawodowego
r6zni si¢ miedzy grupami wyrdznionymi ze wzgledu na wielko§¢ Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, w ktorym zatrudniony jest dany operator. Aby zapewni¢ anonimowos$¢
podczas prezentowania wynikow, warto bytoby dobra¢ probe os6b badanych w taki sposéb,
by zlozona byta z przedstawicieli co najmniej dwdéch duzych Centréw Powiadamiania
Ratunkowego (zatrudniajagcych powyzej 100 oséb), minimum dwoch srednich Centrow
(zatrudniajacych powyzej 50 oséb ale ponizej 100 osob) oraz co najmniej dwoch matych
Centrow  (zatrudniajacych  ponizej 50  os6b). W  badaniach  wtasnych,
ze wzgledu na brak zgody kierownikow poszczegdlnych Centrow Powiadamiania
Ratunkowego, nie udalo si¢ dobra¢ proby badawczej wedlug powyzszych wskazan,
co uniemozliwito zachowanie anonimowos$ci podczas prezentacji wynikow. W zwigzku
z tym zrezygnowano z analiz dotyczacych réoznicowania poziomu wypalenia zawodowego
w grupach wyréznionych ze wzgledu na wielko$¢ zatrudnienia w danym Centrum.

Ponadto warto réwniez uwzgledni¢ ewentualny wptyw okoliczno$ci zewngtrznych,
w kontekscie ktorych przeprowadzane jest dane badanie. Okres realizacji badan wtasnych
zsynchronizowat si¢ z czasem trwania §wiatowej pandemii COVID-19 (stan zagrozenia
epidemicznego), ktéra mogla oddzialywa¢ na sposob udzielania odpowiedzi
przez respondentéw np. na percepcje klimatu organizacyjnego, chaos w przeptywie
niejednokrotnie sprzecznych informacji czy zwigkszenie obcigzenia pracg. Ponadto
pandemia mogla przetozy¢ si¢ takze na pogorszenie samopoczucia badanych
oraz negatywnie wpltywaé na ogolng atmosfer¢ pracy. Stan zagrozenia epidemicznego
przyczynit si¢ rowniez do wydtuzenia okresu trwania procedury badawczej. Z powodu
licznych zwolnien lekarskich operatorow i psychologdw przeprowadzajacych badanie
w danym Centrum, sam proces zbierania wynikow do momentu uzyskania zadowalajace;j
frekwencji, znacznie si¢ przedtuzyt.

Dodatkowo, nalezy podkresli¢, ze przeprowadzone badania wlasne miaty charakter
niemalze eksploracyjny, bioragc pod uwage tylko dwa zrealizowane jak dotad badania
z udzialem omawianej grupy. Wigksza ilo§¢ badan dostarczytaby szerszego materiatu
empirycznego, stanowigcego punkt odniesienia do przeprowadzenia analiz 1 pordwnan,

umozliwiajgc wyciagniecie bardziej trafnych wnioskoéw. Ze wzgledu na to, w niniejszym
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badaniu grupy poré6wnawcze stanowili przedstawiciele zawodow pomocowych — np. stuzba
zdrowia (pielegniarki, dyspozytorzy medyczni), psychologowie, psychoterapeuci,
pracownicy socjalni. Mimo, iz operatorzy numeroéw alarmowych nawigzuja kontakt
ze stuzbami mundurowymi, wytgczono ich z grup poréwnawczych ze wzgledu na odmienng
specyfike funkcjonowania zawodowego (dostep do broni, bezposrednig ekspozycje
na niebezpieczenstwo utraty zdrowia lub zycia). Nalezy rowniez zaznaczy¢, ze utrudniona
byta procedura interpretacji uzyskanych wynikow, poniewaz w wybranych do badan
narz¢dziach psychologicznych nie istniaty normy dla grupy operatoréw numeréw
alarmowych. Jest to specyficzny zawdd, taczacy elementy wiedzy i zadan zardwno z zakresu
pracy stuzb mundurowych, jak i kwestie zwigzane z praca stuzb pomocowych i medycznych
(np. elementy instruktazu pierwszej pomocy), ktory trudno zaklasyfikowa¢ do zawodow
juz istniejacych, posiadajacych normy. Nalezy zaznaczy¢, ze badania wlasne maja realny
wplyw na wymiar naukowy i praktyczny, poniewaz w oparciu o ich wyniki Pracownia
Testow Psychologicznych Polskiego Towarzystwa Psychologicznego opracowata normy
dla grupy zawodowej operator6w numerow alarmowych do uzytych kwestionariuszy
BIP — Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikéow Pracy oraz LBQ -
Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego. Normy te opublikowane zostang w polskich
podrecznikach do wyzej wymienionych kwestionariuszy.

Ponadto podczas projektowania ewentualnych przysztych badan eksplorujacych
korelaty, predyktory i mediatory wypalenia zawodowego w ramach czynnikow
podmiotowych 1 organizacyjnych w grupie operatorow numeréw alarmowych,
warto rozwazy¢ wybor innych kwestionariuszy psychologicznych, szczegolnie w zakresie
czynnikow osobowo$ciowych oraz klimatu organizacyjnego. Uzyte w badaniu narze¢dzie
BIP — Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikow Pracy zawieralo az 220
pytan. Jego obszerno$¢, przektadajaca si¢ na dlugi czas uzupelniania kwestionariusza
1 konieczno$¢ dlugotrwatej koncentracji uwagi podczas udzielania odpowiedzi,
mogla obniza¢ poziom motywacji operatoroOw do udziatu w dobrowolnym badaniu.
Warto rozwazy¢ takze wybdr innego narzedzia do badania klimatu organizacyjnego,
poniewaz Kwestionariusz do pomiaru klimatu organizacyjnego Rosenstiela i Boegela
w polskiej adaptacji Katarzyny Durniat posiada ograniczenie wynikajagce z wysokiej
wspotliniowosci, co uniemozliwia wyrdznienie poszczegdlnych wymiaréw klimatu,
ktére moglyby by¢ pomocne w precyzyjnym wyrdznieniu predyktorow i mediatorow

wypalenia zawodowego.
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Podczas analizy literatury przedmiotu mozna zapoznac si¢ z duzg liczba doniesien
empirycznych z zakresu zwigzkéw wypalenia zawodowego z czynnikami podmiotowymi,
takimi jak temperament czy osobowo$¢ i relatywnie mniejszg liczbg danych w obszarze
czynnikow organizacyjnych — ujetych jako klimat czy kultura organizacyjna. Nie sg
to jednak badania przeprowadzone w grupie operatorow numerow alarmowych.
Zdecydowanie mniejsza cze$¢ badan porusza kwestie predyktorow czy mediatorow
zjawiska wypalenia zawodowego, w zwigzku z tym wszelkie przeprowadzone w tym
obszarze badania majg charakter nicomal eksploracyjny i dostarczajg bardzo cennego
materialu  empirycznego, niezb¢ednego zar6wno do dokonywania pordéwnan,
jak i do wyciggania trafnych wnioskéw natury praktycznej i profilaktyczne;j.

Ponadto warto rozwazy¢ takze modyfikacj¢ samego modelu réwnan strukturalnych,
wyrdzniajac w nim wszystkie obszary osobowosciowych wyznacznikow pracy oraz jeden
wymiar wypalenia zawodowego. Ze wzgledu na to, iz w badaniach wlasnych otrzymano
mediacje posrednig, w przysztych analizach zasadnym byloby uwzglednienie takze innych

niz wyltacznie organizacyjne mediatory zjawiska wypalenia zawodowego.

7.2.Implikacje praktyczne

Ponizej uwzgledniono sugestie konkretnych rozwigzan, mogace postuzy¢ jako punkt
wyj$cia do opracowania dziatan profilaktycznych w zakresie zapobiegania rozwojowi
syndromu wypalenia zawodowego operatorow numeréow alarmowych. Dzialania
te moglyby by¢ realizowane zaréwno na poziomie danego Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, jak i instytucji nadzorczej — Krajowego Centrum Monitorowania Systemu
Powiadamiania Ratunkowego Ministerstwa Spraw Wewngtrznych 1 Administracji.

Analizujac wyniki badan wilasnych w kontekscie czynnikow osobowosciowych,
na podstawie ktorych mozemy przewidywaé zwiekszone ryzyko rozwoju wypalenia
zawodowego, nie sposob poming¢ problemu braku aktywnego udziatu psychologa na etapie
rekrutacji kandydatow na stanowisko operatora numerdéw alarmowych w niektorych
Centrach Powiadamiania Ratunkowego. Przy dazeniu do jednolitego, wysokiego standardu
obslugi zgloszen alarmowych w calym kraju, zwigzanego z funkcjonalno$cig
zastgpowalno$ci, pomijanie tak waznego etapu jakim jest weryfikacja predyspozycji
psychologicznych kandydata, wydaje si¢ bardzo powaznym biedem. Ponadto warto byloby
zastanowi¢ si¢ nad ujednoliceniem procesu rekrutacji w calym kraju, pod katem procedur

1 ewentualnego stosowania jednolitych narzedzi badawczych. Poprzez zastosowanie
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kwestionariuszy psychologicznych, osoba zatrudniona jako psycholog mogtaby oszacowaé
wystepowanie konkretnych czynnikow osobowosciowych i zweryfikowaé swoje hipotezy
w trakcie przeprowadzania wywiadu z potencjalnym kandydatem na stanowisko operatora
numerow alarmowych. Nasuwa si¢ pytanie, jakie czynniki osobowosciowe warto byloby
uwzgledni¢ podczas rekrutacji? Mozna okresli¢ to analizujac wyniki badan wlasnych,
by na ich podstawie wskaza¢ czynniki osobowosciowe najbardziej zwigzane z ryzykiem
rozwoju wypalenia zawodowego w trakcie pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego.

Do wspomnianych czynnikow zalicza si¢ przede wszystkim: Prace pod presjq,
rozumiang jako wytrzymato$¢ psychofizyczng i swoista odporno$¢ operatora numerow
alarmowych na trudne sytuacje zawodowe, takze podczas obstugi zgloszen. Cecha ta ma
warto$¢ predykcyjna, a jej niski poziom wigze si¢ ze zwigkszonym prawdopodobienstwem
wystgpienia zjawiska wypalenia zawodowego we wszystkich czterech wymiarach, co moze
przejawiaé si¢ wyczerpaniem zasobow psychofizycznych, postawg braku zaangazowania
w relacje z osobami zgtaszajacymi, bardzo niepozadang w pracy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego, wzrostem niezadowolenia z efektow wlasnej pracy oraz poczuciem
rozczarowania nig. Specyfika wykonywanych zadan w Centrach Powiadamiania
Ratunkowego, chociazby obsluga zgloszenia od osoby deklarujacej mysli lub zamiary
samobojcze, wymaga koordynacji wielu dziatan, ktére mozna wykona¢ znacznie tatwiej
1 szybciej, uzyskuja pomoc od wspotpracownikéw. Z tego wzgledu warto zweryfikowac
réwniez Towarzyskos¢, rozumiang jako rozwage w relacjach spotecznych, dbanie o ich
harmonijno$¢ przy unikaniu napig¢ i konfliktow. Cecha ta jest istotnym predyktorem
wypalenia zawodowego w trzech jego wymiarach, takich jak: Brak zaangazowania w relacje
z klientami, Poczucie braku skutecznosci zawodowej i Rozczarowanie. Jest to wlasciwosc,
ktéra pomoze zarowno zbudowac i utrzymac sie¢ wsparcia mi¢dzy wspolpracownikami,
jak 1 nawigza¢ dobre relacje z osoba zglaszajaca, nie eskalujac przy tym konfliktow,
szczegolnie w przypadku roszczeniowych klientow, ktorzy sg nieuprzejmi wobec operatora
numerow alarmowych. Warto zwroci¢ uwage takze na Orientacje na zespol, rozumiang
jako gotowo$¢ do umniejszania wtasnej pozycji na rzecz efektywnej wspolpracy w zespole.
Jej wysoki poziom zmniejsza ryzyko wystapienia Wyczerpania psychofizycznego
i Rozczarowania. W procesie doboru warto uwzgledni¢ takze Stabilnos¢ emocjonalng,
ktorej wysoki poziom rozumiany jest jako zdolno$¢ do samokontroli emocjonalnej operatora
numerow alarmowych oraz wWysoki poziom Otwartos¢ na relacje, wskazujacy na sktonnosc¢
do budowania i podtrzymywania sieci kontaktow w pracy. Te dwie cechy pozwalaja

przewidywa¢ postawe zaangazowania si¢ w relacje z osobag zglaszajaca 1 sklonno$c
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do podmiotowego jej traktowania podczas obstugi zgloszen alarmowych, co jest bardzo
istotne w pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego. Predyktorem wzrostu
niezadowolenia z efektoéw wilasnej pracy jest niski poziom Asertywnosci, przejawiajacej si¢
w postaci trudnosci w obszarze forsowania wlasnych rozwigzan w sytuacji sprzeciwu innych
osob. Ponadto wysoki poziom Motywacji przywddztwa, rozumianej jako silna motywacja
do petnienia roli lidera i postrzeganie siebie jako osoby posiadajacej kompetencje w zakresie
wywierania wplywu na innych, moze przewidywaé nasilenic objawow wyczerpania
psychofizycznego w grupie operatorow numeréw alarmowych. Ostatnim istotnym
czynnikiem predykcyjnym rozczarowania wykonywang pracg w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego jest wysoki poziom Pewnosci siebie, rozumianej jako emocjonalna
niezalezno$¢ od sadow innych os6b. Mozna interpretowac to w taki sposob, ze operatorzy,
ktorzy sa przekonani o posiadaniu wysokich kompetencji i nie potrzebuja ich potwierdzenia
przez innych, moga doswiadcza¢ frustracji z powodu zderzenia ich oczekiwan
z rzeczywistoscig zawodowa — szczegolnie ograniczong mozliwo$ciag awansu i rozwoju
zawodowego oraz relatywnie niskiego wynagrodzenia w stosunku do wymagan w pracy.
Warto zaznaczy¢, ze wyniki analizy regresji sa niezbgdne w celu okreslenia konfiguracji
cech osobowosci, ktore predysponujg do rozwoju wypalenia zawodowego w badanej grupie.
W zwiagzku z tym bardzo istotne jest uwzglednienie ich w procesie rekrutacji na stanowisko
operatora numeréw alarmowych w catym kraju.

Odpowiedni dobor na etapie rekrutacji niewatpliwie moglby przetozy¢ sig¢
na ograniczenie rozwoju zjawiska wypalenia zawodowego, jednakze nie rozwigzatby
w pelni tego realnego problemu, z ktorym boryka si¢ coraz wigcej juz zatrudnionych
operatorow numerow alarmowych. W zwigzku z tym nalezy zastanowic¢ si¢, jakie dzialania
mozna podja¢ w ramach profilaktyki wypalenia zawodowego wobec operatorow
na te¢ chwile wykonujacych swoja prace. Osoby zatrudnione na stanowisku psychologa
w Centrach Powiadamiania Ratunkowego powinny rozwazy¢ mozliwo$¢ prowadzenia
zardwno oddzialywan psychologicznych, jak 1 dziatan szkoleniowych majacych na celu
kompensowanie lub wzmacnianie cech osobowosci, bedacych predyktorami wypalenia
zawodowego w badanej grupie. Jednym z takich dziatah sa bez watpienia warsztaty
psychologiczne, wyposazajace operatorow numerdéw alarmowych w adaptacyjne sposoby
radzenia sobie ze stresem 1 wzmacniajace ich szeroko pojeta odpornos¢, na bardzo czgste
w ich pracy sytuacje trudne oraz stwarzajace przestrzen do ewentualnego odreagowania
silnych, nieprzyjemnych emocji w bezpiecznych warunkach. Jest to szczegdlnie wskazane

u operatorow z nizszym poziomem Pracy pod presjg | Stabilnosci emocjonalnej,
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na podstawie ktorych mozemy przewidywacé wystapienie zjawiska wypalenia zawodowego.
Alternatywng form¢ oddziatywan moga stanowi¢ réwniez indywidualne rozmowy osoby
zatrudnionej na stanowisku psychologa z operatorami numerow alarmowych, dostarczajace
wsparcia w trudnych sytuacjach zawodowych i prywatnych, ktére negatywnie rzutuja
na jako$¢ wykonywanych zadan. Dostepno$¢ psychologa oraz mozliwos¢ skorzystania
z jego pomocy jest bardzo istotna w tak obcigzajacej emocjonalnie pracy jaka wykonuja
operatorzy numerow alarmowych. Dlatego bardzo wazne jest zatrudnienie osoby
na stanowisku psychologa na state w kazdym Centrum Powiadamiania Ratunkowego
w Kkraju.

Ponadto w obszarze kompetencji spolecznych, ktérych zdecydowana wigkszos¢
wymiaréw to istotne predyktory wypalenia zawodowego, mozna rozwazy¢ opracowanie
1 realizacje warsztatow psychologicznych, rozwijajacych umiejetnosci spoleczne
operatorow numerow alarmowych. Forma warsztatéw jest zdecydowanie bardziej wskazana
niz praca indywidualna w przypadku doskonalenia umiej¢tnosci spolecznych. Grupa
stanowi swoistg reprezentacje $wiata spolecznego i umozliwia natychmiastowe ¢wiczenie
przez uczestnikow nabytych umiejetnosci. W trakcie projektowania warsztatow warto
szczegolnie uwzglednié: Otwartos¢ na relacje, Towarzyskos¢, Orientacje na zespot
I Asertywnos¢. W zwiazku z tym, ze Asertywnosci mozna nauczy¢ si¢ w toku procesu
wychowawczego lub rozwoju osobistego, treningi asertywnosci wydaja si¢ szczegdlnie
uzasadnione w §rodowisku pracy, jako dzialania prewencyjne w zakresie przeciwdziatania
rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego.

Poza opisanymi czynnikami osobowosciowymi, ktore wskazujg na ryzyko rozwoju
wypalenia zawodowego operatorow numerdéw alarmowych, bardzo waznym predyktorem
zjawiska okazat si¢ klimat organizacyjny. Dodatkowo warto zaznaczy¢, ze klimat
organizacyjny ujety jako cato$¢ petnit rowniez funkcje mediatora w relacji pomiedzy
cechami osobowo$ci a wypaleniem zawodowym. Dotyczy to takich obszarow
osobowosciowych wyznacznikdw pracy jak: Kompetencje spoteczne, Zachowania
zawodowe i Natura psychologiczna. W zwigzku z tym mozna wnioskowacé, ze sam proces
odpowiedniego pod wzgledem cech osobowosci doboru na stanowisko operatora numerow
alarmowych nie wystarczy, jesli nie podjeta zostanie praca nad doskonaleniem klimatu
organizacyjnego w kazdym z jego wymiarow, chociazby wedtug wskazowek praktycznych,
ktore zostaty zawarte ponizej.

Bardzo waznym obszarem klimatu organizacyjnego, ktory wiaze si¢ ze wzrostem

poziomu wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach, jest postawa wsparcia
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ze strony przetozonych. Operatorzy numeréw alarmowych, wykonujac codzienna, cigzka
prace, powinni by¢ traktowani zyczliwie 1 wspierajaco przez kierownictwo, wzbudzajace
ich zaufanie i przekonanie o dobrych intencjach. Kadra kierownicza moze osiggnac
to stosujac styl zorientowany na podwiadnych, zamiast bardziej powszechnego w Centrach
Powiadamiania Ratunkowego stylu skoncentrowanego na zadanie. Zastapienie
wzmozonego nadzoru, skrupulatnego egzekwowania procedur i karania za popelnienie
najmniejszych bteddéw, postawa wspierajacg swoich pracownikow, mogloby przetozyc¢ si¢
na mniejsze zme¢czenie psychofizyczne operatoréw, ich empatyczng postawe wobec 0sob
zglaszajacych, przekonanie o wysokich kompetencjach wlasnych oraz stabsze
rozczarowanie wykonywang pracg. Wielu kierownikow wychodzi z blednego zatozenia,
ze autorytet mozna zbudowa¢ wzbudzajac lek 1 wymagajac bezwzglednego postuszenstwa
od swoich podwtadnych. W oparciu o wyniki badan witasnych mozna stwierdzic,
ze jest to niewlasciwe przekonanie, ktore moze inicjowac i potggowacé zjawiska patologii
pracy, takie jak wypalenie zawodowe. W zwigzku z tym, godne rozwazenia byloby
wprowadzenie cyklicznych szkolen z zakresu szeroko pojetego zarzadzania dla kadry
kierowniczej, organizowanych przez Krajowe Centrum Monitorowania Systemu
Powiadamiania Ratunkowego i realizowanych przez instytucje zewnetrzne, by uniknaé
niezrecznych sytuacji wynikajacych z podleglosci stuzbowej osoby szkolace;.

Maslach (2011; Maslach i Leiter, 2022), tak jak wickszos¢ wspotczesnych badaczy
wypalenia zawodowego, zwraca uwage na kontekstualne aspekty pracy, jako bardzo istotne
W rozwoju zjawiska, a za najgrozniejsze uznaje czynniki psychospoteczne. Wyniki badan
wlasnych potwierdzity, ze wraz z pogorszeniem jakosci relacji miedzyludzkich,
ktore cechuje brak wspotpracy i rywalizacja, wzrasta poziom wypalenia zawodowego
operatorow numerow alarmowych we wszystkich jego wymiarach. Ze wzgledu
na to wskazane byloby wdrozenie dzialan poprawiajacych jako$¢ relacji miedzy
pracownikami Centrow Powiadamiania Ratunkowego. Do rozwazenia pozostaje wdrozenie
szkolen psychoedukacyjnych — integracyjnych, ktore moglyby poprawi¢ atmosfere
stosunkéw migdzyludzkich 1 poglebi¢ wzajemne zaufanie. Takie szkolenia moglyby
by¢ prowadzone przez psychologéw z osrodkéw macierzystych, ktorzy §wiadcza pomoc
psychologiczng w  Centrach Powiadamiania Ratunkowego. Niestety realizacje
przedsiewzie¢ szkoleniowych utrudniaja czynniki zewngtrzne tj. stan pandemii
czy zagrozenia epidemicznego 1 koniecznos$¢ stosowania si¢ do zalecen rezimu sanitarnego,
migdzy innymi unikania gromadzenia si¢ w grupy wigksze niz najblizsze grono osob,

w ktorym pracujg operatorzy. Ponadto warto zastanowi¢ si¢ nad trudnoscig logistyczng
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w realizacji szkolen. Operatorzy numerow alarmowych, ktorzy uczestnicza w jakichkolwiek
oddziatywaniach szkoleniowych, w czasie ich trwania wylaczeni s3 z odbioru zgloszen
alarmowych, przez co obcigzeni wigkszg ilo$cig pracy zostajg pozostali pracownicy.
Utrudnia to rowniez realizacj¢ danego tematu w wigkszej grupie, co wskazane byloby
szczegolnie podczas przeprowadzania warsztatow integracyjnych, ktorych ideg jest poprawa
wspotpracy 1 zaufania nie tylko w obszarze najblizszego otoczenia, w ktérym najczesciej
pracuje dany operator, ale réwniez poza nim. Jednym z rozwigzan w tej sytuacji byloby
wprowadzenie dnia szkoleniowego, w ktérym operatorzy byliby zwolnieni z obshlugi
zgloszen,  uczestniczac ~w  dziataniach  edukacyjnych,  psychoedukacyjnych
czy warsztatowych w ramach godzin pracy.

Rozwazajac najwazniejsze obszary dzialan profilaktycznych, warto uwzglednié
takze zwigzek mi¢dzy Organizacjq pracy a wypaleniem zawodowym. Wskazuje on, ze wraz
z nasileniem niewlasciwej organizacji pracy wzrasta poziom wypalenia we wszystkich
jego wymiarach. Operatorzy numeroéw alarmowych wielokrotnie wskazuja na przecigzenie
zwigkszajaca si¢ iloscig pracy, przy jednoczesnym wymaganiu coraz Krotszego czasu
obstugi zgtoszen. Zgodnie z funkcjonalnosciag zastepowalnos$ci, zgltoszenia oczekujace zbyt
dhugo na obstuge w jednym Centrum, sg automatycznie przekazywane do innego Centrum,
generujac  obcigzenia nawet przy pelnej obsadzie kadrowej. Funkcjonalno$¢
zastgpowalno$ci jest bardzo istotna z punktu widzenia obywatela, ktory potrzebuje
szybkiego otrzymania pomocy, szczegolnie w sytuacjach zagrozenia zdrowia, a nawet zycia.
Zmieniajac perspektywe na polozenie operatora numerdéw alarmowych, zbyt duze
przecigzenie iloscig zgloszeh moze wigza¢ si¢ z rozwojem wypalenia zawodowego,
a finalnie przetozy¢ si¢ na odejScie z pracy wysoko wykwalifikowanego pracownika.
Taka sytuacja powoduje jeszcze wigksze obcigzenie iloScig pracy operatorow w catym kraju.
By przerwa¢ mechanizm btednego kota zaleznos$ci, nalezy zastanowi¢ si¢ nad dziataniami,
ktore zwigkszylyby szanse na obsadzenie wakatow w skali calego kraju. Sg to gldwnie
dziatania finansowe 1 pozafinansowe, majace na celu poprawe atrakcyjno$s¢ zawodu
operatora numerdw alarmowych. Potencjalni kandydaci mogg mie¢ poczucie zbyt duzych
wymagan w stosunku do proponowanego, zbyt niskiego wynagrodzenia, co moze skutkowac
nieprzystepowaniem do procesu rekrutacji lub by¢ przyczyng ich rezygnacji juz po przyjeciu
do pracy. W 2021 roku, po licznych dziataniach zwigzkow zawodowych, operatorzy
numerow alarmowych otrzymali podwyzki wynagrodzenia, ktoére podniosty atrakcyjnos¢

ich zawodu na rynku pracy.
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Kolejnym bardzo istotnym obszarem, ktory wiaze si¢ z nasileniem poziomu
wypalenia zawodowego we wszystkich jego wymiarach, jest niewlasciwie funkcjonujaca
komunikacja zarowno pionowa (w gore i w dot), jak i pozioma miedzy wspotpracownikami.
Niewlasciwa komunikacja pionowa moze wynika¢ ze wspomnianego wczesniej stylu
skoncentrowanego na zadanie, preferowanego przez kierownictwo, ktére nie jest nastawione
na wspolprace i wsparcie, tylko na nadzor i kontrolowanie. W tej sytuacji bardzo istotne
jest uswiadomienie kierownictwu doniostej roli prawidtowej komunikacji z podwiadnymi,
ktora dowartosciowuje pracownikéw i1 ugruntowuje poczucie znaczenia ich pracy. Zadanie
to mogloby by¢ realizowane w postaci cyklicznych warsztatow dla kadry kierowniczej,
wartych rozwazenia i uwzglednienia w bazie szkolen proponowanej przez Krajowe Centrum
Monitorowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego. Podobnie jak wczesniej
wspomniane szkolenia z zakresu zarzadzania, warsztat usprawniajacy procesy
komunikacyjne kadry kierowniczej Centrow Powiadamiania Ratunkowego, powinien by¢
realizowany przez instytucje zewngtrzne, celem uniknigcia niezrecznych sytuacji
wynikajacych z podleglosci stuzbowej osoby szkolacej. Ponadto warto bytoby rozwazy¢
zasadno$¢ wprowadzenia warsztatow z komunikacji poziomej dla operatorow numeréw
alarmowych. Jest to tym bardziej istotne, ze podstawowym narzedziem pracy operatora
jest wilasnie komunikacja, zarowno werbalna, jak i niewerbalna. W zwiazku z tym
realizowany warsztat miatby podwojna korzysé: usprawnienie procesow komunikacyjnych
pomigdzy wspotpracownikami oraz poprawe jakosci wykonywanych zadan stuzbowych.
Warsztat ten, po ustaniu pandemii 1 stanu zagrozenia epidemicznego, moglby
by¢ realizowany przez osoby zatrudnione na stanowiskach psychologéw w danych Centrach
Powiadamiania Ratunkowego.

Ze wszystkimi wymiarami wypalenia zawodowego wykazywata ujemny zwiagzek
réwniez skala dotyczaca reprezentowania interesow pracownikéw, ktora zawiera w sobie
dwa aspekty: zarowno dziatanie zwigzkéw zawodowych, reprezentujacych operatorow
w ewentualnych sporach z kierownictwem, jak i postawe poszanowania interesOw i praw
pracowniczych przez przelozonych w danym Centrum Powiadamiania Ratunkowego.
Duza role w drugim aspekcie odgrywa postawa kierownictwa zardwno S$redniego,
jak 1 wyzszego szczebla. W zwigzku z tym przelozeni podczas spotkan stuzbowych
czy wczesniej wspomnianych szkolen, powinni by¢ uwrazliwiani na konieczno$¢
respektowania praw operatoréw numeréw alarmowych do tak fundamentalnych kwestii,

jak bezpieczenstwo zatrudnienia czy poszanowanie odmienno$ci. Wszelkie przejawy
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naruszania czy tamania praw pracownika mogg wigzac¢ si¢ z nasileniem poziomu wypalenia
zawodowego.

Ostatnig skalg klimatu organizacyjnego, na ktéorg warto zwroci¢c uwage
w projektowaniu dziatan profilaktycznych, jest mozliwo$¢ awansu i rozwoju zawodowego,
ktora ujemnie koreluje z wypaleniem zawodowym, we wszystkich jego wymiarach.
We wspoélczesnym swiecie praca ma duzo glebszy wymiar niz jedynie mozliwos$¢ zarabiania
pienigdzy. Zawody pomocowe, takie jak operator numerow alarmowych, wybierajg osoby,
ktore z pracy chcg czerpaé takze satysfakcje i poczucie sensu, poprzez wykonywanie
waznych i odpowiedzialnych zadan. Dla takich pracownikéw, niejednokrotnie bardziej
istotne, niz motywowanie oparte jedynie na czynnikach finansowych, jest stworzenie
mozliwo$ci rozwoju 1 samorealizacji. Odpowiedzia na te potrzebe moze by¢ lista
cyklicznych szkolen doskonalgcych, stworzona przez Krajowe Centrum Monitorowania
Systemu Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych beda mogli bra¢ udzial operatorzy
numerdéw alarmowych po ustaniu pandemii i stanu zagrozenia epidemicznego, a takze
szkolen prowadzonych w formacie zdalnym. Ponadto w ramach pracy psychologicznej
w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, warto uwzglednia¢ biezace potrzeby operatorow
i odpowiada¢ na nie w postaci realizacji szkolen czy warsztatow. Nalezy podkreslic,
ze Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji, po licznych interwencjach zwigzkow
zawodowych, od pazdziernika 2021 r. stworzyto mozliwo$¢ awansowania na stanowisko
starszego operatora, koordynatora lub koordynatora — trenera. Mimo przewidzianych
limitow w ramach obsadzania wyzej wymienionych stanowisk w kazdym Centrum
Powiadamiania Ratunkowego, jest to bardzo wazna zmiana, w kierunku docenienia
pracownikow za wieloletnig (co najmniej 2 lata stazu pracy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego od momentu wejscia w Zycie ustawy) i nienaganng prace¢ (jako$¢
weryfikowana poprzez ocen¢ wylosowanych zgloszen przez kadre kierownicza).
Ponadto wskazanym do rozwazania jest wdrozenie innych mozliwosci rozwoju
pracownikow w ramach pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego,
takich jak szkolenia jezykowe, grupy zainteresowan, wyjazdy na sympozja oraz konferencje
w kraju 1 za granica.

Podsumowujac, kazde Centrum Powiadamiania Ratunkowego pretendujace
do miana przyjaznego i wolnego od wypalenia zawodowego miejsca pracy powinno zadbaé
zarowno o odpowiedni, uwzgledniajacy wskazane cechy osobowosci proces doboru
kandydatow na stanowisko operatora numerdéw alarmowych, ale takze doklada¢ wszelkich

staran, by doskonali¢ klimat organizacyjny w kazdym z jego wymiaréw. Warto przytoczy¢
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tu histori¢ ujeta we wstepie najnowszej ksigzki pionierki wypalenia zawodowego Christiny
Maslach (Maslach i Leiter, 2022), ktora podj¢ta w nim migdzy innymi temat bezpieczenstwa
pracy w gornictwie. Przez wigcksza cz¢s¢ XX wieku w kopalniach wegla kamiennego
gbrnicy zabierali ze sobg kanarki, ktore sg bardzo wrazliwe na pogorszenie jakosci
powietrza, a ich zle samopoczucie wskazywalo, ze nalezy niezwlocznie opusci¢ kopalnie.
Praktyka ta zostala zakonczona, a wszelkie starania zorientowane zostaly na poprawe
warunkow pracy, by byty one bezpieczne dla gérnikow. Nikt nie starat si¢ wyhodowac
odpornego na niekorzystne warunki kanarka. Historia ta bardzo obrazowo i alegorycznie
prezentuje wspolczesne realia pracy, gdzie nie wystarczy zadba¢ o odpowiedni dobor
najlepszych pod wzgledem cech osobowosci kandydatow, ale niezbgdna jest takze praca
kadry kierowniczej i wszystkich zatrudnionych osdb nad budowaniem sprzyjajacego

klimatu organizacyjnego.
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Z.akonczenie

Gléwnym celem niniejszej pracy bylo okreslenie korelatow i predyktoréw zjawiska
wypalenia zawodowego operatorow numeréw alarmowych w zakresie czynnikow
podmiotowych (osobowosciowe wyznaczniki pracy) i organizacyjnych (klimat
organizacyjny) oraz ustalenie mediatorow zjawiska wsérod czynnikdéw organizacyjnych.
Otrzymane dane empiryczne potwierdzity najbardziej aktualne stanowisko badaczy,
wskazujace, ze w rozwoju syndromu wypalenia zawodowego bardzo duzy udziat ma nie
sama specyfika wykonywanych zadan, a bardziej brak dopasowania w relacji migdzy
pracownikiem a pracg. Charakter i dynamike tej relacji ksztaltuja zaréwno czynniki
podmiotowe jednostki (cechy osobowos$ci), ktore moga byé¢ czgsciowo weryfikowane
na etapie rekrutacji lub doskonalone w trakcie samorozwoju (warsztaty kompetencji
spotecznych np. asertywnosci), jak 1 czynniki organizacyjne $rodowiska pracy,
ktore sa modyfikowane w sposdb zaréwno korzystny, jak 1 niekorzystny przez pracodawcow
i kadre kierownicza. Udzial pracodawcow w rozwoju zjawisk patologii pracy,
takich jak wypalenie zawodowe, jest aspektem wcigz jeszcze bardzo czesto pomijanym,
co powoduje bezpodstawne przeniesienie catkowitej odpowiedzialno$ci za ich ewentualne
konsekwencje jedynie na pracownika. Od takiego stanowiska odchodzi jednak coraz wigcej
srodowisk, ktore poswiecajg uwage wypaleniu zawodowemu. Oficjalne wpisanie wypalenia
jako syndromu zawodowego do Klasyfikacji Choréb 1 Probleméw Zdrowotnych
przez Swiatowa Organizacje Zdrowia (WHO) jeszcze bardziej przeniosto odpowiedzialnosé
zarO6wno za jego rozwoj, jak i wdrozenie dziatan profilaktycznych z jednostki na organizacjeg.
Uzyskane wyniki badan wtasnych potwierdzaja, ze wypalenie zawodowe Stanowi syndrom
obecny w grupie operatorow numerow alarmowych, a klimat organizacyjny posredniczy
w relacjach pomigdzy wigkszo$cig cech osobowosci a wypaleniem zawodowym. Potwierdza
to wyzej opisang tendencje, wyrazang przez wspotczesne srodowiska naukowe, by ciezar
odpowiedzialnosci za rozwdj wypalenia przenies¢ na organizacje, ktora jak dotad najczesciej
pozostawata pasywna, takze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego. Operatorzy
numeréw alarmowych, ktorzy jako wysoko wykwalifikowani pracownicy odchodzili
z Centrow Powiadamiania Ratunkowego po latach pracy, bardzo czesto wskazywali,
ze gtbwnym powodem podjecia takiej decyzji bylo wypalenie zawodowe. Mimo tak jasnych
sygnatow, §wiadczacych o doniostych kosztach rozwoju syndromu wypalenia, do tej pory
nie zostaly podjete ani wdrozone zadne dziatania profilaktyczne. Wiele Centrow

Powiadamiania Ratunkowego ma powazny problem z fluktuacja pracownikow
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1 zatrudnianiem na ich miejsce nowych oséb, co zgodnie z funkcjonalno$cig zastgpowalnosci
wplywa na przecigzenie pracg wszystkich operatorow w kraju. W badanej grupie wypalenie
zawodowe jest problemem marginalizowanym, zaréwno przez kierownictwo $redniego,
jak 1 wyzszego szczebla oraz instytucje nadzorcze. Jednakze nalezy podkresli¢ 1 docenié
otwartg postawe Ministerstwa Spraw Wewngtrznych i Administracji, ktore wyraza zgode
na przeprowadzanie badan naukowych i eksplorowanie probleméw $rodowiska pracy
operatoréw numerdw alarmowych, jesli kierownictwo sredniego szczebla w danym Centrum
wyrazi takg gotowos$¢. Samo przeprowadzenie badania nie wystarczy, by poprawi¢ opisang
sytuacje w Centrach Powiadamiania Ratunkowego. Jest ono jednak pierwszym, bardzo
istotnym krokiem, by ukaza¢ najwazniejsze obszary i przekaza¢ konkretne wskazowki,
ktore sg niezbedne do opracowania 1 wprowadzenia adekwatnych do potrzeb oddziatywan
profilaktycznych. Krajowe Centrum Monitorowania Systemu Powiadamiania Ratunkowego
jako instytucja nadzorcza, w trosce o dobro zaré6wno jednostek, jak i catej organizacji,
powinna wspiera¢ wdrazanie tego typu dziatan profilaktycznych.

W ramach wspomnianych rekomendacji wynikajacych z badan wiasnych,
W obszarze przysztych oddziatywan profilaktycznych, warto byloby rozwazy¢ wdrozenie
szkolen zewnetrznych dla kadry kierowniczej z zakresu stylu zarzadzania, usprawnienia
procesow komunikacji oraz przyjmowania etycznej postawy wobec podwtadnych,
przejawiajacej si¢ miedzy innymi respektowaniem praw pracownika. Do rozwazenia
pozostaje takze kwestia organizacji pracy, by ilo$¢ zgloszen przy wymogach
coraz szybszej ich obstugi byta mniej obcigzajaca. Istotne jest takze umozliwienie rozwoju
1 awansu pracownikow, co zostalo czesciowo zagwarantowane pod koniec 2021 r. poprzez
zmiang obowigzujacej dotad ustawy i wprowadzenie gradacji stanowisk. Nie mozna rowniez
poming¢ znaczenia atmosfery panujacych w Centrach Powiadamiania Ratunkowego relacji
migdzyludzkich, ktore moga by¢ doskonalone podczas warsztatow integracyjnych i innych
grupowych oddziatywan psychologicznych. W zwigzku z tym wdrozenie skutecznych
dziatan, ktore moga zapobiec rozwojowi syndromu wypalenia zawodowego operatorow
numerow alarmowych wymaga podjecia wielu oddzialywan, za ktére w zdecydowanej
wigkszos$ci odpowiada organizacja. Dlatego tez przeniesienie catkowitej odpowiedzialno$ci
za rozw0j syndromu wypalenia zawodowego jedynie na pracownika jest btedne i pozornie
zwalnia pracodawcéw z  odpowiedzialnosci wdrozenia adekwatnych dziatan
profilaktycznych. Brak tego typu oddzialywan w dluzszej perspektywie czasu uderzy
w Centra Powiadamiania Ratunkowego, generujac spadek efektywnosci wykonywanej

pracy i jeszcze wigksza fluktuacje kadr, ktora poglebi przecigzenie pracg aktualnie
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zatrudnionych operatorow numerdéw alarmowych. W zwiazku z tym podjecie dziatan
profilaktycznych, szczegodlnie w zakresie poprawy niewtasciwie dziatajacych czynnikow
organizacyjnych $rodowiska pracy oraz weryfikacja i doskonalenie danych cech
osobowosci, wskazanych w wyniku badan wiasnych, mogloby przetozy¢ sie¢ nie tylko
na korzys$¢ dla samych operatorow, ale takze dla ich pracodawcow, a w jeszcze szerszym
ujeciu — korzysci dla wszystkich obywateli naszego Kraju. Dobre funkcjonowanie systemu
powiadamiania ratunkowego, ktorego nieodigczng czgscig i podstawowym ogniwem
sg ludzie, daje gwarancj¢ bezpieczenstwa catego spoteczenstwa. Najnowszy sprzet,
najsprawniej dziatajacy system, innowacyjny budynek bedzie nieuzyteczny
i ,,martwy”, jesli nie ,,ozywi” go osoba operatora. Poprzez podjecie adekwatnych dziatan
profilaktycznych, warto pomoc operatorom numeréw alarmowych, ktérzy codziennie stoja
na strazy bezpieczenstwa, pomagajac nam wszystkim.

W zwigzku z zachodzacymi na przestrzeni czasu zmianami, takimi jak modyfikacje
aktow prawnych, planowanie wdrozenia dziatan profilaktycznych czy dynamiczna sytuacja
Swiatowa, ktore moga mie¢ wpltyw na prace operatorow numerdw alarmowych, w dalszym
ciggu warto podejmowa¢ badania w omawianej grupie. Jako Ze operator numerow
alarmowych jest zawodem relatywnie nowym, Wwcigz pozostajgcym w  procesie
profesjonalizacji, osoby wykonujace go stanowig grupe, ktora brata udzial w niewielu
przedsigwzigciach naukowych. Na t¢ chwile dostepne sa wyniki pochodzace jedynie
z dwoch badan z udzialem omawianej grupy. Dlatego warto kontynuowaé prowadzenie
dalszych analiz, by dzigki uzyskanym wynikom i1 wdrazaniu adekwatnych do nich dziatan
profilaktycznych utatwi¢ operatorom numeréw alarmowych wykonywanie tego niezmiernie
trudnego zawodu. Jednym z kierunkow, ktory wymaga dalszej eksploracji,
jest poszukiwanie mediatorow w relacjach pomigdzy czynnikami podmiotowymi

a wypaleniem zawodowym, ze szczegélnym uwzglednieniem czynnikow organizacyjnych.
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Aneks

Wykorzystane metody i narzedzia badawcze

[1] Bochumski Inwentarz Osobowosciowych Wyznacznikéw Pracy Rudigera Hossiepa
i Michaela Paschena BIP (2008; polska adaptacja — Jaworowska, Brzezinska, 2014).
INSTRUKCIJA: Ponizej znajduje si¢ szereg stwierdzen dotyczacych réznych zachowan
I preferencji. Wigkszo$¢ z nich odnosi si¢ do zycia zawodowego. Przy kazdym z tych zdan
prosz¢ okresli¢, na ile jest ono prawdziwe w Pana/-i przypadku. Za kazdym razem prosze
wybra¢ jedng z nast¢pujacych odpowiedzi, stawiajac krzyzyk w odpowiedniej kratce.

1 — calkowicie nieprawdziwe

2 — raczej nieprawdziwe

3 —w niewielkim stopniu

nieprawdziwe

4 —w niewielkim stopniu

prawdziwe

5 — raczej prawdziwe

6 — calkowicie prawdziwe

2 |3 |4

1. Latwo nawigzuj¢ rozmowe z nieznajomymi.

2. W pracy zdecydowanie wole sytuacje, w ktorych nie musze
liczy¢ na pomoc innych ludzi.

3. Nie rozmys$lam dtugo nad problemami osobistymi.

4. Gdy napotykam dodatkowe trudnosci przy i tak duzym
obcigzeniu pracg, wytrgca mnie to z rOwnowagi.

5. Jestem osobg btyskotliwa.

6. Gdy pracuj¢ na granicy swoich mozliwo$ci, mam poczucie
satysfakcji.

7. Wiele w zyciu osiggnatem/-¢tam.

8. Unikam takich rozmow, w ktorych ludzie oczekujg ode
mnie wywierania wplywu.

9. Trudno wygra¢ ze mng w sporze.

10. Koncze wszystko, co mam do zrobienia, zanim oddam si¢
przyjemnosciom.

11. Wolg takie zadania, w ktérych moge zorientowac sig,
czego sie ode mnie oczekuje.

12. Nie bardzo udaje mi si¢ tak organizowac czas, zeby zdazac¢
w terminie.

13. W wigkszosci sytuacji potrafi¢ niemal instynktownie
uderzy¢ we wlasciwg nute.

14. Bez trudu przystosowuje si¢ do oczekiwan innych wobec
mnie.

15. Czuje si¢ nieswojo z ludZzmi, ktorych dobrze nie znam. 112 |3 41|56

A I I
NN NN NN NN N
W W W W W W w W w
B N N L I R Y
o o] ;o ;| o o] o1 ol o o
o o o oo o oo o oo o |o
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16. Najlepsze rezultaty osiggam wtedy, gdy pracuj¢ sam/-a.

17. Jesli co$ mi si¢ nie udaje, nie przejmuje si¢ tym dtugo.

18. Potrafi¢ zachowac¢ spokdj nawet wtedy, gdy musze sobie
radzi¢ z wieloma sprawami naraz.

19. Ktamstwem nie da si¢ niczego osiggnac.

R PR

N[ N (NN

W W WwWw

IR

o1l o1 (oo

D O OO

20. Gdy kogos spotykam, to potem przez jakis$ czas
zastanawiam si¢ nad tym, jakie wrazenie na nim
zrobitem/-am.

21. Pracowatbym/-abym mniej, gdybym nie musial/-a zarabia¢
na zycie.

22. Jestem wyjatkowo ambitny/-a.

23. Tak dtugo, jak moja praca przynosi mi satysfakcje, chetnie
zostawiam innym kwestie planowania i organizowania.

24. Nie lubi¢ podejmowac¢ decyzji, ktore ograniczaja
inicjatywe innych.

25. Moi koledzy uwazaja, ze czesto probuje chodzi¢ wtasng
droga.

26. Wolg by¢ spontaniczny/-a niz systematycznie planowac.

27. Bez trudnosci dostosowuje sie, gdy zmieniajg si¢
priorytety w mojej pracy.

|

N

N

(o]

28. Nie waham si¢ 1 natychmiast wprowadzam swoje decyzje
W Zycie.

29. Czasem nie zauwazam, ze kto§ czuje si¢ nieswojo.

30. Jestem taktowny/-a w kontaktach z ludZmi.

31. Wolatbym/-abym, zeby rozmawianie z innymi ludzmi nie
bylo statym elementem mojej pracy.

L

N INDN DN

W wWww w

RS

o1 (oo o1

D OO O

32. Jest dla mnie wazne, Zebym nie musial/-a koordynowac
stale mojej pracy z innymi ludzmi.

33. Gdy w pracy nie osiggam oczekiwanych wynikow, szybko
przechodzg nad tym do porzadku dziennego.

34. Gdy jestem przecigzony/-a pracg, cierpi na tym moje
zdrowie.

35. Zawsze moOwig otwarcie co mysle, nawet jesli mialoby
to zepsu¢ atmosferg.

36. Inni czgsto Zle rozumiejg moje postepowanie.

37. Nie przejmuje si¢ zbytnio, gdy nadal musze pracowac,
a inni majg juz wolne.

-

N

N

(o]

38. Gdy razem pracujemy, niektorzy koledzy sadza, Zze zbyt
naciskam na wprowadzanie zmian.

39. Czerpig satysfakcje z mozliwosci wplywania na innych.

40. Jesli czego$ nie lubig, to nie mgcze sie z tym.

41. Dobrze nadaje si¢ do pracy, ktéra wymaga doktadnosci.

42. Gdy staje wobec nieprzewidzianych sytuacji, to traktuje
je jako mile widziane wyzwania.

S

N INNIN DN

W WWww| w

N E Y E= N N NN

o1 jornjohjor| o1

D OO O

43. Konieczno$¢ bardzo szczegdtowego analizowania czegos
uniemozliwia mi kontynuowanie pracy.

44. Nikomu nigdy nie powiedzialbym/-abym o pewnych
rzeczach, o ktorych mysle.

45. Potrafi¢ dobrze dogadywac si¢ z najrézniejszymi ludZzmi.
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46. Osiagganie celu jest dla mnie wazniejsze niz utrzymanie
harmonii w otoczeniu.

47. Latwiej jest mi rozmawia¢ z nieznajomymi, jesli to oni
odezwa si¢ do mnie pierwsi.

48. Wole pracowac sam/-a.

49. Gdy ludzie krytykuja mnie, stusznie czy niestusznie, dtugo
to rozpamigtuje.

50. Lepiej niz inni znosze silng i dlugotrwata presje.

51. Nie przejmujg¢ si¢, kiedy ludzie méwia o mnie za moimi
plecami.

I

N IN DN NN

W (W W W w

A (A B DD

o1 (o1 o1 o1 Ol

D OO O OO O

52. Czasem jestem szczesliwy/-a lub smutny/-a bez
szczegblnego powodu.

53. Nie przejmujg¢ sig, jesli moi koledzy odnosza wigksze
sukcesy niz ja.

54. Tylko wtedy jestem zadowolony/-a ze swoich osiggnie¢,
gdy przekraczaja one oczekiwania.

55. Kiedy trzeba zainicjowaé co§ nowego, nie jestem do tego
odpowiednig osobg.

56. Potrafi¢ pociggac za soba innych.

57. Trudno mi forsowa¢ moje pomysty.

58. W pracy chetnie robi¢ nawet takie rzeczy, ktore uwazam
za niepotrzebne.

e

N NN DN

W wWw w

RS

ol (oo o1

D OO0 O

59. Interesuja mnie takie zadania, ktore wymagaja zarowno
wytrwato$ci, jak i doktadno$ci.

|

N

N

(o]

60. Lubig starannie zaplanowac sobie dzien pracy.

61. Lubig robi¢ sobie przerwy, nawet gdy pracuje nad czyms
pilnym.

62. Potrafi¢ si¢ dogada¢ nawet z ludzmi trudnymi
w kontaktach.

63. Denerwuje mnie, gdy musze komus wielokrotnie
thumaczy¢ to samo.

64. Gdy spotykam kogo$ nowego, musi uptynaé troche czasu,
zanim poczuj¢ si¢ soba.

65. Jestem przekonany/-a, ze jedynie pracujgc w zespole
mozna uporac si¢ z niemal wszystkimi palagcymi problemami.

66. Gdy moje btedy wychodza na jaw, nie martwi¢ si¢ tym
dhugo.

67. Zachowuje spokdj, nawet gdy musze¢ bardzo cigzko
pracowac.

68. Mam takie cechy, ktore czynig mnie lepszym/-3 od
wiekszosci ludzi.

69. Czasami jestem zaskoczony/-a sposobem, w jaki inni
interpretuja moje dzialania.

70. Odpowiada mi przemieszczanie si¢ z miejsca na miejsce
w sprawach zawodowych.

71. Lubi¢ wystawiac si¢ na trudne sytuacje, zebym
mogl/mogta si¢ sprawdzic.

72. Inni muszg mnie powstrzymywac przed wyrywaniem si¢
do przodu.
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73. Wole pracowac jako specjalista niz by¢ na stanowisku

czasu niz to konieczne.

: : 112 |3 |4 |56
kierowniczym.
74. Nie licze si¢ z innymi. 112 |3 |4 5|6
75. Potrafi¢ sprawié, zeby ludzie zaangazowali si¢ w sprawy, 112131415 |6
ktére uwazam za wazne.
76. Nie palg si¢ do zadan, ktére wymagaja duzo precyzji. 112 |3 |4]|516
77. Zalezy mi na tym, by zakres odpowiedzialno$ci w pracy 11213 1al5 |6
byl jasno okreslony.
78|. Czasem si¢ gubie, gdy nie mam jasno sprecyzowanego 1|9 4 5
celu.
79. Zawsze jestem §wiadom/-a tego, jak czujg si¢ inni ludzie. |1 |2 4 6
80. Kiedy moje zachowanie nie jest dobrze przyjmowane, 1121314156
probuje je zmieniad.
81. Irytuja mnie ludzie, ktorzy zbyt szybko nawiazuja 11213 1al5 |6
kontakty z innymi.
$2. Najlepszy sposob, zeby praca byta wykonana, to wykonaé 11213 1al5 |6
ja samemu.
83. Gdy przyttaczaja mnie problemy, czasem trudno ze mna 11213 1al5 |6
wytrzymac.
84. Praca przez wiele godzin bez przerwy nie stanowi dla 112131415 s
mnie problemu.
85. Czasami mysle, ze moje perspektywy zawodowe sg 11213 1al5 |6
Kiepskie.
86. Bardzo denerwuje si¢, gdy muszg przemawiaé przed duza 11213 1al5 |6
grupa ludzi.
87. Czgsto jestem zdziwiony/-a, dowiadujac sig, jakie 112131415 |6
wrazenie wywartem/-am na innych.
88. Czeste podrdze stuzbowe nie sg dla mnie problemem. 112 |3 (4|5 16
89. Nawet gdy wykonam co$ bardzo dobrze, staram si¢ by¢ 11213 1al5 |6
jeszcze lepszy/-a.
90. Gdy sprawy idg Zle, nie odczuwam potrzeby ingerowania
tak dlugo, jak dtugo nie jestem bezposrednio 1 (2 (3|45 |6
zaangazowany/-a.
91. Inni uznaja moj autorytet. 112 |3 4|56
92. Kiedy pracuje w grupie, nie mam probleméw 112131415 |6
z przekonaniem innych do moich pomystow.
93. Niechgtnie pracuj¢ z ludzmi, ktérzy chcg mie¢ wszystko 112131415 |6
dopigte na ostatni guzik.
94. Czuje si¢ nieckomfortowo, gdy moje zadania w pracy nie sg 11213 1al5 |6
jasno okreslone.
95. Gdy prac_uje; w domu, nie mam problemu z punktualnym 11213 1al5 |6
rozpoczynaniem pracy.
9_6. Zdarza mi si¢ popetni¢ gafe, mowiagc lub robigc co$ 11213 1al5 |6
niestosownego.
97. ,If.udzie widzg mojg irytacj¢, gdy sprawy nie idg po mojej 11213 1al5 |6
mysli.
98. Nawigzanie blizszej znajomo$ci zabiera mi trochg czasu. 12 |3 4|56
99. Niemal wszystko, co robi si¢ w zespole, zabiera wigcej 112131415 |6
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100. Silny stres potrafi mnie czasem wybi¢ z rytmu. 112 |3 (4|5 |6
rlnonli.e Czasami czuje, ze stawiane mi wymagania przerastaja 112131415 |6
102. Denerwujg¢ si¢ przed spotkaniami z waznymi osobami. 12 |3 |4 1|56
103. Czasem chciatbym/-abym, zeby moi koledzy i przyjaciele

- RS . 1 (2 (3|45 |6
bardziej wspierali mnie w trudnych chwilach.
104. Czasami moje zobowigzania zawodowe powoduja, 1|9 4 5

ze zaniedbuje swoje zycie prywatne.

105. Uczciwos$¢ zawsze poplaca. 112 |3 |4]|5 16

106. Jezeli widze, ze co§ mozna ulepszy¢, jest mi trudniej
niz wiekszosci ludzi, zaakceptowac istniejacy stan rzeczy.

107. W pracy nie musze¢ koniecznie zajmowac stanowiska
kierowniczego.

108. Jestem zbyt ustgpliwy/-a wobec innych 0sob. 112 |3 4|56

109. Wolalbym/-abym uchodzi¢ raczej za cztowieka
niezorganizowanego niz mato kreatywnego.

110. Chetnie podejmuje si¢ zadan wymagajacych szybkiego
dzialania.

111. Kiedy musze poradzi¢ sobie z wieloma zadaniami naraz,
jest mi trudno skutecznie zorganizowac sobie prace.

112. Szybko orientuj¢ sig, jak trzeba si¢ zachowa¢ wobec

) \ 1 (2 (3 |45 ]6
nieznanych 0sob.
113. Kiedy kogos$ nie lubig, okazuj¢ mu to otwarcie. 112 |3 4|56
114. Duza cze$¢ mojego wolnego czasu poswigcam
: . L. 1 (2 |3 |45 ]6
na podtrzymywanie kontaktow z ludZzmi.
115. Moi koledzy uwazaja mnie za samotnika. 112 |3 41|56
1 1§. Qdy mam powazne zmartwienia, nie jestem w stanie 11213 1al5 |6
dzialac.
117. W poréwnaniu z innymi mogg¢ dac z siebie wigcej
: : 11213 |4 |5 |6
bez znaczacej utraty sil.
118. Denerwuj¢ sie, gdy jestem przedstawiany/-a grupie ludzi. |1 |2 |3 |4 |5 |6
119. Nie jest dla mnie wazne, by by¢ wsérdd najlepszych. 12 |3 ]4 |56
120. Zalezy mi na tym, by moje wynagrodzenie byto 11213 1al5 |6
bezposrednio powigzane z moimi osiggni¢ciami.
121. Nie ma dla mnie znaczenia, czy moja praca przynosi
: 1 (2 (3 |45 |6
wymierne efekty.
122. Czasami lepiej nie mowic prawdy. 12 |3 41|56
123. Nie lubi¢ wydawa¢ ludziom polecen. 12 |3 ]4 |56
124. Nie jest mi fatwo przekona¢ innych do stusznosci moich
. 1 (2 (3 |45 ]6
pogladow.
125. Jestem bardzo skrupulatny/-a. 112 |3 (4|56
126. Niechgtnie zmieniam ustalony porzadek dnia. 112 |3 41|56
127. Pracujac nad zlozonym zadaniem, czuj¢ si¢ jak przed
L . 11213 |4 |56
gorag nie do zdobycia.
128. Trudno jest mi dogadywac si¢ z ludzmi, ktorzy sa petni 1|9 4 5
rezerwy.
129. Ludzie uwazaja mnie za osobe chtodna i wyrachowana. 1|2 4 6
130. Nie jestem szczegdlnie towarzyskim cztowiekiem. 12 |3 ]4 |5 |6
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131. Moje najlepsze cechy ujawniajg si¢ zwlaszcza wtedy, gdy
wspoOtpracuje z innym ludzmi.

132. Czasami czuje¢ si¢ catkiem zniechgcony/-a.

133. Gdy jestem pod duza presja, staje si¢ rozdrazniony/-a.

134. Czasem jestem powsciggliwy/-a, mimo ze sytuacja
wymaga bardziej odwaznego zachowania.

135. Czgsto ztosci mnie to, jak inni ludzie mnie traktuja.

136. Rezygnuje¢ z osiagni¢cia celu, gdy okazuje si¢ on trudny
do realizacji.
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137. Rezygnuj¢ z pomocy innych, jesli pozwala mi to dziataé
po swojemu.

138. Czesto przejmuje kierowanie dyskusjg, nawet jesli nie
jest to moja rola.

139. W dyskusjach fatwo mi przekona¢ ludzi do mojego
punktu widzenia.

140. Wysitek potrzebny do osiggnigcia absolutnie
doskonatego rezultatu przewaznie si¢ nie oplaca.

141. Lubig, gdy wymagania w pracy czgsto si¢ zmieniaja.

142. Mam sktonno$¢ do odktadania na pdznie;j
nieprzyjemnych zadan.

143. Czasem robi¢ innym ironiczne uwagi, ktore ich ranig.

144. Uchodzg za osobe pelng rezerwy.

145. Gdy pracuje¢ nad czyms, staram si¢ zrobi¢ tyle, ile mogg,
bez proszenia o pomoc.

146. Widze rzeczy mniej dramatycznie niz wiekszo$¢ ludzi.

147. Denerwuj¢ si¢, gdy w tym samym czasie stawia mi si¢
wiele r6znych wymagan.

148. Bardzo przejmujg¢ sie, gdy kto§ mi czego$ odmawia.

149. Osiaganie lepszych rezultatow niz inni nie ma dla mnie
wiekszego znaczenia.

e I I I
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150. Jestem sklonny/-a stawia¢ sobie takie cele, ktére mozna
tatwo osiggnac.

-

N

(6]

151. Walcze¢ o swoje przekonania, nawet jesli wigze si¢
to z pewnymi kosztami.

152. Caly m¢j czas pracy nalezy do pracodawcy.

153. Aby mie¢ pelng satysfakcje zawodowa, musze petnié
funkcje zwigzang z odpowiedzialnoscig kierownicza.

154. Nie przeszkadza mi, jesli ludzie nie lubig mnie za to,
7e staram si¢ zrobi¢ co$ nowego.

155. Jestem perfekcjonista.

156. Raczej nie przyjalbym/-¢tabym pracy, ktéra wymaga
cigglych zmian otoczenia.

157. Gdy mam podja¢ trudne zadanie, czgsto moje mysli
ulatujg ku innym sprawom.

158. Nawet w trudnych sytuacjach potrafi¢ znalez¢ wtasciwe
stowa.

159. Mam tendencj¢ do bycia osoba, ktora wystepuje w roli
mediatora w dyskusjach grupowych.

160. Lepiej dogaduje si¢ z innymi niz wiekszos$¢ ludzi.
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161. Kiedy co$ planuje, najpierw zastanawiam si¢, kto jeszcze
moglby bra¢ udzial w projekcie.

162. Na ogo6t nie traktuj¢ zycia zbyt powaznie.

163. Kiedy mam duzo pracy, wytadowuj¢ na innych swoja
irytacje.

[

N

SN

(o]

164. Czasami czuj¢ si¢ tak zazenowany/-a, ze chcialbym/-
abym si¢ zapas¢ pod ziemig.

165. Nie mam zaufania do innych.

166. Jestem niezadowolony/-a, gdy nie wykorzystuje w petni
mojego potencjatu.

167. Inni ludzie biorag ze mnie przykiad.

168. Gdy pracuje w zespole, bardzo staram si¢ przekonac
innych do mojego punktu widzenia.
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169. Interesy moich przyjaciot przedktadam nad korzysci
mojego pracodawcy.
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170. Pracuje duzo staranniej niz inni ludzie.

S

171. Gdy wszystko jest przewidywalne, praca predko traci
dla mnie urok.
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172. Wszystko, co zaplanuje sobie na dany dzien, jest do
wieczora zrobione.

173. Jestem bardzo wrazliwy/-a na zmiany klimatu rozmowy.

174. Ztoszczg si¢, gdy inni nie moOwig jasno, czego chca.

175. W kontaktach z innymi jestem bardziej pewny/-a siebie
niz wigkszo$¢ ludzi.
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176. State kontaktowanie si¢ z innymi ludZmi nie jest zgodne
z moim stylem pracy.

177. Nielatwo wytraci¢ mnie z rOwnowagi.

178. Ciagty stres w pracy na dtuzszg met¢ mogiby mnie
wykonczyc.

179. Jestem pewny/pewna siebie.

180. Jestem z siebie naprawde zadowolony/-a tylko wtedy,
kiedy osiaggam nadzwyczajne rezultaty.
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181. Niektorym ludziom przeszkadza moj niekonwencjonalny
sposOb myslenia.
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182. Kompetencje fachowe sg dla mnie wazniejsze niz
zdolnosci przywddcze.

183. Czasami bywam bardzo dominujacy/-a.

184. W papierach mam taki porzadek, ze wszystko
natychmiast znajduje.

185. Lubig¢ otrzymywac jasne wskazoéwki, co mam robi¢.

186. Jesli z kims si¢ nie zgadzam, zawsze mu to mowig.

187. Zanim zabior¢ si¢ za co$ pilnego, musze si¢ bardzo
zmobilizowac.
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188. Zwracano mi uwagg, ze uzywam niewlasciwego tonu
W rozmowie.

189. Unikam prowokowania innych.

190. Wiele 0sob ceni moj przyjazny sposob bycia.

191. Gdybym mogl/mogla wybieraé, raczej
pracowatbym/-abym w zespole.
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192. Nietatwo mnie urazi¢. 1|2 4 6
193. Niech¢tnie wykonywalbym/-abym prace, w ktorej stale
. g : . 1 (2 4 6
znajdowalbym/-abym si¢ pod duzg presja.
194. Przed waznymi wydarzeniami, takimi jak spotkania
. . . 112 |3 |4 |56
czy prezentacje, zachowuje spokoj.
195. Lubig bawi¢ si¢ abstrakcyjnymi ideami. 12 |3 4|56
196. Trudno mi krytykowa¢ innych. 1 (2 |3 |4 |5 |6
197. Lubig szczegdtowo 1 z duzym wyprzedzeniem planowaé 112131415 |6
SWO0j3 prace.
198. Czuje si¢ najlepiej, kiedy wszystko toczy sie jak zwykle. |1 |2 |3 [4 |5 |6
199. Gdy mam wiele r6znych zadan do wykonania, czasami 112131415 |6
zupeltnie nie wiem, od czego zaczac.
200. Czasami trudno mi odgadna¢, czego inni ludzie ode mnie 1|9 4 6
oczekuja.
201. Zbudowatem/-am rozlegla sie¢ kontaktow zawodowych. |1 |2 4 6
202. Gdy ponosze kilka porazek z rzedu, czuje si¢ 1|9 4 5
zatlamany/-a.
203. Nie przejmuje sig, jesli niektorzy ludzie odrzucajg mnie
. ) : - 1 (2 (3|45 |6
za to, ze nie robi¢ tego, czego oni by chcieli.
204. Rywalizowanie z innymi sprawia mi przyjemnosc¢. 112 |3 41|56
205. Nie jestem gotowy/-a na to, zeby zawodowe
. : . oL 112 |3 |4 |56
zobowigzania zaktocalty moje zycie
prywatne. 112 |3 (4|5 |6
206. Czasami wing za moje btedy obarczam innych. 112 |3 41|56
207. (_?hqtme biore na siebie odpowiedzialno$¢ za wazne 11213 1al5 |6
decyzje.
208. Jestem w swoim zywiole, gdy znajde si¢
: A - 1 (2 (3|45 |6
W nieprzewidzianej sytuacji.
209. W pracy jest mi tatwo trzymac si¢ swoich priorytetow. 112 |3 (4|5 16
210. Ze wszystkimi jestem w dobrych stosunkach. 1 (2 (3|4 1|56
211. Ludzie czgsto zwracajg si¢ do mnie o pomoc, poniewaz
. 1 (2 (3 |45 ]6
wszedzie mam kontakty.
212. Nie przejmuje si¢ przesztymi niepowodzeniami. 12 |3 41|56
213. Nie lubi¢ by¢ w centrum uwagi. 112 |3 14|56
214. Poglqgaj 3 mnie problemy, ktore sg trudne 11213 1al5 |6
do rozwigzania.
215. Gdy grupa potrzebuje przywddcy, nie wyrywam si¢
1 (2 (3 |45 ]6
do przodu.
216. Gdy mam cos$ skontrolowacd, to jestem raczej
. . o 1 (2 (3 |45 |6
drobiazgowy/-a niz pobtazliwy/-a.
217. Lepiej ze mna nie zadzierac. 12 |3 4|56
218. Kiedy poznam kogo$ waznego, to potem doktadam
. AR 112 |3 |4 |56
staran, zeby podtrzymac¢ z nim kontakt.
219. Niczego si¢ nie boje. 112 |3 41|56
220. Latwo znoszg¢ napiecia migdzy mng a kolegami. 112 |3 4|56
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[2] Kwestionariusz do pomiaru Klimatu Organizacyjnego (Rosenstiel i Boegel, 1992;

polska adaptacja — Durniat, 2012).

INSTRUKCJA: Ponizszy kwestionariusz sklada si¢ z szeregu twierdzen dotyczacych
Panstwa instytucji/organizacji/firmy. Prosze odpowiedzie¢ na nie catkiem szczerze, gdyz
tylko wtedy moze powstac realistyczny obraz organizacji, w ktorej Panstwo pracujecie. Aby
oceni¢ na ile poszczegdlne stwierdzenia odpowiadaja obrazowi Panstwa firmy prosze
zaznacz krzyzyk w odpowiedniej kratce postugujac si¢ nastepujaca skalg odpowiedzi:

1 — nie zgadzam si¢

2 —raczej si¢ nie zgadzam

3 —raczej sie zgadzam

4 — zgadzam sie

5 — calkowicie si¢ zgadzam

1. W naszej instytucji/organizacji/firmie przywigzuje si¢ duza
wage do tego, aby wszystkim si¢ dobrze pracowato.

2. Przyjemnie jest pracowaé w naszej instytucji/organizacji/firmie. |1 |2 |3 |4 |5
3. W naszej instytucji/organizacji/firmie podejmuje si¢ wysitki, 1121314 |5
aby warunki pracy czyni¢ godnymi ludzi.

4. Nie nalezy si¢ dziwi¢, ze w warunkach jakie stawia nasza
instytucja/organizacja/firma ludzie czgsto choruja.

5. W naszej instytucji/organizacji/firmie dba si¢ o dobre
samopoczucie pracownikow.

6. Jezeli kto§ w pracy ma problemy, moze liczy¢ na pomoc
wspolpracownikow.

7. Brakuje u nas poczucia wspdlnoty, kazdy mysli tylko

0 sobie.

8. Jezeli kto$ ma osobiste ktopoty, moze liczy¢ na zrozumienie

1 pomoc wspolpracownikow.

9. Wzajemne zaufanie mi¢dzy pracownikami jest u nas tak duze,
Ze mozna rozmawiaé szczerze o wszystkim — nawet 112 3|45
0 sprawach osobistych.

10. Swoja (osobista) opini¢ o0 wewnetrznych sprawach
instytucji/organizacji/firmy lepiej jest zachowac dla siebie.
Nigdy bowiem nie wiadomo, jak zostanie przyjeta czyjas szczera
wypowiedz.

11. Jezeli kto$ chce si¢ ustrzec intryg, nie mowi gto$no

0 pewnych sprawach.

12. Za grzeczno$ciami i komplementami kryje sie¢ wszystko to,
co si¢ nam nie udaje.

13. Czgsto zdarzaja si¢ u nas napigcia mi¢dzy starszymi

a mlodszymi pracownikami.

14. Kazdy moze u nas wyrazi¢ swoje wlasne opinie i uczucia. 112 |3 ]4]5

112 3|4 |5
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15. Dobra praca jest przez naszych przetozonych odpowiednio
doceniana.

16. Rozwigzywanie wigkszosci problemow odbywa si¢ poprzez
rozmowy z przetozonymi, podczas ktorych uwzgledniane
sg opinie pracownikow.

17. Nasi przetozeni dbaja o to, aby wspodtpraca migdzy
podwladnymi przebiegata bez tar¢ i konfliktow.

18. Nasi przetozeni chcg sprawia¢ wrazenie, ze wszystko wiedza.

19. Nasi przetozeni probuja zrzuca¢ swoje bledy na nas.

20. Decyzje omawiane sg wprawdzie z pracownikami, ale ich
realizacja przebiega zupehie inaczej niz to zostato ustalone.
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21. Przelozeni rozumieja, ze sytuacje tak nalezy ksztattowac,
aby kazdy mogl zwicksza¢ swoja efektywnos¢.

22. Przelozeni rozumieja nasze troski i bolaczki.

23. Przetozeni traktuja nas czgsto niesprawiedliwie.

24. Jezeli jest sie z czego$ niezadowolonym, mozna o tym
otwarcie porozmawiac z przetozonym.
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25. W naszej instytucji/organizacji/firmie jest si¢ wcigz
zapedzanym do pracy.

26. Przy podejmowaniu decyzji ktore dotycza bezposrednio
pracownikow, nie pyta si¢ ich wczesdniej o zdanie.

27. Warunki pracy pozostawiaja wiele do zyczenia.

28. Stawiane przed nami cele i zadania sg interesujacym
wyzwaniem.

29. Interesujace 1 niecodzienne zadania rozdzielane sg
sprawiedliwie.

30. Pracownicy rzadko kiedy trzymajg si¢ swoich
harmonogramow.

31. Aby zrealizowa¢ postawione przed nami zadania
w terminie trzeba wykona¢ wiele dodatkowej pracy albo pracowac
po godzinach.

32. Cztonkowie innych grup pracowniczych zbyt czg¢sto mieszaja
S1¢ W nasze sprawy.

33. W naszej instytucji/organizacji/firmie nikt nie jest w stanie
realizowac swojej pracy; ciagle jest si¢ odrywanym
od swoich zadan i otrzymuje si¢ inne zlecenia.

34. Mamy wiele mozliwosci, by dowiedzie¢ si¢, co dzieje si¢
w innych dziedzinach i grupach pracowniczych.

35. JesteSmy wystarczajaco informowani o waznych sprawach
1 zdarzeniach dotyczacych naszej instytucji/organizacji/firmy.

36. Czesto zdarza sie, ze jestesSmy stawiani przed faktami
dokonanymi.

37. Kierownictwo naszej instytucji/organizacji/firmy jest gotowe
uwzglednia¢ pomysly i propozycje pracownikow.

38. W ustalaniu dlugoterminowych planow nie uczestniczg nigdy
ci, ktorzy pozniej beda odpowiedzialni skutki ich realizacji.

39. Informacje ktdére otrzymujemy, czesto sa sprzeczne ze soba.
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40. Zawsze na dtugo przed wprowadzeniem nowych urzadzen
1 nowego wyposazenia, informowani sg ci, ktorych 112 3|4 |5
to dotyczy.

41. Informacje i wprowadzaniu nowych urzadzen i nowego
wyposazenia sg na tyle doktadne, ze zawsze wiemy, co nas czeka.
42. O zmniejszeniu liczby zamdwien, wstrzymaniu zatrudnienia
lub pogorszeniu si¢ kondycji instytucji/organizacji/firmy jestesSmy
zawsze informowani

w odpowiednim czasie.

43. Miejsce rzeczowej informacji zajmuje u nas plotka. 112 (3 ]4 1|5
44, Interesy pracownika sa u nas w peini uwzgledniane. 1 (2 (3|4 |5
45. Kazdy musi sam walczy¢ o uwzglednianie jego wiasnych

interesOw.

46. Przy kwalifikowaniu pracownikow do okreslonej grupy ptac,
kierownictwo prawie w ogéle nie uwzglednia stanowiskanaszych |1 |2 |3 |4 |5
przedstawicieli (np. rady pracowniczej, zwiagzkow zawodowych).
47. Wybrani przez pracownikdéw reprezentanci czgsto dajg sie
zbywac przez kierownikow.

48. Nawet wtedy, gdy interesy pracodawcy i pracownikow sa
roézne, zawsze znajdzie si¢ rozwigzanie, ktore w koncu stuzy 1(2 (3|4 |5
wszystkim.

49. Jest u nas wiele mozliwo$ci awansu.

50. W naszej instytucji/organizacji/firmie mozna by¢ kims$ tylko
wtedy, gdy ma si¢ dobre uktady.

51. Najlepiej powodzi si¢ pochlebcom.

52. System wynagrodzen jest u nas bardzo niesprawiedliwy.

53. W poréwnaniu do innych instytucji/organizacji/firm
wynagrodzenia za dodatkowe osiggnigcia sg u nas nieatrakcyjne.
54. Osiaggnigcia zawodowe sa u nas sprawiedliwie oceniane.

55. Nowe pomysty i propozycje sa u nas doceniane.
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[3] Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego LBQ (Link Burnout Questionnaire —
Santinello, 2008; polska adaptacja — Jaworska, 2014).

INSTRUKCIJA: Postaw krzyzyk w kratce odpowiadajacej czestosci, z jaka doswiadczasz

odczu¢ opisanych w poszczegolnych zdaniach.

1 - nigdy

2 — rzadko

3 —raz lub wiecej razy
na miesiac

4 — mniej wiecej co tydzien
5 — kilka razy w tygodniu
6 — codziennie
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energii.

1. Czuje, ze moja praca wyczerpuje mnie fizycznie. 112 (3|4 |5 |6
2. Mam poczucie, ze jestem w stanie odpowiednio 11213145 |6
organizowac sobie prace wymagang na moim stanowisku.

3. Wydaje mi si¢, ze mam do czynienia z trudniejszymi 11213145 |6
klientami (podopiecznymi, pacjentami) niz inni.

4. Czuje, ze praca pasjonuje mnie tak, jak dawnie;j. 112 4 6
5. Moi klienci (podopieczni, pacjenci) wydaja mi si¢ 1|9 4 5
niewdzigczni.

6. Jestem zadowolony/-a, ze w pracy znalaztem/-am to, czego 112131415 |6
szukatem/-am.

7. W pracy czuje¢ si¢ pod presj3. 112 |34 |5]6
8. Sadze, ze w pracy dobrze dogaduje si¢ z innymi. 112 (3|4 |5 |6
9. Czuje, ze moje ideaty zawodowe wcigz motywujga mnie 11213145 |6
do pracy.

10. W pracy czuj¢ si¢ spiety/-a. 112 |34 |516
11. Mysle, ze w pracy potrafi¢ skutecznie radzi¢ sobie 112131415 |6
z wiekszo$cig problemow.

12. Mam wrazenie, ze wigkszos$¢ klientow (podopiecznych, 112131415 |6
pacjentow) nie postepuje wedtug moich wskazowek.

13. Czuje, ze nie jestem w stanie mierzy¢ si¢ z problemami 112131415 |6
moich klientow (podopiecznych, pacjentéw).

14. Relacje z moimi klientami (podopiecznymi, pacjentami) 112131415 |6
daja mi satysfakcjg.

15. Mysle, ze gdybym moégl/mogla cofnac czas, 112131415 |6
to wybratbym/-atabym inny zawdd.

16. Kiedy pracujg, czuje si¢ peten/petna energii. 112 |3 |4 |5]6
17. Czujg, ze nie mam wystarczajacych kompetencii, 11213121516
by stawia¢ czota temu, co nieprzewidziane.

18. Uwazam, Ze najprzyjemniejsza cz¢scig mojej pracy 11213121516
sg kontakty z klientami (podopiecznymi, pacjentami).

19. Watpig, czy to, co robig, ma jakakolwiek wartos¢. 112 |34 |516
20. Nie czuje si¢ na sitach osiggac celow, ktore 11213121516
powinienem/powinnam realizowac.

21. Czuje si¢ rozczarowany/-a swojg praca, bo nie spetnia 11213121516
moich oczekiwan.

22. Wystarczy mi krotka przerwa w pracy, zeby odzyskaé 11213121516
energie.

23. Biorg sobie do serca problemy moich klientow 112131415 |6
(podopiecznych, pacjentow).

24. Praca sprawia, ze czuj¢ si¢ aktywny/-a i peten/pelna 11213121516

372




[4] Kwestionariusz ankiety socjodemogragficznej (opracowanie wlasne).

KWESTIONARIUSZ ANKIETY SOCJODEMOGRAFICZNEJ

[] 41-45

[] 46 -50

Ple¢:
[] kobieta [l mezczyzna
Wiek w latach:
[] 20-25 [J 26-30 [131-35 [] 36-40
Staz pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego (w latach): .......ccccoeeiiiiiiiiiiiiiiiniinnnan.
Wyksztalcenie:.....coovvveeiiiiieiiiiiniiiiiieniniciennnns

Czy posiada Pan/Pani i aktywnie rozwija hobby, pasje, zainteresowania?

L] tak

Stan cywilny

[1 singiel/singielka

[1  w kolejnym
matzenstwie

Czy posiada Pan/Pani dzieci?

(] tak

[ nie

[1  wzwigzku
niezalegalizowanym

[] porozwodzie

[] nie

[l w pierwszym
malzenstwie

[J  wdowiec/wdowa

[] 51-60

Jesli w poprzednim pytaniu udzielilt Pan/Pani odpowiedzi twierdzacej, jaka liczbe dzieci Pan/Pani

posiada? ..........oeiiiiiii

W jakim mie$cie znajduje si¢ Centrum Powiadamiania Ratunkowego, w ktorym Pan/Pani pracuje?

] Biatystok | [1 Bydgoszcz | [1 Gdansk | [] Gorzow (] Katowice | [ Krakow
Wielkopolski

[ Kielce (] Lédz [J Lublin [] Olsztyn [J Opole [] Poznan

"] Radom '] Rzeszow | [1 Szczecin | [1 Warszawa "] Wroctaw
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