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Abstract. The phenomenon of occupational burnout, due to its severe conse-
quences at both the individual and organizational levels, is attracting the inter-
est of an increasingly wide range of specialists, not only psychologists but also
doctors. This trend is confirmed by the classification of occupational burnout
as an occupational syndrome in the 2019 ICD. In view of the aforementioned
consequences borne by the development of the phenomenon, many researchers
want to determine the risk factors for the development of occupational burnout,
so that in the long run, it can be effectively prevented. In this area, opinions are
divided. However, two dominant positions are emerging — one that assigns more
importance to personal factors, and the other that considers organizational fac-
tors more important. Accordingly, the purpose of this study is to verify whether
there is, and if so, what is the relationship between personality work determinants
and perception of organizational climate and job burnout? In addition, it was
decided to verify whether sociodemographic variables such as seniority, gender,
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education, hobbies, relationship status and having children statistically signifi-
cantly differentiate the level of job burnout. The pilot study included 100 Emer-
gency Number Operators from four Emergency Notification Centers of varying
sizes in terms of the number of employees and located in different parts of Po-
land. Data obtained from the LBQ, BIP questionnaires and the author’s socio-
demographic data questionnaire confirmed the presence of a very large number
of statistically significant associations between organizational climate and job
burnout and less statistically significant relationships between personality traits
and job burnout. In addition, sociodemographic variables were found to slightly
significantly differentiate the level of occupational burnout in the study group.

Slowa kluczowe: wypalenie zawodowe; Operator Numeréw Alarmowych; 112;
klimat organizacyjny; osobowosciowe wyznaczniki pracy

Streszczenie. Zjawisko wypalenia zawodowego z uwagi na donioste konse-
kwencje zaréwno na poziomie jednostki, jak i organizacji wzbudza zaintere-
sowanie coraz szerszych grup specjalistow, nie tylko psychologéw, ale takze
lekarzy. Tendencje te potwierdza zaklasyfikowanie w ICD w 2019 roku wypa-
lenia zawodowego jako syndromu zawodowego. W zwiazku ze wspomniany-
mi konsekwencjami ponoszonymi na skutek rozwoju zjawiska, wielu badaczy
pragnie ustali¢ czynniki ryzyka rozwoju wypalenia zawodowego, by w dalszej
perspektywie skutecznie mu zapobiega¢. W tym obszarze zdania sg podzielone.
Wrylaniajg sie jednak dwa dominujace stanowiska - jedno, ktdre przypisuje
wigkszg wage czynnikom osobowo$ciowym, drugie uznajace za bardziej istot-
ne czynniki organizacyjne. W zwigzku z tym celem niniejszego opracowania
jest zweryfikowanie, czy istnieje i jesli tak, to jaka jest zalezno$¢ miedzy oso-
bowosciowymi wyznacznikami pracy i percepcja klimatu organizacyjnego
a wypaleniem zawodowym? Ponadto postanowiono sprawdzi¢, czy zmienne so-
cjodemograficzne, takie jak: staz pracy, pte¢, wyksztalcenie, posiadanie hobby,
status zwigzku i posiadanie potomstwa w sposéb istotny statystycznie réznicujg
poziom wypalenia zawodowego? Badaniem pilotazowym objeto 100 Operato-
réw Numerdw Alarmowych z czterech Centréw Powiadamiania Ratunkowego
o zrdznicowanej wielkoséci pod wzgledem liczby zatrudnienia i usytuowanych
w réznych czesciach Polski. Dane uzyskane w wyniku badania kwestionariu-
szami LBQ, BIP oraz autorska ankietg dotyczaca danych socjodemograficznych
potwierdzity wystepowanie bardzo duzej ilosci istotnych statystycznie zwiaz-
kéw miedzy klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym i mniej
istotnych statystycznie zaleznosci miedzy cechami osobowosci a wypaleniem
zawodowym. Ponadto ustalono, Ze zmienne socjodemograficzne w niewielkim
stopniu istotnie réznicujg poziom wypalenia zawodowego w badanej grupie.

Wprowadzenie

Na zjawisko wypalenia zawodowego coraz wigksza uwage zwraca nie tylko
$rodowisko psychologiczne, ale takze lekarskie. Swiadczy o tym fakt, ze w maju
2019 roku Swiatowa Organizacja Zdrowia — WHO zaklasyfikowata wypalenie
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zawodowe jako syndrom zawodowy (occupational syndrome) w Miedzynaro-
dowej Klasyfikacji Choréb - International Classification of Diseases (WHO,
2019). Tak powszechne zainteresowanie tematem moze wskazywac, ze wypalenie
zawodowe stanowi coraz bardziej doniosly problem nie tylko z perspektywy
jednostki, ale takze organizacji (Mankowska, 2016).

Analizujac literature przedmiotu mozna dostrzec, ze wypalenie zawodo-
we jest zjawiskiem wielowymiarowym zaréwno ze wzgledu na jego objawy,
jak i na przyczyny. Swiadczy o tym chociazby fakt, ze najznamienitsza badacz-
ka zjawiska Christina Maslach, w perspektywie kilkudziesieciu lat dokonala
licznych modyfikacji w kwestii rozumienia jego istoty, zakresu wystepowania
i ewentualnych predyktoréw (Mankowska, 2016). Poczatkowo twierdzila, Ze jest
to syndrom wystepujacy jedynie wsréd zawodéw pomocowych (Maslach, Jack-
son, 1981), z czasem jednak rozszerzyta zakres jego wystepowania takze na inne
grupy zawodowe (Maslach, 2011; Maslach i Leiter, 2022). Obecnie wypalenie
zawodowe uznawane jest za kryzys aktywnosci zawodowej, ktérego moze do-
$wiadczy¢ kazda wykonujaca prace jednostka. Wielu badaczy zaréwno polskich,
jakizagranicznych staralo sie okresli¢ czynniki ryzyka sprzyjajace wystepowaniu
zjawiska. Najbardziej powszechne ujecie wypalenia zawodowego akcentuje silne
powiazanie wystepowania zjawiska ze stresem i nieadekwatnymi sposobami
radzenia sobie z nim. Bardzo wiele dotychczas przeprowadzonych badan eks-
ploruje przede wszystkim znaczenie podmiotowych, szczegoélnie osobowoscio-
wych czynnikéw w rozwoju omawianego zjawiska (Mankowska, 2013, 2015,
2016; Pines, 1996; Cox i Ferguson, 1991; S¢k, 2011, Oginska-Bulik, 2005, 2006;
Tucholska, 2009). Jednak aktualnie coraz wigksza liczba badaczy wypalenia
zawodowego, ktdrzy zglebiaja omawiany temat, zwraca uwage na brak dopaso-
wania w relacji miedzy jednostka a praca, w ktorej bardzo duze znaczenie maja
warunki pracy (Lubranska, 2011, 2014; Swietochowski, 2008; Siwiorek, 2018;
Mankowska, 2016; Sek, 1994; Rosenstiel i Boegel, 2003). Coraz silniej podkresla
to takze sama, wspomniana wcze$niej, Christina Maslach (2011), ktéra juz po-
nad dwadziescia lat temu wskazywata na obszary niedopasowania pracownika,
wymieniajac migdzy innymi kontrole i wspotdecydowanie, obcigzenie praca,
wspolnotowosé, wynagrodzenie, sprawiedliwos¢ i warto$ci (Maslach, Schaufeli,
Leiter, 2001; Maslach, Leiter 2022). W zwigzku z tym nasuwa si¢ pytanie, czy
wypalenia zawodowe zalezy bardziej od osobowosci jednostki, czy od klimatu
pracy, w ramach ktdrej wykonuje ona zawdd? Pracodawcy najczesciej sktaniajg
sie do przypisywania wigkszej wagi czynnikom osobowosciowym, co sprawia,
ze mogga przerzuci¢ odpowiedzialno$¢ za rozwdj wypalenia zawodowego jedynie
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na pracownika. W zwiazku z tym doskonalone sa procesy rekrutacji i selekcji,
zorientowane na wylonienie jak najlepszych kandydatéw, a u obecnej kadry
podkreslana jest waga rozwoju osobistego i pracy indywidualnej. Czy jest to jed-
nak jedyna stuszna droga w ramach prewencji tak zlozonego syndromu, jakim
jest wypalenie zawodowe? W jaki jeszcze sposdb mozna zapobiec rozwojowi
zjawiska i utatwi¢ wykonywanie pracy, zwlaszcza zawodom pomocowym, ta-
kim jak Operatorzy Numeréw Alarmowych, ktérych jakos¢ pracy przektada sie
na skutecznos¢ udzielanej pomocy obywatelom, a tym samym na nasze osobiste
bezpieczenstwo?

Problematyka badania wlasnego

Glowny problem badawczy przyjal postac pytania rozstrzygniecia: Czy istnie-
je zalezno$¢ pomiedzy osobowosciowymi wyznacznikami pracy i postrzeganym
klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym Operatoréw Numerdw
Alarmowych?

Ogolna hipoteza robocza przyjela postacé twierdzenia: Istnieje zalezno$¢ po-
miedzy osobowosciowymi wyznacznikami pracy i postrzeganym klimatem or-
ganizacyjnym a wypaleniem zawodowym Operatoréw Numeréw Alarmowych.

Hipoteza znalazla uszczegétowienie w postaci nastgpujacych pytan
badawczych:

1. Czy istnieje i jesli tak, to jaka jest zalezno$¢ miedzy osobowosciowymi
wyznacznikami pracy a wypaleniem zawodowym Operatoréw Numeréw
Alarmowych?

2. Czy istnieje i jedli tak, to jaka jest zalezno$¢ miedzy percepcja klima-
tu organizacyjnego a wypaleniem zawodowym Operatoréw Numeréw
Alarmowych?

3. Czyzmienne socjodemograficzne, takie jak: staz pracy, pte¢, wyksztalce-
nie, posiadanie hobby, status zwigzku, posiadanie potomstwa w sposob
istotny statystycznie réznicuja poziom wypalenia zawodowego Operato-
réw Numeréw Alarmowych?

Uzasadnienia stawianych hipotez dokona¢ mozna odwolujac si¢ do literatu-
ry przedmiotu. Z badan wynika, ze wypalenie zawodowe wykazuje zaleznosci
z czynnikami osobowos$ciowymi. Rozpatrywane sa one najczgsciej pod katem
wystepowania zwigzkéw migdzy odpornoscig badz podatnoscig danej jednostki
na stres i wypalenie. Ponadto badacze wskazuja, ze czynniki osobowosciowe
modyfikujg sposob postrzegania przez jednostke konkretnej sytuacji zawodowe;j
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oraz warunkuja wybor danej strategii poradzenia sobie z nig (Mankowska, 2016).
Zwiazki z poszczegdlnymi wymiarami osobowosci a wypaleniem zawodowym
eksplorowali zaréwno badacze polscy, jak i zagraniczni (Cherniss, 1980; Pines
i Aronson, 1988; Klis i Kossewska, 1998; Krawulska-Ptaszynska, 1992; Tucholska,
2009; Mills, Huebener, 1998; Oginska-Bulik, 2005; Mankowska, 2016; Simionato
i Simpson 2018).

Nalezy jednak zauwazy¢, ze wyniki aktualnie prowadzonych badan coraz
czedciej akcentuja zwigzki wypalenia zawodowego z klimatem organizacyjnym,
ktéry w znacznym stopniu warunkuje jego wystepowanie, modyfikujac jego
intensywno$¢ we wszystkich wymiarach. Temat ten zglebiali i badacze polscy,
i zagraniczni (Lubranska, 2011, 2014; Swietochowski, 2008; Siwiorek, 2018;
Mankowska, 2016; Sek, 1994; Rosenstiel i Boegel, 1992; Maslach i Jackson, 1984;
Maslach i Leiter, 2010; Maslach 2001, 2011; Maslach, Leiter, 2022).

Ponadto na zwiazki wypalenia zawodowego i zmiennych socjodemogra-
ficznym w licznych badaniach na przestrzeni lat zwracalo uwage wielu autoréw
zaréwno w Polsce, jak i za granicami kraju (Santinello, 2014; Kantasa, Vassilaki,
1997; Mankowska 2015; Tucholska, 2009; Sek, 2011; Lewandowska i Litwin,
2009; Piotrowski 2010; Kirenko i Zubrzycka-Maciag, 2011; Gould, Watson, Price
i Valliant, 2013; Wilczek-Ruzycka, 2014; Siwiorek, 2018; Makara-Studzinska,
Zatuski, 2021).

Nalezy jednak zaznaczy¢, ze nie we wszystkich aspektach zwigzek miedzy
wypaleniem zawodowym a osobowosciowymi wyznacznikami pracy, klimatem
organizacyjnym czy zmiennymi socjodemograficznymi jest jednoznaczny, co zo-
stanie dokladniej opisane w dyskusji wynikéow.

W celu weryfikacji zaprezentowanych hipotez w badaniu wykorzystano na-
stepujace narzedzia: LBQ - Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego autorstwa
Massimo Santinello (polska adaptacja — Jaworska, 2014), BIP — Buchomski In-
wentarz Osobowos$ciowych Wyznacznikéw Pracy Rudigera Hossiepa i Michaela
Paschena (polska adaptacja — Jaworska, Brzezinska, 2014) i Kwestionariusz Kli-
matu Organizacyjnego Rosenstiela i Boegela (polska adaptacja — Durniat, 2018).

Poza wymienionymi kwestionariuszami dodatkowo zastosowano autorska
ankiete socjodemograficzng skonstruowang na potrzeby badania. Operatorzy
Numerdw Alarmowych okreslali pte¢, wiek, staz pracy w Centrum Powiada-
miania Ratunkowego, wyksztalcenie, status zwigzku, deklaracj¢ posiadania/
nieposiadania potomstwa oraz deklaracje posiadania/nie posiadania hobby.

W badaniu wzi¢li udzial Operatorzy Numeréw Alarmowych z czterech Cen-
trow Powiadamiania Ratunkowego (po 25 pracownikow z kazdego Centrum),
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ktérych kierownictwo wyrazilo zgode na udzial podwtadnych w badaniu. Cen-
tra Powiadamiania Ratunkowego biorgce udziat w badaniu byty zréznicowane
zaréwno pod wzgledem liczby zatrudnionych pracownikéw (od 34 oséb do 153
0s0b), jak i pod wzgledem potozenia w kraju (centralna, zachodnia, péinocna
i poludniowa Polska). Ze wzgledu na obowiazek zapewnienia anonimowosci
i ryzyko zidentyfikowania wynikéw, szczegdlnie Operatoréw Numerdéw Alar-
mowych, wykonujacych prace w mniejszych Centrach, wyniki zostang zapre-
zentowane zbiorczo, bez podziatu na dane Centrum biorgce udzial w badaniu.

Tabela 1. Statystyki opisowe dla wieku badanych Operatoréw Numeréw Alarmowych
(N=100)

Zmienna M ME SD MIN MAX
Wiek 33,52 32 7,97 20 54

Zrédlo: opracowanie wlasne [jezeli nie wskazano inaczej, materiat ilustracyjny w tym artykule jest
wynikiem badan wlasnych].

Srednia wieku operatoréw bioracy udzial w badaniu wynosita 33,52 lata
przy odchyleniu standardowym (SD=7,97) i medianie (ME=32). Najmlodszy
respondent mial 20 lat a najstarszy 54 lata.

Tabela 2. Statystyki opisowe dla stazu pracy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
badanych Operatoréw Numeréw Alarmowych (N=100)

Zmienna M ME SD MIN MAX
Staz pracy - lata 5,41 5,00 9,95 0,25 10,00

Srednia stazu pracy operatoréw bioragcych udziat w badaniu wynosita 5,41 lat
przy odchyleniu standardowym (SD=9,95) i medianie (ME=5,00). Staz pracy
operatora, ktéry pracowal najdluzej w Centrum Powiadamiania Ratunkowego
wynosit 10 lat, natomiast staz pracy najkrocej pracujacego respondenta to 3
miesigce.

Tabela 3. Dane socjodemograficzne badanej préby (N=100)

Lp. Rodzaj odpowiedzi Ni%
Ple¢:
1. | - Kobieta 64
. 36
- Mezczyzna
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Lp. Rodzaj odpowiedzi Ni%
Wyksztalcenie:
! . 23
2. | - Srednie 77
- Wyzsze
Hobby 90
3. | - Posiada 10
- Nie posiada
Dzieci 44
4. | - Posiada 56
- Nie posiada
Status zwigzku 84
5. | - W zwigzku 16
- Osoba samotna

W badanej probie dominowaty kobiety, stanowigce 64% wszystkich respon-
dentéw (N=64). Mezczyzni stanowili 36% badanych (N=36), co odzwierciedla
dominacje kobiet wiréd oséb zatrudnionych w Centrach Powiadamiania Ra-
tunkowego. Najwig¢ksza grupa stanowigca 77% wszystkich badanych (N=77)
posiada wyksztalcenie wyzsze, natomiast 23% (N=23) ankietowanych posiada
wyksztalcenie $rednie. Zdecydowana wiekszo$¢ oséb (90%, N=90) deklaruje,
ze posiada hobby, tylko 10% respondentéw jest przeciwnego zdania (N=10).
Ponad polowa operatoréw bioracych udziat w badaniu 56% (N=56) nie posiada
dzieci, a 44% respondentoéw (N=44) jest rodzicem przynajmniej jednego dziecka.
W badanej prébie dominujg osoby pozostajace w zwigzku 84% (N=_84) (tab. 1).
Udzial w badaniu byl dobrowolny i anonimowy.

Analiza wynikow badan wlasnych

Celem odpowiedzi na pytania badawcze 1.1 2. - zweryfikowanie wystepowa-
nia ewentualnych zalezno$ci miedzy zmiennymi, uzyto wspoétczynnika korelacji
r-Pearsona. Do odpowiedzi na pytanie badawcze 3. i ustalenie istotnos$ci réznic
miedzy poréwnywanymi grupami, wyréznionymi z uwzglednieniem zmiennych
socjodemograficznych, ze wzgledu na nieréwnoliczno$¢ badanych grup, uzyto
testu U Manna Whitneya dla préb niezaleznych (do dokonania obliczen wyko-
rzystano program Statistica). Istotne statystycznie wyniki wyrézniono w zapre-
zentowanych tabelach czcionkg pogrubiong i podkreslona.
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Tabela 4. Wyniki wspotczynnika korelacji r-Pearsona (N=100) dla poszczegdlnych skal
Kwestionariusza wypalenia zawodowego LBQ, Inwentarza Osobowosciowych Wyznacz-
nikéw pracy BIP oraz Kwestionariusza klimatu organizacyjnego (p<0,05)

Kwestionariusz wypalenia zawodowego - LBQ

czerpa- | brakzaan- poczucia
wyczerp . . braku sku- rozczaro-
obszary skale nie psycho- | gazowania tecznodci wanie
fizyczne wrelacje .
zawodowej
motywacja 0sig- -0,078 -0,306 0,011 -0,088
gnieé
o | Orientaca | motywacja -0,131 -0,148 -0,168 -0,140
= zawodowa | wladzy
| 1 -
B motywacja przy 0,031 -0,035 -0,039 -0,033
g wodztwa
‘; sumiennosé -0,190 -0,209 -0,016 -0,224
N
% zachowania | elastyczno$¢ -0,206 -0,239 -0,065 -0,258
N | zawodowe . .
g orientacja -0,399 -0,319 -0,232 -0,431
g na dziatanie
= wrazliwos¢ spo- 0,237 -0,189 -0,165 -0,321
E‘ leczna
8 f’“.va”osc nare- | 4197 -0,134 -0,242 -0,204
'8 | kompetencje acje
% spoleczne towarzyskos¢ -0,120 -0,091 -0,177 -0,244
=
o . .
3 Orﬁmaqa naze 1 0,180 -0,068 -0,056 0,115
s spo
*::; asertywnos$¢ -0,217 -0,196 -0,328 -0,286
3 . s _
E SFabﬂ?OSC emo -0,306 -0,170 -0,335 -0,406
natura psy- cjonalna
chologiczna | praca pod presja -0,447 -0,324 -0,286 -0,520
pewnos¢ siebie -0,256 -0,142 -0,236 -0,270
pytania ogélne -0,405 -0,383 -0,214 -0,473
] wspoltpracownicy -0,262 -0,118 -0,288 -0,417
<
é & przetozeni -0,373 -0,348 -0,232 -0,536
L
g % organizacja pracy -0,283 -0,379 -0,115 -0,425
'g _§ komunikacja -0,382 -0,435 -0,217 -0,489
s g
S s i .
2 P Interesy pracow= | g 447 0,417 0,317 -0,545
§ 15 nikow
4 awans i rozwoj -0,369 -0,330 -0,271 -0,491
calo$¢ -0,394 -0,419 -0,241 -0,556

Analizujac otrzymane wyniki zamieszczone w tabeli 4. mozna zaobserwo-
wag, ze poszczegdlne wymiary wypalenia zawodowego Operatorow Numeréw
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Alarmowych korelujg ze zdecydowang wigkszo$cig skal klimatu organizacyjnego
i z niektérymi skalami osobowo$ciowych wyznacznikéw pracy. W zwigzku z tym
mozna wnioskowac, ze w badanej probie operatoréw 112 wypalenie zawodowe
zalezy bardziej od klimatu wykonywanej pracy, na ktéry wplyw maja miedzy
innymi relacje ze wspotpracownikami, sposéb zarzadzania kadry kierowniczej,
przeplyw informacji, mozliwo$¢ awansu i rozwoju niz od osobistych cech pra-
cownika, ktére sg weryfikowane podczas wieloetapowego procesu rekrutacji
i selekcji, celem przyjecia danej osoby do pracy w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego.

Pierwszy wymiar wypalenia zawodowego, jakim jest wyczerpanie psychofi-
zyczne, koreluje z ponad potowa skal osobowosciowych wyznacznikéw pracy
i ze wszystkimi skalami klimatu organizacyjnego. Biorac pod uwage czynniki
osobowosci, badany wymiar wypalenia zawodowego wykazuje istotne staty-
stycznie, ujemne zwigzKki z elastycznoscia (r=-0,206, p<0,05), wrazliwoscia spo-
teczng (r=-0,237, p<0,05), otwartoscig na relacje (r=-0,197, p<0,05), asertywno-
$cig (r=-0,217, p<0,05) oraz pewnoscig siebie (r=-0,256, p<0,05). Sg to zwigzki
o stabej sile, ktére nalezy interpretowac ostroznie. Ujemny kierunek zaleznosci
wskazuje, ze wraz ze spadkiem poziomu elastycznosci, wrazliwosci spotecz-
nej, otwartosci na relacje, asertywnosci i pewnosci siebie u Operatoréw Nume-
réw Alarmowych, w trakcie wykonywania zadan stuzbowych wzrasta poczucie
zmeczenia psychofizycznego, napiecia i bycia pod presja. Istotne statystycznie
zwiazki o umiarkowanej sile zaleznosci wystapily miedzy wyczerpaniem psycho-
fizycznym a orientacjg na dzialanie (r=-0,399, p<0,05), stabilno$cig emocjonalna
(r=-0,306, p<0,05) oraz praca pod presja (r=-0,447, p<0,05). Ujemny kierunek
zaleznosci $wiadczy o tym, ze wraz ze spadkiem poziomu orientacji na dzialanie,
ktéry moze przejawiac si¢ w wystepowaniu trudnoéci w podejmowaniu i wdra-
zaniu szybkich dzialan, wzrasta poziom zmeczenia psychofizycznego i poczucia
bycia pod presja.

Ponadto rozpatrujac istotne statystycznie zwigzki pierwszego wymiaru wy-
palenia zawodowego, czyli wyczerpania psychofizycznego z poszczegélnymi wy-
miarami klimatu organizacyjnego, nalezy uwzgledni¢, ze wykazuje sie zwigzki
ze wspOtpracownikami (r=-0,262, p<0,05) i organizacja pracy (r=-0,283, p<0,05).
Sa to zwiazki o stabej sile zaleznosci, ktére nalezy interpretowac z zachowaniem
ostrozno$ci. Ujemny kierunek zaleznosci wskazuje, ze operatorzy, ktérzy na-
wiazujg niesatysfakcjonujace relacje ze wspotpracownikami, nasycone rywaliza-
cja oraz ktorych praca organizowana jest w niewtasciwy sposob, nieadekwatny
do ich mozliwosci, czgsciej doswiadczaja zmeczenia psychofizycznego i poczucia
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napiecia. Wyczerpanie psychofizyczne wykazuje zwigzki z ogélng percepcja or-
ganizacji (r=-0,405, p<0,05), percepcja przelozonych (r=-0,373, p<0,05), ko-
munikacjg (r=-0,382, p<0,05), interesami pracownikéw (r=-0,382, p<0,05) oraz
awansem i rozwojem (r=-0,369). Sg to zwiazki o umiarkowanej silne zaleznosci,
aich ujemny kierunek informuje, ze wraz z gorszym postrzeganiem organizacji,
instrumentalnym traktowaniem podwladnych i brakiem zaufania, dominujacym
stylem kierowania zorientowanym na zadanie, niewystarczajaco dobrze funk-
cjonujgcymi procesami komunikacji, stabg ochrong praw pracownika i brakiem
mozliwoéci rozwoju i awansu na wyzsze stanowisko w pracy, nasila si¢ poziom
zmeczenia odczuwanego zaréwno w obszarze psychicznym, jak i fizycznym.
Wzrasta takze poczucie bycia pod ciagla presja w trakcie wykonywania zadan
przez Operatoréw Numerdw Alarmowych.

Drugi wymiar wypalenia zawodowego, jakim jest brak zaangazowania w re-
lacje z klientem, koreluje jedynie z pigcioma skalami osobowosciowych wyznacz-
nikéw pracy i ze zdecydowang wigkszoscig skal klimatu organizacyjnego. Biorac
pod uwage osobowos$ciowe wyznaczniki pracy, istotne statystycznie zaleznosci
wystapily miedzy omawianym wymiarem a sumiennoscia (r=-0,209, p<0,05)
i elastycznoscia (r=-0,239, p<0,05). Sg to zwiazki o stabej sile zaleznosci, ktdre
nalezy interpretowac z ostroznoscia. Ujemny kierunek zaleznosci wskazuje,
ze wraz ze spadkiem sumienno$ci w realizacji zadan stuzbowych i wykonywa-
niem ich w sposéb niedokladny oraz wraz z obnizeniem poziomu umiejetnosci
elastycznego dopasowania si¢ do sytuacji, moze pogarszac sie jakos$¢ relacji
z osoba zglaszajacg i nasila¢ si¢ przedmiotowe jej traktowanie przez Operatora
Numeréw Alarmowych. Wymiar braku zaangazowania w relacje z klientem
wykazuje istotne statystycznie zwigzki takze z motywacja osiagniec (r=-0,306,
p<0,05) i orientacjg na dziatanie (r=-0,319, p<0,05). Sa to zwigzki o umiarko-
wanej sile zaleznosci, ktérych ujemny kierunek swiadczy, ze wraz ze spadkiem
motywacji do podwyzszania swoich kompetencji w sytuacjach zawodowych,
szczegblnie tych, w ktorych okazujg si¢ one niewystarczajace, u respondentéw
nasila si¢ przedmiotowe traktowanie osob zgtaszajacych, obojetnos¢, a nawet
wrogo$¢ wobec nich.

Ponadto drugi wymiar wypalenia zawodowego, jakim jest brak zaangazo-
wania w relacje z klientem wykazuje istotne statystycznie zwigzki z ogélna per-
cepcja organizacji (r=-0,383, p<0,05), oceng stylu kierowania przetozonych (r=-
0,348, p<0,05), percepcja organizacji pracy (r=-0,379, p<0,05), oceng proceséw
komunikacji (r=-0,435, p<0,05), percepcja respektowania intereséw pracowni-
kéw (r=-0,417, p<0,05) oraz postrzeganymi mozliwo$ciami awansu i rozwoju
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zawodowego (r=-0,330, p<0,05). Wszystkie zwigzki cechuje umiarkowana sila
zaleznosci oraz ujemny kierunek. Moze $wiadczy¢ to o tym, ze w Centrach Po-
wiadamiania Ratunkowego, w ktérych obserwowane jest instrumentalne trak-
towanie podwladnych przez przetozonych, pracownicy nie ufajg kadrze kierow-
niczej, nie maja przekonania o ich Zyczliwosci i dobrych intencjach, a ponadto
kierownictwo bardziej zorientowane jest na zadania i karanie pracownikéw niz
na podmiotowe i zyczliwe podejscie do nich. Operatorzy czgsciej traktuja osoby
zglaszajace w sposob obojetny, pelen dystansu a nawet wrogi.

Analizujac wystepujace w badaniu zaleznosci z trzecim wymiarem wypalenia
zawodowego, jakim jest poczucie braku skutecznosci zawodowej, nalezy zazna-
czy¢, ze koreluje on jedynie z szeScioma skalami osobowosciowych wyznaczni-
kow pracy i ze zdecydowang wiekszoscig skal klimatu organizacyjnego. Biorac
pod uwage osobowosciowe wyznaczniki pracy, istotne statystycznie zaleznosci
wystapily miedzy omawianym wymiarem a orientacjg na dzialanie (r=-0,232,
p<0,05), otwartoscig na relacje (r=-0,242, p<0,05), praca pod presja (r=-0,286,
p<0,05) i pewnoscig siebie (r=-0,236, p<0,05). Sa to zwiazki o stabej sile zalezno-
$ci, ktore nalezy interpretowac z zachowaniem ostroznosci. Ujemny kierunek za-
leznosci wskazuje, ze operatorzy wraz z nasileniem trudnosci w podejmowaniu
szybkich dzialan, nasileniem odczuwania presji podczas wykonywanych zadan,
spadkiem poziomu otwartosci na kontakt z drugim czltowiekiem i poglebiajaca
sie utratg pewnosci siebie, czuja si¢ coraz mniej skuteczni w wykonywanej przez
siebie pracy. Ponadto w badaniu ujawniono istotne statystycznie zaleznosci mig-
dzy poczuciem braku skutecznosci zawodowej a asertywnoscia (r=-0,328, p<0,05)
i stabilnoscig emocjonalng (r=-0,335, p<0,05). Zwiazki te wykazuja umiarkowa-
ng sif¢ zaleznosci oraz ujemny kierunek, ktéry wskazuje, ze wraz ze spadkiem
poziomu asertywnosci i umiejetnoéci samokontroli emocjonalnej, w badanej
grupie nasila si¢ przekonanie o wlasnej nieskutecznosci zawodowe;j.

Ponadto rozpatrujac zaleznosci trzeciego wymiaru wypalenia zawodowego z po-
szczegolnymi skalami klimatu organizacyjnego, nalezy uwzgledni¢, ze wykazano
istotne statystycznie zwigzki z ogolng percepcja organizacji (r=-0,214, p<0,05), ocena
jakosci relacji ze wspotpracownikami (r=-0,288, p<0,05), ocena stylu kierowania
przefozonych (r=-0,232, p<0,05), oceng proceséw komunikacji (r=-0,217, p<0,05)
oraz postrzeganymi mozliwosciami awansu i rozwoju zawodowego (r=-0,271,
p<0,05). Sa to zwiazki o stabej sile zaleznosci, ktore nalezy interpretowac z zacho-
waniem ostroznos$ci. Ujemny kierunek zaleznosci wskazuje, ze wraz z obnizeniem
ogodlnej oceny organizacji, coraz stabsza oceng relacji miedzy wspdtpracownika-
mi, negatywna oceng stylu kierowania przefozonych, stabym funkcjonowaniem
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proceséw komunikacji zar6wno pionowej, jak i poziomej oraz oceng mozliwosci
awansu i rozwoju zawodowego jako coraz gorsze, u Operatora Numeréw Alarmo-
wych moze wzrastac przekonanie o braku wiasnej skutecznosci zawodowej. Jedyny
istotny statystycznie zwigzek o umiarkowanej sile zaleznosci i ujemnym kierunku
wystapil miedzy omawianym wymiarem wypalenia a percepcja stopnia respekto-
wania intereséw pracownikow (r=-0,317, p<0,05). W zwigzku z tym mozna wnio-
skowa¢, ze w Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych operatorzy maja
poczucie niewystarczajacego uwzgledniania praw pracownikéw przez przetozonych
iich ochrony przez organizacje, takie jak zwigzki zawodowe, nasila si¢ poziom prze-
konania o braku skuteczno$ci w obszarze wykonywanego zawodu.

Ostatni wymiar wypalenia zawodowego, jakim jest rozczarowanie, koreluje
z dziewiecioma skalami osobowo$ciowych wyznacznikéw pracy i ze wszystkimi
skalami klimatu organizacyjnego. Warto zaznaczy¢, ze jedynie w obszarze oma-
wianego wymiaru wypalenia zawodowego pojawily sie trzy korelacje o wysokiej
sile zaleznosci. Biorgc pod uwage osobowosciowe wyznaczniki pracy, istotne
statystycznie zaleznosci wystapily miedzy rozczarowaniem a: sumiennoscia (r=-
0,224, p<0,05), elastycznoscig (r=-0,258, p<0,05), otwartoscig na relacje (r=-
0,204, p<0,05), towarzyskoscia (r=-0,244, p<0,05), asertywnoscia (r=-0,286,
p<0,05) i pewnoscig siebie (r=-0,270, p<0,05). Sg to zwigzki o stabej sile zalez-
nosci, przy ktorych interpretacji nalezy zachowac ostroznos¢. Ujemny kierunek
ujawnionych zalezno$ci moze wskazywac na to, ze wraz z obnizeniem pozio-
mu dokfadnosci wykonywanych zadan zawodowych, spadkiem umieje¢tnosci
do elastycznego dopasowania si¢ do zmiennych warunkéw pracy, obnizeniem
poziomu otwarto$ci na innych i towarzyskosci, spadkiem poziomu asertywno-
$ci i obnizeniem poziomu pewnosci siebie u Operatora Numeréw Alarmowych
zaobserwowa¢ mozna nasilenie poczucia rozczarowania wykonywana praca.
Ponadto w badaniu wykazano istotne statystycznie zwigzki o przecietnej sile
zaleznosci i uyjemnym kierunku miedzy wymiarem rozczarowania a orientacja
na dzialanie (r=-0,431, p<0,05) i stabilno$cia emocjonalng (r=-0,406, p<0,05).
Swiadczy to o tym, ze Operatorzy Numeréw Alarmowych, ktérzy w trakcie
wykonywania swojej pracy doswiadczaja trudnosci w podejmowaniu szybkich
i zdecydowanych dzialan oraz wykazuja problemy w obszarze samokontroli
emocjonalnej, moga odczuwac nasilenie rozczarowania wykonywang praca.

Ponadto analizujac istotne statystycznie zalezno$ci wymiaru rozczarowania
z poszczego6lnymi skalami klimatu organizacyjnego, nalezy uwzglednic istotne sta-
tystycznie zwigzki z ogdlng percepcja organizacji (r=-0,473, p<0,05), oceng jako-
$ci relacji ze wspdtpracownikami (r=-0,417, p<0,05), oceng sposobu organizacji
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pracy (r=-0,425, p<0,05), oceng proceséw komunikacji (r=-0,489, p<0,05) oraz
postrzeganymi mozliwo$ciami awansu i rozwoju zawodowego (r=-0,491, p<0,05).
Sa to zwigzki o przecietnej sile zaleznosci i ujemnym kierunku. Otrzymane wyniki
moga $wiadczy¢ o tym, Ze poziom rozczarowania pracg i brak entuzjazmu wobec niej
u Operatoréw Numerdw Alarmowych nasila instrumentalne traktowanie podwtad-
nych przez przetozonych i brak zaufania wobec kadry kierowniczej, rywalizujace
relacje ze wspolpracownikami, niewlasciwa organizacja pracy polegajaca na nieade-
kwatnym do kompetencji pracownika przydzielaniu zadan, wadliwy system komu-
nikacji zaréwno pionowej, jak i poziomej oraz brak perspektyw na awans i rozwdj
zawodowy w miejscu zatrudnienia. Dodatkowo, istotne statystycznie zwiazki o wy-
sokiej sile zaleznosci ujawniono miedzy wymiarem rozczarowania a percepcja stylu
zarzadzania przetozonych (r=-0,536, p<0,05) i postrzeganiem stopnia respektowania
interesow pracownikéw (r=-0,545, p<0,05). W zwigzku z tym mozna wnioskowac,
ze poziom rozczarowania wykonywang praca w badanej grupie Operatoréw Nu-
meréw Alarmowych najbardziej nasila styl kierowania przetozonych zorientowany
na zadanie i karanie pracownikéw oraz poczucie braku respektowania przez praco-
dawce podstawowych praw pracownika, a takze nieudolne dziatanie instytucji, ta-
kich jak zwigzki zawodowe, ktdre niewystarczajaco efektywnie reprezentuja interesy
operatoréw w sytuacji konfliktu z przelozonym.

Tabela 5. Por6wnanie poziomu wymiaru wyczerpanie psychofizyczne, mierzonego Kwestio-
nariuszem Wypalenia Zawodowego LBQ miedzy grupami Operatoréw Numeréw Alarmo-
wych (N=100) wyrdznionych ze wzgledu na kategorie zmiennych socjodemograficznych,
wyniki przeliczone (p<0,05)

Zmienna socjodemograficzna M ME SD U zZ P

kobieta 6,51 6,00 2,24

Ple¢ 1112,00 0,38 0,702
mezczyzna 6,43 7,00 1,98
=>4 lata 6,22 6,00 1,96

Staz pracy 1076,00 1,19 0,233
<4 lata 6,73 7,00 2,28
$rednie 5,91 6,00 2,27

Wyksztalcenie - 686,50 | 1,42 0,145
wyzsze 6,64 7,00 2,08
; ; osiada 6,34 6,00 2,13

Posiadanie P 369,50 | -1,69 | 0,090
hobby nie posiada 7,50 | 7,50 1,98
) w zwigzku 6,29 6,00 2,24

Status relaqi 436,50 -2,21 0,027
osoba samotna 7,50 7,00 0,97
i i - osiada 6,32 6,50 2,39

Posiadanie po- | P 1161,50 | 048 | 0,627
tomstwa nie posiada 6,61 7,00 1,92
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Wykonujac analize wynikéw zaprezentowanych w tabeli 5., mozna zaobserwo-
wag, ze jedyna istotna statystycznie réznica w wymiarze wyczerpania psychofi-
zycznego pojawila si¢ miedzy poréwnywanymi grupami wyréznionymi ze wzgle-
du na status relacji (U=436,50; Z=-2,21, p<0,05). Samotni Operatorzy Numerdéw
Alarmowych deklarujg istotnie wyzszy poziom wyczerpania psychofizycznego,
ktéry moze przejawiaé sie zmeczeniem i poczuciem bycia pod presja (M=7,50;
SD=0,97) niz osoby badane pozostajace w zwigzku (M=6,29; SD=2,24).

Tabela 6. Poréwnanie poziomu wymiaru brak zaangazowania w relacje z klientem, mie-
rzonego Kwestionariuszem Wypalenia Zawodowego LBQ miedzy grupami Operatordéw
Numerdéw Alarmowych (N=100) wyréznionych ze wzgledu na kategorie zmiennych so-
cjodemograficznych, wyniki przeliczone (p<0,05)

Zmienna socjodemograficzna M ME SD U Z P

kobieta 6,35 6,00 1,81

Pled 1037,5 -0,91 0,363
mezczyzna 6,78 7,00 1,89
=>4 lata 6,41 7,00 1,74

Staz pracy 1155,00 0,65 0,517
<4 lata 6,61 7,00 1,94
_ $rednie 6,59 6,50 1,62

Wyksztat 849,500 | 0,67 | 0947
cenie wyzsze 6,49 6,00 1,91
i i osiada 6,39 6,00 1,85

Posiadanie | P 363,50 | -1,74 | 0,082
hobby nie posiada 7,42 7,00 1,56
| wzwiazku 6,46 6,00 1,89

Status relacjl 591,50 -0,75 0,452
osoba samotna 6,75 7,00 1,57
i i osiada 6,05 6,00 2,07

Posiadanie | P 931,50 | 2,08 | 0,037
potomstwa nie posiada 6,88 7,00 1,56

Podejmujac probe interpretacji wynikéw zamieszczonych w tabeli 6., warto
zauwazyd, ze jedyna istotna statystycznie réznica w wymiarze braku zaangazo-
wania w relacje z klientem pojawila sie¢ migedzy poréwnywanymi grupami wy-
réznionymi ze wzgledu na posiadanie potomstwa (U=931,50; Z=2,08, p<0,05).
Operatorzy Numerdéw Alarmowych, ktorzy posiadaja co najmniej jedno dziecko
(M=6,05; SD=2,07), deklarujg istotnie nizszy poziom braku zaangazowania
w relacje z klientem, ktéry moze przejawiac si¢ zaangazowaniem w rozmowe
z osobg zglaszajaca i indywidualnym podejsciem, w poréwnaniu z bezdzietnymi
badanymi (M=6,88; SD=1,56).
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Tabela 7. Poréwnanie poziomu wymiaru poczucie braku skutecznosci zawodowej, mie-
rzonego Kwestionariuszem Wypalenia Zawodowego LBQ mig¢dzy grupami Operatordéw
Numeréw Alarmowych (N=100) wyrdznionych ze wzgledu na kategorie zmiennych so-
cjodemograficznych, wyniki przeliczone (p<0,05)

Zmienna socjodemograficzna M ME SD U Z P

kobieta 5,90 6,00 2,23

Ple¢ 985,00 1,29 0,198
mezczyzna 5,35 5,00 2,26
=>4 lata 5,22 5,00 2,17

Staz pracy 924,50 2,24 0,024
<4 lata 6,16 6,00 2,25
_ $rednie 5,45 5,50 2,46

Wyksztat 798,50 | 049 | 0,623
cenie wyzsze 5,77 5,50 2,19
; ; osiada 5,56 5,00 2,30

Posiadanie | P 349,500 | -1,89 | 0,059
hobby nie posiada 6,75 7,00 1,55
w zwigzku 5,85 6,00 2,29

Status relacji 504,000 1,57 0,115
osoba samotna 4,94 4,50 1,91
; ; osiada 5,80 5,50 2,56

Posiadanie | P 1206,500| -0,174 | 0,862
potomstwa nie posiada 5,62 5,50 2,00

Analizujac otrzymane wyniki zamieszczone w tabeli 7, mozna zaobserwowac,
ze jedyna istotna statystycznie roznica w wymiarze poczucie braku skutecznosci
zawodowej wystapila miedzy poréwnywanymi grupami wyréznionymi ze wzgle-
du na staz pracy (U=924,50; Z=2,24; p<0,05). Operatorzy Numeréw Alarmo-
wych, ktéry wykonuja swoj zawdd powyzej 4 lat (M=6,16; SD=2,25), deklaruja
istotnie wyzszy poziom poczucia braku skutecznos$ci zawodowej, ktéry moze
przejawiac si¢ przekonaniem o niewystarczajacej skuteczno$ci wlasnej, a nawet
poczuciem porazki w poréwnaniu z badanymi, ktérzy w Centrum Powiada-
miania Ratunkowego sg zatrudnieni od maksymalnie 4 lat (M=5,22; SD=2,17).

Tabela 8. Poréwnanie poziomu wymiaru rozczarowanie, mierzonego Kwestionariuszem
Wypalenia Zawodowego LBQ miedzy grupami Operatoréw Numeréw Alarmowych
(N=100) wyréznionych ze wzgledu na kategorie zmiennych socjodemograficznych, wy-
niki przeliczone (p<0,05)

Zmienna socjodemograficzna M ME SD U Z P
kobieta 6,75 7,00 2,24
Ple¢ 1081,000 | 0,600 0,549
mezczyzna 6,57 7,00 2,11
=>4 lata 6,14 6,00 2,24
Staz pracy 906,000 | 2,365 0,018
<4 lata 7,20 7,00 2,03
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Zmienna socjodemograficzna M ME SD U Z P
_ $rednie 6,09 6,50 2,35
Wyksztat 688,000 | 1,410 | 0,158
cenie wyisze 6,85 7,00 2,13
; ; osiada 6,47 7,00 2,12
Posiadanie | P 274,000 | -2,689 | 0,007
hobby nie posiada 8,25 9,00 1,29
| wzwigzku 6,60 7,00 2,26
Status relac]l 597,000 | -0,700 0,484
osoba samotna 7,13 7,00 1,75
iadani osiada 6,68 7,00 2,37
Posiadanie | P 1193,500 | -0,264 | 0,792
potomstwa nie posiada 6,68 7,00 2,05

Rozpatrujac wyniki zamieszczone w tabeli 8. mozna zaobserwowac, ze istotne
statystycznie réznice w wymiarze rozczarowania wystapily miedzy poréwnywa-
nymi grupami wyrdznionymi ze wzgledu na staz pracy (U= 906,000; Z=2,365;
p<0,05) i posiadanie hobby (U=274,000; Z=-2,689; p<0,05). Operatorzy Nume-
réw Alarmowych, ktéry wykonuja swéj zawod powyzej 4 lat (M=7,20; SD=2,03),
deklarujg istotnie wyzszy poziom rozczarowania wykonywang pracg i braku
entuzjazmu wobec niej nizZ osoby badane, ktére w Centrum Powiadamiania
Ratunkowego sg zatrudnione od maksymalnie 4 lat (M=6,14; SD=2,24). Po-
nadto operatorzy, ktorzy posiadaja hobby (M=6,47; SD=2,12) sg istotnie mniej
rozczarowani pracg niz respondenci, ktérzy deklarujg brak pozazawodowej pasji
(M=8,25; SD=1,29). Pracownicy, ktérzy posiadaja angazujace ich hobby, moga
nie przejawia¢ tendencji do czerpania poczucia sensu wlasnej egzystencji jedynie
z pracy, co znacznie obniza ryzyko rozczarowania nig.

Zakonczenie

Gléwnym celem przeprowadzonego badania pilotazowego byto zweryfiko-
wanie istnienia zalezno$ci pomigdzy osobowosciowymi wyznacznikami pracy
i postrzeganym klimatem organizacyjnym a wypaleniem zawodowym Opera-
toréw Numerdéw Alarmowych.

Otrzymane wyniki potwierdzaja wspolczesng tendencje, akcentujaca coraz
silniejszy wptyw czynnikéw organizacyjnych na rozwdj zjawiska wypalenia za-
wodowego (Lubranska, 2011, 2014; Swietochowski, 2008; Siwiorek, 2018; Mari-
kowska, 2016; S¢k, 1994; Rosenstiel, Boegel, 1992; Maslach, 2011; Maslach, Leiter
2022). W grupie Operatoréw Numeréw Alarmowych poszczegolne wymiary
wypalenia zawodowego korelujg ze zdecydowang wigkszoscig skal klimatu or-
ganizacyjnego i jedynie z niektérymi skalami osobowo$ciowych wyznacznikéw
pracy.
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W badaniu wlasnym wymiar wyczerpania psychofizycznego i rozczarowania
koreluje ze wszystkimi skalami klimatu organizacyjnego. W wymiarze brak
zaangazowania w relacje z klientem nie wykazano istotnej zaleznosci jedynie
z percepcja relacji migedzy wspolpracownikami a w wymiarze poczucia braku
skutecznosci zawodowej nie ujawniono zwiazku jedynie z niewlasciwg organi-
zacja pracy. Jest to spdjne z wynikami dotychczas prowadzonych badan, ktére
dowodzg miedzy innymi, Ze traktowanie pracownikéw w przedmiotowy sposéb
przez kadre kierowniczg zaniza ich poczucie wartosci oraz prowadzi do negatyw-
nego oceniania kompetencji zawodowych (Durniat, 2018). Ponadto zwiazek per-
cepcji relacji miedzy wspdtpracownikami z wystepowaniem zjawiska wypalenia
zawodowego, ujawniony w badaniu wlasnym, potwierdzaja liczne wyniki badan
(Sek, 1994, 2011; Strykowska i Trzeciakowska, 1994; Oginska-Bulik, 2005, 2006;
Mankowska, 2016; Rosenstiel, Boegel, 1992; Maslach, Jackson, 1984; Maslach,
Leiter, 2010; Maslach, Leiter, 2022) wskazujace, ze czynnik wsparcia spoteczne-
go, uznawany jest za bardzo wazny korelat syndromu wypalenia zawodowego.
Wyniki badania wlasnego wskazuja, ze styl zarzadzania kierownictwa wiaze
sie z poziomem wypalenia zawodowego Operatorow Numerdéw Alarmowych
w kazdym badanym wymiarze. Jest to spéjne z wynikami badan Oginskiej-Bulik
(2006), Mankowskiej (2015) oraz Maslach i Leitera (2010), w ktérych ustalono,
ze ograniczone mozliwosci wptywu pracownika na sposéb realizacji przez niego
zadan stuzbowych oraz praca pod presjg przetozonych sa kolejnymi obszarami
niedopasowania jednostki z praca, ktére sprzyjaja rozwojowi wypalenia zawodo-
wego. W Centrach Powiadamiania Ratunkowego, w ktorych praca jest niewta-
$ciwie organizowana a pracownicy przecigzeni sa zbyt duza ilo$cig zadan z ogra-
niczonym czasem realizacji, nasila si¢ poziom kazdego z wymiaréw wypalenia
zawodowego, jedynie poza poczuciem braku skutecznosci zawodowej. Zblizone
wyniki badan, wskazujace na zwigzek organizacji pracy i wypalenia zawodowego
uzyskiwali polscy i zagraniczni badacze (Mankowska, 2015; S¢k, 2011). Z prze-
prowadzonego badania pilotazowego wynika, ze w Centrach Powiadamiania Ra-
tunkowego, w ktorych procesy komunikacyjne zostaly ocenione w kategoriach
negatywnych, wystepuje wyzszy poziom wypalenia zawodowego we wszystkich
badanych wymiarach. Jest to spdjne z danymi empirycznymi uzyskanymi przez
Pigtek (1998) i S¢k (2011). Z badania wlasnego wynika réwniez, ze u Operato-
réw Numeréw Alarmowych, ktérzy majg poczucie niewlasciwej ochrony swoich
praw w pracy, nasila si¢ wypalenie zawodowe w kazdym wymiarze. Znajduje
to odzwierciedlenie w wynikach badan, ktére dowodza, ze niewystarczajace wy-
nagrodzenie za prace moze by¢ odbierane przez pracownika jako przejaw braku
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szacunku i uznania dla podejmowanych przez niego dzialan zawodowych. Jest
to bardzo istotny obszar niezgodnosci w relacji jednostki z pracy, ktéry moze
wplywa¢ na rozwdj syndromu wypalenia zawodowego (Maslach, 2011; Maslach,
Leiter, 2010, 2022).Wraz ze zmniejszeniem szans na awans i rozwoj zawodowy
Operatora Numeréw Alarmowych wzrasta poziom wypalenia we wszystkich
jego wymiarach. Otrzymane wyniki sg spojne z doniesieniami innych badaczy
(Mankowska, 2015; Arnold, Walsh, Connelly, Ginis, 2015).

W badaniu wlasnym wykazano zdecydowanie mniej istotnych statystycz-
nie zwigzkéw wypalenia zawodowego z czynnikami osobowosciowymi. Nalezy
jednak podkresli¢, ze ujawniono interesujgce, ujemne zaleznosci o zréznicowanej
sile. Jedyng cechg, ktéra koreluje istotnie ze wszystkimi wymiarami wypalenia
zawodowego, jest praca pod presja. W badanej grupie Operatoréw Numerdw
Alarmowych zaobserwowano, ze wraz ze spadkiem poziomu wytrzymatosci
i odpornosci na sytuacje trudne, nasilajg si¢ nieprzyjemne dolegliwo$ci soma-
tyczne. Ponadto w efekcie wykonywania obowigzkéw stuzbowych w cigglym
napieciu, moze nasila¢ si¢ takze poczucie braku skutecznosci zawodowej i ne-
gatywne warto$ciowanie efektow swojej pracy. Dodatkowo, co jest najbardziej
niepozadane w pracy Operatora Numerdéw Alarmowych, nasila si¢ przedmioto-
we traktowanie osob zglaszajacych, dystans, a nawet wrogos¢ wobec nich. Moze
skutkowac¢ to zaniechaniem udzielenia skutecznej pomocy w sytuacji tego wy-
magajacej. Potwierdzaja to wyniki badan przeprowadzonych w grupie psychote-
rapeutdw, ktore wykazaty korelacje miedzy pracg pod presjg a rozczarowaniem
praca (Siwiorek, 2018). Ponadto z wigkszo$cig wymiaréw wypalenia zawodowe-
go, w badanej grupie Operatoréw Numerdw Alarmowych, koreluja takze takie
cechy, jak asertywnos¢, stabilno$¢ emocjonalna i pewnos¢ siebie. Sg to korelacje
ujemne o zréznicowanej sile zaleznosci, $wiadczace o tym, ze wraz z obnizeniem
poziomu wymienionych cech wzrasta poziom wypalenia zawodowego. Otrzy-
mane wyniki sg zgodne z wnioskami z innych badan prowadzonych miedzy
innymi przez Suzuki, Saito, Tagaya, Mihara, Maruyama, Azuma, Sato (2009)
oraz Simionato, Simpson (2018), ktére jednoznacznie wskazuja, ze asertywnos¢
chroni przed rozwojem syndromu wypalenia zawodowego. Wyniki wiekszosci
przeprowadzonych badan sugeruja, Ze wysoki poziom neurotyczno$ci jest czyn-
nikiem wyraznie zwigkszajacym ryzyko rozwoju syndromu wypalenia zawodo-
wego (Oginska-Bulik, 2005; Mankowska, 2013; por. Tucholska, 2009; Simiona-
to, Simpson, 2018; Schaufeli i Enzmann, 1998). Badania zaréwno polskie, jak
i zagraniczne dowodzg, ze takze niska samoocena sprzyja rozwojowi syndromu
wypalenia zawodowego (por. Schaufeli, Enzman, 1998, Oginska-Bulik, 2004,
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Terlak 2005). W badaniu wlasnym nie potwierdzono zwigzku migedzy motywacja
wladzy i przywoddztwa a wypaleniem zawodowym, ktéry ujawniony zostat przez
innych badaczy, szczegdlnie z wymiarami depersonalizacji i braku zaangazowa-
nia w relacje z klientem (por. Jaworska, Brzezinska, 2014). Nie potwierdzono
réwniez wnioskow z badania psychologéw szkolnych przez Millsa i Heubenera
(1994), ktdérzy ujawnili, ze wysoki poziom wspélzawodnictwa i egocentryzmu
wykazuje zwiazek z wysokim poziomem wypalenia zawodowego.

Kolejnym celem badania byla weryfikacja, czy i jesli tak, to w jaki sposéb
zmienne socjodemograficzne réznicuja poziom wypalenia zawodowego. Otrzy-
mane wyniki badania wlasnego wskazuja, Ze poziom wypalenia zawodowe-
go istotnie rdéznicuja jedynie pojedyncze kryteria zmiennych socjodemogra-
ficznych. Operatorzy Numeréw Alarmowych, ktdrzy nie pozostaja w zwigzku,
deklarujg istotnie wyzszy poziom wyczerpania psychofizycznego, ktére moze
przejawiac si¢ zmeczeniem i poczuciem bycia pod presja niz respondenci po-
zostajacy w zwigzku. Wnioski te sg spojne z wynikami badan wskazujacymi
na to, Ze osoby, ktore pozostaja w zwigzkach, wykazuja nizszy poziom wypalenia
zawodowego w pordéwnaniu z grupa oséb zyjacych samotnie (Fengler, 2000;
por. Wiodarczyk, Obacz, 2013; Santinello, 2014). Potwierdza to takze hipoteza
efektu gtéwnego wsparcia, zaktadajgca korzystng role wsparcia spotecznego dla
zdrowia, niezaleznie od stresu doswiadczanego przez dang osobe (S¢k, Cieslak,
2004). Operatorzy Numerdw Alarmowych, ktérzy posiadajg co najmniej jedno
dziecko, deklarujg istotnie nizszy poziom braku zaangazowania w relacje z klien-
tem, ktory moze przejawiac sie indywidualnym podejsciem do osoby zglaszajacej
w poréwnaniu z bezdzietnymi badanymi. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze wnioski
te sa sprzeczne z tendencja wylaniajaca sie z wiekszos$ci przeprowadzonych ba-
dan w tym obszarze. Andrzej Piotrowski (2010) badajac grupe funkcjonariuszy
stuzby wieziennej ujawnil, ze posiadanie potomstwa wigzalo si¢ z wyzszym
deklarowanym poziomem wypalenia zawodowego. Tendencj¢ te potwierdzaja
réwniez wyniki uzyskane przez Helene S¢k (1996) wskazujace na wyzszy poziom
wypalenia zawodowego w grupie kobiet wychowujacych potomstwo. Podobna
prawidlowos¢ zaobserwowano réwniez w grupie psychoterapeutek (Hoeksma,
Guy, Brown, Brady, 1993). Operatorzy Numeréw Alarmowych, ktérzy wykonu-
ja swoj zawod powyzej 4 lat, deklarujg istotnie wyzszy poziom poczucia braku
skutecznosci zawodowej oraz rozczarowania pracg w odniesieniu do badanych,
ktérzy w Centrum Powiadamiania Ratunkowego sg zatrudnieni od maksymal-
nie 4 lat. Wyniki te potwierdzaja wnioski z badan Teresy Zbyrad (2008), wedlug
ktdrej staz pracy jest czynnikiem réznicujacym poziom wypalenia zawodowego,
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w taki sposob, ze im wyzszy staz pracy, tym wyzszy poziom wypalenia. Nalezy
zaznaczy¢, ze jest to sprzeczne z wnioskami plynacymi z wiekszosci badan prze-
prowadzonych w Polsce i na $wiecie, ktére wskazuja, Ze wypalenie zawodowe
nasila si¢ w ciggu pierwszych lat pracy, a u najstarszych stazem pracownikéw
nastepuje zmniejszenie jego poziomu (Sek, 2011; Kirenko i Zubrzycka-Maciag,
2011; Gould, Watson, Pricei Valliant, 2013; Jaworska, 2014).Operatorzy Nume-
réw Alarmowych, ktérzy posiadaja hobby, sg istotnie mniej rozczarowani pracg
niz respondenci, ktorzy twierdza, Ze go nie maja. Pracownicy, ktdrzy posiadaja
pozazawodowe pasje, moga nie przejawiac tendencji do czerpania poczucia sen-
su wlasnej egzystencji jedynie z pracy, co znacznie obniza ryzyko rozczarowania
nig. Otrzymane wyniki sg spojne z danymi empirycznymi z badania przeprowa-
dzonego przez Marte Makare-Studziniska i Macieja Zatuskiego (2021) z udzialem
Operatorow Numeréw Alarmowych. W nawigzaniu do uzyskanych wynikéw
badania wlasnego mozna wnioskowa¢, ze w badanej probie rozwdj zjawiska
wypalenia zawodowego zalezy bardziej od klimatu wykonywanej pracy, na ktory
wplyw maja migdzy innymi relacje ze wspolpracownikami, sposob zarzadza-
nia kadry kierowniczej, przeptyw informacji, mozliwos¢ awansu i rozwoju niz
od osobistych cech pracownika, do ktérych jednak przyklada si¢ wigksza wage,
chociazby weryfikujac je podczas wieloetapowego procesu rekrutacji i selekcji
przyszlych Operatoréw Numerdéw Alarmowych. Ponadto warto uwzglednic,
ze poszczegdlne kategorie socjodemograficzne w niewielkim stopniu réznicujg
poziom wypalenia zawodowego.

Przeprowadzone badanie warto bytoby powtérzy¢, obejmujac pozostate Cen-
tra Powiadamiania Ratunkowego, niebiorace udzialu w badaniu pilotazowym.
Objecie badaniem bardziej licznej grupy operatoréw pozwoliloby na uzyskanie
szerszej perspektywy skali wystepowania omawianego zjawiska w badanej gru-
pie, a uzyskane wyniki bylyby bardziej reprezentatywne. Ponadto badanie byto
prowadzone w czasie pandemii, co réwniez moglo wptywa¢ na ogélny nastrdj
operatorow i potegowac poczucie przecigzenia pracg, gléwnie za sprawg zwiek-
szonej liczby zgloszen alarmowych, ktérych obstuge utrudnialy niejasne i wcigz
zmieniajace si¢ przepisy dotyczace kwarantanny, izolacji czy rezimu sanitarne-
go. W ewentualnych przyszlych badaniach warto uwzgledni¢ grupy wiekowe,
celem sprawdzenia, czy wiek istotnie roznicuje poziom wypalenia zawodowe-
go. Dodatkowo, warto uzupetni¢, ze badanie wlasne miato charakter niemalze
eksploracyjny, biorgc pod uwage tylko jedno zrealizowane, jak dotad, badanie
z udzialem grupy Operatoréw Numeréw Alarmowych. Wigksza liczba badan
dostarczylaby szerszego materialu empirycznego stanowigcego punkt wyjscia
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do przeprowadzenia analiz i poréwnan, ktére umozliwityby wyciagnigcie bar-
dziej trafnych wnioskéw. Nalezy rowniez zaznaczyd, ze procedure interpretaciji
uzyskanych wynikéw utrudniat brak norm dla grupy Operatoréw Numerdéw
Alarmowych w wybranych narzedziach badawczych. Ze wzgledu na specyfike
wykonywanej pracy, trudno zaklasyfikowa¢ przedstawicieli badanego zawodu
do grup zawodéw juz istniejacych,dla ktérych stworzono normy.
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