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SATYSFAKCJA Z PRACY, ETYKA PRACY I POCZUCIE
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KOHERENCJI NA PRZYKEADZIE PRACOWNIKOW CALL CENTER

Streszczenie. Celem artykutlu byla diagnoza poziomu satysfakcji z pracy,

etyki pracy oraz poczucia koherencji pracownikéw call center jednej z wiodacych
polskich firm ubezpieczeniowych oraz analiza zwiazkéw pomigdzy poszcze-
g0lnymi zmiennymi. Autorzy sprawdzili czy istniejg rdznice w poziomie
zmiennych miedzy pracownikami zatrudnionymi w réznych dzialach firmy.
Punktem wyjscia prezentowanych danych empirycznych byt model charaktery-
styki pracy Hackmana 1 Oldhama, model salutogenetyczny Antonovsky'ego oraz
postawy wobec pracy w ujeciu Mirelsa i Garreta.

Stowa kluczowe: etyka pracy, satysfakcja z pracy, poczucie koherencji, call
center

JOB SATISFACTION, WORK ETHIC AND SENSE OF COHERENCE
AMONG CALL CENTER EMPLOYEES

Abstract. The purpose of this study was to diagnose the level of job
satisfaction, work ethic and sense of coherence among call center employees one
of the leading Polish insurance companies and analysis of relationships between
variables. The authors examine whether there are differences in the variables
between workers employed in different departments of the company. The starting
point of the presented empirical data is Hackman and Oldham job characteristics
model, Antonovsky’s salutogenic model of health and attitudes towards work in
terms of Mirels and Garret.

Keywords: work ethic, job satisfaction, sense of coherence, call center
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Wprowadzenie

Dla wigkszos$ci ludzi praca jest jedng z najwazniejszych aktywnos$ci, a warunki w niej
panujace przekladaja si¢ na kondycje psychiczng 1 fizyczng jednostki. Charakter
wykonywanej pracy, warunki panujace w Srodowisku zatrudnienia, a takze indywidualne
cechy pracownikéw ksztattuja wzorzec zachowan ludzi w pracy oraz poziom tzw. etyki pracy,
ktéry ma wptyw na ilo$¢ wysitku, jaki jednostka w nig wktada. Co za tym idzie — etyka pracy
przektada sie wprost na efektywnosé i sukces przedsiebiorstw!. Niniejsze badania miaty na
celu sprawdzenie, czy poziom etyki pracy ma zwigzek z satysfakcja, jaka odczuwaja
pracownicy z zatrudnienia, a takze ich poczuciem zrozumialo$ci, sensownosci i zaradnosci.
W artykule tym prezentowane sa wyniki badan, ktorych gtownym celem bylo okreslenie
wptywu warunkow zatrudnienia na satysfakcje z pracy, etyke pracy oraz poczucie koherencji
pracownikow specyficznego $rodowiska organizacyjnego, jakim jest call center. Badania
miaty przede wszystkim na celu odpowiedz na nastgpujace pytania badawcze: Czy istnieja
istotne réznice w poziomie satysfakcji z pracy, poczucia koherencji i etyki pracy miedzy
pracownikami réznych dzialdéw w badanej firmie? Czy istnieje zwigzek migdzy etyka pracy
a satysfakcja z pracy i poczuciem koherencji? Czy istnieje zwigzek miedzy poczuciem
koherencji pracownikoéw a ich satysfakcja z pracy? Przyjeto nastepujace hipotezy badawcze:
1. Istniejg istotne statystycznie réznice w poziomie satysfakcji z pracy, poczuciu koherencji
1 etyki pracy migdzy pracownikami réznych dzialdbw w badanej firmie. 2. Istnieje istotny
statystycznie zwigzek migdzy etyka pracy a satysfakcja z pracy i poczuciem koherencji.
3. Istnieje istotny statystycznie zwigzek miedzy poczuciem koherencji pracownikow a ich
satysfakcja z pracy.

Podstawa zadania pytan o wystepowanie istotnych réznic w poziomie satysfakcji z pracy,
poczucia koherencji oraz etyki pracy miedzy pracownikami byta odmienna sytuacja osob
zatrudnionych w tzw. dziale ,,general”. Szczegdélowy opis réznic przekracza ramy tego
artykutu. Mozna jednak wspomnie¢, ze wynagrodzenie pracownikow dziatu general jest
znacznie nizsze niz pensje pozostatych pracownikow, delegowani sa do najbardziej
stresujacych zadan (obstuga skarg 1 reklamacji), zostali poddani jedynie krotkiemu

przeszkoleniu, a takze maja $wiadomo$¢, Ze ich zatrudnienie jest jedynie tymczasowe?.

! Bockerman P., llmakunnas P.: The job satisfaction-produktivity nexus: a study using matched survey and
register data. “Industrial & Labor Relations Review”, Vol. 65, No. 2, 2012p. 244-262.
2 Informacje pochodzg z wywiadu przeprowadzonego z naczelnikiem opisywanego call center.
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1. Podstawy teoretyczne badan

1.1. Satysfakcja z pracy

Najogolniej satysfakcj¢ z pracy okresli¢ mozna jako wymiar, w jakim jednostki lubig badz
nie lubig swojej pracy’. Satysfakcja z pracy to rowniez odczucia zwigzane z praca i réznymi
jej aspektami®. Hackman i Oldham odchodzac od dychotomicznych (zwigzanych z jednostka
lub ze srodowiskiem pracy) klasyfikacji czynnikow satysfakcji z pracy, stworzyli teori¢
wlasciwosci pracy. Opiera si¢ ona na zatozeniu, ze ludzie moga by¢ zmotywowani przez
satysfakcje wewnetrzng, ktérag odczuwaja gdy lubig swoja prace i uwazaja ja za wartoSciowa.
Model Hackmana i Oldhama bierze wigc pod uwage zmienne psychologiczne, ktore maja
znaczenie dla wzbudzania motywacji do pracy. Badacze wskazali wlasciwosci pracy, ktore
wywoluja pewne stany psychiczne jednostki. Nasilenie tych standw, nie za$ charakterystyka
pracy samej w sobie, ma wplyw na odczuwang satysfakcje z zatrudnienia. Opisywane
przez Hackmana i Oldhama wiasciwos$ci pracy to: 1) tozsamo$¢ zadania — dotyczy tego,
2) réznorodno$¢ umiejetnosci — konieczno$¢ wykorzystywania zréznicowanych kompetencji
podczas wykonywania zadania; 3) autonomia — swoboda podejmowania decyzji i dokony-
wania wyborow; 4) wazno$¢ zadania — wpltyw, jaki praca ma na Srodowisko zewngtrzne
i wewnetrzne; 5) sprzezenie zwrotne — informacja zwrotna o poziomie wykonania®. Omawiany
model ma aspekt praktyczny — wskazuje wlasciwosci pracy, ktore mozna zmieniaé, by

zwigksza¢ motywacje ludzi do pracy.
1.2. Etyka pracy

Wspdlczesne pojecie etyki pracy zaczerpnigte zostato gtownie z prac Webera i oznacza
zbior zachowan pozadanych przez otoczenie spoteczne. Weber wywodzi czynniki, ktore
uksztattowaly nowoczesny kapitalizm, z etyki protestanckiej. Maja one zwigzek z duchem
kapitalizmu®, ktory jest postawa, zgodnie z ktoérg dazy sie do maksymalizacji swojego
potencjatu zawodowego w celu pomnazania pieniedzy.

Istnieje wiele definicji etyki pracy konstruowanych gltoéwnie poprzez wskazanie
pozadanych 1 niepozadanych zachowan zwigzanych z praca. Siedem sktadnikow etyki pracy
opisanych przez Millera, Woehra oraz Hudspeth to: wiara we wlasne sily, poleganie na sobie,

indywidualizm; umiejscowienie pracy w centralnym miejscu zycia; wykonywanie cigzkiej

3 Spector P.E.: Job satisfaction: Application, assessment, causes, and consequences. Sage, Thousand Oaks 1997,
[in:] Lamond D., Spector P.E., Mcdonald G., Wu R., Hosking B.: Of emics and ethics: The development of
a cross-cultural facet measure of job satisfaction. Academy of Management Proceedings & Membership
Directory, 2001, p. B1-B6.

4 Ibidem, p. 2.

5 Hackman J.R., Oldham G.R.: Development of the Job Diagnostic Survey. “Journal of Applied Psychology”,
Vol. 60, No. 2, 1975, p. 159-170.

® Furnham A.: The Protestant work ethic: A review of the psychological literature. “European Journal of Social
Psychology”, Vol. 14, 1984, p. 87-104.
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pracy i wiara, ze zaprowadzi to jednostk¢ do sukcesu; niechetny stosunek wobec wolnego
czasu; moralno$¢, przekonanie o konieczno$ci zachowania uczciwosci w kontaktach
miedzyludzkich; negatywny stosunek do marnowania czasu; podkreslanie wartosci nagrod,
ktére nie sg dostepne od razu, odraczanie gratyfikacji’. Podsumowujac, cztowiek, ktorego
charakteryzuje wysoki stopien etyki pracy, ci¢zko pracuje, przedktada wysitek ponad
odpoczynek, czuje dume¢ ze swojej pracy, jest oszczedny i1 dazy do zgromadzenia jak
najwickszej ilosci dobr. Oznakami zewngtrznymi silnej etyki pracy sa wysoka pozycja
spoteczna oraz zaptata otrzymywana za wysitek wkladany w realizacje obowiazkow.
Wspotczesnie etyka pracy, inaczej niz u Webera, ma charakter areligijny®.

1.3. Poczucie koherencji

Pojecie to wprowadzit Antonovsky. Oznacza ono globalne i trwate, cho¢ dynamiczne
przekonanie jednostki, ze: 1) bodzce, ktére do niej docieraja ze $rodowiska (zar6wno
zewngtrznego, jak 1 wewngtrznego), maja swoja strukture, dadza si¢ wyjasni¢ oraz s3
przewidywalne — komponent zrozumiatosci; 2) posiada ona zasoby, ktére pozwolg jej sprostaé
wymaganiom stawianym przez bodzce — komponent sterowalno$ci/zaradnosci; 3) wymagania
sa wyzwaniem, warto podja¢ dzialanie i zaangazowaé sie — komponent sensownosci’. Pod-
sumowujac, poczucie koherencji stanowi wzglednie trwaty sposdb spostrzegania rzeczywistosci
jako zrozumialej, sterowalnej i sensownej, ksztattujacy si¢ w efekcie nabywania dos§wiadczenia
zyciowego.

Poczucie koherencji wedlug Antonovsky’ego ma zwigzek z uogodlnionymi zasobami
odpornos$ciowymi organizmu, a co za tym idzie — ze zdrowiem lub chorobg. Zwigzki te
okresla model salutogenetyczny'®. W ramach modelu salutogenetycznego pojawia si¢ pojecie
GRRs — generalized resistance resources — czyli ogotu fizycznych, psychicznych,
biochemicznych, materialnych czy spotecznych zasobow cztowieka, ktoére pozwalaja na
unikanie lub radzenie sobie ze stresorami''. Konsekwencje praktyczne wynikajace z calej
koncepcji Antonovsky’ego znajduja swoje odbicie nie tylko w Zyciu osobistym, ale takze

W sytuacji pracy.

7 Miller M.J., Woehr D.J., Hudspeth N.: The meaning and measurement of work ethic: construction and initial
validation of multidimensional inventory. “Journal of Vocational Behavior”, Vol. 60, 2002, p. 451-489.

8 Grabowski D.: Etyka pracy jako zmienna psychologiczna. “Czasopismo Psychologiczne”, Vol. 18, 2012,
p- 237-246.

% Antonovsky A.: Unraveling the mystery of health. How people manage stress and stay well. San Fransisco-
Londyn 1987, [in:] Vossler A.: Salutogenesis and the sense of coherence: Promoting health and resilience in
counselling and psychoterapy. “Counselling Psychology Review”, Vol. 27, No. 3, 2012, p. 68-78.

10 Sullivan G.C.: Evaluating Antonovsky's salutogenic model for its adaptability to nursing. “Journal of
Advanced Nursing”, Vol. 14, 1989, p. 336-342.

' Antonovsky A.: Unraveling the mystery of health. How people manage stress and stay well. San Fransisco-
Londyn 1987, [in:] Read S., Aunola K., Feldt T.: Generalized resistance resources, sense of coherence and
health among Finnish People aged 65-69. “European Psychologist”, Vol. 10, No. 3, 2005, p. 244-253.
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1.4. Etyka pracy a poczucie koherencji

Badania pokazuja, ze etyka pracy wigze si¢ z poczuciem koherencji oraz satysfakcja
z pracy. Wielokrotna hierarchiczna analiza regresji i analiza dominacji wskazywaly,
ze sensowno$¢, zaradnos$¢, traktowanie pracy jako wartosci centralnej oraz warto§ciowanie
ciezkiej pracy stanowig istotne predyktory satysfakcji z pracy. Tym samym poczucie
koherencji 1 etyka pracy moga stanowi¢ zrodto czerpania z pracy zadowolenia.
Najwazniejszymi predyktorami wymiaré6w etyki pracy (centralno$ci pracy, unikania

marnowania czasu i warto$ciowania ciezkiej pracy) byly zag zaradnoéé i sensownosé!2.

2. Metoda badan

2.1.Charakterystyka grupy badawczej

W badaniach wzigto udziat 57 os6b zatrudnionych w call center jednej z wiodacych
w Polsce firm ubezpieczeniowych. Grupa badawcza skladala si¢ z pracownikéw dziatu,
w ktorym — jak wspomniano na poczatku — panuja najgorsze warunki zatrudnienia (grupa
»general”, N = 17) oraz pozostalych pracownikow firmy zatrudnionych w réznych dziatach
na zroznicowanych stanowiskach (N = 40). Struktura grupy wedlug powyzszego podzialu
odzwierciedlata strukture zatrudnienia w firmie. W grupie badawczej znalazly si¢ 22 kobiety
1 35 mezezyzn. Przewage (az 44%) stanowity osoby ponizej 25 roku zycia. Az 31 osob, czyli
55% badanych posiada wyksztalcenie wyzsze. Ponad polowa badanych to osoby stanu
wolnego (51%), bezdzietne (80%) zamieszkujace miasta powyzej 200 tysigcy mieszkancow.

2.2. Narzedzia badawcze

W badaniach wykorzystane zostaty: Skala Satysfakcji z Pracy Hackmana i Oldhama
(wersja eksperymentalna), Kwestionariusz Orientacji Zyciowej (SOC-29, wersja dla
dorostych) oraz Skala Protestanckiej Etyki Pracy (SPEP) Mirelsa i Garreta w adaptacji
Grabowskiego i Chudzickiej-Czupaty'>.

Na SPEP sktfada si¢ 19 pytan, do ktorych badany musi si¢ ustosunkowa¢ na siedmio-
stopniowej skali. McHoskey'* i Mudrack przeprowadzili analize czynnikowa, ktora pozwolita

opisa¢ cztery skltadowe etyki pracy: ciezka praca, niech¢¢ do czasu wolnego, asceza,

12 Grabowski D., Rachwaniec-Szczecifiska Z.: Poczucie koherencji a etyka pracy. Sktadniki poczucia koherencji
jako predyktory wymiaroéw etyki pracy. ,,Czasopismo Psychologiczne”, nr 20, 2014, s. 219-228; Grabowski D.,
Rachwaniec-Szczecifiska Z.: Poczucie koherencji, etyka pracy jako predyktory zadowolenia z pracy.
,,-Rozprawy Spoleczne”, nr 9, 2015, s. 61-67.

13 Grabowski D., Chudzicka-Czupata A.: Ocena wiasciwosci psychometrycznych polskiej wersji Skali
protestanckiej etyki pracy Mirelsa i Garretta. ,,Studia Psychologiczne”, nr 54, t. 1, 2016, s. 1-16.

14 McHoskey J.W.: Factor strukture of protestant work ethic scale. “Personality and Individual Differences”,
Vol. 17, No. 1, 1994, p. 49-52.
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negatywna ocena (lenistwa). Wentworth i Chell za pomocg analizy czynnikowej tego samego
kwestionariusza wyodrebnili z kolei pie¢ czynnikéw: oszczedzanie czasu, ci¢zka praca,
ciezka praca jako nagroda, niecheé¢ do lenistwa oraz nieche¢ do czasu wolnego!”. Analizy
Grabowskiego i Chudzickiej-Czupaty '® wskazaly jednak, ze SPEP najlepiej uzywaé jako
jednej skali odnoszacej si¢ do jednego wymiaru, czyli syndromu etyki pracy. Wskaznik
rzetelnosci wyliczony w ramach tej proby wyniost a = 0,71.

Skala Satysfakcji z Pracy umozliwia pomiar ogolnego poziomu zadowolenia
z zatrudnienia, a takze diagnozuje (w skali od 1 do 7) pig¢ obszarow: satysfakcje
z wynagrodzenia; zadowolenie z pewnosci zatrudnienia; satysfakcje z rozwoju zawodowego;
zadowolenie z przelozonych; satysfakcje z rozwoju spotecznego. Wskaznik rzetelnosci calej
skali 14 pozycji wyliczony w ramach tej proby wyniost a = 0,79.

Skala SOC zlozona jest z 29 stwierdzen, do ktérych badany musi ustosunkowaé si¢ na
7-stopniowej skali. Kwestionariusz Orientacji Zyciowej sktada sie z trzech podskal, ktore
odpowiadaja poszczegdlnym komponentom poczucia koherencji: zaradnosci, zrozumiatosci
1 sensownosci. Polska adaptacja kwestionariusza zyskala autoryzacje Antonovsky’ego
i posiada dobre wskazniki psychometryczne. Najbardziej diagnostyczng podskalg jest
sensownos¢. Wskaznik rzetelnosci catej skali 29 pozycji wyliczony w ramach tej proby

wyniost o = 0,85.
2.3. Wyniki

W pierwszej kolejnosci poréwnano poziom satysfakcji z pracy pracownikow dziatu
»general” 1 pozostalych pracownikow firmy. W efekcie przeprowadzonych analiz nie
stwierdzono istotnych réznic w satysfakcji z pracy migdzy pracownikami réznych dziatéw,
jednak u pracownikow dzialu ,,general” wystgpita nizsza satysfakcja z otrzymywanego
wynagrodzenia (Statystyka Z = -2,34, p < 0,05). By¢ moze uzyskane rezultaty wynikajg
z faktu, ze w ramach grupy ,,pozostatych pracownikow” zostaty wlaczone do badan zar6wno
osoby zatrudnione na stanowiskach specjalistow, jak 1 tzw. pracownicy techniczni, ktorych
warunki pracy sg gorsze od warunkow pracownikdéw merytorycznych, a wigc ich satysfakcja
z pracy rowniez jest nizsza, co moze sytuowaé ja na poziomie zblizonym do badanych
z dzialu ,,general”. Ponadto warto$§¢ niektorych czynnikéw diagnozowanych za pomoca
kwestionariusza (jak np. stosunek przetozonych do pracownikéw) jest podobna w przypadku
ogotu pracownikow, a wiec Srednie wyniki réwniez nie rd6znig si¢ znaczgco od siebie.

W kolejnej fazie badan analizowano poziom poczucia koherencji w dwoch grupach
pracownikow. Uzyty do weryfikacji hipotezy test t (t = 1,06, p > 0,1) pokazat brak istotnych
roznic w zakresie poczucia koherencji miedzy pracownikami dziatu general (M = 122,06)

a pozostalymi pracownikami firmy (M = 126,95). Wedlug Antonovsky’ego (1987) poziom

15 Wentworth D.K., Chell R.M.: American college students and the Protestant work ethic. “Journal of Social
Psychology”, Vol. 137, No. 3, 1997, p. 284-296.
16 Ibidem.
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zrozumialo$ci, zaradno$ci 1 sensownosci jest wzglednie staty podczas calego dojrzatego zycia
jednostki 1 nie powinien by¢ zalezny od aktualnej sytuacji zyciowej, w tym warunkOw pracy.
Uzyskane wyniki sg wiec zgodne z zatozeniami modelu salutogenetycznego.

Stwierdzono rowniez brak istotnych réznic w stopniu akceptacji etyki pracy migdzy
pracownikami poszczegélnych dziatow firmy (general M = 64,12; pozostate wydziaty
M =64,75;t= 0,145 p > 0,2). Etyka pracy jest wzorem zachowan spolecznie akceptowanych,
zawiera twierdzenia méwigce o tym, co jest uznawane za moralnie poprawne i dobre, a co nie
(Grabowski, 2008). Zatrudnienie pracownikow w roéznych dzialach nie rdéznicuje zatem
poziomu etyki pracy w sposob na tyle znaczacy, by mogto to mie¢ odbicie w wynikach badan.

W celu ustalenia zalezno$ci miedzy satysfakcjag z pracy a poczuciem koherencji
pracownikow call center przeprowadzono analizy korelacyjne. Sprawdzono zwigzki miedzy
stopniem satysfakcji z pracy a poczuciem koherencji pracownikéw omawianej firmy. Wyniki

analizy w postaci wspotczynnikow korelacji Pearsona pokazuje tabela 1.

Tabela 1
Korelacje pomigdzy badanymi zmiennymi (n = 57)
Zmienne: M SD 1 2
1. Satysfakcja z pracy 61,79 14,44
2. Etyka pracy (SPEP) 64,25 11,20 0,35™
3. Poczucie koherencji 124,50 15,93 0,47 0,32"

™ p<0,001; " —p<0,01; " —p <0,05.

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W badaniach uzyskano istotng statystycznie przecietng korelacje miedzy satysfakcja
z pracy a poczuciem koherencji. Analiza zwigzkow miedzy satysfakcja z pracy a etyka pracy
wykazata takze umiarkowang istotng dodatnig korelacje migdzy tymi zmiennymi, co obrazuje
tabela 1. Etyka pracy koreluje tez nieco slabiej, ale takze umiarkowanie pozytywnie
z poczuciem koherencji. Warto odnotowaé, ze wzorzec korelacji zarejestrowany wsrdd
pracownikow dziatu ,,general” byl podobny do wzorca zarejestrowanego wsrdd pozostatych
pracownikow. Oba te wzorce byly wlasciwie takie same jak ten dotyczacy calej firmy,
ukazany w tabeli 1 (korelacja o warto$ci wiekszej od 0,4 dotyczaca pary poczucie
koherencji — satysfakcja; relatywnie nizsze umiarkowane korelacje dotyczace par etyka —
satysfakcja oraz etyka — koherencja).

Przeprowadzona wieloraka analiza regresji weryfikujagca model, w ktorym satysfakcja
z pracy byla zmienng wyjasniang, za$ etyke pracy i poczucie koherencji uczyniono
predyktorami, pokazala, Ze silniejszym predyktorem satysfakcji jest poczucie koherencji
(tabela 2). Poczucie to, wraz z etyka pracy, wyjasniaja okoto 23% wariancji satysfakcji. Obie

zmienne zwickszajg satysfakcje z pracy.
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Tabela 2
Satysfakcja z pracy a poczucie koherencji i etyka pracy —
wyniki analizy regresji wielorakiej (n = 57)
Zmienna zalezna Zmienne niezalezne (beta) R R? F SR?
Satysfakcja z pracy Poczucie koherencji (0,39") 0,51 0,26 9,60"" 0,23
Etyka pracy (0,22)

" _p<0,001; " —p<0,01; " —p <0,05.

Zrodto: Opracowanie wilasne.

(A): 0,32* Poczucie koherencji (B): 0,39*

Etyka pracy / (C): 0,35**

. Satysfakcja z pracy
(C): 0,22 "

Test Sobela Z = 1,97" (analiza bootstrap dla 5000 probek pokazata 95% przedziat ufnosci 0,02+0,32);
Test Goodmana Z = 2,09"; *—p < 0,01; " —p < 0,05.

Rys. 1. Analiza mediacji. Poczuie koherencji jako mediator w relacji etyki pracy oraz satysfakcji
z pracy

Seria analiz mediacji pokazata, ze tylko jeden model jest statystycznie istotny, a zatem
mediatorem w relacji etyki pracy z satysfakcja z pracy jest poczucie koherencji. Satysfakcje
z pracy zwigkszaja zarowno etyka pracy, jak 1 poczucie koherencji, jednakze etyka wzmaga ja

przede wszystkim za posrednictwem poczucia koherencji.

Podsumowanie

Podumowujac, mozna zauwazy¢, ze satysfakcja z pracy wigze si¢ zarowno z etyka pracy
(warto$ciowaniem pracy 1 wiarg, ze prowadzi ona do pozadanych stanow rzeczywisto$ci),
jak 1 poczuciem koherencji. Poczucie to za$ jest pozytywnie zwigzane z etyka pracy. Zwiazki
poczucia koherencji oraz etyki z satysfakcja z pracy wydajg si¢ by¢ uniwersalne 1 dotyczy¢
nawet pracownikOw pracujagcych w trudnych 1 niepewnych warunkach (pracownicy
»general”). Nalezy jednak zauwazy¢, ze korelacje oznaczaja sytuacjg, w ktorej nizsze
natezenie poczucia koherencji oraz etyki pracy to jednoczes$nie nizsza satysfakcja. Stad tez
warunki pracy obnizajace satysfakcje moga zwrotnie obnizaé etyke i poczucie koherencji.
Ograniczeniem przeprowadzonych analiz jest brak mozliwosci przeprowadzenia badan
podluznych. Autorom tego artykutu nie udato si¢ dotrze¢ ponownie do badanych
pracownikow (nie bylo to mozliwe ze wzgledu na rotacje w tej firmie). Warto zauwazyc,
ze pracownicy ,.general” nie okazali si¢ w tych badaniach mniej zadowoleni z pracy od

pozostatych zatrudnionych. By¢ moze pracownicy $wiadomi warunkoéw zatrudnienia (pracy
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tymczasowej), akceptujg relatywnie ten stan i opieraja swoje zadowolenie na zasobach
wewnetrznych.

Warto zwréci¢ tu uwage na pozytywng korelacj¢ miedzy satysfakcjg z pracy a poczuciem
koherencji. Zgodnie z koncepcja salutogenezy, aby wykonywane zadania przyniosty
satysfakcje, pracownik powinien m.in.: rozumie¢ zakres czynno$ci, jakie musi on wykonac,
zna¢ cel swoich dziatan i przewidywac ich rezultaty, a takze mie¢ przekonanie, ze posiada
zasoby, by poradzi¢ sobie z powierzonymi mu zadaniami. Istotne jest rowniez, czy jednostka
spostrzega swoje zajecie jako sensowne oraz czy ma poczucie, ze uczestniczy w czyms$
waznym, co ma znaczenie nie tylko dla niej, ale i dla innych os6b. Wszystkie wymienione
elementy sktadajg si¢ na konstrukt poczucia koherencji, stad zapewne uzyskana dodatnia
korelacja miedzy zmiennymi. Poczucie sensownosci 1 zaradno$¢ zwigzane sg z etyka pracy.
Wartosciowanie pracy, przekonanie, ze prowadzi ona do sukcesu i jest czynnos$cig wlasciwg
w sensie moralnym, taczy si¢ z przekonaniem, ze dziatania zyciowe majg sens, oraz wiarg,
ze mozna poradzi¢ sobie w zyciu'’.

Dodatnia korelacja miedzy etyka pracy a satysfakcja z pracy wynika prawdopodobnie
z faktu, ze najbardziej sktonne do wkladania duzego wysitku w swoja pracg sa osoby, ktorym
zatrudnienie przynosi satysfakcje¢. Nieetyczne natomiast zachowania obejmujace np. absencje,
czgste przerwy, marnowanie czasu i surowcOw oraz przekonanie, ze cigzka praca nie jest
optacalna, charakteryzuje osoby, ktoérych poziom satysfakeji z pracy jest niski.

Badania zaprezentowane w niniejszym artykule, mimo ograniczonej grupy badawczej
ukazujg spojne tendencje w reakcjach pracownikow na panujagce warunki zatrudnienia.
Analizowane w artykule zmienne wpltywaja zardwno na dobrostan psychofizyczny jednostek,
jak 1 maja realne przelozenie na efektywno$¢ organizacji. Dzigki wzigciu pod uwage
pracownikow jednej firmy skupionych w specyficznej jednostce organizacyjnej funkcjo-
nujacej w strukturach call center, uzyskano cenng perspektywe organizacyjng. Jednoczes$nie
uzyskane wyniki moga by¢ przydatne takze w toku dziatah podejmowanych przez
specjalistow z dziatdéw HR innych firm. W trakcie badan pojawity si¢ refleksje nad innymi
czynnikami, ktore mogg mie¢ znaczenie dla analizowanych obszaréw. Nasuwajace si¢ pytania

powinny sta¢ si¢ obszarem do kolejnych badan.

17 Grabowski D., Rachwaniec-Szczecinska Z.: Poczucie. .., op.cit.
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