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A DIFFICULT CUSTOMER AS A SOURCE OF STRESS IN SERVICE WORK.
THE STRESS-INDUCING CUSTOMER BEHAVIOR SCALE

Much of the literature on occupational stress emphasizes the impact of extra-organizational social stressors on
employees stress. This article describes the development and validation of a new self-reported scale measuring
customer-related social stressors. The Stress-Inducing Customer Behavior Scale (SCBS) consists of 12 items
distributed across the 2 factors: Hostile Customer Behaviors (i.e., negative attitudes and negative emotions revealed
by customers in their dealings with employees) and Disproportionate Customer Expectations (i.e., expectations
that are difficult to meet, unclear or too high, beyond the standard service). The results of both explanatory (N=318)
and confirmatory factor analysis (N=716) confirmed two-factors structure of the SCBS. The results of the additional
study (N=121) confirmed the convergent and divergent validity of the SCBS. It was revealed that the perceived
stressfulness of customers behavior correlates positively with emotional exhaustion and depersonalization of
employees. On the other hand, results showed a negative relationship between SCBS scores and both job satisfaction
and personal accomplishment. The questionnaire can be applied in research on occupational stress and well-being

among employees in service sector occupations.
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Ostatnie lata przyniosly wzrost zainteresowania pro-
blematyka stresu zawodowego. Jest to w duzej mierze
spowodowane wynikami badan, ktére wskazuja, ze stres
zawodowy stanowi jedna z gléwnych przyczyn proble-
méw pracownikow ze zdrowiem psychicznym (Jané-Llo-
pis 1 Anderson, 2006; Paoli 1 Merllié, 2001). Analizy wa-
runkéw pracy w krajach Unii Europejskiej, prowadzone
przez Europejska Fundacje na rzecz Poprawy Warunkéw
Zycia 1 Pracy (EUROFOUND, European Foundation for
the Improvement of Living and Working Conditions), wy-
kazuja, ze az 28% zatrudnionych Europejczykéw odczu-
wa stres w miejscu pracy (Eurofound, 2012) 1 obserwuje
u siebie destrukcyjny wplyw probleméw wynikajacych
z pracy zawodowej na kondycje psychofizyczna (Le
Blanc, de Jonge 1 Schaufeli, 2003; Paoli 1 Merllié, 2001).
W panstwach Unii Europejskiej nadmierny stres zwia-
zany z pracg zawodowa to drugi, po bdlach kregostupa,
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problem zdrowotny oséb czynnych zawodowo (Eurofo-
und, 2012), a badacze podkreslaja, ze jest to nadal trend
rosnacy (Oginska-Bulik, 2006). Konsekwencja stresu
do$wiadczanego przez pracownikéw jest ich nizsza wy-
dajno$é, mniejsze zaangazowania w prace oraz wieksza
absencja chorobowa (Cordes 1 Dougherty, 1993; Le Blanc
11n., 2003; Maslach, Schaufeli i1 Leiter, 2001). Zagadnie-
nia psychospoleczne i zagadnienia zdrowia psychicznego
w pracy zostaly uznane za priorytetowe w 9 krajach unij-
nych (Eurofound, 2012).

Badania dotyczace stresu zawodowego koncentru-
ja sie na identyfikowaniu aspektéw pracy zawodowe]
wywolujacych obciazenie pracownikéw. Te negatywne
aspekty pracy, nazywane stresorami (Oginska-Bulik,
2006; Spector 1 Jex, 1998), moga by¢ bardzo zréznicowa-
ne. Stresorami sa zaréwno zte warunki fizyczne pracy,
specyfika wykonywanych zadan, klimat organizacyjny,
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role pelnione w organizacji, jak 1 relacje interpersonal-
ne w miejscu pracy (stresory spoteczne). Wyczerpujacy
przeglad koncepcji dotyczacych uwarunkowan 1 konse-
kwencji stresu zawodowego przedstawia Oginska-Bulik
(2006). Wielu badaczy podkresla, ze w badaniach doty-
czacych przyczyn stresu zawodowego w wiekszym stop-
niu nalezy uwzgledniac stresory spoleczne (por. Dormann
i Zapf, 2002, 2004; Jex i Britt, 2008; Keashly, Hunter
i Harvey, 1997; Spector i Jex, 1998). Wyniki badan wska-
zuja, ze destrukcyjne relacje interpersonalne w miejscu
pracy prowadza do konsekwencji poréwnywalnych z od-
dzialywaniem takich stresoréow organizacyjnych jak nie-
korzystne warunki pracy czy obciazenie praca (Hauge,
Skogstad 1 Einarsen, 2010).

STRESORY SPOLECZNE W SRODOWISKU PRACY

Spector i Jex (1998) wykazali, ze spostrzegane nasilenie
konfliktéw interpersonalnych w miejscu pracy, ktérych
spostrzegany poziom mierzyli Skala Konfliktow Inter-
personalnych (ICAWS, Interpersonal Conflicts at Work),
koreluje dodatnio z poziomem leku pracownikéw, depre-
sja, poczuciem frustracji oraz gotowos$cig do zwolnienia
sie z pracy oraz ujemnie z poziomem satysfakeji zawodo-
wej. Podobne zalezno$ci uzyskano w badaniach polskich.
Stwierdzono, ze spostrzegany poziom konfliktéw inter-
personalnych w pracy koreluje dodatnio z wypaleniem
zawodowym (Baka 1 Cie$lak, 2010; Derbis i Baka, 2011)
oraz ujemnie z zaangazowaniem w prace (Derbis 1 Baka,
2011). Zachowania wspoélpracownikéw nasilajace poziom
stresu moga, przybieraé bardzo rézne formy: od zachowan
subtelnych, potocznie uznawanych za niekulturalne (un-
civil behavior) (por. Andersson i Pearson, 1999) po akty
otwartej fizycznej 1 psychicznej przemocy, jak np. zastra-
szanie (por. Hauge i in., 2010). Zachowania niekultural-
ne definiowane sa jako ,zachowania dewiacyjne o niskiej
intensywnosci, ktérych celem jest zranienie innej osoby,
co stanowi naruszenie norm spotecznych dotyczacych
wzajemnego poszanowania w miejscu pracy”’ (Andersson
i Pearson, 1999, s. 457). Jako przyktady takich zachowan
Andersson 1 Pearson (1999) wymieniaja: sarkastyczne
i dyskredytujace uwagi pod adresem pracownikéw, wro-
gie spojrzenia i ton wypowiedzi oraz traktowanie innych
»jak powietrze”. Martin i Hine (2005) wymieniaja czte-
ry rodzaje zachowan niekulturalnych obserwowanych
w $rodowisku pracy: wrogo$¢ (hostility), naruszanie
prywatnosci (privacy invasion), wykluczanie (exclusio-
nary behavior) 1 plotkowanie (gossiping). Wyniki badan
przeprowadzonych przy pomocy skonstruowanego przez
Martin i Hine’a (2005) Kwestionariusza Niekulturalnych
Zachowan w Pracy (UWBQ, Uncivil Workplace Behavior
Questionnaire) wykazaly, ze wyzszy poziom stresu oraz
nizsza satysfakcja zawodowa pracownikéw wiaza sie
z istotnie z czesto$cia do$wiadczania niekulturalnych
zachowan wspoétpracownikéw. Podobne wyniki uzyskaty
Cortina, Magley, Williams i Langhou (2001).

Van Jaarsveld, Walker i Skarlicki (2010) zauwazaja,
ze wiekszo§¢ badan dotyczacych stresoréw spotecznych

W miejscu pracy koncentruje sie na wewnatrzorganizacyj-
nych relacjach interpersonalnych (stresogenne interak-
cje z przelozonymi 1 wspdtpracownikami, por. Dormann
1 Zapf, 2002; Cortina i Magley, 2009), pomijajac stresory
ekstraorganizacyjne, tj. zwiazane z kontaktami pracow-
nikéw z klientami. Zdaniem van Jaarsveld 1 in. (2010) re-
lacje pracownikow z klientami powinny by¢ traktowane
jako czynnik istotnie przyczyniajacy sie do stresu zawo-
dowego. Spostrzezenie to wydaje sie wazne zwazywszy na
to, ze wspolczesny rynek pracy zostal zdominowany przez
stanowiska pracy zwigzane z ustugami (Rogozinski, 2003)
1 dla znaczacej grupy osob pracujacych kontakty z klienta-
mi stanowig codziennos$é pracy zawodowej.
Problematyka wplywu kontaktéw z klientami na po-
ziom stresu pracownikow byla juz podejmowana, jednak
przez dilugi czas badania koncentrowaty sie na liczbie
1 dlugosci trwania kontaktéw. Wyniki badan nie pozwa-
laja jednak na jednoznaczny wniosek, ze czas trwania
1 czestotliwo$§é kontaktéw z klientami wiaza, sie istotnie
z poziomem stresu pracownikéw (por. Brotheridge 1 Gran-
dey, 2002; Cordes, Dougherty i Blum, 1997). Niektérzy
autorzy zalecaja, aby w badaniach uwzgledniaé nie tylko
liczbe, ale takze nature interakeji z klientami (np. Bro-
theridge 1 Grandey, 2002; de Jonge 1 Dormann, 2003).
Np. zdaniem Enzmanna (2005) wypalenie zawodowe
spowodowane jest przede wszystkim stresujacymi inte-
rakcjami z klientami (client-related stressors). Rowniez
Maslach, autorka najpopularniejszej, klasycznej juz kon-
cepcji wypalenia zawodowego, wskazuje na role klientow
w procesie wypalania sie pracownikow (Maslach, 1978).

KONTAKTY Z KLIENTAMI JAKO ZRODLO STRESU
PRACOWNIKOW USLUG

Diefendorff, Richard i Yang (2008) poprosili pracowni-
kéw ushug o opisanie stresujacych sytuacji zwiazanych
z praca zawodowa 1 zaobserwowali, ze sytuacje opisane
jako wzbudzajace stres 1 negatywne emocje w 47% do-
tyczyly kontaktéw interpersonalnych w miejscu pracy,
z czego 45% kontaktéw z klientami, 35% ze wspolpra-
cownikami, a 20% z przetozonymi. Grandey i Brauburger
(2002) wykazaty, ze prawie potowa sytuacji uznawanych
przez pracownikow za wzbudzajace w nich zlo§¢ i na-
piecie emocjonalne to sytuacje, w ktorych czuja sie zle
traktowani przez klientéw (interpersonal mistreatment
from customers). Bitner, Booms i Mohr (1994) stwierdzi-
li, ze ponad 20% sytuacji ocenianych przez pracownikéow
jako trudne dotyczylo interakeji z tak zwanym ,trudnym
klientem”. W badaniu przeprowadzonym wsroéd pra-
cownikéw telemarketingu, az 43% osob deklarowalo, ze
podczas kazdego dnia pracy rozmawia z rozztoszczonymi
klientami (Zapf, Isic, Bechtoldt i Blau, 2003). Podobne
badanie przeprowadzili Grandey, Dickter i Sin (2004),
ktorzy badali wplyw agresji stownej ze strony klientéw
na poziom stresu i wypalenia zawodowego pracownikow
biur telefonicznej obstugi klienta (call center). Wyniki
badania wykazaty, ze wszyscy pracownicy zetkneli sie
z obrazliwymi zachowaniami ze strony klientéow, a we-
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dtug potowy badanych oséb agresja stowna klientéw jest
najbardziej stresujacym aspektem ich pracy. Uczestnicy
badania deklarowali, ze spotykaja sie z agresja werbalna
ze strony klientéw Srednio 10 razy w ciagu dnia. Ponadto,
czestotliwo$é agresywnych zachowan ze strony klientow
okazala sie istotnie (dodatnio) zwigzana wyczerpaniem
emocjonalnym pracownikéw oraz poziomem ich stresu
(Grandey 1 in., 2004).

Trudne 1 obciazajace relacje z klientami dotykaja réw-
niez pracownikow ustug spotecznych. Lawoko, Soares
i Nolan (2004) przeprowadzili badanie wéréd pracowni-
kow shuzby zdrowia psychicznego (pielegniarki i psychia-
trzy) w Wielkiej Brytanii 1 Szwecji 1 stwierdzili, ze oko-
to 75% respondentéow deklarowato, ze w trakcie swojej
kariery zawodowej padlo ofiara agresji lub przemocy ze
strony pacjentéw, a okoto 65% w ciggu ostatniego roku.
Ponadto, czestsze doS§wiadczanie aktéw agresji ze strony
pacjentéw wiazato sie ze stabsza kondycjg psychofizycz-
ng badanych oséb (Lawoko 11in., 2004). Lim 1 Yuen (1998;
za: Dormann i Zapf, 2004) uzyskali dane wskazujace, iz
obnizona satysfakcja z pracy u pielegniarek wiaze sie
z nadmiernymi oczekiwaniami pacjentéw i ich krew-
nych; pielegniarki deklarowatly, ze nie byly traktowane
z szacunkiem, a pacjenci popedzali je, aby szybciej wyko-
nywaly ich zyczenia.

Dormann i Zapf (2004), na podstawie ustrukturo-
wanych wywiadéw z pracownikami uslug (sprzedawcy,
stewardesy, agenci biur turystycznych), zidentyfikowali
trzy klasy zachowan klientow uznawanych przez pra-
cownikow za najbardziej stresogenne: nadmierne wyma-
gania (disproportionate customer expectations), niejedno-
znaczne oczekiwania (ambiguous customer expectations)
oraz agresja werbalna (customer verbal aggression).

KONSTRUKCJA SKALI STRESUJACYCH
ZACHOWAN KLIENTA

Celem badan przedstawionych w dalszej czesci arty-
kutu bylo skonstruowanie skali umozliwiajacej pomiar
spostrzeganego przez pracownikow poziomu (nasilenia)
trudnych, stresujacych zachowan klientéow. Jak wska-
zuja cytowane wczeéniej badania, sa to zachowania do§é
powszechne 1 pracownicy ustug czesto kontaktuja sie
W swojej pracy z osobami nastawionymi wrogo czy wrecz
napastliwie, formutujacymi oczekiwania, ktérych pra-
cownik nie jest w stanie spetni¢. Tego typu zachowania
klientéw, werbalne i niewerbalne, wymagaja od pra-
cownika dodatkowego wysitku, ktéry potrzebny jest do
radzenia sobie podczas trudnych interakcji z klientem.
Nasilenie trudnych interakeji z klientem w codziennych
kontaktach zawodowych stanowi wazny czynnik zwiek-
szajacy obciazenie praca w réznych dziedzinach ustug,
ktéry warto naszym zdaniem, uwzgledni¢ w badaniach
nad stresem zawodowym. Zgodnie z zalecana procedura
tworzenia narzedzi pomiarowych (Hornowska, 2001; Za-
wadzki, 2006) konstrukcja skali przebiegata w kilku eta-
pach, ktore szczegdétowo opisujemy w dalszych czeSciach
artykutu.

OPRACOWANIE WSTEPNEJ WERSJI SKALI

Punktem wyj$cia do stworzenia Skali Stresujacych Za-
chowan Klienta (SSZK) bylo utworzenie wstepnej puli
stwierdzen — opiséw zachowan tzw. trudnego klienta.
Stwierdzenia wygenerowano w oparciu o dwa zrodta. Po
pierwsze, przeanalizowano tre$¢ materialéw szkolenio-
wych dla pracownikéw obstugi klienta. Analizie poddano
materialy ze szkolen dotyczacych (1) sprzedazy bezpo-
$redniej, (2) obstugi klienta 1 (3) radzenia sobie z trudnym
klientem. Materiaty szkoleniowe udostepnita nam jedna
tréjmiejskich firm doradczo-szkoleniowych. Analiza tych
materialow, zawierajacych m. in. opisy tzw. ,trudnych
klientow”, pozwolila nam na wstepne okre$lenie tre-
Sciowego zakresu konstruowanej skali. Po drugie, prze-
prowadzono badania fokusowe (zogniskowane wywiady
grupowe) z pracownikami zatrudnionymi w réznych
zawodach uslugowych (kelnerzy, barmani, sprzedawcy,
takséwkarze, pracownicy obstugi klienta w salonach
sprzedazy telefonii komérkowej, doradcy klienta w ban-
ku). Przeprowadzono 5 niezaleznych wywiadéw, w gru-
pach liczacych od 5 do 7 0s6b, moderowanych przez jedna
z autorek artykutu. W wywiadach wzieto w sumie udziat
30 os6b w wieku od 23 do 47 lat, 18 kobiet i 12 mezczyzn.
Uczestnikom badania zadawano nastepujace pytania: (1)
jakie zachowania klientéw sprawiaja im najwiecej ktopo-
tow w pracy, (2) jakiego klienta uwazaja za trudnego, (3)
jak czesto pracujg z trudnymi klientami. Kazdy wywiad
konczyl sie stworzeniem listy zachowan klientow, ktore
uznawane byly przez pracownikéw za najbardziej stresu-
jace 1 utrudniajace im prace. Za trudnych uznawani byli
klienci krytykujacy oferowany produkt lub ustuge oraz
otwarcie wyrazajacy gniew 1 niezadowolenie (np. pod-
noszenie glosu, trzaskanie drzwiami, grozenie palcem).
Uczestnicy wywiadéw zwracali tez uwage na krytyke
skierowang bezposrednio pod ich adresem (,,czy pani wie,
co pani sprzedaje?”, ,chyba powinien pan wiedzie¢ wie-
cej na ten temat”, , kto$ tu jest nienormalny: albo ja albo
pan”, ,moze powinna sie pani doszkoli¢ w tym temacie?”,
yjak wy tutaj pracujecie!”). Takie zachowania pracownicy
traktowali jako atak i1 odbierali jako ponizajace. Ponad-
to, pracownicy spontanicznie wskazywali na koniecznos$é
radzenia sobie z wlasnymi emocjami 1 wymagana w ta-
kich wypadkach konieczno§¢ ,,zachowania spokoju”, jako
rodzaj wyzwania w ich pracy. Na pytanie o to, jak czesto
w swojej pracy maja do czynienia z trudnym klientem,
odpowiedz czesto lub bardzo czesto wskazalo niemal %
wszystkich uczestnikow wywiadow.

W oparciu o szczegdtowa analize treSci zebranego w ten
sposob materialu okreslono wstepnie dwie klasy zacho-
wan trudnego klienta, ktére zdefiniowano jako: 1) Zacho-
wania napastliwe — wrogie postawy 1 negatywne emocje
ujawniane przez klientéw podczas kontaktow z pracowni-
kami, 2) Nadmierne wymagania — trudne do spelnienia,
niejasne albo zbyt duze, tzn. wykraczajace poza standar-
dowa obstuge, oczekiwania klientow.

Opracowujac wstepna pule stwierdzen opisujacych
zachowania trudnych klientéow wykorzystano oryginal-
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ne wypowiedzi pracownikéw bioracych udzial w badaniu
pilotazowym. Modyfikacja treSci stwierdzen dotyczyla
gltéwnie zachowania okreslonego poziomu ich ogélnoéci,
aby skala mogla by¢ stosowana w roznych grupach pra-
cownikow ustug. Na przyktad jeden z uczestnikow opisat
sytuacje ze swojej pracy w nastepujacy sposob: ,Klient
oburzal sie podniesionym glosem, ze promocja nie obej-
muje produktu, ktérym on jest zainteresowany.” Opis za-
chowania klienta sformutowano ogélnym stwierdzeniem,
ktore brzmi — ,Klienci oczekuja specjalnego traktowa-
nia”. Wygenerowano w ten sposéb pule 27 pozycji, kto-
ra nastepnie zostata poddana sedziowaniu przez trzech
sedziow kompetentnych, psychologéw ze stopniem dok-
tora. Zgodno§¢ ocen sedziéw, ktorzy szacowali dopaso-
wanie stwierdzen do definicji dwéch wyréznionych klas
zachowan trudnego klienta (zachowania napastliwe —
nadmierne wymagania) wynosita r=.89. W kolejnym eta-
pie odrzucono trzy pozycje, ktore uznano za nie pasujace
ze wzgledu na pozom ogélnosci oraz cztery uznane przez
sedzidéw za stabo egzemplifikujace konstrukt. Ta poczat-
kowa, skladajaca sie z 20 pozycji wersja kwestionariusza
zostata uzupelniona o instrukcje oraz skale odpowiedzi.
Zastosowano 5 — stopniowa skale (typu Likerta), dla kto-
rej podano nastepujace opisy punktow na skali: 1 — zde-
cydowanie nieprawda, 2 — raczej nieprawda, 3 — trudno
powiedziec¢, 4 — raczej prawda, 5 — zdecydowanie prawda.
Obok kazdej pozycji umieszczono cyfry od 1 do 5. W in-
strukeji proszono o zakre§lenie jednej cyfry odpowiadaja-
cej temu, na ile dane stwierdzenie odnosi sie do wlasnych
do$wiadczen w pracy z klientami.

STRUKTURA CZYNNIKOWA SKALI | JEJ WEASCIWOSCI
PSYCHOMETRYCZNE

Przeprowadzono badanie 1, ktérego celem byla selekcja
pozycji skali oraz sprawdzenie wlasciwoséci psychome-
trycznych eksperymentalnej wersji skali: zbadanie jej
struktury — ustalenie liczby czynnikéw, sprawdzenie
mocy dyskryminacyjnej pozycji 1 wstepna weryfikacja
rzetelno$ci narzedzia.

Osoby badane

W badaniu 1. wzieto udziat 318 oséb wykonujacych za-
wody ustugowe (w tym 225 kobiet, ktére stanowily 71%
préby), w wieku od 18 do 60 lat, Srednia wieku — 33
lata (SD=10.04). Uczestnikami badania byli pracownicy
branzy hotelarskiej, gastronomicznej oraz handlowcy,
z czego 33% o0soOb deklarowato wyksztalcenie wyzsze,
45% wyksztalcenie érednie, 14%, wyksztalcenie ponizej
$redniego, natomiast 8% nie podalo informacji o wy-
ksztalceniu.

WYNIKI | DYSKUSJA

Analize czynnikowa poprzedzono sprawdzeniem zalozen
do jej wykonania. Test sferycznoéci Bartletta okazat sie
istotny: x2(190)=3145, 51; p<.001, takze miara KMO=
.925 sugerowata adekwatno$é proby do przeprowadzenia

analizy czynnikowej. Wykonano eksploracyjna analize
czynnikowa metoda osi glownych (principal-axis fac-
toring), dla 20 pozycji eksperymentalnej wersji SSZK.
Analiza wstepnego rozwigzania w oparciu o wartosci
wlasne sktadowych oraz scree-test Cattella sugerowata
rozwigzanie dwuczynnikowe. Zaréwno ksztalt osypiska
(punkt zatamania krzywej), jak 1 wartoSci wlasne czyn-
nikéw — dwa powyzej jednosci (pierwszy o wartosci wila-
snej 7.87, drugi — 2.52), ktére wyjasnialy tacznie 48%
warlancji, stanowily podstawe do przyjecia wstepnego
rozwigzania z dwoma czynnikami. Wykonano reanalize
z zadanym rozwigzaniem dwuczynnikowym oraz z rota-
cja znormalizowang Promax. W oparciu o jej wyniki —
wartos$ci ladunkéw czynnikowych, a takze sprawdzana
réwnolegle moc dyskryminacyjna pozycji, wybrano pozy-
cje, ktore najsilniej tadowaly dany czynnik przy jak naj-
nizszym ladunku drugiego czynnika. Ponadto, usunieto
pozycje, ktérych korelacja z wlasna skala byla staba,
a ich wyeliminowanie podwyzszalo rzetelno$é danej skali.

W wyniku tak przeprowadzonej selekcji wyloniono po
sze$¢ pozycji na kazdy czynnik. Na danych dla 12 pozycji
powtodrzono analize z rotacja Promax, ponownie spraw-
dzajac strukture skali SSZK. Wyniki tej analizy — la-
dunki czynnikowe dla kolejnych pozycji zawiera Tabela 1.
Dwa czynniki uzyskaly wartosci wlasne odpowiednio 5.06
12.25, tacznie wyjasniajac 61% wariancji. Ladunki czyn-
nikowe wszystkich pozycji uzyskaly wartosci wlasnego
czynnika powyzej .50, przy jednoczesnym ladunku dru-
giego czynnika ponizej .20. Wybrane pozycje uzyskaty
réwniez wysokie miary mocy dyskryminacyjnej — wszyst-
kie wartosci wspodtczynnikéw korelacji pozycji z wlasna
skala przekraczaja wartos$c .60. Ich szczegdtowe wartosci
zawiera Tabela 1.

W Tabeli 2. umieszczono érednie i odchylenia stan-
dardowe dla SSZK i podskal — Skali Napastliwych Za-
chowan (SNZ) i Skali Nadmiernych Wymagan (SNW)
uzyskane w tym zbiorze danych. Obliczono takze wsp6t-
czynniki alfa Cronbacha, a ich wartoéci, ktére zamiesz-
czone sg w Tabeli 2. wskazuja, ze zarowno cala SSZK,
jak 1 jej podskale, charakteryzuja sie satysfakcjonujacy-
mi poziomami rzetelnosci. Ponadto, podskale SSZK oka-
zaly sie ze soba umiarkowanie pozytywnie skorelowane
[r(318) =.42], co sugeruje, ze ujawnione wymiary SSZK,
cho¢ wstepnie wydaja sie odrebne, to nie sa ortogonalne.

Podsumowujac, wyniki eksploracyjnej analizy czynni-
kowej mozna uznaé za potwierdzajace dwuwymiarowosé
SSZK. Jak wskazujq rezultaty analiz, wszystkie stwier-
dzenia w ostatecznej wersji skali saq wyraznie silniej
wysycone ,wlasnym” czynnikiem, przy jednoczesnym
niewielkim wysyceniu drugim czynnikiem. Ponadto, jak
widaé z danych w Tabeli 1., wyniki potwierdzaja wysoka
moc dyskryminacyjng poszczegblnych pozycji oraz wyso-
ka zgodno$¢ wewnetrzng catej skali 1 obu wyodrebnio-
nych podskal SSZK. Wobec powyzszego, podjeto dalsze
badania nad walidacjq skali weryfikujac jej trafnoéé we-
wnetrzna oraz testujac wstepnie trafnoéé zbiezna i réz-
nicowa,
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Tabela 1

tadunki czynnikowe pozycji Skali Stresujgcych Zachowan Klienta oraz ich korelacje z wtasng skalg (moc dyskryminacyjna pozycji)

Pozycje Skali Stresogennych Zachowan Klienta

EFA, badanie 1. N=318

Zachowania Nadmierne
Wrogie Wymagania r

Skala Napastliwych Zachowan

Klienci czesto podnoszg gtos, gdy do nas méwia. .73 .02 .68
Niektérzy klienci napadajg na nas stownie. .79 .09 .75
Niektorzy klienci skarzg sie na nas nawet z btahych powodow. .76 -.10 .67
Niektorzy klienci bywajg bardzo nieuprzejmi. .60 .02 .57
Niektérzy klienci ztoszczg sie na nas nawet w bardzo drobnych sprawach. .66 .09 .66
Klienci czesto krytykujg naszg prace. .81 -.08 .71
Skala Nadmiernych Wymagan

Klienci czgsto oczekujg specjalnego traktowania. =17 .82 .66
Niektorzy klienci mysla, ze sg wazniejsi od innych. -12 .94 .78
Klienci czesto nie uznajag, ze jestesmy bardzo zajeci praca. 19 .60 .64
Klienci czesto zwracajg sie do nas w sprawach, z ktérymi poradziliby sobie sami. .09 .69 .68
Nasi klienci zwykle ,wiedzg wszystko najlepiej”. .03 .65 .62
Niektdrzy klienci nie rozumiejg, ze musimy stosowac si¢ do pewnych regut. .19 .50 .55

Tabela 2

Parametry Skali Stresujgcych Zachowan Klienta i jej podskal oraz ich wskazniki rzetelnosci uzyskane w badaniu 1. i badaniu 2

Badanie 1. N= 318

Badanie 2. N=716

Skala

) Odchylenie alfa . Odchylenie alfa

Srednia standardowe  Cronbacha Srednia standardowe  Cronbacha
Skala Zachowan Wrogich 14.69 4.96 .87 16.29 5.85 .90
Skala Nadmiernych Wymagan 23.35 4.59 .85 24.99 3.74 .83
Skala Stresogennych Zachowan Klienta 38.03 8.00 .87 41.28 8.17 .88

WERYFIKACJA STRUKTURY SKALI — KONFIRMACYJNA
ANALIZA CZYNNIKOWA ORAZ PARAMETRY
PSYCHOMETRYCZNE SSZK

Osoby badane i procedura

W badaniu uczestniczylo 740 oséb. Byli to pracownicy
branzy gastronomicznej, biur obstugi klienta w bankach
i w firmach ubezpieczeniowych oraz pracownicy zatrud-
nieni w salonach sprzedazy i sklepach, a takze agenci
biur podrézy. Z grupy tej wyltaczono 24 osoby, ktérych
material byl niekompletny i ostatecznie analize wykona-
no na zbiorze danych pochodzacych od 716 oséb, w tym
496 kobiet (69% calej proby), w wieku od 18 do 64 lat,
$rednia wieku — 29.10 lat (SD=9.8). W grupie tej 48%
0s0b deklarowato wyksztalcenie wyzsze, 47% wyksztat-
cenie $rednie oraz 5% wyksztalcenie ponizej Sredniego.

WYNIKI | DYSKUSJA
Analiza konfirmacyjna

Rezultaty uzyskane w EFA uznano za podstawe do dal-
szej walidacji struktury SSZK przy wykorzystaniu kon-
firmacyjnej analizy czynnikowej (Brown, 2006; Harring-
ton, 2009; Kline, 2011), ktéra wykonano w Amos 20.00.
Na macierzy danych surowych przeprowadzono CFA
metoda uogdlnionych najmniejszych kwadratéow (Gene-
ralized Least Squares Estimates). Sprawdzono zatozenia
dla estymacji GLS (por. Konarski, 2009) — normalno$é¢
rozkladu zmiennych oraz normalnoéé wielozmiennowa.
Policzone wskazniki sko$nosci 1 kurtozy poszczegdlnych
pozycji (mieScily sie w granicach od -1.0 do 1.0) oraz
wspélczynnik wielowymiarowej kurtozy uzyskaty war-
toSci pozwalajace przyjaé, ze rozklady zmiennych obser-
wacyjnych oraz ich laczny rozktad wielowymiarowy nie
odbiegaja znaczaco od rozktadu normalnego.
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Przetestowano trzy rézne modele. Pierwszy z nich za-
ktadal, ze wszystkie pozycje SSZK tworza jeden czynnik.
W éwietle uzyskanych wynikéow (indeksy dopasowania
zamieszczono w Tabeli 3.) nalezy stwierdzi¢, iz model

Tabela 3

nie réznicuje wyniki SSZK. Poniewaz rozklad zmiennych
nie odbiegal istotnie od rozktadu normalnego, co spraw-
dzono przed estymacja modelu w CFA, poréwnano Sred-
nie dla calej skali oraz podskal w grupie kobiet 1 mezczyzn

Wskazniki dopasowania modeli w konfirmacyjnej analizie czynnikowej (N = 716)

Model X?/df RMSEA RMSEA: D90 RMSEA: G90 GFI AGFI
M1. jednoczynnikowy 441.037/54 21 113 128 .897 .852
M2. z dwoma czynnikami nieskorelowanymi 320.584/54 .083 .074 .092 .920 .892
M3. z dwoma czynnikami skorelowanymi 258.056/53 .071 .065 .079 .940 91

Symbole w tabeli oznaczaja: RMSEA — Root Mean Square Error, D90 i G90 — granice przedziatu ufnosci dla 90% prawdopodobien-
stwa, GFI — Goodness of Fit Index, AGFI — Adjusted Goodness of Fit Index.

1. jednoczynnikowy nie spelnia kryteriéw dopasowania
(Harrington, 2009; Konarski, 2009), a wiec istnienie jed-
nego spdjnego czynnika nie moze by¢ uznane za trafne
dla badanej skali. Sprawdzono dopasowanie modelu 2.
z dwoma nieskorelowanymi zmiennymi latentnymi. Jak
widaé¢ z wartosci wskaznikéw dopasowania zawartych
w Tabeli 3., model 2. nalezy uznac za stabo dopasowany:
RMSEA wykracza poza zakres zadowalajacego dopaso-
wania modelu, natomiast miary bezwzglednego dopaso-
wania — GFI 1 AGFI sa na granicy akceptowalnosci do-
pasowania modelu. Lepiej dopasowany okazal sie trzeci
model z dwiema skorelowanymi zmiennymi latentnymi:
Ax?(1) = 62.528; p<.001. RMSEA dla tego modelu wska-
zuje na zadowalajace dopasowanie, a krance przedziatu
ufnoéci dla prawdopodobieristwa 90%, nie przekraczaja,
warto$ci .08 — granicy dopasowania modelu. Indeksy
GFI1 AGFI sugeruja, ze model 3. wyjaénia zadowalajacy
procent zmienno§ci empirycznej macierzy kowariancji.
Ponadto, dla modelu 3. standaryzowane wspoétczynniki
regresji (fadunki czynnikowe) kolejnych szeSciu pozycji
dla czynnika Napastliwe Zachowania okazaly sie wyso-
kie 1 istotne (zawarte w przedziale od .70 do .84), takze
dla czynnika Nadmierne Wymagania tadunki czynniko-
we wszystkich pozycji okazaly sie statystycznie istotne,
mieszczac sie w przedziale od .63 do .80. Korelacja mie-
dzy zmiennymi latentnymi wyniosta r(716)=.47, p<.001.

Podsumowujac powyzsze rezultaty analiz, mozna
stwierdzié, ze wyniki CFA uzyskane na niezaleznej pré-
bie w badaniu 2. stanowig potwierdzenie struktury ska-
1i, ktora tworza dwa czynniki — Skala Nadmiernych Wy-
magan (SNW) 1 Skala Napastliwych Zachowan (SNZ).
Korelacja miedzy wymiarami okazala sie na umiarko-
wanie pozytywna, podobnie do tej uzyskanej w badaniu
1., co sugeruje, ze wymiary SSZK nalezy traktowac jako
wzglednie odrebne, choé nie ortogonalne.

PARAMETRY PSYCHOMETRYCZNE SSZK

Policzono statystyki opisowe dla SSZK i jej podskal. Wy-
niki analiz zawiera Tabela 2. Sprawdzono czy pteé istot-

wykonujac jednoczynnikowe analizy wariancji. Wyniki
ujawnily, ze §rednia dla ogélnego wyniku SSZK w grupie
kobiet (M=41.30; SD=8.27) nie rdzni sie istotnie od $red-
niej w grupie mezczyzn: M=41.24; SD=7.94, F(1,714)<1.
Takze roznice $rednich wéréd kobiet 1 mezczyzn w obu
podskalach okazaly sie nieistotne statystycznie. Z tego
wzgledu parametry SSZK w Tabeli 2. podane sa bez
podzialu na pteé. Sprawdzono nastepnie zgodno$é¢ we-
wnetrzna SSZK 1 dwdch jej podskal. Uzyskane wartosci
wspbteczynnikéw alfa Cronbacha zawiera Tabela 2. Jak
widaé, wszystkie wspétezynniki przekraczaja wartosé .80,
co pozwala uznac, ze rzetelnos¢ SSZK oraz jej podskal, po-
dobnie jak w badaniu 1., jest wysoka 1 zadowalajaca.

TRAFNOSC ZBIEZNA | ROZBIEZNA SKALI STRESUJACYCH
ZACHOWAN KLIENTA

Przyjeto, ze §wiadectwem trafnosci zbieznej SSZK bylby
przede wszystkim jej zwiazek z wypaleniem zawodowym,
rozumianym jako miara stresu w zawodach ustugowych
(por. Dormann 1 Zapf, 2004). Przewidywanie dotycza-
ce zwiazku miedzy nasileniem stresujacych zachowan
klientéw 1 wypaleniem zawodowym pracownikéw opiera
sie na zalozeniu, ze nadmierne wymagania oraz napa-
stliwe zachowania klientéw stanowia rodzaj stresoréw
w pracy ustugowej. Mozna wiec oczekiwac, ze wieksze
nasilenie tych stresoréw przeklada sie na wyzszy poziom
stresu pracownikéw. Trafnosci znanych nam skal mie-
rzacych nasilenie innych stresoréw spolecznych w $ro-
dowisku pracy dowodzono w podobny sposéb, to znaczy
wykazujac ich zwiazek z miarami stresu (por. Cortina
1in., 2001; Martin i Hine, 2005; Spector i Jex, 1998).
Wedlug Christiny Maslach, autorki najpopularniej-
szej, klasycznej juz koncepcji wypalenia zawodowego,
zjawisko to jest psychologicznym zespotem trzech syn-
droméw: wyczerpania emocjonalnego (ten aspekt wypa-
lenia najblizszy jest pojeciu stresu), depersonalizacji oraz
obnizonego poczucia dokonan osobistych (Maslach, 1982;
Maslach i in., 2001). Wyczerpanie emocjonalne odnosi sie
do poczucia nadmiernego obcigzenia emocjonalnego, prze-
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meczenia, pustki uczuciowej, braku energii psychicznej
i fizycznej. Depersonalizacja opisuje negatywne postawy
w stosunku do podopiecznych/ustugobiorcéw 1 sklonnosé
do traktowania SSZKich w sposéb obojetny, bezosobowy
i c¢yniczny. Obnizone poczucie dokonan osobistych to ten-
dencja do negatywnego oceniania wlasnej pracy, zawodo-
wych umiejetnoéci 1 dokonan.

Poczatkowo sadzono, ze wypalenie zawodowe doty-
ka gléwnie przedstawicieli zawodéw ustug spotecznych
(human service workers), np. pracownikéw stuzb me-
dycznych oraz nauczycieli, ktorych praca wiaze sie z ko-
niecznos$cig nawigzywania bliskich 1 angazujacych emo-
cjonalnie relacji z innymi ludzmi (Maslach 1 in., 2001).
7 czasem pojecie wypalenia zaczeto by¢ stosowane do
opisu reakcji obserwowanych u przedstawicieli zawodow
ustug rynkowych (customer service workers), np. pracow-
nikéw handlu, branzy hotelarskiej 1 gastronomicznej,
bankowosci (Brotheridge 1 Grandey, 2002; Morris 1 Feld-
man, 1996; Zapf, 2002), a obciazajace emocjonalnie rela-
cje z klientami (client-related stressors) uznawane sa za
podstawowe zrdédlo wypalenia zawodowego w tej grupie
pracownikéw (por. Enzmann, 2005).

W opisanym dalej badaniu 3. sprawdzano trafnosé
zbiezng SSZK testujac przewidywanie o dodatnim zwigz-
ku miedzy wypaleniem zawodowym pracownikow 1 stop-
niem, w jakim spostrzegaja oni klientéw jako trudnych,
to znaczy nadmierne wymagajacych 1 napastliwych.
W badaniu tym sprawdzano réwniez trafno§é rozbiezna,
SSZK przewidujac, ze stresogenne zachowania klientow
obnizaja satysfakcje pracownikéw z wykonywanej pra-
cy. Przewidywano, ze wynik SSZK negatywnie koreluje
z miara zadowolenia z pracy.

Osoby badane

W badaniu wzieto udzial 121 o0séb (w tym 73 kobiety
stanowiace 60,3% catej proby) wykonujacych zawody
ustugowe: doradcy klienta w bankach, kelnerzy oraz
sprzedawcy. Uczestnicy badania byli w wieku od 20 do
57 lat (M=36 lat, SD=8.90). W badanej grupie osoby 47%
stanowily osoby z wyksztalceniem $rednim i 53% z wy-
ksztalceniem wyzszym. Staz pracy uczestnikéw badania
w ich w obecnym miejscu pracy mieécit sie w granicach
od 6 miesiecy do 32 lat (M=9.62; SD=8.52).

Procedura badania, zmienne i ich pomiar

Uczestnikéw badania 3. poproszono o wypelnienie SSZK,
Kwestionariusza Wypalenia Zawodowego, Skali Satys-
fakeji z Pracy oraz o oszacowanie procentu czasu po§wie-
canego na kontakt z klientami podczas przecietnego dnia
pracy, a takze o podanie stazu w obecnym miejscu pracy
oraz standardowych danych demograficznych (ple¢, wiek
i wyksztalcenie).

Do pomiaru wypalenia zawodowego wykorzystano
Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego (Maslach Burno-
ut Inventory — MBI) opracowany przez Maslach 1 Jack-
son w polskiej adaptacji Pasikowskiego (2000), w ktorej
uzyto stowa klient zamiast pacjent lub uczen zawartych

w wers]ji oryginalnej tej skali. Skala sktada sie z 22 po-
zycji 1 mierzy trzy wymiary wypalenia zawodowego:
wyczerpanie emocjonalne (9 pozycji), depersonalizacje
(5 pozycji) 1 poczucie osobistych dokonan (8 pozycji).
Odpowiedzi udzielane sa na skali siedmiostopniowej od
0 (nigdy ich nie do$wiadczam) do 6 (codziennie ich do-
$wiadczam). Wyniki oblicza sie oddzielnie dla kazdego
z wymiaréw, zgodnie z kluczem, sumujac odpowiedzi
osoby badanej. Wspélezynniki rzetelnoéci alfa Cronba-
cha pomiaréw wyczerpania, depersonalizacji i poczucia
osiggniec osobistych okazaty sie w badanej probie zado-
walajace 1 wyniosty odpowiednio .91, .80 1 .86.

Do pomiaru satysfakeji z pracy wykorzystano Kwe-
stionariusz Satysfakcji z Pracy opracowany przez Wo-
towska na podstawie narzedzia stosowanego przez Bet-
tencourta, Gwinnera 1 Meuera (2001, za: Wolowska,
2013). Kwestionariusz sktada sie z 9 pozycji, z czego
osiem stuzy do pomiaru zadowolenia z zewnetrznych
1 wewnetrznych aspektéow zwigzanych z praca (np. ,W ja-
kim stopniu zadowolony jeste$ z osobistego rozwoju, jaki
daje tobie praca”, ,W jakim stopniu zadowolony jeste$
z ludzi, z ktérymi pracujesz”’), natomiast dziewiata pozy-
cja stuzy do pomiaru ogdlnej satysfakeji z pracy (,Rozwa-
zajac wszystko, jak ocenitby$ twoja catkowita satysfakcje
w chwili obecnej”). Kazda z pozycji narzedzia oceniana
jest na siedmiostopniowej skali typu Likerta (od 1 — zu-
pelnie niezadowolony do 7 — calkowicie zadowolony).
Jako wskaznik satysfakcji z pracy przyjmuje sie $redni
wynik ze wszystkich pozycji skali. Wspétezynnik rzetel-
noéci alfa Cronbacha pomiaru satysfakeji z pracy okazat
sie w badanej prébie zadowalajacy 1 wyniost .79.

WYNIKI | DYSKUSJA

Badani pracownicy deklarowali, ze kontakty z klientami
zajmujg im $rednio od 40 do 100% przecietnego dnia pra-
cy (M=76.82; SD=12.79).

Sredni poziom spostrzegane]j stresogennosci zachowan
klientéw (SSZK) wyniést w badanej probie: M=38.57;
(SD=17.47), a wyniki w SNZ i SNW odpowiednio: M=14.33;
(SD=4.87) i M=24.24; (SD=4.79). Wspdtczynniki rzetelno-
éci alfa Cronbacha SSZK oraz jej podskal: SZW i SNW
byly zadowalajace i wyniosty odpowiednio .87, .87 i .79.
Poniewaz nie stwierdzono réznic miedzy piciami w pozio-
mie mierzonych zmiennych, dalsze analizy zostaly prze-
prowadzone bez uwzgledniania podziatu na ptec.

Testujac trafnosé¢ SSZK wykonano serie analiz kore-
lacji poszukujac zwiazkéw miedzy wynikami badanej
skali 1 wypaleniem zawodowym. Jak widaé¢ z wynikéw
zamieszczonych w Tabeli 4., zaréwno ogdlny wynik, jak
i wyniki obu podskal SSZK sq silnie, dodatnio skorelo-
wane z wyczerpaniem emocjonalnym. Wartoéci wsp6l-
czynnikéw korelacji SSZK z depersonalizacja wskazuja,
ze takze ten wymiar wypalenia wigze sie dodatnio z spo-
strzegana stresogennoscia zachowan klientéw — z wyni-
kiem ogdélnym SSZK, a takze z wynikami w podskalach
— Nadmiernych Wymagan i1 Napastliwych Zachowan.
Poréwnanie istotnosci réznic miedzy wspoétczynnikami
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Tabela 4

Korelacje (r Pearsona) Skali Nadmiernych Wymagan (SNW), Skali Napastliwych Zachowar: (SNZ) i wyniku ogdlnego Skali
Stresogennych Zachowan Klienta (SSZK) ze wskaznikami wypalenia zawodowegqo i satysfakcji z pracy (N = 121)

Zmienne M SD SNW Swz SSZK
Satysfakcja z pracy 4.04 .52 -.26* -.16 -.23*
Wypalenie zawodowe:
Wyczerpanie emocjonalne 20.32 12.65 A4 AT 53
Depersonalizacja 6.88 6.25 .26** 22 .28**
Poczucie osiaggnie¢ osobistych 24.83 9.52 -13 -.24* =22

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

korelacji wskazuje, ze korelacja SSZK z wyczerpaniem
jest istotnie wyzsza niz z depersonalizacja (p=.02). Moz-
na wiec stwierdzié, ze wyniki w SSZK maja pozytywny
zwiazek z wyczerpaniem 1 depersonalizacja, choé sita
zwiazku z wyczerpaniem jest wieksza niz depersonaliza-
cja. Natomiast trzeci wymiar wypalenia — poczucie osia-
gniec osobistych, jest negatywnie skorelowany z ogélnym
wynikiem SSZK oraz wynikiem w podskali Zachowan
Napastliwych, przy braku istotnej korelacji z podskala
Nadmiernych Wymagan.

Rezultaty analiz potwierdzaja wiec przewidywanie
o zwigzku stresogennych zachowan klientéw z wypa-
leniem zawodowym pracownikéw ustug. Spostrzegana
przez pracownikéw wyzsza stresogenno$¢ kontaktéw
z klientami taczy sie przede wszystkim z wyzszym pozio-
mem ich wyczerpania emocjonalnego, a wiec wymiarem
wypalenia uznawanym za osiowy objaw wypalenia i naj-
bardziej bezposredni przejaw stresu (Cordes i in., 1997;
Shirom, 2005). Zaréwno spostrzeganie zachowan klien-
tow jako napastliwych (wrogich, antagonistycznych), jak
i nadmiernie wymagajacych wiaze sie z wiekszym wy-
czerpaniem emocjonalnym pracownikéw. Liaczy sie takze
z wyzszym poziomem depersonalizacji, a wyniki podskali
Zachowan Napastliwych réwniez koreluja z poczuciem
osobistych osiagnie¢ pracownikéw, cho¢ korelacje miedzy
tymi zmiennymi sa stabsze.

Obliczono takze korelacje miedzy (wyrazona w pro-
centach) iloécia czasu po$wiecanego na kontakt z klien-
tami i SNWK, SNZ oraz SSZ. Zwiazki te okazaly sie
istotne, uzyskane wartoSci wspdtezynnikéw korelacji
wynosza odpowiednio: r=.28, p<.01; r=.19, p<.05; r=.26,
p<.01. Stwierdzone korelacje sa stosunkowo niskie, moz-
na jednak na ich podstawie wysunaé wniosek, ze wraz
ze wzrostem liczby klientow, a inaczej méwiac, wraz ze
wzrostem obciazenia praca, ro$nie prawdopodobienstwo
spostrzegania klientéw jako niezadowolonych, a ich wy-
magan jako nadmiernych. Zwazywszy réwniez na wyni-
ki badan wskazujace, ze zrédtem zadowolenia klientéw
z ustugi jest kontakt ze zrelaksowanymi i u$miechnie-
tymi pracownikami (por. Barger 1 Grandey, 2006; Pugh,
2001), jest wielce prawdopodobne, ze klienci obstugiwani
przez pracujacych w pospiechu i napieciu pracownikéw,

rzeczywiscie (obiektywnie) czesciej wyrazaja swoje nie-
zadowolenie.

Ponadto, zgodnie z oczekiwaniami, okazalo sie, ze
satysfakcja zawodowa badanych pracownikéw koreluje
ujemnie z ogélnym wynikiem SSZK. I chociaz korelacja
ta nie jest wysoka, to oznacza, ze stresujace zachowania
klientéw moga obnizaé zadowolenie z wykonywanej pra-
cy. Poniewaz w zastosowanej Skali Satysfakcji z Pracy
uwzgledniane sg oceny roznych aspektoéw pracy, takie
jak wynagrodzenie, wparcie przetozonych czy bezpie-
czenstwo zatrudnienia, stad prawdopodobnie zwigzek
SSZK 1 tak mierzonej satysfakeji z pracy okazat sie sto-
sunkowo staby. Analizy korelacji nie ujawnity zwiazku
miedzy stazem pracy i SNW (r=.08; p>.5), SZW (r=.13,;
p>.5) oraz SSZK (r=.13; p>.5). Wyniki te sa zbiezne
z wynikami badan, ktére wykazuja brak zwigzku mie-
dzy stazem pracy i spostrzeganym poziomem konfliktéw
interpersonalnych w miejscu pracy (por. Baka i Cieélak,
2010; Derbis 1 Baka, 2011).

PODSUMOWANIE

Zaprezentowane w artykule wyniki trzech badan pozwa-
laja przyjaé, ze Skala Stresujacych Zachowan Klienta
(SSZK) charakteryzuje sie satysfakcjonujacymi witasci-
wosciami psychometrycznymi 1 moze stanowi¢ przydat-
ne narzedzie do badania stresora specyficznego dla za-
wodow ustugowych.

Analizy psychometryczne wykazaly, ze SSZK cechu-
je sie wysokg trafnoscia czynnikowa. Wyniki eksplora-
cyjnej analizy czynnikowej sugerujace dwuwymiarows,
strukture skali zostaly potwierdzone w odrebnym bada-
niu, w ktérym zostala wykonana konfirmacyjna analiza
czynnikowa. Jej wyniki dowodza zasadno$ci przyjecia
rozwigzania w oparciu o model z dwoma, skorelowanymi
czynnikami stanowiacymi wymiary SSZK. Kazdy z wy-
miaréw tworzy 6 pozycji, ktore jako podskale narzedzia
nazwano Napastliwymi Zachowaniami klientéw (przykta-
dowe pozycje: ,,Klienci podnosza na nas glos, gdy do nas
moéwig”, ,,Niektorzy klienci zloszcza sie na nas nawet w
bardzo drobnych sprawach”) oraz Nadmiernymi Wyma-
ganiami klientéw (przyktadowe pozycje: ,Klienci zwracaja,

234

© Czasopismo Psychologiczne, Tom 19, Nr 2, 2013, 227-237



Trudny klient jako Zrodfo stresu w pracy ustugowey ...

sie do nas w sprawach, z ktérymi poradziliby sobie sami”,
,Klienci czesto oczekuja specjalnego traktowania”).

SSZK uzyskala zadowalajace wskazniki rzetelnosci
w trzech niezaleznych badaniach. Warto zaznaczy¢, ze
takze obie wyodrebnione podskale osiagnely wysokie
miary zgodno$ci wewnetrznej. Kazdy ze wspotczynnikow
alfa Cronbacha uzyskal (w trzech prébach), warto$é co
najmniej .80, co dowodzi satysfakcjonujacej, wysokiej
rzetelno$ci narzedzia.

Badania nad trafnoécia skali wykazaly, ze SSZK wia-
ze sie istotnie z wypaleniem zawodowym pracownikéw.
Wyniki te wskazuja, ze negatywne zachowania (trud-
nych) klientéw, to znaczy ujawniane przez nich nieza-
dowolenie, wrogo$¢, krytyka 1 nadmierne oczekiwania
sktadaja sie na specyficzne obciazenie w zawodach ustu-
gowych. Jak wskazuja zaprezentowane wyniki, wieksza
stresogenno$¢ kontaktow z klientami taczy sie przede
wszystkim z wiekszym wyczerpaniem emocjonalnym
pracownikéw, ktére uznawane jest za osiowy objaw wy-
palenia 1 najbardziej bezposredni przejaw stresu (Cordes
1 in., 1997; Shirom, 2005). Wiecej symptoméw wyczer-
pania emocjonalnego deklarowali pracownicy, ktorzy
w wiekszym stopniu spostrzegali zachowania klientéw
jako napastliwe, a ich wymagania jako nadmierne.

W sektorze ustug oczekuje sie od pracownika specy-
ficznych, osobistych umiejetnosci i psychologicznego wy-
sitku — pracy emocjonalnej, a wiec umiejetnosci takiego
regulowania wlasnych emocji, aby interakcje z klientem
byly mile, uprzejme i pelne entuzjazmu, niezaleznie od
tego, jak bardzo zachowanie samego klienta byloby nie-
uprzejme czy wrogie (por. Hochschild, 2009; Szczygiet,
Bazinska, Kadzikowska-Wrzosek 1 Retowski, 2009).
Trudne zachowania klientéow moga niewatpliwie by¢
zréodlem negatywnych emocji 1 napiecia pracownikow,
stajac sie szczegélnym obcigzeniem wlasnie w kontek-
Scie oczekiwan zwiazanych z obowigzujaca pracownikow
regulg ,obstuga z uSémiechem na twarzy” (por. Bazinska
i Szczygiet, 2012; Szczygiet 1 Bazinska, 2013). Jak poka-
zuja wyniki licznych badan, wysitek wynikajacy z pracy
emocjonalnej moze prowadzi¢ do zwiekszenia stresu za-
wodowego (Bazinska, Kadzikowska-Wrzosek, Retowski
i Szczygiet, 2010; Bazinska i Szczygiel, 2012; Brotherid-
ge 1 Grandey, 2002; Brotheridge 1 Lee, 2003; Grandey,
2003; Kruml 1 Geddes, 2000; Totterdell 1 Holman, 2003),
podobnie jak stresujace zachowania klientéw mierzone
prezentowang tu SSZK. Trudno$ci w dostosowaniu sie
do wymagan pracodawcy, a takze negatywne emocje
1 napiecie, ktérych zrédiem sg zachowania klientéw (por.
Szczygiel 1 Bazinska, 2013) moga prowadzi¢ do obnize-
nia satysfakcji zawodowej pracownikéw. Wskazuja na
to wyniki zaprezentowanego tu badania pokazujace, ze
wyzsze wyniki w SSZK wiaza sie z nizsza satysfakcja za-
wodowa, pracownikow.

Badacze coraz czeéciej zwracajg uwage na znaczenie
stresorow natury psychologicznej 1 zagrozenia zwigzane
z wykonywaniem pracy w sektorze uslug (por. Dudek,
Waszkowska, Merecz 1 Hanke, 1999; Oginska-Bulik,
2006). Dotychczasowe dane analizujace obcigzajace re-

lacje z klientami jako stresor w miejscu pracy, odwoty-
waly sie do obszernych wywiadéw z pracownikami. Na
ich podstawie klasyfikowano zachowania klientéw jako
mniej lub bardziej stresujace (por. Basch 1 Fisher, 2000;
Diefendorffiin., 2008; Grandey iin., 2004). Taka metoda
badania jest oczywiscie wartoSciowa, jednak jej wadami
sq wysoki koszt oraz brak mozliwosci prowadzenia ba-
dan poréwnujacych nasilenie trudnych zachowan klien-
tow w réznych obszarach ustug (np. handel, bankowo§¢,
telemarketing). Przedstawiong w artykule Skala Stre-
sujacych Zachowan Klientéw, mozna, naszym zdaniem,
uzna¢ za uzyteczne narzedzie do badania uwarunkowan
1 konsekwencji stresu w réznych grupach pracownikow
ustlug. SSZK umozliwia uwzglednianie w dalszych bada-
niach pomiaru stresora specyficznego dla zawodéw ustu-
gowych, pozwala takze na badanie skutkéw oddziatywa-
nia tego rodzaju stresora spotecznego w réznych grupach
uslugodawcow.

W przysztych badaniach warto bytoby sprawdzié¢ zwia-
zek miedzy wynikami SSZK i emocjami do$wiadczanymi
przez pracownikéw w kontaktach z klientami, a takze
zbada¢ zwigzki miedzy praca emocjonalng i poziomem
stresujacych zachowan klienta. Prawdopodobnie, zaréw-
no negatywne emocje do$wiadczane w kontakcie z klien-
tami, jak 1 praca emocjonalna powigzane sa ze stresuja-
cym zachowaniem klientow oraz ze stresem zawodowym
pracownikow ustug.

Sadzimy ponadto, ze w dalszej perspektywie, zastoso-
wanie SSZK moze réwniez utatwic¢ opracowanie wytycz-
nych do prowadzenia szkolen zwiekszajacych kompeten-
cje pracownikow w radzeniu sobie z trudnym klientem.
Kwestia ta jest istotna z tego powodu, ze systematycznie
ros$nie rola uslug w gospodarce $wiatowej, a tym samym
zwieksza sie liczba oséb zatrudnionych w tym sektorze.
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