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Zagrozenia psychospoteczne, nagminnie niedostrzeganie przez
obie strony stosunku pracy, wedlug roznych zrodet sq gtowng
przyczyng od 60 do 80% wypadkow przy pracy. Szczegotowa analiza
Srodowiska pracy uwzgledniajgca poza czynnikami fizykochemicznymi,
czynniki psychofizjologiczne oraz obejmujgca wszystkie aspekty
pracy ocena ryzyka zawodowego stanowiq solidng podstawe wlasciwego
zarzqdzania bezpieczenstwem i higieng pracy. W artykule przedstawiono
wyniki badan wlasnych dotyczqgce oceny poziomu odczuwanego
stresu przez pracownikow dziatu obstugi klienta w mikroprzedsie-
biorstwie. W dalszej czesci zidentyfikowano zagrazajgce dobrostanowi
pracownikow stresory stanowigce podstawe oceny ryzyka zawodowego.
W uwagach koncowych wskazano kierunek dalszych badan.

1. Wprowadzenie

Rola mikroprzedsigbiorstw, ich ilo$¢, dynamika zmian dokonywanych w tym
sektorze gospodarki z jednej strony, a z drugiej rzadkie zainteresowanie mikro-
przedsigbiorwstwem jako obszarem badan poziomu stresu wsrdéd zatrudnionych
tam pracownikow zadecydowaly o przeprowadzeniu w tym obszarze badan
kwestionariuszowych. Wiele przeprowadzonych badan wsrod pracownikoéw biur
obstugi klienta wigkszych organizacji wskazuje na obecnos$¢ catego szeregu
czynnikow psychospotecznych wywolujacych wysoki poziom stresu wsrod
zatrudnionych. Przeprowadzenie badan miato na celu weryfikacje, czy w przed-
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siebiorstwach zatrudniajagcych do dziewigciu pracownikOw poziom stresu jest
rownie wysoki 1 czy podobne czynniki determinujg jego poziom.

Miliony oséb 1 tysigce podmiotow gospodarczych codziennie korzysta
z ustug dziatéw obstugi klienta (DOK). Pod pojeciem dziatu obstugi klienta
nalezy rozumie¢ calos¢ infrastruktury stuzgcej do masowego kontaktu z klientami
za pomocg telefonu, telefaksu, internetu, wreszcie do kontaktu osobistego.
W zwiagzku z tak dynamicznym rozwojem $wiadczonych przez DOK-i ustug
warto zwrdci¢ uwage na wystepujace tam gldéwne zrodla stresu. Jako przyktad
przeprowadzono oceng czynnikéw psychospolecznych srodowiska pracy osob
zatrudnionych na takim stanowisku w malej rodzinnej firmie — hurtowni
artykutow biurowych. Zaklad ten jest zaliczany w sektorze malych i $rednich
przedsiebiorstw (MSP) do grupy mikroprzedsicbiorstw.

2. Czynniki psychospoleczne Srodowiska pracy

Praca oraz s$rodowisko, w jakim jest wykonywana, sg zrodtami wielu
zagrozen dla zdrowia i zycia pracownikow. Oddziatuja one na zatrudnionych
poprzez dwa mechanizmy: fizykochemiczny oraz psychospoteczny. W pierwszym
przypadku mamy do czynienia z prostym dzialaniem przyczynowo-skutkowym,
w drugim wplyw czynnika szkodliwego odbywa si¢ posrednio poprzez mechanizm
stresu. W sytuacji utraty przez pracownika kontroli nad wykonywang praca, jego
obawg przed grozacymi konsekwencjami, brakiem motywacji do pracy dochodzi
do mobilizacji organizmu. Nastepuje zwigkszenie wydzielania hormonow, wzrost
napigcia migSniowego 1 ciSnienia krwi. Potrzeba szybkiego roztadowania nagro-
madzonej emocji moze prowadzi¢ do siggania po leki, alkohol, papierosy,
narkotyki. Czeste lub utrzymujace si¢ przez dluzszy czas napigcie nieuchronnie
prowadzi do trwalych zmian chorobowych, m. in.: choréb uktadu krazenia,
uktadu pokarmowego, nowotworow, chordb psychicznych.

Czynniki fizykochemiczne srodowiska pracy mozna tatwo zmierzy¢, okresli¢
sposdb ich powstawania oraz oddziatywania na cztowieka, mozna wreszcie wskazaé
konsekwencje ich dzialania na organizm. Czynniki psychospoleczne wywotujg
negatywne zmiany nie bezposrednio, lecz za posrednictwem mechanizmu stresu.
Uruchamiana reakcja i jej ewentualny szkodliwy wptyw na zdrowie sg zalezne od
subiektywnej oceny psychologicznej znaczenia, jakie ma dany czynnik dla
jednostki: stanowi zagrozenie, jest neutralny, stanowi wyzwanie. Ocena szkodliwosci
danego czynnika psychospotecznego sprawia wiele trudnosci z kilku powodéw.
Pierwszym z nich jest niejednoznaczno$¢ oceny danego czynnika szkodliwego
przez jednostke z racji jego subiektywnego charakteru. Obiektywnie oceniajgc, ta
sama sytuacja, ten sam klient, ten sam element pracy dla jednego pracownika
bedzie stresujgcy, dla innego nie. Decydujg o tym zdolno$Sci iumiejetnosci
jednostki w radzeniu sobie z problemami, wlasciwosci grupy, $rodowiska pracy
oraz znaczenie, jakie przypisuje im jednostka. Drugim powodem jest wplyw
czynnikdw psychospotecznych na zatrudnionego gldéwnie poprzez wywolanie
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utrzymujacej si¢ przez dhuzszy czas reakcji stresowej, powodujacej zaburzenia w
funkcjonowaniu réznych uktadéw i funkcji organizmu. Nie mozna zatem wskazaé
Scistego zwiagzku miedzy okreslonym czynnikiem psychospotecznym a zachoro-
walno$cig na okreslong chorobe. Trzecim powodem uniemozliwiajacym jasne
okreslenie zwigzku czynnika z chorobg jest okreslenie, w jakim stopniu to wlasnie
czynniki $rodowiska pracy, a nie na przyklad sytuacja rodzinna lub finansowa
pracownika sg odpowiedzialne za wywotanie stresu.

Stres jest pojeciem wieloznacznym. W literaturze pojawia si¢ najczesciej
w jednym z trzech znaczen, jako [2]:

e zmienna niezalezna: bodziec wywolujacy zaburzenia w stanie zdrowia i fun-
kcjonowania jednostki;

e zmienna zalezna: reakcja jednostki na wymagania i naciski ze strony srodowiska;

e relacja migdzy cztowiekiem a Srodowiskiem, ktére to cztowiek ocenia jako
nadwyrezajace lub przekraczajace jego zasoby.

Sposrod tych trzech mozliwosci najlepszg wydaje si¢ by¢ ostatnia, traktujaca stres

jako reakcje jednostki na pojawiajacy si¢ w jej otoczeniu i w jej umysle

wymaganie, ktéremu musi sprosta¢. Uzycie ,,musi” oznacza, ze dane zgdanie nie

moze by¢ zignorowane, poniewaz jest istotne dla prawidtowego funkcjonowania

jednostki. Stres zawodowy jest zatem skutkiem braku roéwnowagi migdzy

wymaganiami Srodowiska pracy a mozliwo$ciami pracownika.

Amerykanscy uczeni Robert Karasek 1 Tores Theorell za szczegolng w gene-
rowaniu niekorzystnych warunkoéw pracy uznali kombinacje¢ trzech niezaleznych,
wzajemnie na siebie oddziatujacych zmiennych: wymagan, kontroli nad praca
oraz wsparcia (rys. 1).

i SYTUACJA OPTYMALNA
wysokie wymagania
WSPARCIE SPOLECZNE wysoka kontrola
wysokie wsparcie

WV S OKIE

STRES W PRACY
wysokie wymagania
niska kontrola
niskie wsparcie

Niska | MISKIE WYMA GA-E“A

NISKIE WY SOKIE

WY SOKA

KONTROLA/

Rys. 1. Model stresu w pracy opracowany przez Roberta Karaska i Thoresa Theo rella

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie [5].
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Model ten zaklada, iz najwigkszy poziom stresu wystgpuje w sytuacji, gdy pracownik
w warunkach niewielkiego wplywu na wykonywang prace musi sprosta¢é wysokim
wymaganiom organizacji przy niskim wsparciu z jej strony. Najbardziej korzystng
z punktu widzenia wykonywanej pracy, motywujaca i stymulujacg pracownika,
jest sytuacja, ktorej towarzysza wysokie wymagania, wysoka kontrola nad praca
1 wysokie wsparcie spoteczne [5]. W tabeli 1 zestawiono sktadowe modelu stresu
Karaska-Theorella oraz zakres, w jakim wptywajg na poziom stresu.

Tabela 1. Analiza sktadowych modelu stresu wg Karaska-Theorella

Wymagania

Dostosowanie mozliwosci fizycznych i psychicznych, wiedzy, umiejetnosci, pomocy
ze strony innych o0sob pozwala pracownikowi na samodzielne rozwigzywanie
problemow, stres ustepuje, a po okresie wypoczynku mozliwa jest dalsza aktywnosSc.
Przerost mozliwosci nad wymaganiami, niedostosowanie umiejetnosci i wiedzy,
niedostateczne wsparcie innych oséb nie pozwala na rozwigzywanie problemow,
a poziom stresu utrzymywany jest na wysokim poziomie.

Kontrola pracy

Kontrola w §rodowisku pracy definiowana jest jako poziom, w jakim pracownik ma
mozliwo$¢ planowania i wykonywania swojej pracy, wptywania na warunki pracy,
a poprzez dobra prace na poziom wynagrodzenia. Im wyzsze poczucie kontroli
pracownika, tym nizszy poziom stresu.

Wsparcie spoleczne

Najwicksza satysfakcja z pracy wystepuje, gdy pracownik podczas wykonywania
zadan otrzymuje wsparcie emocjonalne, oceniajgce, instrumentalne oraz informacyjne
przetozonego 1 wspolpracownikow.

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie [7].

3. Charakterystyka pracy w mikroprzedsi¢biorstwie

3.1. Charakterystyka mikroprzedsi¢biorstwa
i jego udzial w gospodarce

Definicja mikroprzedsigbiorstwa okresla go jako zaklad zatrudniajgcy mniej
niz dziesie¢ osob. Jest to czgsto firma rodzinna, w ktdrej pracownik i pracodawca
dzielg si¢ wszystkimi obowigzkami. W tak malym zaktadzie trudno mowic
o odrebnych stanowiskach pracy, raczej zazebiaja si¢ niz uzupehniajg. Zatrudnieni
w swojej pracy lacza wiele funkcji (np. kierowca w mikroprzedsigbiorstwie jest
jednocze$nie magazynierem, dostawcg i konwojentem, nierzadko jest fakturzysta
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1 serwisantem), a ich odpowiedzialno$¢ za losy zakladu pracy jest nieporéwnywalnie
wigksza niz w duzym przedsigbiorstwie.

Wedtug danych GUS za rok 2007 MSP stanowity 99,86% wszystkich
podmiotow gospodarczych (ok. 3,75mln):

e mikroprzedsicbiorstwa — 94,86%,

e mate przedsicbiorstwa — 4,2%,

e Srednie — 0,8%.

Duze firmy to jedynie 0,14% ogdtu wszystkich przedsiebiorstw. Udziat MSP
w tworzeniu PKB pozostaje na zblizonym poziomie: wktad mikroprzedsigbiorstw
w tworzenie PKB w 2007 roku wynosit 30,1%, natomiast w PKB przedsigbiorstw
— 43%. Warto rowniez zwrdcié uwage na liczbe zatrudnionych w sektorze MSP.
Wedlug danych GUS za rok 2007 najwigcej osob zatrudnionych byto w mikro-
przedsiebiorstwach — 40% i duzych firmach — 31%. Relatywnie mato pracowato
w matych 1 §rednich przedsigbiorstwach, ich udziat wynosit odpowiednio 18%
1 11% liczby wszystkich zatrudnionych [6].

3.2. Charakterystyka stanowiska pracy pracownika DOK
w mikroprzedsi¢biorstwie

Pracownik dziatlu obstugi klienta w mikroorganizacji to nie tylko osoba
zajmujaca si¢ udzielaniem informacji i porad, jak w duzych zakladach, a osoba
Iaczaca na swoim stanowisku prace telemarketera, handlowca, doradcy i konsultanta,
sprzedawcy, windykatora, kasjera, magazyniera wreszcie partnera prowadzgcego
dziatalno$¢. Rola pracownika DOK, znaczenie tego stanowiska dla zaktadu pracy
oraz zakres odpowiedzialno$ci pracownika zadecydowaty o zwrdceniu uwagi na
te problematyke oraz sktonity do przeprowadzenia pilotazowych badan poziomu
odczuwanego stresu przez zatrudnione na nim osoby. W kazdym mikroprzedsie-
biorstwie w bardziej lub mniej jawnej postaci wystgpuje bowiem pracownik
odpowiedzialny za sprawy DOK-u.

Polityka i cele strategiczne w objctej badaniem hurtowni artykuléw biurowych
zostaly okreSlone we wstepie do regulaminu pracy. Stanowig one wyznacznik
celéw operacyjnych. Firma w swojej polityce zobowigzata si¢ do utrzymania
dyspozycyjnosci w celu zapewnienia cigglo$ci dostaw oraz parametrow jakosciowych
dostarczanych produktéw odpowiednio do spodziewanych wymagan klientéw
i uzgodnionych specyfikacji. Ponadto hurtownia dostosowuje swoja oferte do
potrzeb klienta, nie ograniczajac si¢ wylacznie do produktow katalogowych.
Kazdy nowo przyjety pracownik jest zaznajamiany z regulaminem (tym samym z
polityka firmy) i ze swoim zakresem obowigzkdéw juz podczas szkolenia wstepnego.

Najbardziej charakterystycznym stanowiskiem dla tego typu przedsigbiorstw
jest pracownik dziatu obstugi klienta, jest ogniwem gczacym przedsigbiorstwo ze
Swiatem zewnetrznym. Konsultant DOK-u to zawod zwigzany z ciggla praca
z telefonem, komputerem i internetem, w nieustajagcym kontakcie z klientem
(badania wskazujg ze w zalezno$ci od firmy pracownicy ci przeprowadzaja od 50
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do 250 rozmoéw telefonicznych podczas o$miogodzinnego dnia pracy). Od
pracownika dziatu obstugi klienta oczekuje si¢ udzielania szeroko rozumianej
pomocy W rozwigzywaniu probleméw kupujacego, przyjmowanie postawy
doradcy, a nie sprzedawcy. Osoby te realizujg sprzedaz, biorg udziat w akcjach
promocyjnych i informacyjnych, biorg udziat w windykacji naleznosci. Do ich
obowiazkéw nalezy takze pozyskiwanie nowych klientdw, budowanie tzw. wigzi
z kontrahentami poprzez systematyczny z nimi kontakt, stalg gotowos¢ kooperacji
oraz duzg empati¢ dla ich probleméw, monitorowanie wspolpracy. Pracownicy ci
przyjmuja zgloszenia, realizuja zamowienia, przyjmujg skargi i reklamacje, umawiajg
spotkania handlowcéw, $wiadcza pomoc techniczng, udzielaja réznego rodzaju
porad. Zajmujg si¢ badaniami marketingowymi, analizg sprzedazy i informacji
naptywajacych z obstugiwanego segmentu rynku. Konsultanci zobowigzani sa dbac
o wlasciwy wizerunek organizacji poprzez wiasciwg jej prezentacje i odpowiedni
stosunek do klienta.

W zakresie dzialan wewnetrznych oczekuje si¢ od pracownika wspotpracy
z innymi zatrudnionymi w celu realizacji powierzonych zadan (zmiany asortymentu,
uwagi 1wskazowki klientow, polityka sprzedazy, realizacja dostaw, spotkania
handlowcow), wystgpowania z wnioskami usprawniajagcymi wykonywang prace.
Niebagatelng jest troska o szeroko pojety interes firmy, m.in. poprzez dbanie o jej
majatek, dochowanie tajemnicy stuzbowej, optymalizacje kosztow, poprawe
produktywnosci, angazowanie si¢ w procesy windykacyjne.

Zapewnienie wysokiej jakosci ustug $wiadczonych przez pracownikow
dziatéw obstugi klienta mozliwe jest wylgcznie poprzez systematyczne podnoszenie
wiedzy 1 umiejetnosci zatrudnionych. Koniecznym jest organizowanie szkolen
przez dostawcoOw oferowanych produktéw i ustug, szkolenia w zakresie sposobow
wykonywania pracy, obstugi i wykorzystania dodatkowych funkcji oprogramowania,
nowych urzadzen wykorzystywanych w procesie pracy. Nieodzownymi sg takze
szkolenia z zakresu m. in. negocjacji handlowych, technik sprzedazy, zachowan
asertywnych, sposobdw radzenia sobie ze stresem w pracy.

W pracy konsultanta DOK wymaga si¢ ciagtego doskonalenia umiejetnosci
komunikacyjnych, interpersonalnych, wiedzy merytorycznej o sprzedawanych
produktach i oferowanych ustugach, dobrej sprawnosci obstugi komputera, urzadzen
telekomunikacyjnych, znajomosci funkcji oprogramowania. Od pracownikdéw
oczekuje si¢ dobrej organizacji pracy, rzetelno$ci, skrupulatnosci, silnej woli,
wytrwato$§ci w dazeniu do celu, odporno$ci na niepowodzenia, opanowania
w trudnej sytuacji.

Poziom kontroli pracy przez pracownika w zakresie sposobu realizacji zadan
1 jakosci ich wykonania jest wysoki. W omawianym przedsi¢biorstwie zatrudniony
w duzej mierze sam decyduje o przebiegu i organizacji pracy, sposobie wykonania
danego zadania oraz sam decyduje o przerwach w jego wykonywaniu. Natomiast
poziom kontroli w zakresie terminowo$ci wykonania zadania jest niski. Czynniki
niezalezne od pracownika, a uniemozliwiajace mu pelng kontrole¢ nad czasem
pracy, np.: zmienna ilo$¢ kupujacych w jednostce czasu, natezenie telefonow
1 narzucona ich ilos¢ do wykonania w danym dniu, zobowigzania przyjcte przez
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firmg wobec klientow, zakres i ztozonos¢ zamowien sktadanych przez kupujacych,
zmieniajgca si¢ sytuacja u dostawcdw itp. powoduja, ze praca wykonywana jest
zrywami, pod duza presja czasu przy jednoczesnym wysokim skupieniu uwagi
na wykonywanych zadaniach oraz przerzucaniu si¢ z jednej czynno$ci na drugg.
Niski poziom kontroli w zakresie reakcji kupujacych z racji ich réznych typow
osobowosci 1 temperamentu, niejednokrotnie niepotrafigcych precyzyjnie okresli¢
swoich potrzeb, ciggle thumienie ikontrolowanie swoich emocji, koniecznosé¢
bycia w pelnej gotowosci poteguja wzrost napiecia podczas wykonywania swoich
obowiazkéw przez zatrudnionego. Wyniki pracy sg rozliczane na podstawie
miesigcznego zestawienia sprzedazy i ilosci popetnionych btedow.

tagodzacy skutki napigcia trzeci sktadnik — wsparcie spoteczne — jest
w charakterze omawianego stanowiska bardzo wysoki. Ciaggla, wzajemna wymiana
do$wiadczen i informacji migdzy cztonkami organizacji, staly kontakt ze wspot-
pracownikami w zakresie realizowania zadan, wsparcie on-line ze strony
przetozonych i dostawcodw z pewnoscig zmniejszajg negatywne skutki stresu.

W omawianym przypadku waga predyktorow: niska kontrola, wysokie
wymagania, wysokie wsparcie spoteczne, sugeruje wysoka ztozono$¢ pracy
1 réznorodnos$¢ stresord6w wystepujacych podczas wykonywania pracy konsultanta.
Staty si¢ podstawag wyboru tego stanowiska pracy do oceny zagrozen psycho-
spotecznych omawianego stanowiska pracy oraz ustalenia wystepujacych tam
stresorow.

4. Ustalenie zagrozen Srodowiska pracy pracownika dzialu
obstugi klienta w hurtowni artykuléw biurowych

4.1. Opis zastosowanych metod badania zagrozen psychospolecznych
w Srodowisku pracy pracownika DOK

Do analizy zagrozen $rodowiska pracy pracownika DOK-u wykorzystano
trojsktadnikowy model stresu Karaska — Theorella: wymagania, kontrola i wsparcie
spoteczne, ktérych konfiguracja implikuje poziom stresu w pracy (rys. 1 rozdziat 2).
Do okreslenia listy czynnikdw i ich stopnia odpowiedzialnosci za stres w obszarze
dzialania danej organizacji, a takze do okreslenia grupy pracownikdéw najbardziej
narazonych na dziatanie stresorow wybrano metod¢ badawcza opracowang przez
Instytut Medycyny Pracy im. prof. J. Nofera. Sklada si¢ ona z ujetych w formie
pytan dwéch kwestionariuszy: Kwestionariusz do oceny cech pracy (KOCP) oraz
Kwestionariusz do subiektywnej oceny pracy (KSOP). Autorzy metody,
konstruujgc kwestionariusze, wzigli pod uwage, zgodnie ztréjwymiarowym
modelem Karaska — Teorela, zagrozenia zestawione w tabeli 2.
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Tabela 2. Zagrozenia psychospoteczne wedlug modelu Karaska — Theorella

Czynniki stresogenne w obszarze wymagan:

e przecigzenie ilosciowe pracg: nierbwnomierne tempo pracy, narzucone tempo
pracy, praca pod presja i w pospiechu, czgste zmiany w pracy, czesty i znaczny
wysitek fizyczny;

e przecigzenie jakoSciowe praca: zadania wymagajace bycia tworczym,
koniecznos¢ stalego podnoszenia kwalifikacji, odpowiedzialnos¢ za ludzi,
odpowiedzialno$¢ materialna, duze konsekwencje btedu w pracy, dylematy
moralne w pracy, konieczno$¢ zachowania stalej czujnosci, koniecznosé¢
thumienia wtasnych potrzeb i reakcji;

¢ niedocigzenie jako§ciowe: monotonia, monotypia, praca ponizej mozliwosci
pracownika;

o konfliktowos¢ roli oddzialujaca na pracownika w takich sytuacjach, jak:
konieczno$¢ wspodtpracy z innymi ludzmi, konieczno$¢ godzenia sprzecznych
interesow, praca w sytuacji uzyskiwania sprzecznych polecen, ciggta dyspozycyjnos¢;

o fizyczne warunki pracy wywotujace stres: brud lub odor, hatas, znaczne i czgste
roznice temperatury lub cisnienia, praca w zimnie lub w przegrzanych
pomieszczeniach, czgste podroze stuzbowe wymagajace zmiany stref
czasowych, praca bez §wiatta dziennego itp.

Sytuacje zagrazajace w obszarze kontroli nad praca:

e cele pracy i stawiane wymagania;

o zakres obowigzkow albo odpowiedzialnosci;

o metody pracy (brak szkolen);

e kryteria oceny pracy i/lub brak informacji zwrotnej o wynikach pracy;
o decydowanie o czasie i sposobie wykonania zadanie;

e wptywu na plan pracy (w tym plan wynikow);

e niskie poczucie bezpieczenstwa w pracy.

Zagrozenia w zakresie wsparcia spolecznego w miejscu pracy odnoszjce si¢ do braku
realnych mozliwosci uzyskania roznych form pomocy od wspolpracownikow i przelozonych:

e praca w izolacji;

e utrudniony kontakt z przetozonym;

e brak systemu motywacyjnego;

e system motywacyjny nastawiony na rywalizacjg;

® uznaniowy system motywacyjny;

e brak jasnych kryteriow premiowania i awansowania;
e brak informacji potrzebnych do pracy;

o brak srodkow lub narzedzi potrzebnych do pracy;

e brak informacji o zmianach w przedsigbiorstwie;

e autorytarny styl zarzadzania;

e brak poszanowania dla zycia prywatnego pracownika;
e (np. nieuzasadnione zadanie dyspozycyjnosci);

e przemoc psychiczng lub fizyczng w miejscu pracy.

Zrédio: Opracowanie wlasne na podstawie [3].
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Celem przeprowadzenia badania za pomocg Kwestionariusza do oceny cech
pracy jest pomiar ogélnego obcigzenia stanowiska czynnikami psychospotecznymi
oraz wskazanie tych skladnikéw i cech pracy, ktére sg najwickszymi Zzrodtami
stresu na badanym stanowisku. W wyniku badania uzyskiwana jest ocena
obiektywna. ,,Obiektywno$¢” uzyskiwana jest z jednej strony dzieki dokonywaniu
oceny przez ekspertéw (kierownik, pracodawca, inspektor bhp...) okre§lajagcych
czgstotliwos¢é  zachodzacych zjawisk, z drugiej natomiast kwalifikacja jest
niezalezna od oceny stresu przez zatrudnionego.

Kwestionariusz do oceny cech pracy sklada si¢ z 34 stwierdzen opisujacych
roézne cechy pracy. Przy kazdym z nich istnieje mozliwo$¢ wyboru jednej z pigciu
odpowiedzi okreslajgcych czgsto$¢, nasilenie albo czas trwania danej cechy.
Cyfry od 1 do 5 okres$laja stopien ucigzliwo$ci danej cechy od niewystepujgcej
w procesie pracy do obecnej caly czas. Wskaznikiem stresogenno$ci pracy na
danym stanowisku jest zakreSlona suma punktow (z przedziatu od 34 do 170) —
im wyzsza ocena, tym wyzsza stresogennos¢ pracy na danym stanowisku.

Kwestionariusz Subiektywnej Oceny Pracy ujeto w forme 55 stwierdzen
opisujacych rézne cechy pracy z pigciostopniowg skalg odpowiedzi. Cyfry od
1 do 5 okreslaja stopien ucigzliwosci danej cechy dla pracownika, poczawszy od
wskazania, 1z dana cecha nie wystepuje lub nie dotyczy badanego, skonczywszy
na scharakteryzowaniu jej jako nie tylko irytujgcej, ale i przeszkadzajgcej
w domu. Celem przeprowadzenia tego badania jest ocena poczucia stresu u 0sob
zatrudnionych oraz wskazanie czynnikéw psychospotecznych i cech pracy
bedacych zrodiem stresu na badanym stanowisku. Wskaznikiem poczucia stresu
jest suma punktow (od 55 do 275) zakreslonych przez badanego.

Surowe wyniki uzyskane w badaniach sg nastgpnie interpretowane w dziesiecio-
stopniowej, odpowiedniej dla kazdego rodzaju kwestionariusza, skali stenowe;j:

e poziom niski — wyniki z przedziatu 1-4,

e poziom $redni — wyniki z przedzialu 5-6,

e poziom wysoki — wyniki z przedziatu 7-10.

Poza ogo6lng oceng stresogennosci warto, na podstawie opracowanych przez
IMP norm odpowiednio dla kazdego rodzaju kwestionariusza, okresli¢c poziom
(natezenie) poszczegodlnych czynnikow.

5. Dyskusja wynikow przeprowadzonych badan

5.1. Warunki przeprowadzenia badan

W przedsigbiorstwie pracuje 6 oséb, z czego dwie kobiety sg zatrudnione
w dziale obstugi klienta. Badanie przeprowadzane jest dwutorowo: osobno dla
pracownikéw i1 osobno dla kadry kierowniczej.
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Pierwszego dnia badaniem obje¢ta zostata kadra zarzadzajaca. Najpierw
wlasciciel 1pelomocnik indywidualnie wypeknili kwestionariusz, nast¢pnie
w wyniku dyskusji wybrane zostaly ostateczne oceny poszczeg6dlnych czynnikdéw
stresogennych. Uzyskana w ten sposob ocena stanowi wspolne stanowisko eksper-
tOw, nie jest natomiast Srednig arytmetyczng zaznaczonych przez nich odpowiedzi.

Kolejnego dnia badaniem objete zostaly dwie pracownice. Pierwszy etap
badania obejmowal wypehienie przez nie kwestionariusza. W drugim etapie,
podczas indywidualnej rozmowy zatrudnionej z badajgcym, wyjasnione zostaly
powody wyboru przez osob¢ badang maksymalnej oceny (odpowiedz 4 Iub 5)
danego czynnika stresogennego.

5.2. Zestawienie wynikow badan czynnikow psychospotecznych

Oceny obicktywnej cech pracy dokonali pracodawca i jego pelnomocnik.
Na podstawie Kwestionariusza do oceny cech pracy uzyskano wynik surowy
82 punkty na 170 mozliwych, w normach stenowych 6. Wskazuje to na $redni
poziom stresu na badanym stanowisku pracy z jednoczesnym podkresleniem, iz
pulap ten jest potencjalnie zagrozony. Na rys. 2 zilustrowano uzyskane wyniki,
gdzie poszczegdlnym cechom pracy przyporzadkowano sume punktow uzyskanych
w obrebie danej cechy. Sredni poziom natezenia danej klasy czynnikéw wyznaczono
na 2,41 punktu.
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organizacja pracy |

ucigzliwosci | |
pospiech |

odpowiedzialno$¢

wysitek ﬁzyczny:
rywalizacja []

[
|
2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24pkt

(=]

Rys. 2. Wyniki obiektywnej oceny cech pracy

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Oceng subiektywng pracy uzyskano na podstawie wynikow Kwestionariuszy
subiektywnej oceny pracy wypethionych przez dwie zatrudnione na danym
stanowisku kobiety. Obie ze $§rednim wyksztalceniem i rocznym stazem pracy na
tym stanowisku. Starsza (E) jest me¢zatkg, ma 50 lat 1 20 lat stazu pracy. Mlodsza
(M) jest panna, 39 lat, 10 lat stazu pracy. Wyniki uzyskane na podstawie badania
subiektywnej oceny cech pracy zestawiono na rysunku 3. Pracownice E i M
objete badaniem uzyskaty taczny wynik odpowiednio 78 punktéw — 4 sten oraz
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93 punkty — 6 sten; wynik $redni 86 punktow — 5 sten. Przeprowadzone badania
wskazaty na §redni poziom stresu odczuwanego przez zatrudnione.

zlozono$¢ pracy

brak nagrod w pracy '
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poczucie zagrozenia

ucigzliwosci fizyczne

R

nieprzyjemne warunki pracy

brak kontroli

B pracownica E
pracownica M
O wynik $redni
poczucie odpowiedzialno$ci ‘ : : : ‘ ‘

T T T T T T
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brak wsparcia [

Rys. 3. Wyniki subiektywnej oceny cech pracy

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

5.3. Analiza wynikéw badan

W wyniku przeprowadzonych badan za pomoca Kwestionariusza do oceny
cech pracy uzyskano inng kolejno$¢ poszczegodlnych cech pracy niz uporzadkowanie
ich przez autorow metody badawczej IMP wg ich wartos$ci wiasnej (uporzadkowanie
cech jak na rys. 4). Nieprzyjemne warunki pracy uznane przez tworcow jako
kluczowe tu zostaly ocenione jako nieistotne. Na rysunku 5 zestawiono szczegdélowe
wyniki malejaco wg stopnia ich oddziatywania. Kolorem szarym zaznaczono te
cechy, ktorych tgczna warto$¢ przekroczyta normy ujete na rysunku 4.
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Rys. 4. Wyniki surowe uzyskane w przeprowadzonych badaniach na podstawie KOCP
uporzadkowane wg wartosci whasnej danego czynnika

Zrodlo: Opracowanie wiasne.
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Rys. 5. Wyniki $rednie uzyskane w przeprowadzonych badaniach na podstawie KOCP
uporzadkowane wg stopnia nasilenia wystgpowania danego czynnika

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Poszczegolne cechy pracy zidentyfikowane jako szkodliwe przedstawiono na
rysunku 6. Zlozono$¢ pracy zostala wymieniona na pierwszym miejscu. W tej
klasie czynnikow az cztery cechy uzyskaty 4-5 punktéw: przerzucanie si¢ z jedne;j
czynno$ci na drugg, zlozone zadania umystowe, udzielanie pomocy innym
1 wspoélpraca z innymi ludZzmi. Przyczyn nalezy upatrywaé w braku stuprocentowej
kontroli nad czynnikami zewngetrznymi wplywajagcymi na organizacj¢ pracy na
tym stanowisku: oczekiwania klientow, spelnianie roli doradcy, konieczno$c
wspoOlpracy z wieloma osobami wewnatrz zaktadu.

wspolpraca z innymi ludzmi (ztozonos¢ pracy)

przerzucanie si¢ z jednej czynnosci na druga (ztozono$¢ pracy)

zlozone zadania umystowe (ztozonos¢ pracy)

wymagana czujno$¢ (ucigzliwosci)

praca wykonywana zrywami (organizacja pracy)

udzielanie pomocy innym ludziom (ztozono$¢ pracy)

nieobecno$¢ powoduje zaklocenia w pracy (pospiech)

odpowiedzialno$¢ materialna (odpowiedzialno$¢)

mozna popehic¢ blad, za ktory pracownik ponosi surowe konsekwencje (zagrozenia)

konflikty z ludzmi spoza przedsigbiorstwa (konflikty)

nicodpowiednia temperatura (nieprzyjemne warunki pracy)
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Rys. 6. Cechy pracy, ktore w ocenie obiektywnej uzyskaty wynik powyzej $redniej 2,41

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Powyzej warto$ci przecigtnej 2,41 oceniono jeszcze cztery klasy czynnikow,
wérdd ktorych kazda zawiera czynnik oceniony na 4-5 punktéw. W ocenie
ekspertdw na tym stanowisku przez caly czas wymagana jest wzmozona czujnos¢
(klasa wucigzliwosci, 5 punktow) oraz wykonywanie pracy zrywami (klasa
niepewnos$ci wynikajacej z organizacji pracy, 5 punktow). Jest to zwigzane
z zachowaniem pelnej gotowosci na przyjscie lub telefon klienta, co skutkuje
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wymuszonym tempem pracy, wykonywaniem kilku czynno$ci naraz, pracg
w pospiechu. Na cztery punkty oceniono zaklécenia w pracy spowodowane
niecobecnos$cia (klasa pospiech). Majgc na uwadze zaliczenie badanego zaktadu do
grupy mikroprzedsigbiorstw, nicobecno$¢ w pracy pracownika na tym stanowisku
bedzie skutkowac spietrzeniem zadan w pozniejszym terminie oraz przejeciem ich
czesci przez wspOlpracownikow. Ostatnig cecha, ktorej wage oceniono na cztery
punkty, jest odpowiedzialno$¢ materialna pracownika za powierzone mienie.

Pozostate cechy: konflikty, zagrozenia, wysilek fizyczny, nieprzyjemne
warunki pracy i rywalizacja, zostaly ocenione jako wystepujgce bardzo rzadko lub
niewystepujace w ogole.

Srednia subiektywna ocena jest nizsza o prawie jeden punkt od oceny
obiektywnej iwynosi 1,64 punktu. Uzyskane wyniki wartosci przecigtnych
dla kazdego czynnika w zadnym obszarze nie przekraczaja dwoch i p6t punktu.
Ich kolejnos¢ przedstawiono na rysunku 7. Kolorem szarym zaznaczono te
obszary, w ktorych laczny wynik jest conajmniej réwny wartoSci progowej
(kolor czarny) uznawania danej cechy jako istotne;.

Na rysunku 8 przedstawiono grupy czynnikéw stresujagcych na badanym
stanowisku wedhug ich wartosci $rednich (na szaro zaznaczono te cechy, ktorych
faczna warto$¢ przekroczyta normy ujgte na rysunku 7). Na kolejnym, 9. rysunku
przedstawiono wyniki $rednie przypisane dla danej cechy pracy.
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Rys. 7. Wyniki surowe uzyskane w przeprowadzonych badaniach na podstawie KSOP
uporzadkowane wg wartosci whasnej danego czynnika

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Uwage zwraca fakt, ze w obu badaniach za najbardziej stresujacg uznano
ztozonos¢ pracy, chociaz tutaj uzyskata ona sredni wynik tylko dwa punkty. Na
uwage zashuguje fakt, iz zardwno w tym badaniu, jak i w poprzednim najbardziej
stresujgca jest ztozono$¢ pracy, chociaz tutaj uzyskata sredni wynik dwa punkty.
Ankietowane jako najbardziej stresujace wskazaly na ciggle mysSlenie o pracy
w domu (5 punktéw E, 3 punkty M) oraz na trudno$ci w wykonywaniu powie-
rzonych zadan. W dodatkowych rozmowach pracownice upatrywaty przyczyny
w koniecznos$ci analizowania podjetych dzialan i popetionych btedow, niepewnos¢

77

czy wszystkie zadania ukonczono i czy zostaty zakonczone dobrze, duzg elastyczno$
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w gospodarowaniu czasem, zasobami oraz konieczno$¢ poszukiwania rozwigzan
napotykanych problemow.
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Rys. 8. Wyniki $rednie uzyskane w przeprowadzonych badaniach na podstawie KSOP
uporzadkowane wg stopnia nasilenia wystepowania danego czynnika

Zrodlo: Opracowanie wiasne.
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Rys. 9. Cechy pracy, ktore w ocenie subiektywnej uzyskaty wynik sredni
powyzej 2,5 punktu

Zrodlo: Opracowanie wiasne.

Pracownice wskazaty jako ucigzliwy brak kontroli nad wykonywang praca,
chociaz nie wskazaly zadnego czynnika wiodacego, determinujgcego taki stan
rzeczy. Pytane, wing upatruja w cigglej gotowosci do wykonywania zadan oraz
w uzaleznieniu zrobienia sobie przerwy od dynamiki procesow dokonujacych si¢
aktualnie w hurtowni. Kolejnym czynnikiem wskazanym jako stresujacy jest brak
wsparcia. Srednia ocena na poziomie dwoch punktow nie plasuje tego stresora
jako szczegdlnie ucigzliwego. Jednakze w indywidualnej ocenie pracownicy E
problem zaklocen w pracy spowodowanych jej nieobecno$cig jest czynnikiem
bardzo stresujacym, ocenionym na 5 punktéow (dla poréwnania M — 1 punkt).
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W grupie kontaktow spotecznych zatrudnione wskazaly na wykonywanie
ztozonych zadan umystowych jako najbardziej stresujace (4 punkty E, 3 punkty M).
Jest to zapewne zwigzane z pelnieniem funkcji doradczej wobec klienta. Od
pracownika biura obstugi klienta oczekuje si¢ zaangazowania w problemy nabywcy.
Jesli osoba kupujgca wie, czego potrze-buje, zadaniem sprzedawcy jest tylko
przedstawienie jednego czy dwoch rozwigzan Sondowanie klienta, umiejgtne
zadawanie pytan, aby nie zniech¢ci¢ i nie zanudzi¢ kupujacego, sigganie do
zakamarkow swojej pamigci, szukanie w katalogach, materiatach informacyjnych,
internecie wymaga duzego zaangazowania wilasnych sit i $rodkéw, wilasnego
intelektu, aby sprosta¢ zadaniu.

Niewlasciwa temperatura srodowiska pracy, nalezaca do cech opisujacych
ucigzliwosci fizyczne $rodowiska pracy, zostata oceniona na cztery punkty przez
M. W ocenie ckspertow ta sktadowa zostala zwazona na poziomie trzech
punktow. Wynik tej sktadowej nie wplynat znaczaco na wartosci $rednie tej grupy
stresorow: badana M — 2 punkty, badana E — 1 punkt, wynik $redni — 2 punkty.

Ostatnia cecha oceniona jako stresujgca, na cztery punkty, nalezy do grupy
bodzcodw okreslajgcych brak nagrod w pracy. Na pytanie o brak wykorzystywania
swoich zdolno$ci, kwalifikacji podczas wykonywanej pracy ankictowana M nie
potrafita wskaza¢ powoddw takiej odpowiedzi.

Pozostale grupy stresoroOw: poczucie zagrozenia i organizacja pracy, zostaty
ocenione nisko, na jeden lub dwa punkty, indywidualnie przez kazda respondentke
osobno, jak i w $redniej ocenie.

Z analizy dokonywanych wyborow wida¢ wyraznie, iz koncowy odcinek
skali wyboru zaznaczany byt do§¢ rzadko. Kobiety w 83% zakreslity odpowiedz 1
lub 2, w 13% odpowiedz 3, a tylko w 6% odpowiedzi 4 Iub 5 punktéw; byly rowniez
zgodne w swoich odpowiedziach w prawie 58%, a w 25% ich odpowiedzi r6znity
si¢ tylko jednym punktem.

Zbadano réwniez zalezno$¢ migdzy wiekiem i stazem pracy a uzyskanymi
wynikami $rednimi. Potwierdzeniem badan psychologow jest fakt, iz E uzyskata
norm¢ stenowg 4 isredni wynik dokonywanego wyboru 1,50, natomiast M
odpowiednio 6 i 1,79. Mimo niewielkich réznic mi¢dzy podanymi warto$ciami
srednimi daje si¢ zauwazy¢ zalezno$¢ odwrotna wieku oraz stazu do uzyskanego
wyniku.

Na podstawie przeprowadzonych badan KOCP i KSOP zidentyfikowano
dziesi¢¢ cech 1 whasciwosci pracy, ktore przekroczyty wartos¢ graniczng 2,5 punktu,

a ktore powinny sta¢ si¢ przedmiotem interwencji. W tabeli 3 uporzadkowano je
wedhug stopnia ich oddziatywania na pracownika.

Tabela 4, karta informacji o zagrozeniach psychospotecznych, jest analiza
wynikoéw przeprowadzonych badan. Stanowi ona podstawe do szacowania ryzyka
zawodowego wynikajacego z zagrozen psychospotecznych na badanym stanowisku.
Skutki zagrozen oceniono z uwzglednieniem wilasciwosci dzialania stresu na
organizm czlowieka (kumulowanie si¢ obcigzen, zrdznicowana reakcja ludzi na
stres). Srodki ochrony wyznaczaja kierunek dziatan, jesli nie likwidujacych,
to przynajmniej ograniczajacych wptyw stresoréw na zatrudnione osoby.
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Tabela 3. Cechy i wlasciwosci pracy ocenione w badaniu jako stresujace

Uzyskany
Wiasciwosci pracy wynik
Sredni

Klasa

czynnika

Psychiczne obciagzenie zwigzane ze ztozonoscia pracy

Zdarza mi si¢, ze po powrocie do domu nie mogg przesta¢ mysle¢

: 4
o sprawach zwigzanych z praca
Wykonanie zadan sprawia mi spore trudnosci 3,5
Zdarza mi si¢ wraca¢ do domu z poczuciem niewykonania zadania 3
Brak nagrod w pracy
Mam poczucie, ze w swojej pracy nie wykorzystuje swoich
TR L . . 2,5
mozliwosci, zdolnosci i kwalifikacji
Poczucie niepewnosci wywolane organizacja pracy
W pracy musze przerzucac si¢ z jednej czynnosci na druga, a kazda 25

z nich wymaga pewnej koncentracji uwagi

Kontakty spoleczne

W pracy wykonuje zlozone zadania umystowe, wymagajace
zbierania informacji, rozpoznawania problemow i znajdowania 3,5
sposobow ich rozwigzywania

Poczucie zagrozenia

Na moim stanowisku dochodzi do konfliktow, zadraznien i ktotni

z klientami i innymi ludzmi spoza przedsigbiorstwa 2.5

Uciazliwosci fizyczne

Na moim stanowisku wystepuje niewtasciwa temperatura 2,5

Brak kontroli

Moja praca wymaga czujnosci, tj. gotowosci do szybkiego
reagowania na wazny sygnal, ktéry moze pojawic si¢ w kazdej 2,5
chwili

Brak wsparcia

Moja nieobecnos¢, nawet jednodniowa, powoduje zaktocenia
W pracy instytucji

Poczucie odpowiedzialnosci

Bardzo tatwo na moim stanowisku popetic btad, za ktory groza mi

. 2,5
surowe konsekwencje

Zrodlo: Opracowanie wiasne.
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Tabela 4. Karta informacji o zagrozeniach psychospotecznych

Czynniki
zagrazajace

Zrodlo zagrozenia

Mozliwe skutki

Srodki ochrony przed
zagrozeniami

Przeciazenie
jakoSciowe
praca

e przerzucanie si¢ z jednej
czynno$ci na druga

o stata dyspozycyjnos$c

o staty kontakt z ludzmi

e ztozone zadania umystowe

o konieczno$¢ ciaglego uczenia si¢

o konieczno$¢ wspotpracy
z innymi ludzmi

e udzielanie pomocy innym

¢ nieobecnos¢ powoduje
zaklocenia w pracy

o odpowiedzialnos¢ za
podejmowane decyzje,

¢ odpowiedzialno$¢ materialna

Przeciazenie
ilosciowe
praca

e praca wykonywana zrywami
e presja czasu
o wysitek fizyczny

Fizyczne
warunki pracy

¢ ckspozycja na
promieniowanie monitorow

e praca przy sztucznym
o$wietleniu

o niewlasciwa temperatura
pomieszczenia (ponad 4°C
roznicy temperatur podczas

zmiany roboczej)
Przeciazenie | e konieczno$¢ wspotpracy
roli z wieloma osobami
o ciaggte myslenie o pracy
w domu
Ograniczony | e sztywne godziny pracy
zakres o niewielki wplyw na fizyczne
kontroli nad warunki pracy
praca e brak mozliwosci

decydowania o doborze
wspotpracownikow

o praktycznie niewielki, cho¢
pozornie znaczny, wpltyw na
decyzje dotyczace organizacji
pracy (zaleznos¢ od
dyspozycyjnosci klienta i ilosci
pracy do wykonania w biurze)

W zalezno$ci
od ekspozycji,
posiadanych
umiejetnosei przez
jednostke
(odpornosé,
umiejetnosé
adaptacji, zdolnos¢
regeneracji)
wystapi¢ moga
zaburzenia
somatyczne oraz
zaburzenia natury
psychiczne;j.

o wlasciwy dobor kadr

¢ podnoszenie kwalifikacji
pracownikow (gtownie
szkolenia z zakresu technik
sprzedazy, sposobow
radzenia sobie ze stresem)

o dbanie o pozafinansowe
systemy motywacyjne

o okresowe badania
lekarskie

o wlasciwy dobor kadr

e przestrzeganie norm
czasu pracy

e zapewnienie
odpowiednich §rodkoéw
transportu recznego

e jak najmniej szkodliwe
zrodta Swiatta

o $rodki ochrony
indywidualnej (filtry)

e szkolenia z umiejetnosci
spotecznych (gtownie
asertywnosci) oraz technik
radzenia sobie ze stresem

o w miar¢ mozliwosci
uwzglednianie opinii
pracownikow przy
ustalaniu warunkow pracy
(godziny pracy, fizyczne
warunki pracy,
organizacja)

o rekrutacja pracownikow
z uwzglednieniem nie
tylko kwalifikacji
merytorycznych, ale tez
umiejetnoscei spotecznych

Zrodlo: Opracowanie wiasne.
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6. Podsumowanie

Zadaniem organizacji jest zapewnienie bezpiecznych i higienicznych warunkow
pracy, réwniez tych zapobiegajacych pojawieniu si¢ stresu. Nalezy pamigtaé, iz
organizacja wdrazajac system zarzadzania stresem, dostosowuje go do swoich
potrzeb 1 strategii, bierze pod uwage okreslone w badaniu podstawowe zrodia
1 skutki zagrozen psychospolecznych obecne w istniejgcym systemie.

Unia Europejska swoje wymagania dotyczace bhp ujmuje bardzo szeroko.
Dyrektywa 89/391/EWG naklada na pracodawce obowigzek podejmowania dziatan
zapewniajacych bezpieczenstwo i ochrong zdrowia pracownikow, reagowania na
zmieniajace si¢ potrzeby, odpowiednio dostosowujac srodki umozliwiajagce poprawe
istniejacej sytuacji. Zadania stawiane przed pracodawca powinny obejmowac
m.in.: ocen¢ ryzyka zawodowego celem stosowania odpowiednich S$rodkéw
1 narzedzi zwigkszajacych bezpieczenstwo i lepszg ochrong zdrowia zatrudnionych,
informowanie zatrudnionych o zagrozeniach oraz podjetych w przedsigbiorstwie
srodkach i dzialaniach zapobiegawczych [4].

Przeprowadzone badania pilotazowe pokazaly S$cista zalezno$¢ miedzy
odczuwanym poziomem stresu a kulturg zarzadzania w organizacji. Duza ilo§¢
mikroprzedsigbiorstw, ich dobre posadowienie w gospodarce, niski poziom
swiadomosci organizacyjno-ekonomicznej prowadzacych dzialalno$¢ gospodarczg,
niski prestiz spoleczny osob zatrudnionych na takich i podobnych stanowiskach
pracy sklaniajg do podjecia dalszych badan wiasnie w sektorze mikroprzedsigbiorstw.
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RESEARCH AND ASSESSMENT OF PSYCHOSOCIAL
FACTORS IN A SMALL COMPANY AT THE EXAMPLE
OF A CUSTOMER SERVICE WORKERS

Summary

Psychosocial threats, repeatedly not-noticed by both parties of the
employment relationship, according to various sources are a main cause of 60 to
80% of accidents at work. A detailed analysis of the working environment taking
into account apart from physicochemical factors, psychosocial factors, and risk
assessment covering all work aspects provide a solid basis for proper management
of occupational health and safety. The article presents the results of the research
of the level of stress perceived by employees in customer service department in a
small company (less then 10 employees). Hereinafter stress factors threatening the
welfare of employees constituting the basis of the risk assessment were identified.
Direction of further research was indicated in closing remarks.



