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Stres zawodowy i jego konsekwencje
w grupie pracownikow sektora uslug spolecznych
- rola inteligencji emocjonalnej

Nina Oginska-Bulik™
Instytut Psychologit Uniwersytetu £odzkiego

OCCUPATIONAL STRESS AND ITS CONSEQUENCES
IN HUMAN SERVICE WORKERS
— THE ROLE OF EMOTIONAL INTELLIGENCE

Abstract. Emotional intelligence (EI) is an essential factor responsible for determin-
ing success in life and psychological well-being. One may assume that EI plays a sig-
nificant role in perceiving job-related stress, its resolution and its outcomes. The objec-
tive of the study was to investigate the relationship between EI and perceived occupa-
tional stress and burnout syndrome. A sample of 650 participants (54% — men, 46% —
women) representing various human service professions was eligible for the study. The
mean age of the workers was 38.14 (SD = 9.30) and their work experience — 15.26
years (SD = 8.99). Three methods were used in the study: the Subjective Work Evalua-
tion, the Maslach Burnout Inventory and the Emotional Intelligence Questionnaire.
The results indicate that EI has a stronger impact on the development of burnout syn-
drome than stress experienced in the workplace, both in men and women. Stress, how-
ever appeared to be a stronger predictor of burnout syndrome, compared to EI. Inter-
vention programmes aimed at increasing the EI level could enhance the skills of coping
with stress and could decrease its negative outcomes, burnout syndrome, in particular.

Problematyka stresu zawodowego cieszy sie od wielu lat duzym zainteresowa-
niem badaczy. Zainteresowanie to wynika przede wszystkim z rosnacych kosz-
tow dziatania stresu ponoszonego zarOéwno przez samych pracownikéw, jak
1 zatrudniajace ich organizacje. Nie nalezy takze zapominaé o wydatkach po-
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noszonych przez panstwo, a wynikajacych gléwnie z absencji pracownikéw
1 chordb bedacych wynikiem do$wiadczanego stresu.

Wiegkszo$é badan prowadzonych w tym obszarze koncentruje sie na zro-
dtach stresu i jego skutkach. Znacznie mniej jest takich, ktére uwzgledniaja
podmiotowe wiasciwoSci pracownika, zwlaszcza jego cechy osobowosci, ktore
moga nasilaé¢ skutki dziatania stresu badz tez chronié¢ przed nimi. Wérdd tych
wlasciwosci szczegblng role przypisuje sie zasobom osobistym 1 spotecznym,
takim jak poczucie koherencji (Dudek, Koniarek, Szymczak, 2001), wlasnej
warto$ci, skuteczno$ci, optymizm zyciowy (Oginska-Bulik, 2003a; 2003b;
2006; Oginska-Bulik, Kaflik-Pierdg, 2006) czy spostrzegane wsparcie spotecz-
ne (Cie$lak, 1998; Oginska-Bulik, 2004; 2006; Oginska-Bulik, Kaflik-Pierég,
2006). Wysoki poziom tych zasobéw petni role bufora, czyli chroni pracowni-
kow doswiadczajacych stresu w pracy przed jego negatywnymi konsekwencja-
mi, w tym rozwojem wypalenia zawodowego 1 zaburzeniami w stanie zdrowia.

Jak dotychczas w niewielu badaniach poéwieconych problematyce stresu
zawodowego uwzgledniano role inteligencji emocjonalnej. Termin ten pojawil
sie w literaturze w latach dziewieédziesiatych XX wieku za sprawa Saloveya
1 Mayera. Inteligencja emocjonalna zostala uznana za element skladowy in-
teligencji spotecznej i1 zdefiniowana jako zdolno$é cztowieka do $ledzenia
wlasnych 1 cudzych uczué i emocji, réznicowania ich oraz wykorzystywania
uzyskanych na tej drodze informacji w kierowaniu swoim mys$leniem i dziata-
niem (Jaworowska, Matczak, 2001).

W strukturze inteligencji Salovey i Mayer (1990) wyréznili trzy grupy
komponentéw. Pierwsza grupa obejmuje cztery rodzaje zdolnoéci, tj. dwie
zwigzane z oceng 1 ekspresjg emocji wlasnych 1 dwie z oceng emocji innych
ludzi. Druga grupa obejmuje dwie zdolnoéci, tj. zdolno§ci do regulowania emo-
¢ji wlasnych (np. Swiadomego angazowania si¢ w nie lub wylaczania sie
z nich) 1 do regulowania emocji innych ludzi. Trzecig grupe stanowig zdolnosci
do wykorzystywania emocji jako czynnikéw utatwiajacych ich elastycznoéé,
tworcze my§lenie, gietko§é uwagi 1 motywowanie sie do dzialania.

W zmodyfikowanej wersji, uwzgledniajacej aspekt rozwojowy, wyrdzniono
cztery grupy zdolno$ci skladajacych sie na inteligencje emocjonalng (Mayer,
Salovey — za: Jaworowska, Matczak, 2001). Obejmuja one:

— ZdolnoSci do spostrzegania 1 wyrazania emocji, na ktére sktadaja sie:
zdolnoéé do rozpoznawania emocji we wilasnych stanach fizjologicznych, do-
znaniach, myélach, zdolno§é do rozpoznawania emocji u innych ludzi oraz do
wyrazania emocji 1 zwiazanych z nimi potrzeb, zdolnoéé do réznicowania miedzy
adekwatnymi i nieadekwatnymi oraz szczerymi i nieszczerymi wyrazami uczud.

— Zdolnoéci do emocjonalnego wspomagania my$lenia (do asymilowania
emocjl w przebiegu proceséw poznawczych) obejmujace: zdolnoéé do emocjo-
nalnego sterowania uwaga (ukierunkowania jej na wazne informacje), zdol-
noéé¢ do wywolywania w sobie okreslonych emocji w celu lepszego zrozumienia
przeszlej, aktualnej lub przyszlej sytuacji, zdolno$é do przyjmowania réznych
punktéw widzenia oraz do stosowania réznych sposobéw podejécia przy roz-
wigzywaniu probleméw.
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— Zdolnoéci do rozumienia i analizowania emocji, a takze wykorzystywa-
nia wiedzy emocjonalnej, na ktére sktadajaq sie: zdolnoéé do nazywania emocji
1 rozumienia relacji miedzy stowami a oznaczanymi przez nie tre§ciami emo-
cjonalnymi, zdolno§¢ do interpretowania znaczenia emocji, do rozumienia
uczuc¢ zlozonych oraz do przewidywania zmian w przebiegu emocji.

— Zdolnos$ci do kontrolowania i regulowania emocji wlasnych i cudzych,
obejmujace zdolnoé¢ do ,otwierania sie na emocje” — zaréwno przyjemne, jak
1 przykre, zdolnoéé do §wiadomego angazowania sie w emocje lub separowania
od nich, zdolno§é do éledzenia emocji i oceniania ich (pod wzgledem wyrazno-
$ci, adekwatnosci, sity wywieranego przez nie wptywu), zdolnoéé do kierowa-
nia emocjami wlasnymi i cudzymi, gléwnie tagodzenia emocji negatywnych
1 wzmacniania pozytywnych.

Inteligencja emocjonalna wptywa na skuteczno$é radzenia sobie czlowieka
w réznych sytuacjach zyciowych. Jest takze czynnikiem istotnie wplywajacym
na efekty wykonywanej pracy (Salovey 1 in., 2004). Jej posiadanie wydaje sie
niezbedne w zawodach stuzb spotecznych, zwigzanych z pomaganiem (opieka)
innym ludziom, jak np. nauczyciele, lekarze, pielegniarki, terapeuci, pracow-
nicy stuzby wieziennej, menedzerowie, policjanci.

Osoby obdarzone inteligencja emocjonalng tatwo nawiazuja kontakty z in-
nymi, potrafia wtadciwie odczytywaé ich odczucia i interpretowaé reakcje,
przewodzié 1 organizowad, zapobiegaé¢ sporom. Inteligencja emocjonalna sprzy-
ja takze podnoszeniu wydajnoéci pracy. Swiadczq o tym badania przeprowa-
dzone w firmie ubezpieczeniowej, w wyniku ktérych stwierdzono pozytywny
zwigzek miedzy inteligencja emocjonalna przejawiang przez pracownikow
dziatu obshlugi klienta a ocenami ich skutecznoéci (Rice — za: Salovey i in., 2004).

Z badan przeprowadzonych przez Blocka (za: Goleman, 1997) wynika, ze
ludzie charakteryzujacy sie wysokim poziomem inteligencji emocjonalnej sa
sktonni do poé$wiecania swojego czasu 1 energii na rzecz innych ludzi i spraw,
chetniej biora na siebie odpowiedzialnoé¢, nie wykazuja tendencji do zamart-
wiania sie, sg otwarcl 1 nastawieni towarzysko, maja zyczliwy stosunek do
otoczenia, sa zadowoleni z siebie, rzadko odczuwaja niepokdj i poczucie winy,
ich zycie emocjonalne jest bogate. W sytuacji stresu podejmuja przede wszyst-
kim aktywne sposoby radzenia sobie. Ludzie inteligentni emocjonalnie dobrze
znajg, swoje emocje, potrafia nimi kierowaé, odczytywaé emocje innych i odpo-
wiednio odnieéé sie do nich, z reguly zdobywaja sukcesy 1 potrafig dobrze sobie
radzi¢ w sytuacjach zawodowych. Sa lubiani i szanowani przez innych i dlate-
go doskonale sprawdzaja sie na stanowiskach kierowniczych.

7 kolei osoby o niskiej inteligencji emocjonalnej odnosza, sie do wielu rze-
czy krytycznie, do innych podchodzg z dystansem, wykazuja sklonnoéé do nie-
pokoju, przerzucania mys§li 1 obwiniania sie, a takze niecheé do otwartego wy-
razania uczuc¢. W sytuacjach stresowych wykorzystuja przede wszystkim uni-
kowe strategie radzenia sobie, jak odwracanie uwagi, zaprzeczanie, wylacza-
nie ,ja” z sytuacji czy blokowanie poznawcze (Block — za: Goleman, 1997).

Niewiele jest badan dotyczacych zwigzku miedzy inteligencja emocjonalna,
a preferencjami zawodowymi. W Polsce znane sg jedynie badania Jaworow-
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skiej 1 Matczak (2001), prowadzone przy okazji badan normalizacyjnych kwe-
stionariusza do pomiaru inteligencji emocjonalnej INTE. Poréwnanie wynikow
réznych grup zawodowych wskazuje na wyzszy poziom inteligencji emocjonal-
nej lekarzy, pracownikéw Polskiej Telefonii Cyfrowej, a takze pielegniarek,
policjantéw, straznikéw miejskich i ksiezy.

Dostepne, cho¢ wciaz nieliczne, wyniki badan prezentowane w literaturze
wskazuja, ze pracownicy o wysokiej inteligencji emocjonalnej sa bardziej od-
porni na sytuacje stresowe, lepiej znosza obcigzenia wystepujace w pracy
1 ponosza mniejsze skutki do§wiadczania stresu w pracy. Slaski i Cartwright
(2002) stwierdzili, ze menedzerowie z wysokim poziomem inteligencji emocjo-
nalnej ujawniajg nizszy poziom stresu w miejscu pracy, a ponadto wykazuja
lepsze samopoczucie. Z kolei Bar-On (2001) wykazal, ze policjanci uzyskujacy
wyzsze wyniki w kwestionariuszu do pomiaru inteligencji emocjonalnej byli
mniej podatni na doéwiadczanie stresu zawodowego oraz lepiej sobie z nim
radzili. Duran 1 Extremera (2004) w badaniach prowadzonych na grupie opie-
kunek o0s6b z upo$ledzeniami umystowymi stwierdzili negatywna korelacje
miedzy poziomem inteligencji emocjonalnej a zespotem wypalenia zawodowe-
go. Podobny zwigzek uzyskano w grupie pielegniarek (Reilly, 1994).

Badania Oginskiej-Bulik (2005a) wykazaty, ze wysoki poziom inteligencji
emocjonalnej jest czynnikiem chroniacym pracownikéw ustug spotecznych,
doéwiadczajacych wysokiego poziomu stresu w pracy, przed rozwojem zabu-
rzen w stanie zdrowia psychicznego, przede wszystkim przed nasilaniem sie
objawéw depresji. Podobne wyniki uzyskano w grupie pracownikéw reprezen-
tujacych stuzby ratownicze (Oginska-Bulik, Kaflik-Pierég, 2006), a ponadto
stwierdzono negatywny zwigzek inteligencji emocjonalnej z wyczerpaniem emo-
cjonalnym i depersonalizacja, za$ pozytywny z poczuciem osiagnieé osobistych.

Mozna zaktadaé, ze wysoki poziom inteligencji emocjonalnej pracownikow
ustug spotecznych bedzie z jednej strony sprzyjat ocenie Srodowiska pracy jako
mniej stresujacego, a z drugiej bedzie czynnikiem zmniejszajacym nasilenie
(chronigcym) negatywnych skutkéw doznawanego stresu w pracy w postaci
zespolu wypalenia zawodowego. Model badan zaprezentowano na rysunku.

Inteligencja Stres
emocjonalna W pracy

A 4

Wypalenie
zawodowe

Model zalezno$ci miedzy zmiennymi
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Zgodnie z przedstawionym modelem celem podjetych badan jest ustalenie:

(1) czy istnieje zwiazek miedzy inteligencja emocjonalng a poczuciem stre-
su w pracy 1 nasileniem wypalenia zawodowego;

(2) ktore zmienne (stresory czy inteligencja emocjonalna) maja wieksza
moc predykcyjna dla wypalenia zawodowego;

(3) czy — 1 w jaki sposéb — poziom inteligencji emocjonalnej réznicuje nasi-
lenie odczuwanego stresu 1 objawéw wypalenia zawodowego.

METODA BADAN

Osoby badane

W badaniach uczestniczylo 650 pracownikéw reprezentujacych osiem zawo-
déw zaliczanych do sektora ustug spolecznych (nauczyciele, pracownicy ban-
ku, kuratorzy sadowi, takséwkarze, pracownicy biurowi, menedzerowie,
dziennikarze, aktorzy). Mezczyzni wyraznie przewazali w grupie takséwkarzy,
natomiast kobiety — w grupie nauczycieli 1 kuratoréw sadowych. Kazda z grup
zawodowych liczyta co najmniej 60 oséb. Mezczyzni stanowili 54% badanych
(N = 351), kobiety — 46% (N = 299). Srednia wieku badanych wynosita 38,14
roku (SD = 9,30), staz pracy ogélem byl rowny 15,26 roku (SD = 8,99), a na
obecnym stanowisku — 9,01 roku (SD = 7,11). Badana grupa pracownikow
byta zréznicowana pod wzgledem wyksztatlcenia: 49,8% badanych miato wy-
ksztalcenie wyzsze, 12,0% — niepelne wyzsze, 23,8% — $rednie 1 14,3% badanych
— zawodowe oraz podstawowe. Wiekszosé¢ badanych (71%) pozostawala w zwigz-
kach matzenskich, 21% — bylo stanu wolnego, a 8% stanowily osoby owdowiale.
Badania mialy charakter anonimowy 1 zostaly przeprowadzone w sposéb
grupowy, za zgoda przelozonych, w poszczegdlnych miejscach pracy badanych.

Zastosowane narzedzia badawcze

W badaniach zastosowano trzy narzedzia pomiarowe: Kwestionariusz do Su-
biektywnej Oceny Pracy — stuzacy do oceny stresogennosci pracy, Kwestiona-
riusz Wypalenia Zawodowego oraz kwestionariusz INTE — przeznaczony do
oceny inteligencji emocjonalnej. Charakterystyka zastosowanych narzedzi
badawczych zostalta przedstawiona ponize;.

Kwestionariusz do Subiektywnej Oceny Pracy (Dudek, Waszkowska,
Hanke, 1999) jest przeznaczony do badania indywidualnego poczucia stresu
zawodowego. Metoda ta pozwala zar6wno na ogdlna ocene poczucia stresu, jak
1 na wyodrebnienie czynnikéw, ktére przez badanych odczuwane sa jako szcze-
gblnie stresogenne. Sktada sie z 55 pozycji opisujacych rbézne cechy pracy.
Wskaznikiem poczucia stresu jest suma ocen zakre$lonych przez badanego
—1m wyzsza, tym silniejsze odczuwanie stresu. Wyniki surowe przeksztalcane
sa na wyniki skali stenowej, co pozwala okresli¢ poziom odczuwanego stresu
(niski, éredni, wysoki). W celu ustalenia, ktére czynniki sa dla badanego stre-
sujace, oblicza sie wyniki surowe w poszczegélnych czynnikach 1 poréwnuje
z warto$ciami w tabeli norm. Jezeli uzyskany przez badanego wynik jest row-
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ny lub wyzszy od podanej wartoéci, oznacza to, ze dany czynnik jest wysoce
stresujacy. Narzedzie ma zadowalajace wlaéciwosci psychometryczne.
Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego — Maslach Burnout Inventory
(MBI) — opracowany przez Maslach 1 Jackson (polska adaptacja: Pasikowski,
2000) sktada sie z 22 pozycji 1 mierzy trzy wymiary skladajace sie na zesp6t
wypalenia zawodowego: emocjonalne wyczerpanie, depersonalizacje 1 poczucie
osiagnieé osobistych. Emocjonalne wyczerpanie odnosi sie do poczucia danej
osoby, ze jest nadmiernie obciazona, a jej zasoby emocjonalne zostaly znacznie
uszczuplone. Depersonalizacja dotyczy negatywnego, obojetnego badz wrecz
bezdusznego reagowania na innych ludzi, ktérzy sa odbiorcami uslug lub
przedmiotem opieki czy troski. Z kolei obnizone poczucie dokonan osobistych
to inaczej utrata satysfakcji z wykonywania zawodu. Wyniki uzyskane przez
badanego oblicza sie oddzielnie dla kazdej z podskal, zgodnie z kluczem. Ba-
dany zakreéla odpowiedz najlepiej oddajaca jego odczucia, punktowane od
0 (nigdy nie doéwiadczam takich odczué) do 6 (codziennie ich do$§wiadczam).
O wysokim poziomie wypalenia §wiadcza wysokie wyniki w podskalach emo-
cjonalnego wyczerpania 1 depersonalizacji oraz niskie w podskali poczucie
osiagnieé osobistych. Narzedzie charakteryzuje sie dobrymi wlaSciwos$ciami
psychometrycznymi.

Kwestionariusz INTE do pomiaru inteligencji emocjonalnej. Za jego
podstawe autorzy kwestionariusza INTE, N. S. Schutte, J. M. Malouff,
L. E. Hall, D. J. Haggerty, J. T. Cooper, C. J. Golden i L. Dornheim, przyjeli
pierwsza wersje inteligencji emocjonalnej P. Saloveya 1 J. D. Mayera,
uwzgledniajaca, jej trzy komponenty: zdolnoéé do spostrzegania oceny i eks-
presji emocji, zdolnoéé do ich regulowania u siebie i innych oraz zdolnoéé do
wykorzystywania emocji jako czynnikéw wspomagajacych myé$lenie i dziala-
nie. Wiekszo$é z zawartych stwierdzen (24 pozycje) dotyczy zdolnosci lub
umiejetnoséci badz przeciwnie — trudno$ci w radzeniu sobie z rdéznymi sytu-
acjami. Trzy stwierdzenia dotycza preferencji, a sze$§é pozostatych — m.in.
optymizmu zyciowego 1 sposobdéw zachowania sie w sytuacjach emocjonalnych.
Polska adaptacje kwestionariusza przeprowadzity Ciechanowicz, A. Jaworow-
ska i A. Matczak (Jaworowska, Matczak, 2001).

Kwestionariusz INTE sktada sie z 33 pozycji, ktére maja charakter
stwierdzen, w wiekszoSci sformutowanych w pierwszej osobie. Badany ocenia
w skali od 1 (zdecydowanie nie zgadzam sie) do 5 (zdecydowanie zgadzam sie)
stopien, w jakim sie zgadza (badZ nie zgadza) z tym, ze poszczegblne zdania
odnosza, sie do niego. Im wyzszy wynik, tym wyzsza inteligencja. Wyniki su-
rowe mozna przeksztalci¢ na wyniki znormalizowane, podane w skali steno-
wej, gdzie sten 1-3 oznacza wyniki niskie, 4-7 — przecietne, 8-10 — wysokie.
Narzedzie ma zadowalajace wlasSciwosci psychometryczne.

ANALIZA WYNIKOW BADAN

W kolejnych krokach analizy wynikéw badan (dokonanej za pomoca pakietu
STATISTICA) obliczono $rednie 1 odchylenia standardowe wszystkich zmien-
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nych, zréznicowanie wynikéw ze wzgledu na pteé, wspdtczynniki korelacji
miedzy inteligencja emocjonalng a odczuwanym stresem w pracy i zespolem
wypalenia zawodowego, nastepnie sprawdzono, czy poziom inteligencji emo-
cjonalnej r6éznicuje nasilenie stresu zawodowego i zmiennych sktadajacych sie
na zespét wypalenia zawodowego oraz ustalono wyznaczniki wypalenia zawo-
dowego. Tabela 1 prezentuje érednie wszystkich analizowanych zmiennych.

. Tabela 1.
Srednie i odchylenia standardowe analizowanych zmiennych
Zmienne M SD
Stres w pracy — ogétem 110,90 28,38
Obciazenie psychiczne 19,73 6,96
Brak nagréd 16,94 6,11
Niepewno$¢ organizacyjna 15,02 4,89
Stresujace kontakty spoteczne 10,13 3,12
Poczucie zagrozenia 10,19 3,88
Ucigzliwoéci fizyczne 7,43 3,35
Nieprzyjemne warunki 4,73 2,61
Brak kontroli 7,91 2,55
Brak wsparcia 5,18 2,07
Odpowiedzialno§é 8,40 2,95
Wypalenie — ogétem 42,71 19,65
Emocjonalne wyczerpanie 16,25 10,57
Depersonalizacja 5,42 5,61
Brak poczucia osiagnieé osobistych 21,03 11,07
Inteligencja emocjonalna 124,06 16,04

Dane zamieszczone w tabeli 1 wskazuja, ze badani pracownicy reprezentu-
jacy zawody uslug spolecznych charakteryzuja sie wysokim poziomem stresu
zawodowego. Uzyskany wynik odpowiada wartoéci 7 stena (wedlug norm — za:
Dudek i in., 1999). Do najbardziej stresujacych czynnikéw wystepujacych
w pracy (wartoéci wyzsze niz ustalone w badaniach normalizacyjnych) naleza;
psychiczne obcigzenie praca, brak nagréd oraz kontakty spoteczne.

Ze wzgledu na brak norm do kwestionariusza MBI (mierzacego wymiary
wypalenia zawodowego), trudno okresli¢ ich poziom. Poréwnujac natomiast
uzyskane wyniki z rezultatami innych badan mozna stwierdzi¢, ze badana
grupa pracownikow sektora ustug spotecznych wykazuje nieco nizszy stopien
nasilenia tego zespotu (mierzonego ta sama metoda) w poréwnaniu z funkcjo-
nariuszami policji (M = 47,7), pracownikami ochrony (M = 52,7), strazy miej-
skiej (M = 49,5), ale wyzszy w poréwnaniu ze strazakami (M = 35,9) (Oginska-
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-Bulik, 2006). Ponadto badang grupe pracownikéw sektora ustug spotecznych
charakteryzuje nieco nizszy poziom wypalenia niz badanych przez Dierendocka
1 wspétautoréw (2000) lekarzy (M = 44,2), a nieco wyzszy niz pielegniarek
badanych przez Sek (2000) (M = 40,6).

Badani pracownicy sektora uslug spolecznych uzyskali wynik 5 stena
w zakresie inteligencji emocjonalnej (wedtug norm — za: Jaworowska, Mat-
czak, 2001), co wskazuje na przecietny poziom tej zmiennej. 20,9% (IN = 136)
spoérdd badanych wykazuje niski, 55,1% (N = 358) — $redni, a 24% (N = 156)
— wysoki poziom inteligencji emocjonalnej. Sredni wynik uzyskany przez ba-
dana grupe pracownikow ustug spotecznych jest nizszy niz w badaniach nor-
malizacyjnych prowadzonych przez Jaworowska 1 Matczak (2001), w ktorych
dla lekarzy wynosit on 131, dla pielegniarek 129,71 dla nauczycieli 126.

Nastepnie sprawdzono, czy pleé, a takze staz pracy rdéznicuja nasilenie
analizowanych zmiennych (otrzymane wyniki zob. tabela 2).

Tabela 2.
Srednie wartosci analizowanych zmiennych w grupie mezczyzn i kobiet
Mezczyzni Kobiety
Zmienne (V=351) (N = 299) ¢ »
M SD M SD
Stres w pracy — ogétem 110,68 29,63 111,16 26,88 -0,20 n.i.
Obciazenie psychiczne 18,99 6,83 20,61 7,03 -2,95 0,05
Brak nagréd 16,42 6,09 17,56 6,09 -2,39 0,05
Niepewno$¢ organizacyjna 14,72 5,24 15,37 4,42 -1,69 n.i.
Stresujace kontakty spoteczne 10,10 3,38 10,16 2,80 -0,26 n.i.
Poczucie zagrozenia 11,06 3,86 9,17 3,66 6,36 0,000
Uciazliwoéci fizyczne 7,80 3,37 6,99 3,27 3,11 0,01
Nieprzyjemne warunki 4,87 2,60 4,56 2,62 1,52 n.i.
Brak kontroli 7,98 2,74 7,82 2,31 0,80 n.i.
Brak wsparcia 5,31 2,09 5,03 2,04 1,73 n.i.
Odpowiedzialno§é 8,66 2,96 8,11 2,90 2,39 0,05
Wypalenie — ogétem 43,97 21,34 41,23 17,36 1,77 n.i.
Emocjonalne wyczerpanie 16,09 11,01 16,43 10,06 -0,39 n.i.
Depersonalizacja 5,94 6,06 4,81 4,72 2,60 0,01
Brak poczucia osiagnieé osob. 21,93 11,56 19,98 10,38 2,24 0,02
Inteligencja emocjonalna 122,05 17,29 126,43 14,10 -3,60 0,01

Pte¢ réznicuje w sposdb istotny statystycznie nasilenie niektérych streso-
réw wystepujacych w miejscu pracy badanych pracownikéw sektora ustug
spolecznych (nie réznicuje ogdlnego poziomu stresu zawodowego), dwoch wy-
miaréw wypalenia zawodowego: depersonalizacji 1 braku poczucia osiagnieé
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osobistych, a takze poziomu inteligencji emocjonalnej. Mezczyzni wykazuja
wyzszy, w poréwnaniu z kobietami, poziom stresu zwigzany z poczuciem za-
grozenia, ucigzliwo$§ciami fizycznymi oraz odpowiedzialnoécig. Kobiety nato-
miast maja wyzsze poczucie stresu zwigzane z obcigzeniem psychicznym pra-
cq 1 brakiem nagréd. Mezczyzni nie réznig sie od kobiet w nasileniu ogélnego
zespolu wypalenia zawodowego, wykazuja jednakze wyzszy poziom depersona-
lizacji 1 braku poczucia osiagnie¢ zawodowych. Badane kobiety charakteryzuje
wyzszy poziom inteligencji emocjonalnej. Ze wzgledu na istotne statystycznie
roznice w zakresie tej zmiennej kolejne analizy przeprowadzono, uwzglednia-
jac pteé badanych.

Staz pracy w niewielkim stopniu réznicuje nasilenie odczuwanego stresu
(M=113,1; SD = 29,73 — dla 0s6b o0 nizszym stazu pracy, ponizej 15 lat pracy,
M =108,04; SD = 26,30 — dla 0s6b o wyzszym stazu pracy, powyzej 15 lat pra-
cy; p<0,05) oraz zespotu wypalenia zawodowego (M = 45,08; SD = 20,85 — dla
nizszego stazu pracy, M = 40,90; SD = 18,49 — dla wyzszego; p<0,05). Staz
pracy nie réznicuje poziomu inteligencji emocjonalnej (M = 123,81; SD = 15,70
1M =124,40; SD = 16,50).

W nastepnym kroku analizy wynikéw obliczono wspétezynniki korelacji
miedzy inteligencja emocjonalng a odczuwanym stresem w pracy i zespolem
wypalenia zawodowego (tabela 3).

Tabela 3.
Wspélezynniki korelacji miedzy inteligencja emocjonalna a odczuwanym
stresem w pracy i wypaleniem zawodowym

Zmienne Mezczyzni Kobiety
Stres w pracy — ogétem -0,12* -0,14*
Obciazenie psychiczne -0,04 -0,05
Brak nagréd -0,12* -0,09
Niepewno$¢ organizacyjna -0,09 -0,06
Stresujace kontakty spoteczne -0,05 -0,04
Poczucie zagrozenia -0,09 -0,08
Uciazliwo$ci fizyczne -0,03 -0,10
Nieprzyjemne warunki -0,08 -0,02
Brak kontroli -0,08 -0,13*
Brak wsparcia -0,06 -0,10
Odpowiedzialno§é -0,12* -0,13*
Wypalenie — ogétem -0,29%%* -0,28%**
Emocjonalne wyczerpanie -0,26%%* -0,06
Depersonalizacja -0,37%%* -0,19%*
Brak poczucia osiggnieé osobistych -0,09 -0,32%**

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
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Przeprowadzona analiza korelacyjna wskazuje, ze inteligencja emocjonal-
na silniej wiaze sie z wypaleniem zawodowym niz z odczuwanym stresem
w pracy, 1 to bez wzgledu na pteé badanych pracownikéw. Niski poziom inteli-
gencjl emocjonalnej sprzyja rozwojowi zespolu wypalenia zawodowego; u mez-
czyzn — przede wszystkim wyczerpaniu emocjonalnemu 1 depersonalizacji,
u kobiet — depersonalizacji 1 obnizonemu poczuciu osiggnieé¢ osobistych.
W przypadku mezczyzn inteligencja emocjonalna wiaze sie (cho¢ bardzo stabo)
z 0gbélnym poziomem stresu, a spoérod stresoré6w — z brakiem nagréd i poczu-
ciem odpowiedzialnoéci, a w grupie kobiet — z brakiem kontroli i poczuciem
odpowiedzialnoSci.

Nastepnie sprawdzono, ktére z analizowanych zmiennych niezaleznych sa
wyznacznikami zespolu wypalenia zawodowego. W tym celu wykorzystano
wielokrotna analize regresji (wersja krokowa, postepujaca). Uzyskane wyniki
badan wykazaly, ze odczuwany stres w pracy jest silniejszym wyznacznikiem
zespolu wypalenia zawodowego niz inteligencja emocjonalna. W grupie mez-
czyzn stres wyjaénia 14% zmiennos$ci wynikéw, podczas gdy inteligencja emo-
cjonalna — 7%, a grupie kobiet — odpowiednio 19 i 6% zmienno$ci wynikéw.
Dokonano takze obliczen, wprowadzajac do réwnania regresji, oprocz inteli-
gencji emocjonalnej, poszczegblne stresory wystepujace w pracy (zamiast
ogblnego wskaznika stresu). Zestawienie koncowe uzyskanych wynikéw,
uwzgledniajace takze pte¢ badanych, przedstawia tabela 4.

Tabela 4.
Wyznaczniki zespolu wypalenia zawodowego pracownikow ustlug spolecznych
Zmienne R2 Beta B SE B T Ist. T
Mezezyzni
Poczucie zagrozenia 0,13 0,16 0,89 0,30 2,92 0,010
Inteligencja emocjonalna 0,07 -0,23 -0,29 0,05 -5,18 0,000
Brak kontroli 0,04 0,20 1,62 0,47 3,41 0,001
Brak nagréd 0,02 0,12 0,42 0,21 1,99 0,050
Kontakty spoteczne 0,02 0,30 1,95 0,44 -4,36 0,000
Wyraz wolny 51,81 8,27 6,26 0,000
Kobiety

Brak nagréd 0,15 0,24 0,69 0,17 3,94 0,001
Inteligencja emocjonalna 0,06 -0,24 -0,29 0,06 -4,79 0,000
Obciagzenie psychiczne praca, 0,03 0,16 0,40 0,16 2,41 0,020
Niepewno$¢ organizacyjna 0,01 0,15 0,62 0,26 2,36 0,020
Wyraz wolny 52,96 8,94 5,92 0,000
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W grupie mezczyzn cztery czynniki zwigzane ze stresem w pracy oraz IE
okazaly sie wyznacznikami zespolu wypalenia zawodowego. Zmienne te lacz-
nie wyjaéniaja 29% zmienno$ci wynikéw: F(8,342) = 17,26; p<0,000. Najsil-
niejszym predyktorem w tej grupie okazato sie poczucie zagrozenia. Inteligen-
cja emocjonalna wyznacza 7% zmienno§ci wariancji zmiennej zaleznej, jaka
jest wypalenie zawodowe. W grupie kobiet ujawnione w analizie predyktory,
tj. trzy czynniki zwigzane ze stresem w pracy oraz IE, wyjasniaja tacznie 25%
zmiennoé$ci wynikéw: F(2,296) = 45,56; p<0,000, a sama inteligencja emocjo-
nalna wyjaénia 6% zmiennoéci wypalenia zawodowego.

Ponadto sprawdzono, jaka role odgrywaja odczuwany stres w pracy oraz
inteligencja emocjonalna dla przewidywania poszczegdlnych wymiaréw wypa-
lenia zawodowego. W obydwu grupach stres peini silniejsza role predykcyjna
dla wszystkich wymiaréw wypalenia. W grupie mezczyzn wyczerpanie emo-
cjonalne jest wyjasniane przez odczuwany stres w pracy w 14%, przez IE
w 5%, depersonalizacja odpowiednio w 16% 1 11%. Z koleil obnizone poczucie
osiagnieé osobistych jest wyjasniane przez obydwie zmienne po 1%. W grupie
kobiet predyktorem emocjonalnego wyczerpania jest tylko odczuwany stres
w pracy, ktéry wyjaénia 18% zmiennej zaleznej. W przypadku depersonalizacji
stres wyjasnia 12%, a IE — 2% zmiennoéci wariancji. Obnizone poczucie osiag-
nieé osobistych jest wyjaéniane przez stres w pracy w 10%, a przez IE w 2% .

Nastepnie sprawdzono, czy poziom inteligencji emocjonalnej réznicuje ba-
danych pracownikéw pod wzgledem poziomu odczuwanego stresu 1 nasilenia
wypalenia zawodowego. Do poréwnania grup wykorzystano jednoczynnikowsa,
analize wariancji, a istotno$é réznic miedzy Srednimi okreS§lono za pomocg
testu T-Tukeya. Wyniki te przedstawiaja tabele 51 6.

Tabela 5.
Nasilenie odczuwanego stresu i wypalenia zawodowego w zaleznosci od po-
ziomu inteligencji emocjonalnej w grupie mezczyzn

Inteligencja emocjonalna

Zmienne niska przecietna wysoka
(N=95 (N=177 (N=179) P
M SD M SD M SD
Stres w pracy 120,30 | 33,11 | 105,05 | 26,21 | 111,75 | 29,73 | ¥~ 8:61;p<0,001
— ogbtem gr1>2
Obcigzenie F=6,76; p<0,001
psychiczne 20,47 7,58 17,69 5,80 | 20,39 7,42 gr1>2 i gr 2<3
Brak nagréd 17,68 5,99 | 15,91 6,29 | 16,05 5,91 F=284n.i.
Niepewnos¢ 1604 | 611| 13,95 | 442 1486 | 556 |L " 070,001
organizacyjna gr 1>2
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Stresujace kontakty 11,03 3.42 9,28 258 | 10,82 4,36 F= 11,19;.p<0,001
spoleczne gr1>212<3
Poczucie zagrozenia 11,63 3,98 10,80 3,70 10,94 4,07 F=1,47 n..
Uciazliwoéci fizyczne 7,95 3,47 7,77 3,24 7,72 3,59 F=0,11 n.i.
Nieprzyjemne warunki| 5,50 | 3,03 | 4,62 | 230| 470 | 258| f° 3’;11;’;0’05
Brak kontroli 8,53 | 2,81 7,71 2,51 7,98 | 3,10 F=278ni.
Brak wsparcia 587 | 243| 498| 179| sa42| g217]| F757%p<001
gr 1>2
Odpowiedzialnoéé 943 | 320| 824| 278| 86| 291 | F7508p<001
grl >2
Wypalenie — ogétem 55,04 | 23,14 | 41,25 | 18,16 | 36,76 | 20,96 F=20,81; <0,001
gr1>2.3
Emocjonalne wyezer- | o6 o5 | 1984 | 1504 | 1024 | 12,99 | 10,06 | 129%p<0,001
panie gr1>2,3
L F = 35,80; p<0,001
Depersonalizacja 9,84 7,16 5,10 5,14 3,13 3,91 ar1>2,3
Brak poczucia osiag- | o 55| 1019 | 91,11 | 11,12 | 20,65 | 13,58 | T 341p<0,05
nie¢ osobistych grl>23
Tabela 6.

Nasilenie odczuwanego stresu i wypalenia zawodowego w zaleznosci od po-

ziomu inteligencji emocjonalnej w grupie kobiet

Inteligencja emocjonalna

Zmienne niska przecietna wysoka
(N=41) (N=181) (N=1T7) P
M SD M SD M SD

Stres w pracy 117,88 | 25,59 | 110,89 | 27,13 | 10821 | 26,70 | F=1,76n.i.
— ogbtem
Obcigzenie _ .

. 19,93 6,31 | 21,08 7,23 19,84 6,93 F=1,06n.i.
psychiczne
Brak nagréd 18,27 5,92 | 17,72 6,37 | 16,83 5,11 F=0,89 n.i.
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Niepewno$é

. . 15,83 3,83 | 15,36 4,33 | 15,14 4,95 F=0,32 n.i.
organizacyjna

Stresujace kontakty 1056 | 233| 997| 272| 1036| 319| F=094ni

spoteczne
Poczucie zagrozenia 9,80 3,94 9,08 3,59 9,05 3,71 F=0,71 n.i.
Uciazliwoéci fizyczne 7,73 3,65 6,92 3,22 6,77 3,21 F=1,27n..

Nieprzyjemne warunki 4,56 2,44 4,38 2,49 5,00 3,00 F=1,53 n.i.

Brak kontroli 8,37 1,87 7,82 2,40 7,54 2,28 F=1,69 n.i.
Brak wsparcia 5,22 2,37 5,07 2,03 4,86 1,90 F=0,48 n.i.
Odpowiedzialno§é 8,44 2,63 8,24 3,13 7,64 2,45 F=1,46 n.i.

F=9,90; p<0,001

Wypalenie — ogétem 55,07 | 17,90 | 41,61 | 17,01 | 35,65 | 15,94 gri>21i3

Emocjonalne wyczer-

panie 17,93 | 10,20 | 16,31 | 10,27 | 15,91 9,55 F=0,57n..

F=4,62; p<0,01

Depersonalizacja 6,78 5,34 4,67 4,71 4,10 4,15 ar1>3

Brak poczucia osiag-
nieé osobistych

F=13,66; p<0,001

2537 | 9,67 | 20,62 | 10,65 | 15,64 | 8,33 grl,2>3

Przedstawione powyzej wyniki wskazuja, ze inteligencja emocjonalna wy-
razniej réznicuje nasilenie wypalenia zawodowego niz odczuwanego stresu,
1 to w obydwu grupach badanych. W przypadku wypalenia zawodowego zalez-
noé¢ ta ma charakter prostoliniowy: im wyzsza inteligencja, tym nizsze wypa-
lenie, czyli mniejsze nasilenie emocjonalnego wyczerpania, depersonalizacji
1 obnizonego poczucia osiagnie¢ osobistych. Natomiast dla odczuwanego stresu
zalezno$¢ ta ma raczej charakter krzywoliniowy i dotyczy tylko grupy mez-
czyzn. Najwyzszy poziom stresu jest obserwowany w grupie pracownikow
o niskim poziomie inteligencji, jednakze najnizsze jego nasilenie manifestuja
mezczyzni o érednim poziomie inteligencji.
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Uzyskane wyniki badan wykazaly, ze badana grupa pracownikéw sektora
ustug spolecznych charakteryzuje sie wysokim poziomem stresu, a czynnikami
stresujacymi sa przede wszystkim psychiczne obciazenie praca, brak nagréd
oraz kontakty spoteczne.

Badani pracownicy prezentuja przecietne nasilenie wypalenia zawodowe-
go, zblizone poziomem do wypalenia przedstawicieli innych grup zawodowych,
oraz przecietny poziom inteligencji emocjonalnej. Mezczyzni nie réznia sie od
kobiet w sposéb istotny statystycznie w zakresie ogdlnego poziomu stresu
1 wypalenia zawodowego (cho¢ charakteryzuje ich wyzszy poziom depersonali-
zacji 1 braku poczucia osiagnie¢ osobistych), ale wykazuja istotnie nizszy po-
ziom inteligencji emocjonalne;j.

O ile rola stresu w rozwoju zespolu wypalenia zawodowego zostata do$é
dobrze udokumentowana w literaturze (Oginska-Bulik, 2002; 2003b; 2006;
Tucholska, 2003; Oginska-Bulik, Kaflik-Pierdg, 2006), to wyrazny niedosyt
budzil stan badan wskazujacych na role inteligencji emocjonalnej w spostrze-
ganiu stresogennosci pracy, a przede wszystkim w ponoszeniu negatywnych
konsekwencji tego stresu, w tym wypalenia zawodowego.

Jak wskazuja uzyskane wyniki badan, odczuwany stres w pracy moze
wywieraé silniejszy wplyw na rozwdj wypalenia zawodowego niz posiadana
inteligencja emocjonalna, 1 to zaréwno w grupie kobiet, jak 1 mezczyzn. Swiad-
cza o tym uzyskane wspétezynniki korelacji oraz wyniki analizy regresji
wskazujace, ze w przypadku mezczyzn stres wyjasnia 14%, a inteligencja
emocjonalna 7% zmienno$ci wynikow zmiennej zaleznej, za§ w grupie kobiet
— odpowiednio 19 1 6%. Inteligencja emocjonalna pelni silniejsza role predyk-
cyjna w przypadku mezczyzn niz kobiet. W tej grupie okazala sie czynnikiem
znaczacym przede wszystkim dla poczucia depersonalizacji, wyjasniajac 11%
zmiennos$ci. Im wyzsza inteligencja emocjonalna, tym mniejsza sklonno$é do
depersonalizowania klientéw. W przypadku kobiet IE okazala sie wyznaczni-
kiem depersonalizacji 1 braku poczucia osiggnieé osobistych, natomiast nie
jest predyktorem emocjonalnego wyczerpania. Moze to wskazywacé, ze rozw(j
(a takze zapobieganie) wypalenia w grupie kobiet, oprécz doéwiadczanego
stresu, jest uwarunkowany innymi wtasciwosciami jednostki. Istotna role, jak
wynika z danych prezentowanych w literaturze, zdaja sie tu odgrywac nasile-
nie neurotyzmu (Schaufeli, Enzmann, 1998; Oginska-Bulik, 2005b), poczucie
koherencji (Oginska-Bulik, 2006; Oginska-Bulik, Kaflik-Pier6g, 2006), poczu-
cie kontroli (Krawulska-Ptaszynska, 1992; Sek, 2000), dyspozycyjny optymizm
(Oginska-Bulik, 2003a; 2003b; Seligman, 1995), samoocena czy poczucie wias-
nej wartosci (Oginska-Bulik, 2003b; 2006; Oginska-Bulik, Kaflik-Pierég,
2006), a takze preferowane sposoby radzenia sobie ze stresem (Schaufeli,
Enzmann, 1998; Oginska-Bulik, 2002; Tucholska, 2003). Wyzszy poziom neu-
rotyzmu, charakterystyczny dla kobiet, oraz preferowanie strategii radzenia
sobie ze stresem skoncentrowanych na emocjach czy unikaniu, moga zwiek-
szacé poczucie stresu w pracy, co pociaga za soba wzrost ryzyka rozwoju zespo-
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hu wypalenia zawodowego. Wladciwosci te moga takze, niezaleznie od poziomu
doéwiadczanego stresu, sprzyjaé rozwojowi tego zespolu. Istotng role w rozwo-
ju (1 zapobieganiu) wypalenia zawodowego pelni takze wsparcie spoleczne
(Sek, 1994; Oginska-Bulik, 2004; 2006; Oginska-Bulik, Kaflik-Pier6g, 2006).

Przedstawione powyzej wyniki wskazuja, ze inteligencja emocjonalna wy-
razniej réznicuje nasilenie wypalenia zawodowego niz odczuwanego stresu.
W przypadku wypalenia zawodowego zalezno$é¢ ta wystepuje niezaleznie od
plci badanych 1 ma charakter prostoliniowy: im wyzsza inteligencja, tym niz-
sze wypalenie, przejawiajace sie w mniejszym nasileniu emocjonalnego wy-
czerpania, depersonalizacji 1 obnizonego poczucia osiggnieé¢ osobistych. Nato-
miast w przypadku odczuwanego stresu zaleznoé¢ ta dotyczy tylko grupy mez-
czyzn 1 wykazuje raczej charakter krzywoliniowy. Najwyzszy poziom stresu
jest obserwowany w grupie pracownikéw o niskim poziomie inteligencji emo-
cjonalnej, jednakze najnizsze jego nasilenie manifestuja mezczyzni o Srednim
(a nie wysokim) poziomie inteligencji. Moze to sugerowac, ze wzrost inteligen-
¢ji emocjonalnej u mezczyzn prowadzi do wiekszego zaangazowania w prace
1 problemy klientéw (pacjentéw), a to moze pociagaé za soba wzrost poczucia
stresu. Uzyskane w tym zakresie wyniki wskazuja, ze w badaniach dotycza-
cych roli indywidualnych wtasciwoéci pracownika, w tym inteligencji emocjo-
nalnej, w rozwoju negatywnych skutkéw doéwiadczanego stresu, powinna by¢é
uwzgledniana pteé badanych.

Otrzymane rezultaty sgq zgodne z wynikami badan autoréw zagranicznych
— wskazujacymi, ze pracownicy o wyzszym poziomie inteligencji emocjonalne)
spostrzegaja, swoje $rodowisko pracy jako mniej stresujace (Bar-On, 2001;
Slaski, Cartwright, 2002) oraz ze kobiety z wyzszym poziomem inteligencji
emocjonalnej sa mniej podatne na wypalenie zawodowe (Reilly, 1994; Duran,
Extremera, 2004) — a takze czeSciowo zgodne z wynikami badan polskich
(Oginska-Bulik, 2005a), w ktérych wykazano, ze pracownikéw stuzb spotecz-
nych o wysokim poziomie inteligencji emocjonalnej charakteryzuje nizszy po-
zliom odczuwanego stresu w pracy 1 lepszy stan zdrowia psychicznego, przeja-
wiajacy sie przede wszystkim w nizszym nasileniu objawéw depresji.

Uzyskane wyniki badan wydaja sie istotne dla praktyki psychologicznej.
Moga by¢é przydatne przede wszystkim w programach interwencyjnych maja-
cych na celu zapobieganie negatywnym skutkom doSwiadczanego stresu
w pracy, a przede wszystkim w obnizaniu nasilenia zespolu wypalenia zawo-
dowego. Oddzialywania majace na celu zwiekszenie poziomu inteligencji emo-
cjonalnej i kompetencji spotecznych, m.in. poprzez wzrost samoéwiadomosci,
samokontroli, podwyzszenie poziomu empatii, motywowania sie, wspolpracy
z innymi ludZzmi czy zwiekszenia umiejetnosci radzenia sobie z trudnymi sy-
tuacjami, moga w znacznym stopniu zmniejszy¢ nasilenie tego zespotu.
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