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SANTRAUKA

Darbuotojy, aptarnaujanc¢iy klientus telefonu, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti 1§
organizacijos veiksniai: jsitraukimo j darbg ir perdegimo vaidmuo. Liubov Zobnina, Vilnius, Vilniaus

universitetas, 2019, 73 puslapiai.

Skambuciy centry darbo specifika pasizymi greitu darbo tempu, monotonisku darbu,
vadovams. Remiantis tuo, kad moksliné¢ literatiira stokoja ziniy apie pasitenkinimo darbu ir ketinimo
iSeiti 1§ organizacijos veiksnius klienty aptarnavimo telefonu srityje, Sio tyrimo tikslas — nustatyti
jsitraukimo ir perdegimo vaidmenj darbuotojy pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i
organizacijos.

Tyrime dalyvavo 112 klientus telefony aptarnaujantys darbuotojai, tarp kuriy yra 75
moterys ir 37 vyrai, amzius svyruoja nuo 19 iki 62 mety. Tyrimo dalyviai atrinkti i§ dviejy skirtingy
skambuciy centry: 62 darbuotojai aptarnauja techninius skambucius, 50 darbuotojy aptarnauja
medicininius skambucius. Anketin¢je apklausoje naudotos Transformacinio vadovavimo, Darbo
charakteristiky, Isitraukimo i darba, Perdegimo darbe, Ketinimo iseiti, Pasitenkinimo darbu skalés.
Tyrimo rezultatai atskleidé, kad darbuotojy pasitenkinimg darbu prognozuoja transformaciné
lyderysté, darbo jvairove, jsitraukimas j darbg ir perdegimas. Ketinimg iSeiti i§ organizacijos
prognozuoja transformacine lyderysté, emociniai reikalavimai, jsitraukimas j darbg ir perdegimas.
Paaiskéjo, kad skambuciy centruose, priklausomai nuo tam centrui buidingos darbo specifikos,
stebimi skirtingi pasitenkinimui darbui ir ketinimui iSeiti i§ organizacijos svarbiis veiksniai. Taigi, Sis
darbas leidzia papildyti Zinias apie darbuotojy, aptarnaujanciy klientus telefonu, pasitenkinimo darbu
ir ketinimo iSeiti i§ organizacijos prognostinius veiksnius.

Raktiniai ZodZiai: pasitenkinimas darbu, ketinimas iSeiti, isitraukimas ] darba,

perdegimas, klienty aptarnavimas telefonu.



SUMMARY

Factors for Phone Service Employees’ Job Satisfaction and Intention to Leave the
Organization: the Role of Work Engagement and Burnout. Liubov Zobnina, Vilnius, Vilniaus

University, 2019, 73 p.

Work in a call center is characterized by fast pace, monotonicity, high emotional
demands, as a result, it becomes challenging for managers to keep employees in the organization.
Based on the lack of knowledge about job satisfaction and the intention to leave the organization in
the field of telephone services, the aim of this study is to identify the role of work engagement and
burnout for job satisfaction and intention to leave the organization.

This study included 112 employees, who work in the call centers, among them 75 women
and 37 men, age ranged from 19 to 62 years. The participants of the study were selected from two
different call centers: 62 employees serve technical calls; 50 employees serve medical calls. The
survey consisted of Transformation Leadership, Job Characteristics, Engagement at work, Burnout,
Intention to quit, Job satisfaction scales. The results of the survey revealed that job satisfaction of
employees is predicted by transformational leadership, variety of work, work engagement and
burnout. Intention to leave the organization is predicted by transformational leadership, emotional
demands, work engagement and burnout. Variables, that predict job satisfaction and intention to quit
can vary depending on the specific characteristics of the job in a call center. Thus, this work allows
to enrich the knowledge about job satisfaction and intention to quit of employees who serve customers

over the phone.

Keywords: job satisfaction, intention to quit, work engagement, burnout, telephone

customer service.



SVARBIAUSIOS SAVOKOS

Pasitenkinimas darbu — tai bendra emociné nuostata j savo darba, kylanti dirban¢iajam

lyginant realias ir trokStamas pasekmes bei rezultatus darbe (Judge & Hulin, 2012).

Ketinimas iSeiti — tai samoningas ir apgalvotas noras palikti organizacija (Tett & Meyer,

1993). Sis noras stipriai susijes su realiu i$¢jimu i§ organizacijos (Griffeth, Hom, & Gaertner, 2000).

Isitraukimas j darba - pozityvi, teikianti pasitenkinima, su darbu susijusi bisena,
(Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma, & Bakker, 2002). Sia biisen apibiidina: energija (angl. vigor),

atsidavimas (angl. dedication), pasinérimas (angl. absorption) (Schaufeli et al., 2002).

Perdegimas - tai jtampa, atsirandanti dél ilgalaikio, su darbu susijusio chronisko

emocinio ir tarpasmeninio streso poveikio (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).



PRATARME

Teigiama, kad apie 70% visy saveiky su klientais vyksta per skambuciy centrus.
Pastaraisiais metais ypatingai populiaréja $i sritys, kadangi sparCiai vystosi informacinés
technologijos, Lietuvoje dirba daug gery jvairiy sriciy specialisty. Skambuciy centrai tapo puikia
priemone aptarnaujant klientus ir uztikrinant aukstg aptarnavimo kokybe, taciau tuo pat metu darbas
skambuciy centruose zinomas kaip keliantis daug streso, pasizymintis didele darbuotojy kaita.
Darbuotojai, kurie aptarnauja klientus telefonu, vaidina labai svarby vaidmenj, jie kuria santykius su
klientais (Babakus, Yavas, & Ashill, 2009). Tai, kaip Sie darbuotojai atsako i klienty uzklausas, kaip
elgiasi bendraudami, susij¢ su tuo, kaip ijmonés klientai suvokia kokybe, koks jy pasitenkinimas
imone (Menon & Dube, 2004).

Darbuotojy, dirbanciy klienty aptarnavimo telefonu srityje, darbo specifika pasizymi tam
tikromis savitomis charakteristikomis: maZzas atlyginimas, monotoniSkas darbas, ilgos darbo
valandos, didelis darbo kruvis, griezti reikalavimai (Weinkopf, 2002). Hochschild (1979) teigia, kad
perdegimas labiausiai tikétina pasekmé darbo tokiomis salygomis. TradiciSkai perdegimas buvo
tirlamas medicinos srityje, taciau, naujesni tyrimai atskleid¢, kad skambuciy centro darbuotojai taip
pat patiria aukStus perdegimo lygius. Darbuotojy perdegimo pasekmés organizacijai labai
reikSmingos, kadangi dél perdegimo didéja ketinimas iSeiti (Lee & Ashforth, 1996; Moore, 2000),
sumazéja darbo atlikimo kokybé (Babakus, Cravens, Johnston, & Moncrief, 1999). Kaitos procentas
skambuciy centruose daug didesnis nei kituose srityse, literatiiroje dazniausiai minimas skai¢ius 30%,
taciau priklausomai nuo organizacijos jis svyruoja nuo 20% iki 50% (Ballard, 2012). Remiantis
aptartomis priezastimis, teigiama, kad klientus aptarnaujan¢iy darbuotojy ketinimas iSeiti i§
organizacijos labai svarbi veiklos kryptis imoniy vadovams (Singh, 2000). Teigiama, kad atlikta labai
mazai tyrimy, kuriuose biity bandoma suZzinoti, kaip skambuciy centro darbo specifika susijusi su
ketinimu iSeiti 1§ organizacijos (Heejung & Ji-Eun, 2017). Tyréjai, apzvelge egzistuojancia literatiirg
perdegimo tema, teigia, kad nors perdegimas tyrin¢jimas jau ilga laika, triiksta aiSkios
konceptualizacijos, supratimo, kaip 1§ streso pereinama | perdegima, daugiau démesio
rekomenduojama skirti darbo reikalavimy ir socialinés paramos analizei (Halbesleben & Buckley,
2004).

Kyla klausimas, kaip esant tokioms darbo charakteristikoms, uztikrinti biiting darbuotojy
skaiCiy, aukstos kokybés klienty aptarnavimg. Teigiama, kad pasitenkinimas darbu susijes su
zemesniu ketinimu iseiti i§ darbo (Cortese, 2013; Wright & Bonett, 2007), aukstesniu kokybiniu ir
kiekybiniu individo ir grupés darbo atlikimu (Rehman & Waheed, 2011), aukStesne produkty ir
paslaugy kokybe (Gazzoli, Hancer & Park, 2010), aukstesniu klienty pasitenkinimu (Homburg &
Stock, 2004), daznesniu pilietisku elgesiu (Miao, 2011). Taciau, vis dar néra aiskaus atsakymo, kaip
skambuciy centry darbo charakteristikos susijusios su pasitenkinimu darbu. Vieni tyr¢jai, teigia, kad
skambuciy centruose darbas reikalauja dideliy pastangy, darbuotojai neturi galimybés kontroliuoti
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darbo, dél to kencia darbuotojy gerove ir sveikata (Holman, Batt, & Holtgrewe, 2007). Tuo tarpu,
kiti tyr¢jai, kurie apibiidina skambuciy centry darba kaip ,,pusiau profesionaly®, teigia, kad
darbuotojai tokiuose centruose turi didesn¢ laiko kontrolés laisve, daugiau autonomijos nei paprastai
manoma, ir jy darbas suteikia pasitenkinimg darbu (Kinnie, Hutchinson, & Purcell, 2000; Taylor,
Mulvey, Hyman, & Bain, 2002). Svarbu paminéti, kad kai kurie autoriai abejoja, ar tikrai darbo
turiningumas yra svarbus, nes i§ tikryjy Zmonés lengvai pripranta prie monotonisko darbo,
nenusivilia, jei darbas nesuteikia galimybiy tobuléti, nes tai tik dalis gyvenimo ir tikimasi gana riboto
pasitenkinimo (Marginskas ir Siksnelyté, 2002). Keliamas klausimas, ar tikrai esant galimybei, visi
zmonés rinktysi sudétingg ir atsakingg darbg (Marinskas ir Sik$nelyté, 2002). Sie klausimai
atskleidzia, kad pasitenkinimas darbu ir ketinimas iSeiti turéty biti i§samiau tiriami skambuciy
centruose.

Pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti i§ organizacijos prielaidy jvairové labai didele,
taciau pirmiausia aktualu nagrinéti darbo charakteristikas ir vadovavimo ypatumus, t.y. tuos darbo
aplinkos ypatumus, kurie gali biti reikSmingi jsitraukimui j darba ar perdegimui. Biitent darbo
charakteristikos ir vadovavimas, kaip rodo tyrimai, yra svarbiis pasitenkinimui darbui ir ketinimui
iSeiti. Taigi, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti tyrimai skambuciy centruose tampa itin svarbiis,
siekiant suprasti, kokios darbo charakteristikos susijusios su Siais konstruktais, o taip pat, siekiant

suteikti tinkamas rekomendacijas vadovams, personalo valdymo ar organizacijy vystymo praktikams.



1. IVADAS

1.1 Klienty aptarnavimo telefonu darbo specifika

Skambuciy centro darbuotojai sgveikauja su klientais skambindami jiems arba
atsiliepdami j skambucius, aptarnavimas dazniausiai vyksta pardavimy, telemarketingo, informacijos
apie produktg arba paslauga, klienty skundy temomis (Deery, Iverson, & Walsh, 2002). Skambuciy
centru gali biiti vadinamas vienas atskiras jmonés padalinys arba atskiros imonés, kurios uzsiima Sia
veikla (Weinkopf, 2002). Deja, labai daznai skambuciy centruose tiek stengiamasi sumazinti i§laidas,
kad pamirStama apie tai, jog darbuotojai yra svarbiis. Darbas skambuciy centre priskiriamas prie
nemazai streso kelianc¢io darbo, nes:

e Bendravimas vyksta tik per telefona, tai tik Zodinis bendravimas, pokalbiy daug ir jie
dazniausiai btuina trumpi,

¢ Dideli darbo kruviai, darbo kontrolés ir autonomijos nebuvimas, monotoniskas darbas, neretai
neobjektyviis darbo atlikimo matavimo rodikliai, nelankstus darbo grafikas, griezti
reikalavimai laikytis priimty taisykliy;

e TriukSmas, darbo jrangos neatitikimas Svaros reikalavimams, stiprus kriivis akims, fizinis
skausmas dél pastoviai sédimo darbo (D" Alleo, Santangelo, 2011).

Daznai minima, kad skambuciy centruose vyksta savotiSkas Tayloro laiku darbas,
kadangi darbo uzduotys supaprastinamos, taikomi griezti laiko reikalavimai (Zapf, Isic, Bechtoldt, &
Blau, 2003; Hulsheger & Schewe, 2011). Aptarnavimas telefonu - tai pastovus kontaktas balsu su
klientais. Siy kontakty metu i§ darbuotojy tikimasi, kad jie demonstruos emocijas, aprasytas
organizacijos politikoje, kas daznai vadinama ,,Sypsena telefonui®, nes tikimasi, kad darbuotojai
skambes kaip laimingi, pasiruos¢ aptarnauti klientus, nesvarbu, kokius jausmus jie jaucia i$ tikryjy
(Erickson & Wharton, 1997). Tai, jog darbuotojai negali reiksti savo tikry emocijy pokalbiy metu,
sukelia emocinj disonansg (Zapf et al., 2003; Zapf, 2002). Toks darbas apibiidinimas kaip emociskai
sudétingas, nes darbuotojai nuolat dirba su patiriamomis emocijomis ir atsiranda perdegimas.
(Hochschild, 1979; Zapf, 2002).

Svarbu paminéti, kad visi skambuciy centrai negali biiti suvienodinti, nes skiriasi centry
darbo specifika, pradedant nuo paprasCiausios informacijos suteikimo iki sudétingiausios
informacijos apdorojimo (Weinkopf, 2002). Taip pat, skiriasi skambuciy centruose taikomi
vadovavimo stiliai (Weinkopf, 2002). Taciau bendrai, darbo salygos skambuciy centruose laikomos
prastomis: maZzas atlyginimas, ilgos darbo valandos, didelis darbo kriivis, griezti reikalavimai
(Weinkopf, 2002). Tokio darbo atlikimas grieztai fiksuojamas, pokalbiy Sablonai grieztai
struktiiruoti, visi pasakomi zodziai tikrinami, laisvé minimali (Deery et al., 2002).

Apibendrinant, klienty aptarnavimas telefonu skambuciy centruose pasizymi tam

tikromis  darbo charakteristikomis — strukttruoti pokalbiai, monotoniskas darbas, griezti
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reikalavimai, kontrol¢. Taciau, visi skambuciy centrai néra vienosi, skiriasi pokalbiy specifika,
taitkomas vadovavimo stilius, darbo organizavimas. Tiriant skambuciy centrus, svarbu atkreipti
démes;j j analizuojamo centro darbo specifika. Bendrai, skambuciy centry darbo charakteristikos
jvardijamos kaip sudétingos, todél svarbu Zinoti, kaip iSlaikyti darbuotojus organizacijoje, uztikrinti
kokybiska klienty aptarnavima, todél toliau Siame darbe bus kalbama apie pasitenkinimg darbu ir jo

prielaidas skambuciy centruose.

1.2 Darbuotojy pasitenkinimas darbu ir jo prielaidos

1.2.1 Darbuotojy pasitenkinimo darbu samprata moksliné¢je literaturoje

Nemazai tyrimy patvirtina, kad skambuciy centro darbuotojai d¢l specifiniy darbo
charakteristiky patiria auksta streso darbe lygi (Babakus et al., 2009; Wegge, Vogt, & Wecking,
2007). Kyla klausimas, kaip esant tokioms salygoms, apie kurias visi Zino i§ anksto, uztikrinti
reikiama darbuotojy skaic¢iy, kokybiska klienty aptarnavima, visy taisykliy laikymasi, jmonés jvaizdj.
Literatiiroje randama, kad pasitenkinimas darbu gali biti puiki iSeitis Siuo atveju. Teigiama, kad
pasitenkinimas darbu susijes su 1 klientus orientuotu elgesiu, altruistiSku elgesiu, nes patenkinti
darbuotojai padaro klientus laimingais (Zeithaml & Bitner; cit. pagal Malhotra & Mukherjee, 2004).
Kadangi skambuciy centruose specifinés darbo charakteristikos, o pasitenkinimas darbu gali prisidéti
prie kokybisko klienty aptarnavimo, svarbu tirti §] konstrukta.

Literattiroje galima rasti daug jvairiy pasitenkinimo darbu (angl. job satisfaction) savokos
apibrézimy. Dazniausiai moksliniuose tyrimuose naudojamas apibrézimas, kurj pasiilé E. A. Locke,
kuris pasitenkinimg darbu apibiidina kaip teigiamg emocing biisena, salygojamg darbo ar darbo
patirties vertinimo (Locke, cit. i§ Vaidelyté ir Sodaityté, 2017). Kitas apibrézimas teigia, kad
pasitenkinimas darbu — bendra emocin¢ nuostata j savo darba, kylanti dirban¢iajam lyginant realias
ir trokStamas pasekmes bei rezultatus (Judge & Hulin, 2012). Dar vienas apibrézimas pasitenkinima
darbu apibrézia kaip paties darbo ir darbinés aplinkos jvertinima, kuris priklauso nuo to, ka
darbuotojas patiria darbe ir nuo to, ko darbuotojas tikisi i§ darbo, pats pasitenkinimas darbu priklauso
nuo atitikimo tarp Siy dalyky (Heneman, Greenberger, & Anonyuo, 1989). Apibendrinant iSskirtus
apibrézimus, galima teigti, kad pasitenkinimas darbu tai darbo vertinimas, kuris nusako, kiek zmogus
darbe gauna tai, ko tikisi.

Pasitenkinimas darbu — vienas populiariausiy nagrin¢jamy fenomeny organizacinéje
psichologijoje, zmogiskyjy iStekliy vadyboje bei organizacijy valdyme. Toks paplitgs susidoméjimas
Siuo reiskiniu gali buti paaiSkinamas tuo, kad didele dalj savo gyvenimo praleidziame darbe, taigi
supratimas, kas susij¢ su pasitenkinimu darbu, gali prisidéti prie gyvenimo gerovés, darbuotojy
produktyvumo ir organizacijos efektyvumo didinimo, darbuotojy kaitos mazinimo. Pasitenkinimas

darbu susijes su pasekmémis tiek individualiame, tiek organizacijos lygmenyje. Organizacijos
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lygmenyje pasitenkinimas darbu susijes su zemesniu ketinimu keisti darbg (van Dam, Meewis, & van
der Heijden, 2013), retesniu darbo praleidimu (Ybema, Smulders, & Bongers, 2010), zemesniu
ketinimu i8eiti i§ darbo (Cortese, 2013; Wright & Bonett, 2007), aukstesniu kokybiniu ir kiekybiniu
individo ir grupés darbo atlikimu (Rehman & Waheed, 2011), aukstesne produkty ir paslaugy kokybe
(Gazzoli et al., 2010), aukstesniu klienty pasitenkinimu (Homburg & Stock, 2004), daznesniu
pilietiSku elgesiu (Miao, 2011). Individo lygmeniu pasitenkinimas darbu susij¢s su pasitenkinimu
gyvenimu (Erdogan, Bauer, Truxillo, & Mansfield, 2012), Zemesniu nerimu ir depresija (Tourigny,
Baba, & Wang, 2010; Zalewska, 2011).
Analizuojant pasitenkinimo darbu prielaidas, teigiama, kad visos teorijos gali buti

suskirstytos ] tris rusis, pagal tai, kg kreipiamas démesys:

e Pasitenkinimas darbu kyla i§ aplinkos, darbo savybiy;

e Pasitenkinimas darbu kyla i§ asmeniniy asmens savybiy;

e Pasitenkinimas darbu kyla i8S sgveikos tarp aplinkos ir asmens (Judge, Parker, Colbert, Heller,

& llies, 2001).

Pasitenkinimas darbu labai platus reiskinys ir jo atsiradimo prielaidos gali buti
suskirstytos j tris anks¢iau paminétas kategorijas. Siame darbe bus domimasi, kaip darbo
charakteristikos susijusios su pasitenkinimu darbu. Vis délto, svarbu aptarti pagrindinius veiksnius,
kurie kyla ir i§ asmeniniy savybiy. Pasitenkinimo darbu ir amZiaus rySys iki galo dar néra aiskus.
Hezberg (1974) rado, kad rySys tarp amziaus ir pasitenkinimo darbu yra U formos, pirmaisiais darbo
metais pasitenkinimas darbu aukstas, jis sumazéja kai darbuotojui sukanka 30 mety ir véliau jis vel
kyla (cit. i§ Warr, 2013). Kiti autoriai teigia, kad amziaus ir pasitenkinimo darbu rySys teigiamas ir
tiesus (Lee & Wilbur, 1985; Hulin & Smith, 1965; Rhodes, 1983). Dar kiti autoriai teigia, kad rySys
tarp amziaus ir pasitenkinimo darbu neigiamas (Mount &Muchinsky, 1978). Autoriai Singh ir Singh
(1980) nerado jokio rySio tarp amziaus ir pasitenkinimo darbu. Pasitenkinimo darbu tarp vyry ir
motery skirtumai taip pat dar néra iki galo aiSkiis. Kai kurie autoriai teigia, kad moterys maziau
patenkintos darbu nei vyrai (Hulin & Smith, 1965; Hollon & Gemmil, 1976; Chusmir, 1985). Kiti
tyréjai gavo prieSingus rezultatus (Bartol & Wortman, 1975; Murray and Atkinson, 1981; Sloane and
Williams, 2000; Oshagbemi & Hickson, 2003). Dar kiti tyréjai, kad reikSmingy skirtumy vertinant
pasitenkinimg darbu tarp vyry ir motery néra (Golembiewski, 1977; Smith & Plant, 1982; Eskildsen,
Kristensen, & Westlund, 2004; Bender, Donohue, & Heywood, 2005). Taigi, pasitenkinimo darbu ir
demografiniy charakteristiky sgsajos turéty biiti tyrin¢jamos ir toliau.

Apibendrinant, pasitenkinimas darbu skambuciy centruose gali padéti pasiekti reikiamus
tikslus — uZztikrinti, kad klientai biity laimingi, darbuotojai dirbty efektyviai ir kokybiskai. Nors
pasitenkinimas darbu labai daug ir placiai tyrinéjamas literatiiroje, jis iSlicka svarbus tose srityse, kur

darbuotojy gerovei iki Siol néra skiriama pakankamai démesio, tai yra skambuciy centruose.
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Pasitenkinimo darbu prielaidos gali biiti jvairios, tac¢iau Siame darbe bus analizuojamas

pasitenkinimas darbu, kylantis i§ darbo charakteristiky, todél §i kryptis bus aprasyta placiau.

1.2.2 Darbo charakteristiky reik§mé darbuotoju pasitenkinimui darbu

Viena i§ galimy darbo pasitenkinimo prielaidy aiSkinimo krypciy nurodo, kad
pasitenkinimas darbu nulemtas darbo prigimties. Tyrimai atskleidzia, kad kelios darbo sritys
svarbiausios pasitenkinimui darbu: pacios darbo charakteristikos (uzduoc¢iy tipai, uzduociy jvairove,
griztamasis rySys), darbo aplinkos charakteristikos (erdvé, irankiai, santykiai su kolegomis,
vadovavimo stilius), darbo organizavimo charakteristikos (pamainos, darbo laikas, grafikas),
vadovavimo praktikos ir organizacijos vystymas (komunikacija, mokymai, vertinimas, atlyginimas ir
kt.) (Millan, Hessels, Thurik, & Aguado, 2013; Osbourne, 2015). Taip pat galima isskirti penkis
pagrindinius blokus, kurie turi buti analizuojami kalbant apie pasitenkinima darbu: atlygis, karjera,
bendradarbiai, vadovavimas, pats darbas (Judge et al., 2001). Atlikti tyrimai skambuciy centruose
atskleidé, kad pasitenkinimui darbu svarbis: atlygio sistema, mokymai, griztamasis rysys, vadovo
palaikymas (Holman, 2004).

Placiausiai mokslin¢je literatiiroje, kalbant apie pasitenkinima darbu ir darbo
charakteristikas, naudojamos Herzbergo (1959) motyvacijos teorija, Hackman ir Oldham (1976)
darbo charakteristiky modelis ir Peter Warr (2013) darbas. Pagal Hezbergo (1959) teorija,
pasitenkinimas darbu priklauso nuo motyvuojanciy faktoriy — pasiekimai, pripazinimas, atsakomybe,
augimas, kurie padidina pasitenkinima darbu bet nepanaikina nepasitenkinimo; ir higieniniy faktoriy
— atlyginimas, organizacinés politikos, geri santykiai, vadovavimas, kurie sumazina nepasitenkinima,
bet nepadidina pasitenkinimo (cit. i§ Warr, 2013). Panasiai, darbo charakteristiky modelis apibrézia
penkias darbo charakteristikas, kurios lemia didesnj pasitenkinima darbu: uzduoties identiSkumas,
uzduoties svarbumas, jgiidziy ivairové, autonomija, griztamasis rySys (Hackman & Oldham, 1976).
Tiriant darbo charakteristiky skambuciy centruose sgsajas su darbuotojy gerove, gaunamos
nevienareik§miSkos iSvados. Vieni tyr¢jai, teigia, kad skambuciy centruose darbas reikalauja daug
pastangy, darbuotojai neturi galimybiy kontroliuoti darbo, dé¢l to kencia darbuotojy gerovée ir sveikata
(Holman, cit. i§ Castanheira & Chambel, 2010). Tuo tarpu, kiti tyréjai, kurie apibiidina skambuciy
centry darba kaip ,,pusiau profesionaly®, teigia, kad darbuotojai tokiuose centruose turi didesng laiko
kontrolés laisve, daugiau autonomijos nei paprastai manoma, ir jy darbas suteikia pasitenkinimag
darbu (Kinnie et al., 2000; Taylor et al., 2002). Sie skirtingi autoriy poziiiriai leidzia suabejoti ir
susidomeéti, kokio lygio pasitenkinimas darbu stebimas skambuciy centruose, nuo kokiy darbo
charakteristiky jis priklauso.

Autorius Warr (2013) pateikia pilnesnj saraSg darbo charakteristiky, kurios reikSmingai

susijusios su pasitenkinimu darbu:
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¢ Galimybé¢ asmeninei kontrolei (veiksmy laisvé, autonomija, savideterminacija);
e Galimybé¢ naudoti jgiidzius (igidziy panaudojimas galimybés mokytis);

o Tikslai, ateinantys i§ iSorés (darbo reikalavimai, darbo kriivis, darbo-Seimos konfliktas);
e Ivairove (jvairove darbo turinyje);

e AiSkumas aplinkoje (informacija apie ateitj, elgesys, kurio tikimasi);

e Santykis su kitais (sgveiky skaicius ir kokyb¢);

e Pinigy prieinamumas (atlyginimo lygis);

¢ Fizinis saugumas (pavojaus nebuvimas, geros darbo salygos);

e Vertinga socialiné padétis (padétis visuomenéje, uzduociy svarba);

e Palaikantis vadovavimas (palaikantys vadovai, vadovo démesys);

e Karjeros perspektyvos (saugumas del darbo, paaukstinimo galimybés);

e Teisingumas (darbo santykiy sagziningumas; moral¢ darbdavio santykiuose su visuomene).

Idomu tai, kad autorius teigia, jog Siy darbo charakteristiky sgsajos su pasitenkinimu
darbu néra vienareik§SmiSkos. Teigiama, kad Sios darbo charakteristikos veikia pasitenkinimg darbu,
kaip vitaminai veikia kiing, tai yra jie naudingi iki tam tikro laiko (Warr, 2013). Autorius pateikia
palyginimg, kad kai vitaminy triiksta, klinas suserga, tuomet pavartojus vitaminy, kiinas jauciasi
geriau, bet vitaminai padeda tik iki tam tikro laiko, po kazkurios dozés vitaminai nebedaro kiinui
geriau (Warr, 2013). Autorius teigia, kad anksciau pateikty darbo charakteristiky nebuvimas darbe
gali lemti nepasitenkinimg darbu, taciau pasiekus tam tikrg lygj, jie jau nebekelia pasitenkinimo darbu
lygio (Warr, 2013). Taip pat kaip vitaminai didelémis dozémis gali biiti pavojingi sveikatai, taip gali
buti ir su tam tikrais darbo aspektais (Warr, 2013). Tam tikri darbo aspektai, kai jy biina labai daug,
tampa zalingais. Pavyzdziui, pernelyg didel¢ jvairové darbe reikalauja nuolatinio démesio ir veiklos
keitimo, kas lemia zema koncentracijg ir Zemg tiksly atlikima, tuomet gali atsirasti nesutapymas tarp
keliy tiksly, tokia jvairové gali trukdyti vystyti ir naudoti turimus jgiidzius (Warr, 2013). PanaSus
procesas ivyksta, kai kontaktas su kitas zmonémis biina labai daznas, nes biina pernelyg didelé
jtampa, truksta privatumo, asmeninés kontrolés (Warr, 2013). Chung-Yan (2010) atrado, kad darbo
sudétingumas susijes su pasitenkinimu darbu U formos rySiu tarp darbuotojy, kuriy autonomija darbe
zema. Taip pat idomu tai, kad tuose darbuose, kur laisvé mazesné, taskas, nuo kurio papildomas darbo
sudétingumas kenkia, zemesnis (Chung-Yan, 2010).

Viena i§ dazniausiai tiriamy darbo charakteristiky skambuciy centruose — lankstumas, o
konkreciau funkcinis lankstumas, kuris susijes su galimybe pasirinkti kokias uzduotis atlikti.
Teigiama, kad darbuotojai, kurie turi mazai tokios laisvés, pasiZymi Zemesniu pasitenkinimu darbu (
Barnes et al., 2005; Rose & Wright, 2005; Annakis, Lobo, & Pillay, 2011). Kitas labai svarbus
dalykas, kuris teigiamai susij¢s su pasitenkinimu darbu, tai pats darbas, kiek jis yra jvairus, kiek

skirtingy geb¢jimy galima panaudoti (Deery et al., 2002; Frenkel, Tam, Korczynski, & Shire, 1998;
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Holman 2004). Tacdiau, literatiroje randami samprotavimai, ar tikrai darbo turiningumas yra svarbus,
nes i$ tikryjy Zmonés lengvai pripranta prie monotonisko darbo, nenusivilia, jei darbas nesuteikia
galimybiy vystytis, nes tai tik dalis gyvenimo ir tikimasi gana riboto pasitenkinimo (Mar¢inskas ir
Sik$nelyte, 2002). Keliamas klausimas, ar tikrai esant galimybei, visi zmonés rinktysi sudétingg ir
atsakinga darba, nes kai kurie Zmonés teikia pirmenyb¢ nereikalaujan¢iam pastangy darbui, nusiteike
rutinai (Maréinskas ir Sik$nelyte, 2002). Kai kurie zmonés laiko darba antroje vietoje po Seimos,
todé¢l jiems svarbiau, kad gauty stabily atlyginima, gerai atlikty ta patj darbg ir jiems buty laiku
sumokéta (Mardinskas ir Siksnelyté, 2002). Autorius Warr (2013) teigia, kad tiriant darbo
charakteristiky ry$j su pasitenkinimu darbu, svarbu nepamirsti ir individualiy Zmoniy skirtumy, nes
nuo to gali priklausyti, kokios darbo charakteristikos jiems yra svarbiausios, kaip  jas reaguoja.
Idomy eksperimentg atliko Workman ir Bommer (2004), jie pakeité darba skambuciy centre taip, kad
jame bity daugiau komandinio darbo, rezultatai parodé, kad padidéjo darbuotojy pasitenkinimas
darbu, bet tik ty, kurie labiau vertina komandinj darba. Teigiama, kad darbuotojai, kurie labiau vertina
tam tikras darbo charakteristikas, stipriau reaguoja i jy buvimg arba nebuvimg (Rice, Gentile, &
McFarin, 1991). Tokie samprotavimai priver¢ia susimastyti, galbiit pasitenkinimas darbu skambuciy

centruose yra pakankami aukstas, jeigu atrinkti tie darbuotojai, kurie nori dirbti rutinoje.

Apibendrinant, viena i$ pasitenkinimo darbu prielaidy kryp¢iy - darbo charakteristikos.
DaZniausiai i§skiriamos $ios pasitenkinimui darbui reikSmingos charakteristikos: asmeniné kontrolé,
darbo jvairove, palaikantis vadovavimas, lankstumas, bendravimas. Manoma, kad Siy charakteristiky
iSreik§tumo didéjimas didina pasitenkinimg gyvenimu tik iki tam tikro lygio, pasiekus riba, Sios
charakteristikos ne tik nebedidina pasitenkinimo darbu, bet ir gali j; mazinti. Kalbant apie
pasitenkinimg darbu ir darbo charakteristiky sasajas, svarbu atkreipti démesj i asmeninius skirtumus,
kadangi skirtingiems Zmonéms svarbios skirtingos darbo charakteristikos. Dar vienas svarbus
aspektas tas, kad pasitenkinimas darbu skirtinguose skambuciy centruose skiriasi, vieni autoriai
jvardija jj kaip aukStesnj, kiti kaip Zema, todel svarbu tirti, kokios darbo charakteristikos susijusios
su pasitenkinimu darbu. Sie iskelti klausimai parodo, kad yra reik§minga tirti pasitenkinima darbu ir
darbo charakteristikas. Kaip buvo aptarta, skambuciy centruose dirbama tokiomis darbo saglygomis,
kurios ne visada gali biiti teigiamai susijusios su aukStesniu darbuotojy pasitenkinimo darbu, todél
neretai darbuotojai nusprendzia iSeiti i§ organizacijos. Skambuciy centry kontekste be gal svarbu tirti

ketinimg iSeiti i§ organizacijos, nes tai gali atskleisti, kaip iSlaikyti darbuotojus organizacijoje.
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1.3 Darbuotojy ketinimas iSeiti i§ organizacijos ir jo prielaidos

1.3.1 Darbuotojy ketinimo iSeiti i§ organizacijos samprata mokslinéje literatuiroje

Skambuciy centrai puikus sprendimas jmonéms, taciau tuo pat metu daug streso
darbuotojams keliantis darbas. Stresas, kylantis dél noro atitikti visus darbo atlikimo kriterijus,
saveika su klientais, pastovi kontrolé, emocinis iS§sekimas ir perdegimas gali sukelti norg iseiti i§
organizacijos (Valle, Ruz, & Masias, 2017). Teigiama, kad skambuciy centruose patiriamas stresas
gali biiti priezastimi, dél kurios tokiuose centruose didelé darbuotojy kaita (James, 1998). Darbuotojy
kaita — tai i88iikis personalo valdymo specialistams. Kai kuriy tyréjy duomenimis, kaita skambuciy
centruose sudaro apie 40% (De Ruyter, Wetzels, & Feinberg, 2001). Tokios didelés kaitos negalima
suvaldyti vien tik samdant naujus darbuotojus, kadangi naujy darbuotojy atranka ir apmokymai
brangiai kainuoja, taip pat patyrusiy darbuotojy praradimas sugadina darbo atlikimo rezultatus (Choi,
Cheong, & Feinberg, 2012). Kaita ypatingai sudétingas reisSkinys tokiose darbo vietose, kur didelés
darbo apimtys, nuolatinis darbo atlikimo vertinimas, monotoniSkas darbas, kuris veda prie nuovargio
(Valle et al., 2017). ISeinantys i§ organizacijos darbuotojai sukelia nemazai Zzalos jmonei, kadangi
reikia jskaiciuoti:

e ISlaidas dél naujo darbuotojo létesnio darbo atlikimo;
e I[Slaidas dél naujo darbuotojo klaidy;

e ISlaidas dél naujo darbuotojo atrankos, apmokymy;

v —

o [Slaidas dél likusiy darbuotojy sumazéjusio produktyvumo dél atsisveikinimo su kolega;
¢ ISeinancio darbuotojo sumazéjusj darbinguma, kol jis atidirbingja likusj iki i$¢jimo laika
(Hillmer, Hillmer, & McRoberts, 2004).

Ketinimas iSeiti - tai sgmoningas ir apgalvotas noras palikti organizacija (Tett & Meyer,
1993). Sis noras stipriai susijes su realiu i$¢jimu i§ organizacijos (Griffeth et al., 2000), todél i¢jimas
i$ organizacijos tyrimuose daznai matuojamas per ketinimg iSeiti (Choi et al., 2012). Metaanalizé
atskleide, kad ketinimas iSeiti priklauso nuo amziaus, atlyginimo, darbo turinio, pasitenkinimo darbu
(Cotton & Tuttle, 1986). Manoma, kad skambuciy centruose darbuotojy zemas pasitenkinimas darbu
susijgs su i8¢jimu i§ organizacijos (Zhou, Long, & Wang, 2009), taip pat iS¢jimas 1§ organizacijos
susij¢s su jsipareigojimu organizacijai, suvokiamu teisingumu, organizaciniu palaikymu (Karatepe &
Ngeche, 2012; Zopiatis, Constanti, & Theocharous, 2014). DaZniausiai ketinimas iSeiti aiSkinamas
remiantis socialiniy mainy (angl. Social Exchange) ir vadovo-pavaldinio mainy (angl. Leader-
Member Exchange) teorijomis, kurios teigia, kad egzistuoja stiprios sgsajos tarp ketinimo iseiti ir to,
kaip darbuotojas vertina tai, kg gauna i§ darbdavio (teisingumas, pasitik¢jimas, atlygis) (Firth, Mellor,
Moore, & Loquet, 2004; Gupta & Beehr, 1979; Kemery, Bedeian, Mossholder, & Touliatos, 1985;
Paille, 2011). Socialiniy mainy teorija apraso santykj tarp individo ir organizacijos, kur yra abipusiai
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pasitikejimo ir atlygio lukesciai (Cole, Schaninger, & Harris, 2002). Vadovo - pavaldinio mainy
teorija praplecia socialiniy mainy teorijg ir teigia, kad aukstos kokybes santykis tarp vadovo ir
pavaldinio teigiamai veikia darbo atlikima, bendrg pasitenkinima darbu, jsipareigojimg organizacijai,
vaidmens aiSkumg, maZzina ketinimg iSeiti i§ organizacijos (Gerstner & Day, 1997). Taigi, ketinimas
iSeiti aiSkinamas tuo, kad darbuotojas suvokia, kad tai, ka gauna i§ darbdavio jo nebetenkina, jis
negauna ko tikisi ir nori iSeiti i§ organizacijos. Remiantis socialiniy mainy teorija, jsipareigoj¢
darbuotojai turi kokybiskesnius santykius su organizacija, jy ketinimas iSeiti Zemesnis (Karatepe &
Ngeche, 2012). Turint omenyje skambuciy centry darbo specifika, kur pagrindinis tikslas — padidinti
kriiv ir sumazinti iSlaidas, darbas standartizuotas ir automatizuotas, o darbuotojy pasirinkimo
galimybés minimalios, ketinimas iSeiti labai svarbus reiSkinys (Batt & Moynihan, 2002). Tokiose
darbo vietose paprastai vyrauja Tayloro laiku pozitris | darbuotoja, kaip i pakei¢iama detalg (Valle
et al., 2017), o darbo charakteristikos turi neigiamg jtakg darbuotojy gerovei - patiriamas dél auksty
reikalavimy stresas sukuria dar daugiau streso (Valle et al., 2017). Taip pat tyrimai rodo, kad darbe,
kuriame pastoviai reikia bendrauti, nuolat didelis darbo kriivis, atsiranda emocinis i§sekimas (Deery
etal., 2002). Be paciy darbo charakteristiky, skambuciy centro darbuotojai patiria agresija nuo klienty
ir tai prisideda prie emocinio iSsekimo (Deery et al., 2002). D¢l darbo specifikos atsirandantis
perdegimas labai stipriai padidina ketinima iSeiti (Babakus et al., 2009; De Ruyter et al., 2001; Singh,
2000).

Apibendrinant, ketinimas iSeiti labai aktuali problema skambuciy centruose, tai viena i$
pagrindiniy visy vadovy uzduoc€iy, nes naujy darbuotojy apmokymas, pritraukimas uzima daug laiko
ir brangiai kainuoja. Ketinimas iSeiti paaiskinimas tuo, kad tai, kg gauna darbuotojas i§ darbdavio, jo
nebetenkina. Darbas skambuciy centruose kelia stresa, atsiranda perdegimo tikimybé, o dél jos noras
iSeiti. Taip pat prie ketinimo iSeiti prisideda agresyviis klientai, didelis darbo krtvis. Kadangi
pastebima, kad darbo charakteristikos skambuciy centruose specifinés ir jos susijusios su ketinimu
iSeiti, toliau bus placiau aptaroma darbo charakteristiky reikSmé darbuotojy ketinimui iSeiti i§

organizacijos.

1.3.2 Darbo charakteristiky reikSmé darbuotojuy ketinimui iSeiti i§ organizacijos

Skambuciy centruose dirban¢iy darbuotojy ketinimas iseiti gali buti susij¢s su daugybe
veiksniy, tokiy kaip darbo rinka, taciau taip pat tai gali buti susije su darbo kokybés suvokimu, kuris
apima darbo charakteristikas (Huang, Lawler, & Lei, 2007; Molino, Bakker, & Ghislieri, 2016).
Ketinimas iSeiti skambuciy centruose gali biiti susijes su darbo charakteristikomis, kurios
apibiidinamos kaip kelianCios daug streso, didelis darbo kriivis, Zemas atlyginimas, karjeros
galimybiy nebuvimas (Bordoloi, 2004; Sawyerr, Srinivas, & Wang, 2009). Bakker su kolegomis
(2003) atliko tyrimg skambuciy centre, kurio metu noréjo iSsiaiSkinti darbuotojy i$éjimo i

organizacijos prielaidas. Rezultatai atskleidé, kad darbo reikalavimai (darbo spaudimas, problemos
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su kompiuteriais, emociniai reikalavimai, uzduociy keitimas) geriausiai prognozuoja sveikatos
problemas, kas pasekoje susij¢ su darbo praleidimu (Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 2003). Darbo
iStekliai (socialinis palaikymas, vadovo mokymai, griztamasis rySys, laiko kontrol¢) - vieninteliai
veiksniai, kurie prognozuoja atsidavimg ir jsipareigojimg organizacijai, o §ie neigiamai susij¢ su
18¢jimu 1§ organizacijos (Bakker et al, 2003). Tyrimy rezultatai rodo, kad darbo iStekliai veikia rysj
tarp darbo reikalavimy ir perdegimo - mazi darbo iStekliai prisideda prie dideliy darbo reikalavimy
prognozuojant perdegima (Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 2005). Taip pat randama, kad didelis
darbo kriivis, emociniai reikalavimai, fiziniai reikalavimai ir darbo-Seimos konfliktas nelemia
perdegimo, jeigu darbuotojas jauia autonomija, gauna griztamajj rysj, socialinj palaikyma, turi
auksStos kokybés santykj su vadovu (Bakker et al., 2005). Teigiama, kad vienu i§ streso Saltiniy gali
biiti vaidmens neaiSkumas, kuris kyla i$ to, kad vadovai skatina darbuotojus spresti klienty klausimus,
bet tuo paciu atitikti visus keliamus reikalavimus (priimty skambuciy kiekis, skambuciy trukme,
klienty laukimas eil¢je) (Thaler-Carter, 1999). Taigi, darbuotojai stengiasi patenkinti klienty
lukescius, taciau tuo paciu ir sutrumpinti skambuciy trukme. Taip pat kaip 1§ vienas i§ streso Saltiniy
minimas nepagarbus vadovy elgesys darbuotojy atzvilgiu (Thaler-Carter, 1999). Darbas reikalauja
igiidziy, taciau didelé kaita lemia tai, kad dirba daug dar patirties neturin¢iy darbuotojy, kurie patiria
didelj stresa dél sunkiy uzduociy (Thaler-Carter, 1999). Tyr¢jai teigia, kad tokie stresoriai darbe
reikalauja papildomy pastangy, kadangi tai ilgalaikis poveikis, maziau resursy lieka darbo atlikimui,
tokiu biidu suprastéja darbo atlikimas, pasitenkinimas darbu ir sustipréja ketinimas iSeiti (Tuten &
Neidermeyer, 2004). Kai kurie tyr¢jai neranda tiesioginio rysio tarp patiriamo streso ir ketinimo iseiti
1§ darbo (Tuten & Neidermeyer, 2004). Kity autoriy atlikto tyrimai rezultatai atskleide, kad ketinimas
iSeiti skambuciy centre gali buti didesnis dél: pikty klienty, nepastovaus darbo tvarkarascio,
pasikartojan¢iy ir nuobodziy uzduoCiy, pastovios darbo atlikimo kontrolés, riboty karjeros
perspektyvy, Zzemo darbo atlyginimo, pripazinimo stokos (,). Manoma, kad moterys patiria maziau
streso dirbdamos skambuciy centruose, nes jos komunikabilesnés nei vyrai, pasiZymi geresniais
bendravimo igiidziais (Deery et al., 2002).

Svarbu iSsiaiskinti, kas gali sumazinti ketinimg iSeiti, tai yra padidinti jsipareigojima
organizacijai. Tyrimai rodo, kad darbo iStekliy prieinamumas padidina darbuotojy identifikacija su
organizacija ir jsipareigojima organizacijai, o tai neigiamai susij¢ su ketinimu iSeiti (Bakker et al.,
2003). Remiantis tyrimais, pagrindiniai resursai, kurie su tuo susije: vystymosi galimybé¢, galimybé
kontroliuoti uzduotims skiriama laika, socialinis palaikymas (ypatingai vadovo) (Bakker et al., 2003;
Das, Nandialathb, & Mohanc, 2013; Celik, 2011). Anksciau atlikty tyrimy autoriai rekomenduoja
turint ketinima iSeiti atsizvelgti i tai, koks konkreciai stresas aptinkamas skambuciy centro darbuotojy
kasdieniame darbe (Tuten & Neidermeyer, 2004). Autoriai, kurie tyrinéja skambuciy centro
darbuotojy darbo specifika, pataria | tyrimg jtraukti keliuose skirtinguose skambuciy centruose

dirbancius ir su skirtinga darbo specifika susidurian¢ius darbuotojus, geriausia, kai vieni darbuotojai
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dirbty su daug prieSiskumo reiskianciais klientais, o kiti su teigiamas emocijas reiskianciais klientais
(Tuten & Neidermeyer, 2004).

Apibendrinant, darbuotojy kaita skambuciy centruose jvardijama kaip viena i$
rim¢iausiy problemy, kadangi naujo darbuotojo suradimas, apmokymas kainuoja papildomus pinigus,
taip pat kencia klienty aptarnavimo kokybé. Ketinimas iSeiti prognozuoja realy i$é¢jima i$
organizacijos, tod¢l tyrimuose svarbu ji tirti. Ketinimui iSeiti svarbiis darbe sutinkami reikalavimai,
prie kuriy priskiriamas darbinis stresas dél klienty, nepagarbus vadovo elgesys, nuobodzios arba
atvirk$¢iai sunkios uzduotys. Svarbu paminéti, kad ne visi tyréjai sutinka, kad dél darbo
charakteristiky darbe patiriamas stresas susijes su ketinimu iSeiti, todél $is klausimas turéty biiti
tiriamas toliau. Kadangi vadovo palaikymas reikSmingas jsitraukimui j darbg ir perdegimui, o per tai

pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti, svarbu placiau aptarti lyderyst¢ skambuciy centry kontekste.

1.4 Lyderystés reikSmé darbuotoju pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i§ organizacijos

Nemazai tyrimy patvirtina, jog santykiy kokybé darbe reikSminga daugeliui sriciy - ji
teigiamai veikia pasitenkinimg darbu, darbo efektyvuma, komunikacija (Bakker & Demerouti, 2014;
Zito, Cortese & Colombo, 2016). Ypatingai daug démesio skiriama santykiams su vadovu. Teigiama,
kad palaikymo i§ vadovo suvokimas susijes su aukStesne darbine gerove, jsitraukimu i darba,
zemesniu iSsekimu darbe (Bakker & Demerouti, 2014; Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli,
2001; Zito et al., 2016). Skambuciy centro darbo esmé tai telefonai, kompiuteriai ir zmonés, kurie
apdoroja skambucius (D"Alleo & Santangelo, 2011). Skambuciy centre vadovas nusprendzia, kaip
laikg (D" Alleo & Santangelo, 2011). Paprastai tokiuose centruose iSrenkamas grupés vadovas, daznai
jis pats anksc¢iau buvo klienty aptarnavimo specialistu, kad galéty padéti darbuotojams (D Alleo &
Santangelo, 2011). Skambuciy centruose paprastai pirmos grandies vadovai tai grupés vadovai, jie
Taciau, tuo pat metu grupés vadovai gali mazinti darbuotojy patiriamg stresa, nes jie iSklauso
darbuotojus, gali i§spresti tam tikras problemas (Deery et al., 2002). Tyrimo rezultatai atskleidzia,
kad kai darbuotojai suvokia vadovus, kaip pasiruoSusius iSklausyti ir palaikyti, sumazéja emocinio
nerimo lygis (Deery et al., 2002). Kalbant apie vadovo vaidmenj skambuciy centre, i§ skambuciy
centro vadovy tikimasi, kad nebus dideliy islaidy ir tuo paciu bus teikiamos aukstos kokybés
paslaugos (Aksin, Armony, & Mehrotra, 2007). Tam, kad jvykdyty Sias viena kitai prieStaraujancias
uzduotis, skambuciy centro vadovai turi jdarbinti pakankamai darbuotojy, kurie turés reikiamus
jgidzius, galés dirbti reikiamu grafiku (Aksin et al., 2007). Kalbant apie vadova organizacijoje,
iprasta kalbéti apie jo taikoma vadovavimo stiliy. Vadovavimo stilius apibréziamas kaip tarpusavio
susije vadovavimo metodai, elgesio normos, taisyklés, kuriuos vadovas taiko darbe, skatindamas

darbuotojus siekti tiksly (Barvydien¢ ir Skarzauskiené, 2005). Tiriant lyderystés stiliy, pasitenkinima
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darbu, jsitraukima j darbg ir perdegima, autorius Ballard (2012) teigia, kad transformaciné lyderysté
teigiamai susijusi su jsitraukimu j darbg ir neigiamai susijusi su perdegimu ir ketinimu iseiti i$
organizacijos (Ballard, 2012). Zinant skambuéiy centro darbo specifika, galima tikétis, kad lyderis
turéty taikyti autoritarinj stiliy, nes klientus aptarnaujantis darbuotojas priima skambucius, turi aiskiai
apibréztg darbo laika, dirba tik prie kompiuterio, turi dirbti remdamasis paruosta medziaga. Taciau,
tiriant darbuotojy, dirbanciy aptarnavimo srityje, pasitenkinimg darby, rezultatai rodo, jog 28%
pasitenkinimo darbu gali biiti paaiskinta transformacine lyderyste (AbuAlRub & Alghamdi, 2012).
Kity autoriy atlikti tyrimai irgi jrod¢, kad transformaciné lyderysté svarbi prognozuojant
pasitenkinimg darbu (Abdelhafiz, Alloubani, & Almatari, 2016). Remiantis $iy tyrimy rezultatais,
Siame darbe bus tiriama transformaciné lyderyste ir jos sgsajos su pasitenkinimu darbu, ketinimu iSeiti

18 darbo ir darbo charakteristikomis.

Transformaciné lyderysté susijusi su keturiais pagrindiniais komponentais: idealizuota
jtaka, jkvepianti motyvacija, intelektualine stimuliacija ir individualus svarstymas (Bass &
Steidlmeier, 1999). Teigiama, kad transformaciniai lyderiai sugeba pakeisti savo pasekéjy poreikius,
vertybes, pageidavimus, nukreipia juos nuo asmeniniy tiksly link kolektyviniy tiksly (Shamir, House,
& Arthur, 1993). Jie privercia pasekeéjus jsipareigoti lyderio misijai, pasiaukoti dél misijos, daryti
daugiau nei reikalaujama (Shamir et al., 1993). Teigiama, kad lyderio charizma yra labai svarbi Sioje
lyderystés teorijoje (Shamir et al., 1993). Atsiranda emocinis prisiri§imas prie lyderio, pasitikéjimas
vadovu, jo vertybémis, atsiranda vidiné motyvacija (Shamir et al, 1993). Sioje teorijoje
akcentuojamas lyderio elgesys, motyvuojancios kalbos, neverbaliné komunikacija, pasitikéjimas
savimi ir pasekéjais, numanymas, kad pasekéjai pasiaukos dél bendry tiksly (Shamir et al., 1993).
Toks lyderis suteikia darbui prasm¢ per morale ir jsipareigojimg, o ne per uzduotis arba
apdovanojimus ir bausmes (Shamir et al., 1993). ISskiriamos tokios pasekmés: veiklos
prasmingumas, jsipareigojimas vadovui ir misijai, pasiaukojantis elgesys, pilietiSkas elgesys,
geresnis darbo atlikimas, didesnis pasitenkinimas darbu ir didesné motyvacija, vadovas suvokiamas
kaip efektyvesnis nei kiti vadovai (Shamir et al.,, 1993). Teigiama, kad jprasti racionaliis -
ekonominiai paaiSkinimai, motyvacijos teorijos negali paaiskinti, kaip toks lyderis privercia
pasekéjus orientuotis | bendrus tikslus, todél jis sitlo id¢ja, kad pasekéjai internalizuoja lyderio
vertybes ir pasitiki lyderiu, nes jis paveikia jy tikéjima, saves suvokima (Shamir et al., 1993). Tokie
lyderiai pasekéjams suteikia ideologinius paaiSkinimus, kurie sujungia pasekéjy tapatumg su
kolektyviniu arba organizaciniu tapatumu (Jung & Avolio, 2000). Pasekéjy pasitikéjimas lyderiu
laikomas svarbiausiu kintamuoju, kuris gali turéti jtakos transformacinio lyderio sékmei (Jung &
Avolio, 2000). Pasitikéjimas lyderiu duoda galimybe iveikti sunkumus (Jung & Avolio, 2000).
Transformaciniai lyderiai padidina pasekéjy pasitikéjimg rupindamiesi jy poreikiais, laikydamasi
duoto Zodzio, demonstruodami gebéjimg pasiekti vizija, pasiryZzimg pasiaukoti dél bendro tikslo

(Jung & Avolio, 2000). Teigiama, kad toks lyderis tampa modeliu, pasekéjai atkartoja jo elgesi,
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mokosi 1§ jo (Shamir et al., 1993). Jeigu lyderio veiksmai atveda prie se¢kmés, pasekéjai dar labiau
pasitiki tokiu lyderiu (Jung & Avolio, 2000). Manoma, kad transformaciniai lyderiai pasizymi tam
tikru elgesiu: vizijos nustatymas ir perdavimas; tinkamo modelio suteikimas; grupiniy tiksly
pripazinimo skatinimas, tik¢jimasis auksto darbo atlikimo lygio; individualaus palaikymo suteikimas;

intelektualinés stimuliacijos suteikimas (Podsakoff, MacKenzi, Moorman, & Fetter, 1990).

Socialinis palaikymas labai svarbus kalbant apie perdegima, o skambuciy centruose
pagrindinis asmuo, kuris suteikia tokj palaikymg - grupés vadovas. Skambuciy centruose grupés
vadovai suteikia darbuotojams parama, praveda apmokymus (Holman, 2004). Taciau, randama
tyrimy, kuriuose teigiama, kad vadovo palaikymas gali padidinti ketinimg iSeiti i§ organizacijos, kai
darbuotojai jau perdege ir vyksta stipri depersonalizacija, darbuotoja ciniSkai nusiteik¢ vadovo
atzvilgiu (Choi et al., 2012). Taip pat teigiama, kad socialinis palaikymas gali turéti neigiamos jtakos
darbuotojui, kadangi trumpam laikui paslepia stresg darbe, taip pat suteikia suvokima, kad jie visada
turi pasikliauti kitais, neturi vidiniy resursy (Choi et al., 2012). Teigiama, kad perdegimas skambuciy
centruose susij¢s su kiekybiniais darbo reikalavimais, emociniu disonansu, Zemesne autonomija

(Castanheira & Chambel, 2010).

Lyderysté yra viena i$ pagrindiniy veiksniy, kurie susije¢ su tuo, kaip darbuotojai suvokia
darbo vieta ir koks jy jsitraukimas j darbg (Syrek, Apostel, & Antoni, 2013). Tyrimai rodo, kad esant
dideléms darbo reikalavimams, transformaciné lyderysté teigiamai susijusi su darbuotojy gerove.
Manoma, kad transformaciné lyderysté tokia svarbi, nes toks lyderis motyvuoja darbuotojus, jgalina
juos, palaiko, motyvuoja vystyti naujus jgtidzius, padeda nugaléti sunkumus (Bass, 1985; Bass &
Riggio, 2006; Shin & Zhou, 2003), kas susij¢ su Zemesniu emociniu iS§sekimu (Corrigan, Diwan,
Campion, & Rashid, 2002). Teigiama, kad transformacin¢ lyderysté ne tik sumazina neigiamg darbo
reikalavimy jtakg darbuotojy gerovei, bet ir patenkina darbuotojy poreikius, nes suteikia konstruktyvy
griztamajj ry$i, sukuria sglygas asmeniniam augimui (Bass, 1985; Wang & Walumbwa, 2007).
Bakker ir Demerouti (2008) teigia, kad lyderio pripaZinimas ir palaikymas gali pakreipti darbo
reikalavimus kita linkme. Transformaciniai lyderiai padaro taip, kad darbo reikalavimai bity
suvokiami kaip i$Siikiai, kurie gali biiti jveikti (Syrek et al, 2013). Be to, transformaciniai lyderiai
suteikia pasekéjams pasitikéjimg savo jégomis (Bass & Riggio, 2006). Tokie lyderiai padeda
darbuotojams iSvystyti jgudzius, reikalingus jveikti sunkumus darbe, todél jie jaucia daugiau
kontrolés, kas susij¢ su mazesniu iSsekimu ir didesniu pasitenkinimu (Syrek et al, 2013).
Darbuotojams suteikiamas konstruktyvus griztamasis rySys, o ne perduodamas nerimas dél
nejvykdyty uzduociy (Bass & Riggio, 2006). Taigi, kai vadovas ikvepia darbuotojus siekti tiksly —
darbuotojai jauciasi kompetentingi, kai skatina bendradarbiavimg — darbuotojai jaucia komandos

dalimi (Bass & Riggio, 2006). Teigiama, kad transformaciné lyderysté yra laike kintantis dalykas,
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kas reiSkia, kad vadovas skirtingu metu gali reiksti skirtingo laipsnio transformacinj elgesj, o taip pat,
teigiama, kad transformacinés lyderystés galima iSmokyti (Bass & Riggio, 2006). Tadiau, tyrimai
rodo, kad transformaciniai lyderiai efektyviausi, kai darbas mazai strukttiruotas, daug nezinomybes
(Syrek et al, 2013), taigi kyla klausimas, ar tokie lyderiai gali biiti efektyviis skambuciy centruose.
Atsizvelgiant | skambuciy centry populiaruma ir juose iSskiriamas darbo charakteristikas,
tampa aisku, kad siekiant vystyti Sig kryptj, reikia skirti démesj darbuotojy pasitenkinimui darbui.
Kadangi, darbo charakteristikos i§skiriamos kaip pasitenkinimo darbu prielaida, o skambuciy centry
darbo charakteristikos pasizymi monotoniskumu, jvairovés stoka, kontrole, svarbu issiaiskinti, kaip
Sios darbo charakteristikos susijusios su pasitenkinimu darbu. Nors didzioji dalis teorijy teigia, kad
tokios darbo charakteristikos susijusios su Zemu pasitenkinimu darbu, gali biti, jog skambuciy
centruose dirbantiems Zmonéms Sios darbo charakteristikos susijusios su pasitenkinimu darbu, nes ne
visi zmonés troksta atsakomybés, ivairovés darbe. Gali biiti, jog 1 skambuciy centrus ateina dirbti
asmenys, kuriems tokios darbo charakteristikos tinkamos. Lyderyste iSskiriama kaip svarbus veiksnys
pasitenkinimui darbui. Teigiama, kad transformaciné lyderysté teigiamai susijusi su pasitenkinimu
darbu, toks vadovas sugeba padéti darbuotojams. Zinant, kad darbo charakteristikos skambuéiy
centruose priskiriamos prie kelian¢iy stresa, svarbu analizuoti ketinimg iSeiti i§ organizacijos dirbant
tokiomis saglygomis. Kadangi ketinimas iSeiti ir pasitenkinimas darbu skambuciy centruose susij¢s su
darbo charakteristikomis, svarbu suprasti, kaip ir kokios darbo charakteristikos prognozuoja

pasitenkinimg darbu ir ketinimg iSeiti i§ organizacijos.

1.5 Isitraukimo j darbg ir perdegimo vaidmuo pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i§
organizacijos

Tiriant pasitekinimo darbu ir ketinimo iSeiti i§ organizacijos priezastis, placiai
naudojamas darbo reikalavimy - i§tekliy modelis. Sis modelis skiriasi nuo kity tuo, kad dél savo
lankstumo gali biiti pritaikytas bet kokiai organizacijai, bet kokioms darbo salygoms ir tinka aptarti
tiek teigiamas, tiek neigiamas organizacijai pasekmes (Demerouti et al., 2001). Sio teorinio modelio
rémuose atlikti tyrimai parodo, kad didzioji dalis teigiamy organizacijai pasekmiy atsiranda per
jsitraukima j darbg, o didZioji dalis neigiamy — per perdegimg (Bakker & Demerouti, 2008). Taip pat
randami tyrimai, kuriuose pasitenkinimas darbu skambuciy centruose taip pat paaiSkinimas §io
modelio rémuose (pvz. Bakker et al., 2003; Lewig & Dollard, 2003). Sis darbas planuojamas kaip
pratgsimas ir praplétimas Sioje srityje atliekamy tyrimy. Isitraukimas j darbg ir perdegimas gali buti
tiriami kaip mediatoriai darbo reikalavimams prognozuojant pasitenkinimg darbu ir ketinimg iSeiti i$
organizacijos. Autoriai Schaufelli ir Bakker (2004) teigia, kad jsitraukimas j darbg ir perdegimas yra
pilni mediatoriai darbo reikalavimams prognozuojant ketinima iSeiti i§ organizacijos ir pasitenkinimg

darbu. Taip pat teigiama, kad perdegimas svarbesnis nei jsitraukimas j darba Siame modelyje
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(Schaufelli & Bakker, 2004). Negatyvi psichologiné biisena (perdegimas) ir pozityvi psichologiné
bisena (isitraukimas i darbg) atlieka panasy vaidmen;j skirtinguose procesuose (Schaufelli & Bakker,
2004). Perdegimas svarbus kalbant apie auksStus darbo reikalavimus ir neigiamas pasekmes, o
jsitraukimas svarbus motyvaciniame procese, kur kalbama apie iSteklius ir atsiranda teigiamos
organizacinés pasekmés (Schaufelli & Bakker, 2004). Maslach ir Leiter (1997) teigia, kad
isitraukimas ir perdegimas tai du krastiniai kontinuumo taskai, o Schaufelli su kolegomis (2002)
teigia, kad jsitraukimas ir perdegimas tai nepriklausomos biisenos ir turéty biiti matuojamos atskirai.
Siame darbe bus laikomasi poZiiirio, kad jsitraukimas j darba ir perdegimas tai du atskiri konstruktai,
kas reiskia, kad darbuotojas vienu metu gali buti ir jsitraukes i darba, ir perdeges.

Isitraukimas j darba (angl. work engagement) remiantis Kahn (1990) tai darbuotojy
saves apjungimas su savo darbiniu vaidmeniu, saves fizinis, psichinis, kognityvinis ir emocinis
iSreiSkimas atliekant darbing veikla. Tai pozityvi, teikianti pasitenkinimg su darbu susijusi biisena,
kurig apibudina:

1. Energija (angl. vigor) - didelis energijos lygis ir psichinis atsparumas dirbant, noras

stengtis ir atkaklumas susiduriant su sunkumais;

2. Atsidavimas (angl. dedication) — buvimas stipriai jsitraukusiam } darbg, patiriant

reikSmingumo, entuziazmo, jkvépimo, pasididziavimo jausmus;

3. Pasinérimas ] veikla (angl. absorption) — buvimas visisSkai susikoncentravusiu ir

labai susidomejusiu savo darbu, kuomet dirbant prarandama laiko nuovoka ir sunku
atsitraukti nuo darbo ) (Schaufeli et al., 2002).

Isitrauke darbuotojai ideda daugiau pastangy i savo darba, nes identifikuojasi su juo
(Kahn, 1990). Tokie darbuotojai jaucia, kad turi efektyvy rysi su darbu, suvokia darba kaip jdomy, o
ne keliantj stresg. Kahn teigimu, asmens jsitraukimo j darbg laipsnis priklauso nuo 3 psichologiniy
salygy patyrimo:

e svarbumo;
e psichologinio saugumo;
e psichologinio prieinamumo (cit. i§ Saks, Gruman, 2014).

Maslach ir Leiter (1997) teigia, kad jsitraukimas tai perdegimo prieSingyb¢. Autoriai
teigia, kad esant perdegimui darbuotojy energija virsta iSsekimu, dalyvavimas virsta cinizmu, o
efektyvumas virsta neefektyvumu (Maslach, Leiter, 1997). Remiantis prieSingy poziiiriu,
jsitraukimas | darbg tai savarankiSkas ir atskiras konstruktas, kuris apibiidinamas kaip pozityvi, su
darbu susijusi, psichikos biisena, pasizyminti energija, atsidavimu ir dalyvavimu (Schaufeli et al.,
2002). Tokie darbuotojai energingi, entuziastingi, stipriai atsidave darbui, laimingi atlikdami darba
(Bakker et al., 2014). 2001 metais atlikto tyrimo rezultatai atskleidé, kad didziausig reikSme
darbuotojy pasitenkinimui darbu turi darbuotojy jsitraukimas j darba, o labiausiai prie to prisideda

savo galimybiy iSnaudojimas, galimybé buti iniciatyviems, tobulé¢jimo galimybe, galimybe
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demonstruoti kiirybiskuma, inovatyvuma, darbo jvairove, galimybé pasiekti darbinius tikslus,
santykiais su vadovais, galimybé suteikti naudg visuomenei (Origo & Pagani, 2008).

Perdegimas darbe (angl. burnout) apibudinamas kaip jtampa, atsirandanti del ilgalaikio,
su darbu susijusio chroniSko emocinio ir tarpasmeninio streso poveikio (Maslach, et al., 2001).
Perdegimas - ilgai besiformuojantis procesas, kuris pakeifia gyvenimo kokybe jvairiose srityse
(Maslach, 2003; Pacevicius, 2006). Sio proceso metu palaipsniui prarandama energija ir entuziazmas
(Kant, cit. i§ Bakker & Demerouti, 2014). Manoma, kad perdegimas buidingas darbuotojams, kuriy
darbas susijes su intensyviu ir ilgalaikiu bendravimu (Pacevicius, 2006). Svarbu paminéti, kad
perdegimas ir stresas néra tas pats dalykas, stresas tai platesné sgvoka, o perdegimas gali biiti
laikomas streso forma (Choi et al., 2012). Klasikinis perdegimo apibiidinimas per tris sudedamasias
dalis: emocinis i§sekimas, depersonalizacija, asmeniniy pasiekimy nuvertinimas (Maslach & Leiter,
2008). Teigiama, kad emocinis iSsekimas tai pagrindinis perdegimo komponentas, jis apibiidinamas
kaip jausmas, kad visi fiziniai ir emociniai resursai iSnaudoti, tokie Zmonés pasizZymi energijos stoka
(Maslach & Leiter, 2008). Depersonalizacija apibiidinama kaip negatyvus, arba pernelyg
nereikSmingas atsakas | jvairius darbo aspektus (Maslach & Leiter, 2008). Toks darbuotojas jauciasi
atskirtas nuo kity, ciniskai vertina kolegas, organizacija, klientus (Maslach & Leiter, 2008). Tokiu
atveju darbuotojas i klientus zifiri kaip i objektus, o ne zmones (Choi et al., 2012). Asmeniniy
pasiekimy nuvertinimas apibiidinamas kaip savo nekompetencijos jautimas, laiméjimy ir
produktyvumo stoka darbe (Maslach & Leiter, 2008). Nors pateiktas trijy komponenty perdegimo
modelis labai populiarus, tac¢iau naudojami ir kiti modeliai. Kai kurie autoriai matuoja tik emocinj
iSsekima, nes teigia, kad jis geriausiai atspindi perdegimo konstrukta, kiti atsisako asmeniniy
pasiekimy nuvertinimo komponenty, nes mano, kad tai asmeniné charakteristika, kuri mazai susijusi
su perdegimu (Lee & Ashforth, 1993). Kartais perdegimas apibiidinamas per emocinj i§sekimg ir
teigiama, kad emocinis i§sekimas tai pirma perdegimo stadija (Gaines & Jermier, 1983). Emocinis
iSsekimas — nuovargio jausmas, energijos nebuvimas, asmeniniy emociniy resursy iSnaudojimas
(Moore, 2000). Kai kuriy tyrimy rezultatai atskleidzia, kad kalbant apie perdegima, situacija
svarbesné nei asmenybé arba skirtumai tarp Zmoniy (Moore, 2000). Darbo vietose, kur vyksta
nuolatinis kontaktas su kitais zmoneémis, teikiama pagalba, pas darbuotojus daznai atsiranda nerimas,
frustracija ir jausmas, kad jie yra iSnaudojami ir sudévimi (Perlman & Hartman, 1982). Kalbant apie
sociodemografinius faktorius, teigiama, kad amzius turi reikSmingiausia ry§j su perdegimu - jaunesni
darbuotojai pasizymi aukstesniu perdegimu (Huebner, 1994; Oktay, 1992). Taip pat tyrimy rezultatai
atskleidzia, kad kuo ilgiau darbuotojai dirba skambuciy centruose, tuo stipresnis jy perdegimas
(Deery et al., 2002). Nors egzistuoja teorija, kad ilgiau dirbdami darbuotojai sukaupia reikalingus
kovai su stresu metodus, ne visi tyrimai randa tokius rySius (Deery et al., 2002). Iki Siol néra
vienareikSmisky atsakymy dél skirtumy tarp vyry ir motery, kalbant apie perdegima (Pacevicius,

2006). Istoriskai manoma, kad perdegimas labiau biidingas moterims (Maslach et al., 2001; Matlin,
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2004). Tokie rezultatai remiasi ly¢iy vaidmeny teorija, kurioje teigiama, kad moterys stipriau reiskia
emocijas, grei¢iau fiziskai pavargsta, kadangi jos iSmoksta rodyti savo emocijas, o vyrai tuo tarpu
iSmoksta slépti savo emocijas, geriau susidoroti su stresu (Eagly, 1987; Eagly & Wood, 1982). Kyla
pavojus, kad vyry perdegimas darbo vietoje gali likti neatpaZintas, o motery perdegimas
pervertinamas (Purvanova & Muros, 2010). Taciau atliktos metaanalizés rezultatai atskleid¢, kad vis
deélto moterys dazniau patiria perdegima, taciau zitrint j atskirus perdegimo komponentus pastebima,
kad moterys dazniau patiria emocinj iSsekima, o vyrai depersonalizacija (Purvanova & Muros, 2010).
Vis délto manoma, kad dar truksta tyrimy, kuriuose bty tiriami skirtumai tarp vyry ir motery,
kadangi atlikta maZzai tyrimy, empiriniai rezultatai neaiskiis (Purvanova & Muros, 2010). Autorius

Deery su kolegomis (2002) teigia, kad nerandama skirtumy pagal amziaus grupes, i$silavinima.

Pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti sgsajos su jsitraukimu ir perdegimu gali biti
aptariamos darbo reikalavimy — iStekliy teorijos rémuose. Darbo iStekliai, tai psichologiniai,
socialiniai arba organizaciniai darbo aspektais, kurie sumazina darbo reikalavimus ir pastangas,
padeda pasiekti darbiniy tiksly, didina asmeninj augimg, mokymasi ir vystymasi (Schaufelli &
Bakker, 2004). Darbo istekliais gali buti — socialinis palaikymas i§ kolegy, vadovo mokymai,
griztamasis rySys apie darbo atlikima (Schaufeli & Bakker, 2004). Literatiiroje teigiama, kad darbo
iStekliai per jsitraukimg j darba yra susij¢ su organizacinémis pasekmémis (Schaufelli & Bakker,
2004). Darbo iStekliai atlicka motyvacinj vaidmenj: vidiné motyvacija (augimas, mokymasis,
vystymasis) arba iSoriné motyvacija (instrumentas pasiekti darbinius tikslus) (Schaufelli & Bakker,
2004). Teigiama, kad jsitrauke darbuotojai patiria daugiau teigiamy emocijy nei nejsitrauke
darbuotojai, tokie darbuotojai jauciasi pakyleéti, energingi, laimingi, entuziastingi (Schaufeli, Bakker,
& Van Rhenen, 2009). Teigiama, kad jsitrauke darbuotojai dirba geriau, nes jie jaucia teigiamas
emocijas, kurios padeda jiems sukurti naujas idéjas; jie sveikesni, todél gali visg energija skirti darbui;
jie siekia griztamojo rySio ir palaikymo, kad sukurty naujus resursus; jie uzkrecia jsitraukimu kolegas,
padidina komandiSkumg (Bakker, 2009). Idomu tai, kad jsitraukimas j darba teigiamai susijes su
klienty pasitenkinimu ir klienty lojalumu jmonei (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti & Schaufeli,
2009).

Darbo reikalavimai tai darbo aspektai, kurie reikalauja psichiniy, emociniy ir
kognityviniy pastangy, taip pat jie susij¢ su fiziologinémis (pvz. padid¢j¢s kraujospiidis, padaznejes
Sirdies ritmas) ir psichologinémis (pvz. nuovargis) i§laidomis (Demerouti et al., 2001). Teigiama, kad
viso to pasékoje gali atsirasti perdegimas (Bakker et al., 2000). Tyrimuose randama, kad labiausiai
su perdegimu susije Sie darbo reikalavimai: vaidmens neaiSkumas, vaidmeny konfliktas, stresiniai
ivykiai, didelis darbo kriivis, darbo spaudimas (Lee & Ashforth, 1996). Kiti autoriai, atlike
metaanzalize, iSskiria kiek kitokius darbo reikalavimus: vaidmeny konfliktas, darbo perkrova,

vaidmens neaiSkumas (Alarcon, 2011). Darbo tempas ir greitis svarblis prognozuojant perdegima
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(Deery et al., 2002). Idomu tai, kad darbo reikalavimai stipriau susij¢ su stresu ir perdegimu nei darbo
iStekliai (Alarcon, 2011). Metaanalizé taip pat atskleid¢, kad perdegimas turi stiprius rySius su

pasitenkinimu darbu ir vidutinio stiprumo rysj su ketinimu iSeiti (Alarcon, 2011).

Darbo istekliai silpniau susij¢ su perdegimu nei darbo reikalavimai, taciau vis délto
randamas neigiamas rySys tarp darbo istekliy ir perdegimo (Bakker & Demerouti, 2007). Teigiama,
kad darbo iStekliai teigiamai susij¢ su jsitraukimu j darbg (Schaufeli & Bakker, 2004; Mauno,
Kinnunen, & Ruokolainen, 2007). Kai kurie autoriai teigia, kad darbo iStekliai tai svarbiausiai
veiksniai jsitraukimui j darba, labiausiai reikSmingi: uzduociy jvairove, uzduoties svarba, autonomija,
griztamasis rySys, socialinis palaikymas i§ kolegy, aukStos kokybés santykis su vadovu,
transformaciné lyderyst¢ (Christian, Garza, & Slaughter, 2011). Jdomu tai, kad nors darbo
reikalavimai statistiSkai reikSmingai neigiamai susij¢ su jsitraukimu j darba, rySys tarp darbo istekliy
ir isitraukimo j darba daug stipresnis (Halbesleben, cit. i§ Bakker et al., 2014). Kalbant apie perdegimo
prielaidas, manoma, kad perdegimas atsiranda, kai yra neatitikimas tarp darbuotojo ir darbo, vienas
1§ neatitikimy tai nesutampantys darbo reikalavimai ir darbuotojo galimybés (Maslach, Leiter, 1997).
Teigiama, kad perdegimas atsiranda tuomet, kai néra balanso tarp darbo reikalavimy ir resursy, taciau
kai kurie darbo resursai, tokie kaip socialinis palaikymas, gali kompensuoti kai kuriy darbo
reikalavimy jtakg perdegimui (Bakker, cit. i§ Surana, Singh, & Saxena, 2011). Tyrimai atskleidZia,
kad vadovo palaikymas, pripaZinimas, organizacinis klimatas padeda susidoroti su sudétingomis
sgveikomis su kitais Zzmonémis, dideliais darbo krtiviais (Bakker et al., 2007). Tiriant socialinio
palaikymo svarbg prognozuojant perdegima skambuciy centruose, pastebéta, jog i§ visy socialinio
palaikymo raSiy vadovo parama pati reikSmingiausia (Surana et al., 2011). Kiti tyrimai atlikti
skambuciy centruose, taip pat patvirtina, kad vadovo parama reik§Smingai ir neigiamai susijusi su
perdegimu (Deery et al., 2002). Tyrimai atskleidzia, kad vadovo parama neigiamai susijusi su
perdegimu — vadovy parama mazina emocinj iSsekima (Raiziené ir Baksyté, 2010). Teigiama, kad
literatiiroje uztenka tyrimy, kurie patvirtinty tai, kad pasitenkinimas darbu mazina ketinimag iSeiti,
taciau neuZtenka duomeny apie tai, kaip vadovavimo stilius susij¢s su dviem pagrindiniais ketinimo

iSeiti kintamaisiais — jsitraukimu i darbg ir perdegimu (Ballard, 2012).

Literatiiroje teigiama, kad kuo labiau skambuciy centro darbuotojai teigiamai suvokia
darbo charakteristikas, tuo labiau jie patenkinti darbu ir maziau nori iSeiti i§ organizacijos (Deery et
al., 2002; Frenkel et al. 1998; Holman 2004). Kalbant apie perdegimo pasekmes, perdegimas darbe
daznai biina priezastimi, kodél darbuotojai iSeina 1§ skambuciy centry (Choi et al., 2012). I$¢jimo 18
organizacijos problemos sprendimas viena didZiausiu problemy skambuciy centruose. Literatiiroje
teigiama, kad perdegimas teigiamai susijes su i$¢jimu i$ organizacijos (de Ruyter et al., 2001; Gwak,

Geong, & Choi, 2010; Tuten & Neidermeyer, 2004). Manoma, kad po daugybés kontakty su klientais,
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darbuotojas gali jaustis iSsekes, ir tam, kad apsaugoty save darbuotojai atskiria save nuo kity
(depersonalizacija), ko pasékoje tokie darbuotojai patiria sunkumy darbo atlikime (Maslach & Leiter,
2008). Taciau kiti tyr¢jai nepritaria ir teigia, kad kaip tik maziau perdege asmenys link¢ keisti darba
(Cherniss, 1992). Tyrimai rodo, kad darbuotojai, kurie nuolat jauciasi pavarge dél darbo skundziasi
daznesnémis psichologinémis ir sveikatos problemomis (Shirom, Melamed, Toker, Berliner, &
Shapira, 2005). Teigiama, kad perdegimas susij¢s su depresija, nerimo sutrikimais, priklausomybe
nuo alkoholio (Ahola, 2007), miego sutikimais, galvos skausmais, kvépavimo taky infekcijomis
(Kim, Ji, & Kao, 2011). Longitudiniai tyrimai atskleidzia, kad perdegimas prognozuoja depresijos
simptomus, nepasitenkinimg darbu (Hakanen & Schaufeli, 2012). Viena i§ tiriamy perdegimo
pasekmiy — darbo atlikimas. Literatiroje randami nevienareik§miski rezultatai, vieni tyréjai randa,
kad perdege asmenys atlicka darbus gerai, taciau patys vertina tai, kaip prasta darbo atlikimag
(Keijsers, Schaufeli, Le Blanc, Zwerts, & Miranda, 1995), kiti randa, kad perdegusiy asmeny darbo
atlikimas tikrai suprastéja (Maslach, 1982). Kita pasekmé — vaidmens vir$ijimas, prosocialus elgesys.
Teigiama, kad perdege asmenys rec¢iau demonstruoja prosocialy elgesi organizacijoje (Moliner,
Martinez-Tur, Peiro, Ramos, & Cropanzano, 2005). Teigiama, kad iki Siol nei viena teorija iki galo
nepaaiskina, kaip stresoriai arba darbo reikalavimai i$Saukia perdegima (Halbesleben & Buckley,
2004). Teigiama, kad stipriausias statistiSkai reikSmingas neigiamas rySys randamas tarp perdegimo
ir pasitenkinimo darbu (Open, 2001). Jdomu tai, kad santykiai su kitais Zzmonémis skambuciy centro
darbuotojams gali turéti tiek neigiamas, tiek teigiamas pasekmes. Galimybé bendrauti su klientais,
spresti problemas, atsiranda bendradarbiavimo, artumo jausmas (Dormann & Zapf, 2004). Kity
zmoniy problemy sprendimas gali biiti susijes su savo kompetencijy pajautimu, augimu, pasiekimu,
padidéjusia saviverte, jeigu klientai iSsako padéka (Dormann & Zapf, 2004). Teigiama, kad tokiame
darbe darbuotojai gali jausti padidéjusig saviverte, jei iSsprendzia sudétingg kliento problema, gali
atsirasti optimizmas, tikéjimas, kad sudétingos problemos iSsprendziamos, tikslo pasisekimo jausmas
gali atsirasti, jei kelis kartus pasiseké jvykdyti uzklausas, socialinio palaikymo jausmas gali atsirasti
bendraujant su vadovu ir kolegomis (Dormann & Zapf, 2004). Daugelis tyrimy jrodo, kad
darbuotojai, kurie darbo metu daznai kontaktuoja su kitais zmonémis patiria stiprius psichinius
kriivius, kas véliau pereina i emocinj iSsekima (Pacevicius, 2006). Teigiama, kad dazni ir intensyvis
kontaktai su zmonémis darbe sukuria stipry psichinj kriivi, kas gali baigtis perdegimu (Pacevicius,
2006). Telefonu klientus aptarnaujanc¢iy darbuotojy darbo esmé - kontaktas su kitais zmonémis, todél
galima teigti, kad Sie darbuotojai papuola j labai aukstos rizikos grupg. Remiantis darbo reikalavimy
- i§tekliy modeliu, perdegimas darbe gali buiti sumazintas dviem btidais: mazinamas stresoriy poveikis
arba suteikiami reikalingi resursai (Choi et al., 2012). Darbo reikalavimai: darbo kriivis, laiko
spaudimas, kontaktas su klientais, pamaininis darbas; darbo iStekliai: griztamasis rySys,

apdovanojimai, darbo kontrol¢, vadovo palaikymas (Choi et al., 2012).
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Apibendrinant, remiantis darbo reikalavimy - iStekliy teorija, jvairios darbo
charakteristikos gali biiti priskiriamos prie darbo reikalavimy arba iStekliy. Tiriant pasitenkinima
darbu ir ketinimg iSeiti i§ organizacijos svarbu atkreipti démesj | darbo iSteklius ir reikalavimus.
Tyrimai rodo, kad jsitraukimas j darbg ir perdegimas gali bti tarpiniais kintamaisiais tarp darbo
charakteristiky ir pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti. Manoma, kad darbo iStekliai stipriau
prognozuoja jsitraukima nei perdegima, o darbo reikalavimai — atvirksc¢iai. Skambuciy centruose
tokie darbo reikalavimai kaip didelis darbo kriivis, monotiniSkas darbas, jvairovés ir kontrolés stoka
gali biiti teigiamai susij¢ su perdegimu ir neigiamai su pasitenkinimu darbu. Vienas i§ svarbiausiy

darbo istekliy — vadovo palaikymas.

1.6 Tyrimo tikslas, uZdaviniai, schema

Tyrimo tikslas — iSnagrinéti transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky ir
darbuotojy pasitenkinimo darbu bei ketinimo iSeiti i§ darbo sgsajas bei nustatyti jsitraukimo i darba

ir perdegimo reikSme Siems rySiams.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Ivertinti transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, darbuotojy isitraukimo i darba,
perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti raiSka ir sgsajas su demografinémis
charakteristikomis.

2. Nustatyti transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, darbuotojy jsitraukimo j darba,
perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti tarpusavio sasajas bendroje imtyje, vertéjy
ir IT specialisty imtyse.

3. ISnagrinéti darbuotojy pasitenkinimo darbu prognostinius veiksnius, atsizvelgiant |
jsitraukimo | darbg ir perdegimo kaip tarpiniy kintamyjy (mediatoriy) vaidmenj bendroje
tyrimo imtyje, IT specialisty ir vertéjy imtyse.

4. ISnagrinéti darbuotojy ketinimo iSeiti prognostinius veiksnius, atsizvelgiant ] jsitraukimo |
darbg ir perdegimo kaip tarpiniy kintamyjy (mediatoriy) vaidmenj bendroje tyrimo imtyje, IT

specialisty ir vertéjy imtyse.

Tyrimo modeliai pateikti 1 - ame ir 2 - ame paveiksle.
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Tyrimo modeliai

Isitraukimas j darba

Darbo
charakteristikos:
Darbo tempas
Emociniai reikalavimai
Reikalavimas slépti

emocijas
Itaka darbe Pasitenkinimas darbu
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Transformaciné
lyderysté

Perdegimas

/

1 pav. Tyrimo modelis: pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai

Isitraukimas i darba

Darbo
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Darbo tempas

Emociniai reikalavimai

Reikalavimas slépti
emocijas

Itaka darbe

S Ketinimas iSeiti i$
Darbo jvairove

organizacijos

Transformaciné
lyderysté

Perdegimas

2 pav. Tyrimo modelis: ketinimo iseiti is organizacijos prognostiniai veiksniai
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2 TYRIMO METODIKA

2.1 Tyrimo dalyviai

Tyrime dalyvavo 112 darbuotojy, kurie buvo atrinkti netikimybiniu patogiuoju biidu,
nejtraukiant vadovaujancias pareigas uzimanc¢iy darbuotojy. Tyrimo metu buvo apklausti dviejy
tarptautiniy jmoniy darbuotojai, abi imonés priklauso privaciajam sektoriui ir jsikiirusios Vilniuje.
Pirmoji jmoné — technologinius sprendimus mazmeninei prekybai teikianti jmoné, o antroji —
skambuciy centras. Tyrime dalyvavo tik tie darbuotojai, kurie aptarnauja klientus telefonu. IS
technologinius sprendimus teikianc¢ios imonés darbuotojy buvo apklausiami tik tie darbuotojai, kurie
dirba skambuéiy klienty aptarnavimo padalinyje. Sios jmonés darbuotojai teikia paslaugas
informaciniy technologijy srityje, darbas susijes su techniniais klausimais apie pardavimy sistemy
naudojima, priezilira, o antroji jmoné¢ teikia vertimo zodziu paslaugas skambuciy metu, aptarnaujami
medicininio pobiudzio skambuciai. Tiek pirmojoje, tiek antrojoje imong¢je tokiose pozicijose dirba
apie 80 darbuotojy. Siame darbe toliau apraSant rezultatus pirmosios jmonés darbuotojai, kurie
aptarnauja klientus techniniais klausimais, bus vadinami ,,IT specialistais”, o antrosios jmonés
skambuciy centro darbuotojai, kurie teikia vertimo paslaugas, bus vadinami ,,vertéjais”. Tiek IT
specialisty, tiek vertéjy pagrindinis darbas - atsakymas } klienty skambucius, taciau skiriasi
skambuciy specifika. IT specialistai kalbasi su klientais techninémis temomis apie kasos aparatus, jy
priezilira, technines klaidas ir kaip jas taisyti. Tuo tarpu vertéjau dirba su medicininémis temomis, jie
vercia skambuciu i§ angly kalbos j lietuviy arba rusy kalbg tiesiai i§ gydytojy kabineto. Pagrindinis
skirtumas tarp $iy im¢iy — emocinis kriivis, kadangi IT specialistai daznai susiduria su nepatenkintais
klientais, bet jy darbas susij¢s su emociskai neutraliomis temomis, o vertéjai dazniausiai susiduria su
emociskai sunkiomis temomis, nes pokalbiai biina apie ligas, diagnozes, gydyma.

Tyrime buvo apklausti 62 IT specialistai ir 50 vertéjy. Bendras tyrimo dalyviy
pasiskirstymas: 75 (67%) moterys ir 37 (33%) vyrai. Tyrimo dalyviy amZius svyruoja nuo 19 iki 62
(M =30,96; SD = 10,2) mety. Darbo stazo dabartinéje organizacijoje vidurkis — 4,7 metai (SD = 5,9).
Tarp visy tyrimo dalyviy 67% turi aukstaji universitetinj iSsilavinima, 21% vidurinj i$silavinima, 8,9
% austaj] neuniversitetinj iSsilavinima, 2,7 % profesinj iSsilavinimg. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas
IT specialisty imtyje: 39 moterys (63%) ir 23 vyrai (37%). IT specialisty amzius svyruoja nuo 19 iki
62 (M =36,31; SD =10,26). Darbo stazo dabartinéje organizacijoje vidurkis — 7,11 (SD = 6,76). Tarp
visy tyrimy dalyviy 80% turi aukstajj universitetinj i$silavinima, 21% vidurinj iSsilavinima, 14,5 %
aus$taj] neuniversitetinj iSsilavinimag, 1,6 % profesinj iSsilavinimg. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas
vertéjy imtyje: 36 (72%) moterys ir 14 (28%) vyrai. Vertéjy amzius svyruoja nuo 19 iki 48 (M =
24,32; SD = 5,23). Darbo stazo dabartin¢je organizacijoje vidurkis — 1,72 (SD = 2,41). Tarp visy
tyrimy dalyviy 50% turi aukstajj universitetinj i$silavinima, 22% vidurinj iSsilavinima, 2 % austajj

neuniversitetinj i$silavinima, 4% profesinj i$silavinima.
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2.2 Tyrimo instrumentai

Tyrimui atlikti pasirinkta anketin¢ apklausa, kurig sudaro: kreipimosi j tiriamuosius dalis
(zr. 1 -3 prieda), demografiniy veiksniy dalis, transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky,
jsitraukimo j darba, perdegimo, ketinimo iSeiti ir pasitenkinimo darbu skalés. Bendri transformacinés
lyderystés, darbo charakteristiky, jsitraukimo j darba, perdegimo, ketinimo iSeiti ir pasitenkinimo
darbu rodikliy balai skaiciuoti kaip iy skaliy vidurkiai. Leidimai Siame darbe naudoti klausimynus
buvo gauti i§ metodiky autoriy. Papildomai buvo gauti klausimyny autoriy leidimai naudoti
metodikas Siame darbe.

Demografiniai duomenys surinkti klausiant tyrimo dalyviy apie darbo stazg imonéje,
amziy, lytj, i$silavinimg (zr.2-3 prieda).

Transformacinis vadovavimo stilius vertintas Carless ir kolegy (2000) bendraja
transformacinés lyderystés skale, kurig sudaro 7 teiginiai. I§ angly kalbos skalg iSverté ir adaptavo A.
Stelmokien¢ ir A. Endriulaitiené (2009). Teiginiy pavyzdziai: ,,Vadovas darbuotojams perteikia
aiSkig ir pozityvig ateities vizija*, ,,Vadovas skatina pasitikéjima, jsitraukimg ir bendradarbiavima
komandoje*. Tyrimo dalyviy praSoma pazyméti 5 baly skal¢je, kaip daznai jy vadovas taiko aprasyta
elges], vertinama skaléje nuo ,,Niekada“ iki ,,Visada“. Atsakymy suma gali svyruoti nuo 7 iki 35 baly,
kur aukStesni jverciai rodo stipresnj transformacinés lyderystés pasireiSkimg. Skal¢ pasizymi aukstu
patikimumu: Cronbacho a = 0,93 validuma patvirtina stiprios koreliacijos su kitomis patikimomis
metodikomis (Carless, Wearing, Mann, 2000). Siame darbe atlikus tiriamaja faktoriy analize su
varimax sukiniu nustatyta, jog instrumentg sudaro vienas faktorius ir duomenys analizei tinkami
(KMO = 0,86, Bartleto sferiSkumo testo p < 0,001). Kiekvieno teiginio svoris pateikiamas 3 priede.
Skalés vidinis suderintumas aukstas (Cronbacho o = 0,88).

Darbo charakteristikos vertintos Kopenhagos psichosocialinio klausimyno skalémis

(COPSOQ). Informacijos apie klausimyng pateikiama internetinéje svetaingje: https.//www.copsoq-

network.org/. Klausimynas buvo sukurtas Tage S Kristensen ir kolegy 1995 metais ir toliau
tobulinamas. Klausimynas gali biiti naudojamas bet kokio dydzio ir bet kokio sektoriaus organizacijai
tirti. Siame tyrime naudotos skalés:
1) darbo tempo (angl. work pace) skale sudaro 3 teiginiai, pavyzdys: ,,Ar turite dirbti labai
greitai?*;
2) emociniy reikalavimy (angl. emotional demands) skalg sudaro 4 teiginiai, pavyzdys: ,,Ar Jums
darbe tenka susidurti su emociskai trikdan¢iomis situacijomis?;
3) reikalavimo slépti emocijas (angl. demands for hiding emotions) skal¢ sudaro 3 teiginiai,
pavyzdys: ,,Ar i§ Jusy reikalaujama biiti maloniam ir atviram su kiekvienu — nesvarbu, kaip

jie elgiasi su Jumis?*;
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4) itakos darbe (angl. influence at work) skalg sudaro 6 teiginiai, pavyzdys: ,,Ar turite jtakg tam,
kokiu budu (btdais) atlickate savo darbg?*;

5) darbo ivairovés (angl. variation of work) skalg sudaro 2 teiginiai, pavyzdys: ,,Ar Jusy darbas
vairus?.

Tyrimo dalyviy prasoma pazymeéti 5 baly skaléje, kaip daznai jie jauciasi, kaip apraSyta,
nuo ,,Niekada™ iki ,,Visada“. Didesnis balas rodo didesnj Sios charakteristikos pasireiSkima.
Pasirinktos skalés pasizymi aukStu vidiniu suderinamumu (Cronbacho a svyruoja nuo 0,82 iki 0,88).
Siame darbe atlikus tiriamaja faktoriy analize paaiskéjo, kad emociniai reikalavimai ir reikalavimas
slépti emocijas patenka j vieng faktoriy, todé¢l tolimesnei analizei $iy skaliy teiginiai buvo apjungti |
vieng skalg ir pavadinti ,,emociniai reikalavimai®. Taigi, darbo charakteristikas Siame darbe sudaro:

1) darbo tempas - 3 teiginiai, Cronbacho a = 0,89, vienas faktorius (KMO = 0,744, Bartleto
sferiSkumo testo p < 0,001);

2) emociniai reikalavimai (7 teiginiai), Cronbacho a = 0,92, vienas faktorius (KMO = 0,882,
Bartleto sferisSkumo testo p < 0,001);

3) itaka darbe (6 teiginiai), Cronbacho a = 0,84, vienas faktorius (KMO = 0,807, Bartleto
sferiskumo testo p < 0,001);

4) darbo jvairove (2 teiginiai) Cronbacho a = 0,88, vienas faktorius (KMO = 0,500, Bartleto
sferiSkumo testo p < 0,001).

Isitraukimas j darbg vertintas 3 teiginiy skale i§ Kopenhagos psichosocialinio
klausimyno (COPSOQ). Teiginio pavyzdys: ,,Savo darbe jauciuosi kupinas/-a energijos. Tyrimo
dalyviy praSoma pazyméti 5 baly skaléje, kaip daznai jie jauciasi, kaip aprasyta, nuo ,,Niekada“ iki
,» Visada“. Skalés suma gali svyruoti nuo 3 iki 15 baly, kur aukstesni jverciai rodo stipresnj isitraukima
i darbg. Siame tyrime faktorin¢ analizé atskleidZia, kad instrumenta sudaro vienas faktorius (KMO
= 0,732, Bartleto sferiSkumo testo p < 0,001). Kiekvieno teiginio svoris pateikiamas 4 priede. Skalés
vidinis suderintumas aukstas (Cronbacho a = 0,87). Svarbu paminéti, kad siekiant patikrinti, ar
jsitraukimas j darbg yra atskiras konstruktas nuo perdegimo, buvo atlikta tirian¢ioji principiniy
faktoriy analizé su varimax sukiniu. Rezultatai atskleidé¢, kad jsitraukimas ir perdegimas yra du atskiri
konstruktai (KMO = 0,811, Bartleto sferiSkumo testo p < 0,001).

Perdegimas darbe vertintas 4 teiginiy skale i§ Kopenhagos psichosocialinio klausimyno.
Teiginiy pavyzdziai: ,,Kaip daznai jautétés fiziSkai pervarges/-usi? , ,,Kaip daznai jautétés emociskai
i8sekes/-usi? “. Tyrimo dalyviy praSoma pazyméti 5 baly skaléje, kaip jie vertina bendrg savijautg per
pastarasias 4 savaites. [vertinti praSoma nuo ,,Niekada” iki ,,Visada“. Bendra suma gali svyruoti nuo
4 iki 20 baly, kur aukstesni jveréiai rodo stipresnj perdegimg. Siame darbe atlikus tiriamaja faktoriy
analiz¢ su varimax sukiniu nustatyta, jog instrumentg sudaro vienas faktorius ir duomenys analizei
tinkami (KMO = 0,798, Bartleto sferiSkumo testo p < 0,001). Kiekvieno teiginio svoris pateikiamas

9 priede Skalés vidinis suderinamumas pakankamai aukstas (Cronbacho o = 0,84).
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Ketinimas iseiti vertintas 4 teiginiy skale, kuri buvo sukurta J. Wayne ir kolegy (1997).
Teiginiy pavyzdziai: ,,Kai tik rasiu geresnj darba, iSeisiu i$ §ios organizacijos “, ,,Daznai pagalvoju,
kad reikéty paieskoti kito darbo ““. Tyrimo dalyviy praSoma pazyméti 5 baly skaléje, kiek jie sutinka
su pateiktais teiginiais. Jvertinti praSoma nuo ,,VisiSkai nesutinku “ iki ,,VisiSkai sutinku“. Bendra
suma gali svyruoti nuo 4 iki 20 baly, kur aukstesni jverciai rodo stipresnj ketinimg iSeiti. Autoriai
pateikia aukstg skalés vidinj suderinamuma — Cronbacho a = 0,89. Siame darbe atlikus tiriamaja
faktoriy analiz¢ su varimax sukiniu nustatyta, jog instrumentg sudaro vienas faktorius ir duomenys
analizei tinkami (KMO = 0,83, Bartleto sferiSkumo testo p<0,001). Kiekvieno teiginio svoris
pateikiamas 10 priede. Skalés vidinis suderintumas pakankamai aukstas (Cronbacho a = 0,87).

Pasitenkinimas darbu vertintas trimis §iam tyrimui sukurtais klausimais. Tyrimo dalyviy
buvo prasoma pazyméti 10 baly skalé¢je, kiek jie pasitenkinti vadovavimu, darbu ir organizacija nuo
1 balo — visiskai nepatenkintas/-a iki 10 baly— visiskai patenkintas/-a. Toks pasitenkinimo darbu
matavimas naudojamas autoriy (pvz. Hauff, Richter & Tressin, 2015). Siame darbe atlikus tiriamaja
faktoriy analiz¢ su varimax sukiniu nustatyta, jog teiginiai sudaro vieng faktoriy ir duomenys analizei
tinkami (KMO = 0,71, Bartleto sferiSkumo testo p < 0,001). Skalés vidinis suderintumas tinkamas
(Cronbacho o = 0,83).

2.3 Tyrimo eiga

Tyrimas atliktas 2019 metais, jo atlikimas buvo aptartas su jmoniy vadovais ir gautas
leidimas vykdyti tyrimg. Imoniy darbuotojams buvo iSsiusta elektroniné anketos forma, anketos
pristatymas ir pildymo instrukcija. Tyrimo dalyviai galéjo uzpildyti anketa jiems patogiu laiku,
pildymo laikas nebuvo ribojamas. Kilus neaiSkumams, tyrimo dalyviai gal¢jo susisiekti su tyrimo

autore elektroniniu pastu.
2.4 Duomeny analizé

Gauti duomenys analizuoti naudojant statistinio paketo SPSS 21 versija. Visy pirma
patikrintas metodiky patikimumas. Principiniy komponenciy faktoriy analizé su varimax sukiniu
parodé skaliy konstrukto validuma, t.y., ar skaliy konstruktai atitinka ankstesniuose tyrimuose
i8skirtus konstruktus. Taip pat tikrintas skaliy vidinis suderintumas (Cronbacho a). Véliau
apskaiCiuota kintamyjy apraSomoji statistika (vidurkiai, standartiniai nuokrypiai). Patikrinus
duomeny atitikima pagal normalyjj skirstinj, nuspresta taikyti neparametrinius statistinius kriterijus.
Dviejy skirtingy grupiy vidurkiy palyginimui taikytas Mann-Whitney testas. RySiams tarp kintamyjy
tyrime nustatyti taikytas Spearman koreliacijos koeficientas. Prognostiniy rySiy nustatymui buvo

taikoma hierarchiné regresija, o galimi mediaciniai rySiai papildomai tikrinti Sobelio testu.

32



3. REZULTATAI

Tyrimo rezultatai pateikiami pagal tyrimo uzdavinius:

¢ Analizuojama transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, darbuotojy jsitraukimo i
darba, perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti raiSka bei sgsajos su
sociodemografinémis charakteristikomis;

¢ Analizuojamos transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, darbuotojy jsitraukimo j
darba, perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti tarpusavio sgsajos;

e Pristatomi darbuotojy pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai, atsizvelgiant |
jsitraukimo ] darbg ir perdegimo kaip tarpiniy kintamyjy (mediatoriy) vaidmenj bendroje
imtyje, IT specialisty ir vertéjy imtyse.

e Pristatomi darbuotojy ketinimo iSeiti prognostiniai veiksniai, atsizvelgiant j jsitraukimo |
darbg ir perdegimo kaip tarpiniy kintamyjy (mediatoriy) vaidmenj bendroje tyrimo imtyje,

IT specialisty ir vertéjy imtyse.

3.1 Transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, jsitraukimo i darba, perdegimo,
pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti raiSka bei sasajos su demografinémis

charakteristikomis

Siekiant jvykdyti pirmajj Sio tyrimo uzdavinj, jvertintos darbo charakteristikos (darbo
tempas, emociniai reikalavimai, jtaka darbe, darbo jvairové), isitraukimas j darba, perdegimas,
transformaciné lyderysté, pasitenkinimas darbu ir ketinimas iSeiti. Visy tyrimo kintamyjy apraSomoji
statistika bendroje imtyje pristatoma 3-ioje lenteléje. Lyginant visy skaliy vidurkius su teoriniais
vidurkiais bei jskaitant moda ir mediang, matome, kad Sioje imtyje apklausti darbuotojai dirba
aukStesniu nei vidutiniu darbo tempu ir jy darbas reikalauja didesniy emociniy reikalavimy, o darbo
jvairové ir jtaka darbe Zemesni nei vidutiniai. Taip pat Sioje imtyje tiriamy darbuotojy bendras
pasitenkinimas darbu aukStesnis uz teorinj vidurkj. Isitraukimo, perdegimo bei ketinimo iSeiti jverciai
i8sidéste aplink viduting reikSmeg.

Siekiant nustatyti transformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, jsitraukimo j darba,
perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti sgsajas su sociodemografiniais veiksniais, buvo
palyginti rezultatai grupése pagal lytj ir pagal darbo pobtudj. Palyginus vyry ir motery jverciy
vidurkius, nustatyti statistiskai Sie reikSmingi skirtumai: moterys auksciau jvertino darbo tempg (M =
4,08, SD =0,89; M=3,73,SD =0,85; U= 1042, p = 0,029), o vyrai auks¢iau jvertino jtakg darbe (M
=3,22,SD=091; M=2,74,SD = 0,96; U= 1002, p = 0,017) ir darbo jvairove (M = 3,04, SD = 1,21;
M = 2,49, SD = 1,19; U = 1035, p = 0,028). Lyginant kitus kintamuosius pagal lytj, statistiSkai
reik§Smingy skirtumy nerasta.
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Palyginus dviejose organizacijose dirbanciy darbuotojy vidurkius nustatyta daugiau
reikSmingy skirtumy, gauti rezultatai pateikiami 1-oje lenteléje. Vertéjy imtyje didesnis darbo
tempas, didesni emociniai reikalavimai, stipresnis ketinimas iSeiti, o IT specialisty imtyje labiau
iSreiksti jtakos darbe, darbo jvairovés bei jsitraukimo i darbg vertinimai. Transformacinés lyderystés,
perdegimo ir pasitenkinimo darbu raiSka grupése reikSmingai nesiskiria.

1 lentelé. Tyrimo kintamyjy raiskos palyginimas tarp IT specialisty ir vertéjy

IT specialistai Vert¢jai
Skalé (n=62) (n=50) U
M (SD) M (SD)
Transformacingé lyderysté 3,77 (0,81) 3,68 (0,72) 1416
Darbo tempas 3,38 (0,69) 4,69 (0,48 214
Emociniai reikalavimai 2,98 (0,91) 4,52 (0,51) 211
Jtaka darbe 3,31 (0,73) 1,88 (0,99) 718
Darbo jvairove 3,31 (0,96) 1,88 (1,02) 500
Isitraukimas j darba 3,72 (0,78) 2,96 (1,02) 872
Perdegimas 3,17 (0,82) 3,37 (0,77) 1337
Ketinimas iSeiti 2,75 (0,97) 3,31 (0,89) 1027
Pasitenkinimas darbu 7,61 (1,36) 7,21 (1,56) 1282

Pastaba. StatistiSkai reikSmingi skirtumai pazyméti paryskintu Sriftu.
M — vidurkis; SD — standartinis nuokrypis, U — U testo koeficientas

Siekiant jvertinti tyrime matuojamy kintamyjy sasajas su amziumi, darbo stazu ir
i8silavinimu, buvo skai¢iuojamas Spearman koreliacijos koeficientas. Rezultatai pateikiami 2-oje

lenteléje.

2 lentelé. Tyrimo kintamyjy sgsajos su amziumi ir darbo stazu bendroje imtyje

Skalé Amzius Stazas ISsilavinimas
Transformacingé lyderysté 0,11 0,13 -0,02
Darbo tempas -0,43** -0,33** -0,25%*
Emociniai reikalavimai -0,35%* -0,25%* -0,29**
Itaka darbe 0,36** 0,31** 0,14
Darbo jvairové 0,41** 0,30** 0,16
Isitraukimas j darba 0,24* 0,21* 0,05
Perdegimas -0,10 -0,13 0,10
Ketinimas iSeiti -0,18 -0,18 0,10
Pasitenkinimas darbu 0,08 0,11 -0,16

Pastaba. *p < 0,05; **p < 0,01
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IS 2-o0je lenteléje pateikty duomeny matome, kad rastas statistiskai reikSmingas rySys tarp
amziaus ir visy darbo charakteristiky. Amzius statistiSkai reikSmingai neigiamai susij¢s darbo tempu,
emociniais reikalavimais ir teigiamai susijes su jtaka darbe ir darbo jvairove. Taip pat rastas
reikSmingas teigiamas rySys tarp amziaus ir jsitraukimo j darba. Nenustatyta reikSmingo rySio tarp
amziaus ir perdegimo, ketinimo iSeiti, pasitenkinimo darbu. Rezultatai rodo, kad vyresnio amziaus
darbuotojai Zemiau vertino darbo tempg ir emocinius reikalavimui ir auks¢iau — jtakg ir jvairove
darbe. Didéjant amziui, darbuotojai yra labiau jsitrauke i darba.

Darbo stazas taip pat statistiSkai reikSmingai susijes su visomis darbo charakteristikomis
(zr. 2-3j3 lentelg). Stebimas neigiamas rySys tarp darbo stazo ir darbo tempo, emociniy reikalavimy
ir teigiamas rySys tarp darbo stazo ir jtakos darbe ir darbo jvairovés. Darbo stazas taip pat turi teigiama
ry$] su tarnaujancia lyderyste ir jsitraukimu ] darba. Nepaminéti kintamieji neturi statistiSkai
reik§Smingo rySio su darbo stazu. Taigi, rezultatai atskleid¢, kad kuo ilgiau tyrimo dalyvis dirba
organizacijoje, tuo darbo tempas ir emociniai reikalavimai maz¢ja, jtaka darbe, darbo jvairové ir
isitraukimas j darba didéja.

IS trijy demografiniy charakteristiky iSsilavinimas turi maziausiai rySiy su kitas
kintamaisiais (zr. 2-3ja lentele). ISsilavinimas neigiamai susijes su darbo tempu ir emociniais
reikalavimais, o su kitais kintamaisiais reikSmingo rySio nerasta. Taigi, rezultatai atskleid¢, kad
aukstesnj i$silavinimg turintys darbuotojai vertina darbo tempa kaip létesnj, emocinius reikalavimus

kaip Zemesnius.

3.2. Tansformacinés lyderystés, darbo charakteristiky, darbuotojy jsitraukimo j darba,

perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti tarpusavio sasajos

Tiriamy rodikliy tarpusavio koreliacijos bendroje imtyje pateikiamos 3—ioje lenteléje,
IT specialisty imtyje 4-oje lentel¢je, o vertéjy imtyje — 5-oje lenteléje. Rezultatai atskleide, kad
pasitenkinimas darbu bendroje imtyje susij¢s su visais kitais kintamaisiais. IS 3—ioje lentel¢je pateikty
rezultaty matome, kad pasitenkinimas darbu bendroje imtyje teigiamai susij¢s su transformacine
lyderyste, itaka darbe, darbo jvairove ir jsitraukimu j darba, o neigiamas rySys randamas su darbo
tempu, emociniais reikalavimais, perdegimu ir ketinimu iSeiti. Ketinimas iSeiti bendroje imtyje taip
pat susijes su visais kintamaisiais: teigiamas rySys randamas su darbo tempu, emociniais
reikalavimais, ir perdegimu; neigiamas rySys su transformacine lyderyste, jtaka darbe, darbo jvairove
ir jsitraukimu j darbg. Be minéty sasajy, perdegimas bendroje imtyje teigiamai susij¢s su darbo tempu
ir emociniais reikalavimais bei neigiamai susij¢s su transformacine lyderyste, darbo jvairove ir

jsitraukimu j darba. Taip pat, bendroje imtyje jsitraukimas j darbg teigiamai susij¢s su transformacine
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lyderyste, jtaka darbe ir darbo jvairove bei neigiamai susij¢gs su darbo tempu ir emociniais
reikalavimais.

IS 4-oje lenteléje pateikty rezultaty matome, kad pasitenkinimas darbu IT specialisty
imtyje teigiamai susije¢s su transformacine lyderyste, jtaka darbe, darbo jvairove ir jsitraukimu j darba.
Taip pat pasitenkinimas darbu neigiamai susij¢s su perdegimu ir ketinimu iseiti I'T specialisty imtyje.
Ketinimas i8eiti IT specialisty imtyje teigiamai susij¢s su emociniais reikalavimais ir perdegimu bei
neigiamai susij¢s su transformacine lyderyste, darbo jvairove ir jsitraukimu j darbg.

IS 5-oje lentel¢je pateikty rezultaty matome, kad pasitenkinimas darbu vertéjy imtyje
teigiamai susij¢s su transformacine lyderyste, itaka darbe, darbo jvairove, isitraukimu j darba. Vertéjy
imtyje pasitenkinimas darbu neigiamai susij¢s su perdegimu ir ketinimu iseiti. Ketinimas iseiti vertéjy
imtyje teigiamai susij¢s su perdegimu, neigiamai susijes su transformacine lyderyste, darbo jvairove

ir jsitraukimu j darbg.
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3 lentelé. Tyrimo kintamyjy aprasomoji statistika bendroje imtyje: vidurkiai (M), standartiniai nuokrypiai (SD) ir koreliacijos koeficientai

M SD Transformaciné Darbo Emociniai Ttaka Darbo [sitraukimas |  Perdegimas  Ketinimas
lyderysté tempas reikalavimai darbe ivairové darbg igeiti

Transformaciné 3,73 0,77

lyderyste

Darbo tempas 3,96 0,89 -0,20*

Emociniai 3,67 1,07 -0,21* 0,70**

reikalavimai

Itaka darbe 2,90 0,97 0,37%* -0,56** -0,49%*

Darbo jvairové 2,67 1,21 0,36%* -0,56** -0,55%* 0,67%*

Isitraukimas j 3,38 0,97 0,48%** -0,40* -0,37%* 0,55**  0,56**

darba

Perdegimas 3,25 0,80 -0,36** 0,27%* 0,31%* -0,16 -0,35%* -0,40%*

Ketinimas iseiti 3,00 0,97 -0,39%* 0,33%* 0,42%* -0,37**  -0,40** -0,53%* 0,46**

Pasitenkinimas 7,43 1,46 0,57** -0,25%%* -0,23%* 0,40%*  (0,44%* 0,65%* -0,50%* -0,67**

darbu

Pastaba. *p<0,05; **p<0,01.



4 lentele. Tyrimo kintamyjy aprasomoyji statistika IT specialisty imtyje: vidurkiai (M), standartiniai nuokrypiai (SD) ir koreliacijos koeficientai

M SD Transform Darbo Emociniai Jtaka darbe Darbo Isitraukimas ] Perdegimas Ketinimas iSeiti
aciné tempas reikalavimai jvairove darba
lyderyste
Transformaciné 3,77 0,81
lyderysté
Darbo tempas 3,38 0,69 -0,19
Emociniai 2,98 0,91 -0.87 0,31*
reikalavimai
Itaka darbe 3,31 0,73  0,32%* -0,21 -0,20
Darbo jvairové 3,31 0,96 0,28%* -0,03 -0,19 0,25
Isitraukimas j 3,72 0,78  0,41** 0,03 -0,03 0,31* 0,44%*
darba
Perdegimas 3,17 0,82 -0,23 0,34%* 0,29* -0,19 -0,42%* -0,26%*
Ketinimas iSeiti 2,75 0,97 -0,39%* 0,07 0,30* -0,23 -0,27* -0,32%* 0,427%*
Pasitenkinimas 7,61 1,36  0,60** -0,16 -0,13 0,33%* 0,35%* 0,61%** -0,45%* -0,64**
darbu

Pastaba. *p<0,05; **p<0,01.



5 lentelé. Tyrimo kintamyjy aprasomoji statistika vertéjy imtyje: vidurkiai (M), standartiniai nuokrypiai (SD) ir koreliacijos koeficientai

M SD Transformaciné  Darbo Emociniai Itaka Darbo Isitraukimas§  Perdegimas Ketinimas iSeiti

lyderysté tempas  reikalavimai  darbe jvairove darba

Transformaciné 3,68 0,72

lyderyste

Darbo tempas 4,69 048 -0,26

Emociniai 4,52 0,51 -0,39** 0,56**

reikalavimai

Itaka darbe 2,39 0,99 0,24 -0,49**  -0,13

Darbo jvairoveé 1,88 1,02 0,31* -0,49**  -0,03 0,67**

Isitraukimas i 296 1,02 0,51** -0,36* -0,26 0,36**  0,35%

darba

Perdegimas 3,37 0,76 -0,52%*%* 0,05 0,42%* 0,02 -0,06 -0,47%*

Ketinimas iseiti 3,31 0,88 -0,36** 0,13 -0,19 -0,24 -0,30* -0,61%* 0,527%*
Pasitenkinimas 7,21 1,56  0,50** -0,18 -0,19 0,33* 0,41%* 0,66%* -0,55%* -0,69%*
darbu

Pastaba. *p < 0,05; **p <0,01.
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Apibendrinant rezultatus, svarbu paminéti, kad tiek bendroje, tiek atskirose imtyse,
pasitenkinimas darbu teigiamai susijes su transformacine lyderyste, itaka darbe, darbo jvairove ir
jsitraukimu ] darba bei neigiamai susij¢s su perdegimu ir ketinimu iSeiti. Ketinimas iSeiti tiek
bendroje, tiek atskirose imtyse, teigiamai susijgs su perdegimu, o neigiamai su transformacine
lyderyste, darbo jvairove ir jsitraukimu i darbg. Lyginant dvi imtis stebimi skirtumai — ketinimas
iSeiti IT specialisty imtyje susijes su emociniais reikalavimais ir perdegimu, o vertéjy imtyje tik su

perdegimu.
3.3. Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai

Siekiant nustatyti pasitenkinimo darbu prognostinius veiksnius, analiz¢ buvo atliekama
bendroje imtyje, o véliau atskirai IT specialisty ir vertéjy imtyse. Pirmiausia buvo patikrinta, ar
gaunami hierarchinés regresijos modeliai tinkami. Buvo tikrinamas atitikimas salygoms:
determinacijos koeficientas R’ > 0,25; F kriterijaus reikSmingumas p < 0,05; VIF multikolinearumo

koeficientas < 4 (Cekanaviius ir Murauskas, 2002).

3.3.1 Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai bendroje imtyje

Siekiant nustatyti pasitenkinimo darbu prognostinius veiksnius bendroje klientus
telefony aptarnaujanciy darbuotojy imtyje, buvo atlickama hierarchiné regresiné analize. | regresijos
analizes buvo jtraukiami visi nepriklausomi kintamieji, kadangi jie visi statistiSkai reikSmingai
koreliavo su pasitenkinimu darbu bendroje imtyje (zr. 3-3j3 lentelg). Siekiant nustatyti pasitenkinimo
darbu prognostinius veiksnius bei isitraukimo j darbg ir perdegimo vaidmenj darbo charakteristiky ir
transformacinés lyderystés rySiams, buvo patikrinta pirmas hierarchinés regresijos modelis.
Nepriklausomi kintamieji: darbo charakteristikos (darbo tempas, emociniai reikalavimai, darbo
jvairove, jtaka darbe) ir transformaciné lyderysté, o priklausomas kintamasis — pasitenkinimas darbu.
Atliekant analizg, buvo skaiciuojami trijy pakopy hierarchinés regresijos modeliai, i pirma pakopa
itraukéme demografinius rodiklius (amzius, darbo stazas, organizacija, lytis), 1 antrg pakopa
jtraukéme darbo charakteristikas (darbo tempas, emociniai reikalavimai, darbo jvairove, jtaka darbe)
ir transformacing lyderyste, o | treCiaja pakopa jtraukéme jsitraukimg j darbg ir perdegima.

Hierarchinés regresijos analizés rezultatai pateikiami 6-oje lenteléje.



6 lentelé. Hierarchinés regresijos modelis prognozuojant pasitenkinimg darbu bendroje imtyje

Pasitenkinimas darbu

Nepriklausomi kintamieji Standartizuoti B (beta) prognostiniy kintamyjy
koeficientai
1 pakopa 2 pakopa 3 pakopa

Socialiniai Lytis 0,06 -0,02 0,03
demografiniai Orgamzacvlja 0,13 0,00 -0,00
kintamieji Darbp stazas 0,11 0,06 0,04

Amzius -0,08 -0,15 -0,11

Darbo tempas 0,00 0,05

Emociniai 0,03 0,08
Darbo . S
charakteristikos reikalavimai

Jtaka darbe 0,11 0,11

Darbo jvairové 0,23* 0,06
Transformaciné 0,54%** 0,39%**
lyderyste
Isitraukimas 0,38***
Perdegimas -0,21%*

R? 0,03 0,48 0,62

AR? 0,45%** 0,14%**

F 0,790 10,438 14,497

Pastaba. *p < 0,05, **p < 0,01, ***p < 0,001.

IS 6-oje lenteléje pateikty rezultaty matome, kad demografinés charakteristikos, darbo
charakteristikos ir transformaciné lyderysté paaiSkina 48 % pasitenkinimo darbu sklaidos. Papildomai
1 81 modelj itraukus jsitraukimg i darbg ir perdegima paaiskinami 62% sklaidos. Rezultatai atskleide,
kad tik dalis nepriklausomy kintamyjy statistiSkai reikSmingai prognozuoja pasitenkinimg darbu.
Matome, kad darbo jvairové ir transformacing¢ lyderysté reikSmingi pasitenkinimo darbu prognozei
(2 pakopa). Darbo tempas, emociniai reikalavimai ir jtaka darbe neprognozuoja pasitenkinimo darbu
bendroje imtyje. Matome, kad trecioje pakopoje ivedus isitraukimg i darbg (5 = 0,38; p < 0,05) ir
perdegima (S = - 0,2; p <0,05), darbo jvairové tampa nebereikSminga (5 = 0,06; p > 0,05). Sobelio
testas atskleide, kad transformacinei lyderystei prognozuojant pasitenkinimg darbu, jsitraukimas (Z
=4,19; p <0,001) ir perdegimas (Z = 2,89; p < 0,001) statistiSkai reikSmingi tarpiniai kintamieji.
Taip pat, darbo jvairovei prognozuojant pasitenkinimg darbu, jsitraukimas (Z = 4,04; p <0,001) ir
perdegimas (Z = - 3,43; p < 0,001) statistiSkai reikSmingi tarpiniai kintamieji.

Taigi, transformaciné lyderyst¢é numato pasitenkinimg darbu ir tiesiogiai ir per abu
tarpinius kintamuosius, teigiamai prognozuojant jsitraukimg j darbg ir neigiamai perdegimg. Darbo
jvairove tiesiogiai nenumato pasitenkinimo darbu, taciau jos vaidmuo, stiprinant pasitenkinima
darbu, pasireiskia per teigiama s3sajg su jsitraukimu j darbg ir neigiamg su perdegimu darbe (zr. 3

pav.).
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Isitraukimas j darbag

B=0,38

B=0,39

Transformaciné lyderysté

Pasitenkinimas darbu

Darbo jvairové

B=-021

Perdegimas

3 pav. Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai bendroje imtyje

3.3.2 Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai IT specialisty imtyje

Siekiant iSsiaiSkinti, kokie veiksniai prognozuoja pasitenkinimg darbu IT specialisty
imtyje, buvo patikrintas hierarchinés regresijos modelis, skaiciuojant buvo jtraukti tik tie kintamieji,
kurie turi statistiSkai reikSmingus rysius su pasitenkinimu darbu IT specialisty imtyje. Ankstesniuose
skyreliuose atlikta analiz¢ atskleidé, kad Sioje imtyje pasitenkinimas darbu neturi reikSmingy sasajy
su darbo tempu ir emociniais reikalavimais, tod¢l Sie kintamieji nebuvo jtraukti | modelj.

Nepriklausomi kintamieji: darbo charakteristikos (darbo jvairové, ijtaka darbe) ir
transformaciné lyderyste, o priklausomas kintamasis — pasitenkinimas darbu. Atliekant analize¢, buvo
skaiCiuojami trijy pakopy hierarchiné regresija, | pirma pakopa jtraukéme demografinius rodiklius
(amzius, darbo stazas, organizacija, lytis), | antra pakopa jtraukéme darbo charakteristikas (darbo
jvairove, jtaka darbe) ir transformacing lyderystg, o | tre€iaja pakopa jtraukéme jsitraukima j darbg ir

perdegimga. Hierarchinés regresinés analizés rezultatai pateikiami 7-oje lenteléje.
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7 lentelé. Hierarchinés regresijos modelis prognozuojant pasitenkinimg darbu IT specialisty imtyje

Priklausomas kintamasis - pasitenkinimas darbu

Nepriklausomi kintamieji Standartizuoti 3 (beta) prognostiniy kintamyjy
koeficientai
1 pakopa 2 pakopa 3 pakopa
Socialiniai Lytis -0,06 0,07 0,08
demografiniai Darbo stazas 0,11 0,11 0,03
kintamieji Amzius -0,06 -0,16 -0,11
Darbo Jtaka darbe 0,17 0,10
charakteristikos Darbo jvairové 0,14 -0,00
Transformaciné 0,60%** 0,62%**
lyderyste
Isitraukimas 0,39%**
Perdegimas -0,17
R? 0,01 0,57 0,66
AR? 0,56%** 0,088**
F 0,24 12,112 12,701

Pastaba. *p < 0,05, **p < 0,01, ***p < 0,001.

IS 7-oje pateikty rezultaty matome, kad demografinés charakteristikos, darbo
charakteristikos ir transformacin¢ lyderysté paaiSkina 57 % pasitenkinimo darbu sklaidos (2 pakopa).
Papildomai jtraukus isitraukimg i darba ir perdegimg paaiSkinami 66% sklaidos (3 pakopa). IS
lentel¢je pateikty duomeny matome, kad transformaciné lyderysté reikSminga pasitenkinimo darbu
prognozei antroje pakopoje. Itaka darbe ir darbo jvairové neprognozuoja pasitenkinimo darbu.
Matome, kad trecioje pakopoje jvedus jsitraukima i darbg (5 = 0, 39; p <0,01), ir perdegima (f = -
0,17; p > 0,05), transformaciné lyderysté¢ (f = 0,62; p < 0,001) su tokia pat jéga prognozuoja
pasitenkinimg darbu. Taigi, jsitraukimas j darbg ir transformaciné lyderysté prognozuoja
pasitenkinimg darbu tiesiogiai, o perdegimas neprognozuoja pasitenkinimo darbu nei tiesiogiai, nei

kaip tarpinis kintamasis IT specialisty imtyje (zr. 4 pav.).

B=0,62

Transformacing lyderysté \

Isitraukimas ] darba

Pasitenkinimas darbu

B=0,39

4 pav. Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai IT specialisty imtyje
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3.3.3 Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai vertéjy imtyje

Siekiant iSsiaiSkinti, kokie veiksniai prognozuoja pasitenkinimg darbu vertéjy imtyje,
buvo atlikta hierarchiné regresija. Ankstesné¢ analize atskleidé, kad pasitenkinimas darbu neturi
reikSmingy sasajy su darbo tempu ir emociniais reikalavimais Sioje imtyje, todé¢l Sie kintamieji
nebuvo jtraukti | modelj. Nepriklausomi kintamieji Siame modelyje: darbo charakteristikos (darbo
jvairove, jtaka darbe) ir transformaciné lyderysté, o priklausomas kintamasis — pasitenkinimas darbu.
Atliekant analiz¢ | pirmg pakopa jtraukéme demografinius rodiklius (amzius, darbo stazas,
organizacija, lytis), i antrg pakopg itraukéme darbo charakteristikas (darbo jvairove, jtaka darbe) ir
transformacing lyderystg, o i trecigja pakopa itraukéme jsitraukima j darbg ir perdegima. Hierarchinés

regresinés analizés rezultatai pateikiami 8 — oje lentel¢je.

8 lentelé. Hierarchinés regresijos modelis prognozuojant pasitenkinimq darbu vertéjy imtyje

Pasitenkinimas darbu

Nepriklausomi kintamieji Standartizuoti 3 (beta) prognostiniy kintamyjy
koeficientai
1 pakopa 2 pakopa 3 pakopa
Socialiniai Lytis -0,10 -0,09 0,01
demografiniai Darbo stazas 0,11 -0,00 0,27
kintamieji AmzZius -0,12 -0,12 -0,18
Darbo [taka darbe 0,01 0,06
charakteristikos  Darbo jvairové 0,27 0,05
Transformaciné 0,47** 0,05
lyderyste
Isitraukimas 0,53**
Perdegimas -0,37%*
R? 0,01 0,40 0,63
AR? 0,39%** 0,24 %**
F 0,20 4,77 8,88

Pastaba. *p < 0,05, **p < 0,01, ***p < 0,001

IS 8-oje lentel¢je pateikty rezultaty matome, kad demografinés charakteristikos, darbo
charakteristikos ir transformacin¢ lyderysteé paaiSkina 40 % pasitenkinimo darbu sklaidos (2 pakopa).
Papildomai i §j modelj jtraukus isitraukimg i darbg ir perdegimg, paaiskinami 63% sklaidos (3
pakopa). IS 8-oje lentel¢je pateikty duomeny matome, kad transformaciné lyderysté (5= 0, 47, p <
0,05) reikSminga pasitenkinimo darbu prognozei, o jtaka darbe ir darbo jvairové neprognozuoja
pasitenkinimo darbu. Matome, kad tre¢ioje pakopoje jvedus isitraukimg j darba (6= 0, 53, p <0,01),
ir perdegimg (f = - 0,37, p <0,01), transformaciné lyderysté tampa nebereikSminga (f = 0,05, p >
0,05). Sobelio testas atskleide, kad transformacinei lyderystei prognozuojant pasitenkinimg darbu,

jsitraukimas (Z = 2,66, p < 0,05) ir perdegimas (Z = 2,68, p < 0,05) statistiSkai reikSmingi tarpiniai
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kintamieji. Taigi, transformaciné lyderysté numato pasitenkinimg darbu per tarpinius kintamuosius,

teigiamai prognozuojant jsitraukima j darbg ir neigiamai prognozuojant perdegima (zZr. 5 pav.).

Isitraukimas j darbg

B=0,53
Transformaciné lyderysté Pasitenkinimas darbu
B=-037

Perdegimas

5 pav. Pasitenkinimo darbu prognostiniai veiksniai vertéjy imtyje

3.4. Ketinimo iSeiti prognostiniai veiksniai bendroje imtyje

Siekiant nustatyti ketinimo iSeiti prognostinius veiksnius, analizé buvo atlickama
bendroje imtyje, o véliau atskirai IT specialisty ir vertéjy imtyse. Pirmiausia buvo patikrinta, ar
gaunami hierarchinés regresijos modeliai tinkami. Buvo tikrinamas atitikimas salygoms:
determinacijos koeficientas R’> 0,25; F kriterijaus reik§mingumas p < 0,05; VIF multikolinearumo

koeficientas < 4 (Cekanaviius ir Murauskas, 2002).

3.4.1 Ketinimo iSeiti prognostiniai veiksniai bendroje imtyje

Siekiant jvertinti ketinimo iSeiti prognostinius veiksnius buvo tikrinami trys trijy pakopy
hierarchinés regresijos modeliai. Bendroje imtyje | regresijy analiz¢ buvo jtraukiami visi
nepriklausomi kintamieji, kadangi jie visi statistiSkai reikSmingai koreliavo su ketinimu iseiti.

Siekiant nustatyti ketinimo iSeiti prognostinius veiksnius bei jsitraukimo j darbg ir
perdegimo vaidmenj darbo charakteristikoms ir transformacinei lyderystei, buvo patikrinta ketvirtas
hierarchinés regresijos modelis. Nepriklausomi kintamieji: darbo charakteristikos (darbo tempas,
emociniai reikalavimai, darbo jvairove, jtaka darbe) ir transformaciné lyderysté, o priklausomas
kintamasis — ketinimas iSeiti i§ organizacijos. Atliekant analiz¢, buvo skaiiuojamos trijy pakopy
hierarchinés regresijos, | pirma pakopa jtraukéme demografinius rodiklius (amzius, darbo stazas,
organizacija, lytis), | antrg pakopa jtraukéme darbo charakteristikas (darbo tempas, emociniai
reikalavimai, darbo ivairové, jtaka darbe) ir transformacing lyderyste, o i tre¢igja pakopa jtraukéme

jsitraukimg j darbg ir perdegima.
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Hierarchinés regresinés analizés rezultatai pateikiami 9-oje lenteléje. IS pateikty rezultaty
matome, kad demografinés charakteristikos paaiskina tik 10 % ketinimo iSeiti sklaidos. Kadangi Sis
modelis neatitinka tinkamumo sglygy (R’ < 0,25) galime teigti, kad §is modelis prognozei netinkamas.
Papildomai i §j modelj jitraukus darbo charakteristikas ir transformacing lyderyste paaiskinami 33 %
sklaidos.

9 lentelé. Hierarchinés regresijos modelis, prognozuojant ketinimgq iseiti bendroje imtyje

Ketinimas i$eiti

Nepriklausomi kintamieji Standartizuoti B (beta) prognostiniy kintamyjy
koeficientai
1 pakopa 2 pakopa 3 pakopa
Lytis 0,13 0,09 0,05
Socialiniai Organizacija -0,27* -0,01 -0,03
demograﬁniai Darbo stazas '0,07 '0,07 '0,05
kintamieji Amzius 0,05 0,07 0,04
Darbo tempas -0,04 -0,08
Emociniai 0,30%* 0,22 *
Darbo reikalavimai
charakteristikos taka darbe -0,04 -0,05
Darbo jvairové -0,09 0,05
Transformacing lyderysté -0,33* -0,19*
Isitraukimas -0,28*
Perdegimas 0,23*
R? 0,10 0,33 0,42
AR? 0,22%** 0,10%**
F 3,087 5,503 6,697

Pastaba. *p < 0,05, **p < 0,01, ***p < 0,001.

IS 9-o0je lenteléje pateikty duomeny matome, kad emociniai reikalavimai (5 = 0,30, p <
0,05) ir transformaciné lyderyst¢ (f = - 0,33; p < 0,05) reikSmingi ketinimo iSeiti prognozei.
Rezultatai atskleide, kad tik dalis nepriklausomy kintamyjy statistiSkai reik§mingai prognozuoja
ketinimg iSeiti. Darbo tempas, jtaka darbe, darbo jvairové neprognozuoja ketinimo iseiti. | treciaja
pakopa jtraukus jsitraukimg i darbg ir perdegimg modelis paaiskina 42 % sklaidos. IS rezultaty
matome, kad transformaciné lyderysté antroje pakopoje mazina ketinimg iSeiti, taciau trecioje
pakopoje ivedus isitraukimg j darba (f = - 0,27; p < 0,05), ir perdegima (5 = 0,23, p < 0,05),
transformacinés lyderystés reik§mé ketinimui iSeiti sumazéja (f = - 0,19, p < 0,05). Emociniai
reikalavimai antroje pakopoje teigiamai prognozuoja ketinimg iSeiti, trecioje pakopoje emociniy
reikalavimy reik§mé lieka panasi (f = 0,25, p < 0,05). Sobelio testas atskleide, kad transformacinei
lyderystei prognozuojant ketinimg iseiti, jsitraukimas (Z = - 3,58, p < 0,001) ir perdegimas (Z = -
2,87, p < 0,05) statistiSkai reikSmingi tarpiniai kintamieji. Taip pat, emociniams reikalavimams
prognozuojant ketinimg iSeiti, jsitraukimas (Z = 3,24; p < 0,05) ir perdegimas (Z = 2,67; p < 0,05)
statistiSkai reikSmingi tarpiniai kintamieji. Taigi, transformaciné lyderysté numato ketinima iSeiti i§
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organizacijos ir tiesiogiai ir per abu tarpinius kintamuosius, teigiamai prognozuojant jsitraukima j
darbg ir neigiamai perdegima. Emociniai reikalavimai taip pat numato ketinima iSeiti i§ organizacijos
ir tiesiogiai ir per abu tarpinius kintamuosius, teigiamai prognozuojant perdegima ir neigiamai

isitraukimg i darba (Zr. 6 pav.).

Isitraukimas i darba

0,28
Transformaciné
lyderysté . o e
Ketinimas 1Seiti
Emociniai £=0,22
reikalavimai

£ =023
Perdegimas

6 pav. Ketinimo iSeiti i§ organizacijos prognostiniai veiksniai bendroje imtyje

3.4.2 Ketinimo iSeiti prognostiniai veiksniai IT specialisty imtyje

Siekiant i$siaisSkinti, kokie veiksniai prognozuoja ketinimg iSeiti IT darbuotojy imtyje,
buvo patikrintas hierarchinés regresijos modelis. ] modelj buvo jtraukti tik tie kintamieji, kurie turi
statistiSkai reikSmingus rySius su ketinimu iSeiti IT specialisty imtyje. Sukurtame modelyje
nepriklausomi kintamieji - darbo charakteristikos (emociniai reikalavimai, jtaka darbe, darbo
jvairove) ir transformacing lyderysté, o priklausomas kintamasis — ketinimas iseiti. | pirmaja pakopa
idéjus tik sociodemografinius veiksnius paaiSkinami 4 % sklaidos, taciau | antraja pakopa jtraukus
darbo charakteristikas ir transformacing lyderystg, modelis paaiskina 34 % sklaidos (zr. 10-3ja
lentele).
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10 lentelé. Hierarchinés regresijos modelis prognozuojant ketinimgq iseiti IT darbuotojy imtyje

Priklausomas kintamasis - ketinimas iSeiti

Nepriklausomi kintamieji Standartizuoti 3 (beta) prognostiniy kintamyjy
koeficientai
1 pakopa 2 pakopa 3 pakopa

Socialiniai Lytis 0,12 0,01 0,01
demografiniai Darbo stazas -0,15 -0,20 -0,14
kintamieji AmzZius 0,02 0,06 0,02

Emociniai 0,31* 0,30*
Darbo reikalavimai
charakteristikos Jtaka darbe -0,02 -0,01

Darbo jvairové -0,08 0,02
Transformacing lyderysté -0,35%* -0,41*
Isitraukimas -0,09
Perdegimas 0,20

R? 0,043 0,341 0,379

AR? 0,297%** 0,038

F 0,872 3,983 3,526

Pastaba. *p < 0,05, **p < 0,01, ***p < 0,001.

IS 10-oje lentel¢je pateikty rezultaty matome, kad emociniai reikalavimai reikSmingi
prognozuojant ketinimag iSeiti (f = 0,30, p < 0,05) tiek antroje, tiek treCioje pakopoje. Taip pat
transformaciné lyderysté yra reikSminga prognozuojant ketinimg ieiti antroje pakopoje (f = - 0,35,
p < 0,05) ir trecioje (f = - 0,41, p <0,05). | trecigja pakopa idéjus jsitraukimg j darbg ir perdegima,
modelis reikSmingai nepasikeité. Taigi, transformaciné lyderysté ir emociniai reikalavimai
prognozuoja ketinimg iSeiti be tarpiniy kintamyjy: transfomacin¢ lyderysté prognozuoja teigiamai, o

emociniai reikalavimai neigiamai (zr. 7 pav.).

B=-041

\ Ketinimas iseiti
Emociniai reikalavimai /

B=0,30

Transformaciné lyderysté

7 pav. Ketinimo iSeiti i§ organizacijos prognostiniai veiksniai IT darbuotojy imtyje

3.4.3 Ketinimo iSeiti prognostiniai veiksniai vertéjy imtyje

Siekiant i$siaiSkinti, kokie veiksniai prognozuoja ketinima iSeiti vertéjy imtyje, buvo
patikrintas hierarchinés regresijos modelis. Ankstesné analiz¢ atskleide, kad ketinimas iSeiti neturi
reikSmingy sasajy su darbo tempu, emociniais reikalavimais ir jtaka darbe vertéjy imtyje, todél Sie
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kintamieji nebuvo jtraukti | modelius. Nepriklausomi kintamieji - darbo jvairove ir transformaciné
lyderyst¢, o priklausomas kintamasis — ketinimas iSeiti. | pirmaja pakopa jdé¢jus tik
sociodemografinius veiksnius paaiSkinamas 1 % sklaidos, taciau j antraja pakopa jtraukus darbo

jvairove ir transformacing lyderyste, modelis paaiSkina 57 % sklaidos (Zr.11-3j3 lentele).

11 lentelé. Hierarchinés regresijos modelis prognozuojant ketinimgq iseiti vertéjy imtyje

Ketinimas i$eiti

Nepriklausomi kintamieji Standartizuoti 3 (beta) prognostiniy kintamyjy
koeficientai
1 pakopa 2 pakopa 3 pakopa

Socialiniai Lytis 0,11 0,09 0,02
d.e:mogr.af'.lniai Darbo stazas 0,32 0,41 0,19
kintamieji Amzius -0,01 -0,01 0,04
Darbo Darbo jvairové -0,249 -0,09
charakteristikos
Transformacing lyderysté -0,35%* -0,01
Isitraukimas -0,51*
Perdegimas 0,29*

R? 0,01 0,57 0,66

AR? 0,56%** 0,09%*

F 0,238 12,112 12,701

Pastaba. *p < 0,05, **p < 0,01, ***p < 0,001.

IS 11-oje lentel¢je pateikty duomeny matome, kad antroje pakopoje tik transformaciné
lyderysté reikSminga prognozuojant ketinimg iseiti vertéjy imtyje (8 = - 0,35, p < 0,05). Papildomai
jtraukus jsitraukimg | darbg ir perdegimg, modelis paaiSkina 66 % sklaidos (3 pakopa). Trecioje
pakopoje transformacinés lyderystés prognostiné reikSmé sumazéjo ir tapo statistiSkai nereikSminga.
Tuo tarpu, jsitraukimas neigiamai prognozuoja ketinimg iSeiti (f = - 0,51, p <0,05), o perdegimas jj
prognozuoja teigiamai (f = 0,29, p < 0,05). Sobelio testas atskleid¢, kad transformacinei lyderystei
prognozuojant ketinimg iseiti, jsitraukimas (Z = - 3,23 p < 0,05) ir perdegimas (Z = - 2,48, p < 0,05)
statistiSkai reikSmingi tarpiniai kintamieji. Taigi, transformaciné lyderysté numato ketinimg iSeiti per
tarpinius kintamuosius, teigiamai prognozuojant jsitraukimg j darbg ir neigiamai prognozuojant

perdegima (Zr. 8 pav.).

Isitraukimas i darba B=-0,51

Transformaciné
lyderysté / Ketinimas iSeiti
Perdegimas £=0,29

8 pav. Ketinimo iSeiti i§ organizacijos prognostiniai veiksniai vertéjy imtyje
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4. REZULTATU APTARIMAS

Sis darbas turéjo padéti atskleisti darbuotojy, aptarnaujanéiy klientus telefonu,
pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i§ organizacijos svarbius veiksnius bei suzinoti, koks

jsitraukimo ir perdegimo vaidmuo klientus telefony aptarnaujanciy darbuotojy imtyje.

Pirmuoju Sio tyrimo uzdaviniu buvo siekiama jvertinti transformacings lyderystés, darbo
charakteristiky, darbuotojy jsitraukimo j darba, perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti
raiskg ir sasajas su demografinémis charakteristikomis. Siame tyrime dalyvave darbuotojai dirba
aukstesniu nei vidutiniu darbo tempu, emociniai reikalavimai aukstesni nei vidutiniai, o jtaka darbe
ir darbo jvairové zemesni nei vidutiniai. Gauti rezultatai sutampa su tuo, kaip apibiidinamas darbas
skambuciy centruose. Autoriai teigia, kad darbo charakteristikos skambuciy centruose panasios |
Tayloro laikais buvusias charakteristikas — didelis darbo kriivis, Zema jtaka ir darbo jvairové (Zapf et
al., 2003; Hulsheger & Schewe, 2011). Taip pat tai atitinka prielaida, kad skambuciy centro
darbuotojai dirba emociSkai sunky darba, i$ jy reikalaujama slépti tikrgsias emocijas, reaguoti pagal
Sablonus (Zapf, 2002). Sio tyrimo dalyviy jsitraukimas j darba, perdegimas ir ketinimas iseiti i§
organizacijos vidutinio lygio. Sie rezultatai nesutampa su pozitiriu, kad skambuéiy centro darbuotojy
darbo salygos biitinai veda prie perdegimo (Hochschild, 1979). Svarbu paminéti, kad Siame tyrime
didziaja dalj sudaré darbuotojai, jgije aukstaji universitetinj iSsilavinima. Toks dominuojantis dalyviy
i8silavinimo lygis skiriasi nuo, koks paprastai biidingas skambuciy centrams. Toks skirtumas susij¢s
su tuo, kad tyrime dalyvavusiy skambuciy centry darbo specifika reikalauja specifiniy ziniy (kalbos
zinios; informaciniy technologijy Zinios). Taip pat tai gali biiti susij¢ su tuo, kad vertéjy imtyje
darbuotojai Sioje jmong¢je dirba dar labai neilgai, todel galima manyti, kad perdegimas dar nespéjo
pasireiksti, nes teigiama, kad tai ilgai besiformuojantis procesas (Maslach, 2003; Pacevicius, 2006).

Kai kurie autoriai pataria j tyrimus jtraukti keliuose skirtinguose skambuciy centruose
dirbancius ir su skirtinga darbo specifika susidurian¢ius darbuotojus, geriausia, kai vieni darbuotojai
dirba su daug priesiSkumo reiSkianciais klientais, o kiti su teigiamas emocijas reiSkianciais klientais
(Tuten, Neidermeyer, 2004). Siame darbe vienos jmonés darbuotojai dirba su techninio pobiidzio
charakteristiky, transformacinés lyderystés, isitraukimo i darba, perdegimo ir pasitenkinimo darbu
pasireiSkimg vertéjy ir IT specialisty imtyse pastebéta, kad vert¢jai dirba didesniu darbo tempu, jy
darbe didesni emociniai reikalavimai, jie pasizymi didesniu ketinimu iSeiti i§ organizacijos, tuo tarpu
IT specialistai turi daugiau jtakos darbe, jy darbo jvairové ir jsitraukimas | darba didesni. Tai
patvirtina teigima, kad skambuciy centruose gali stipriai skirtis darbo specifika, todél svarbu kalbéti

apie konkre¢iame skambuciy centre sutinkamas darbo charakteristikas (Weinkopf, 2002). Lyginant

50



darbo charakteristiky vertinimus tarp vyry ir motery, pastebéta, kad moterys teigia, kad dirba didesniu
darbo tempu, o vyrai turi daugiau jtakos ir darbo jvairovés darbe. Motery ir vyry pasitenkinimas darbu
vienodas, kas atitinka kity autoriy, kurie neranda skirtumy, rezultatus (Golembiewski, 1977; Smith
and Plant, 1982; Eskildsen et al., 2004; Bender et al., 2005). Taip pat nepasitvirtino kity autoriy
teigimas, kad moterys patiria maziau streso dirbdamos skambuciy centruose, nes jos
komunikabilesnés nei vyrai ir pasizymi geresniais bendravimo jgiidziais (Deery et al., 2002). Siame
tyrime nerasta skirtumy tarp vyry ir motery perdegimo, o tai nesutampa su kai kuriy autoriy
gaunamais rezultatais. Skirtumai tarp rezultaty galéty buti paaiskinti tuo, kad Siame darbe perdegimas
buvo tiriamas kaip vientisas konstruktas, neiSskiriant atskiry daliy (depersonalizacija, emocinis
iSsekimas, asmeniniy laiméjimy nuvertinimas), o autoriai pastebi skirtumus tarp lyCiy skirtinguose
perdegimo komponentuose. Autoriai teigia, kad moterys dazniau patiria emocinj i§sekima, o vyrai
depersonalizacija (Purvanova, Muros, 2010). Atsizvelgiant i tokius skirtumus, tolimesniuose
tyrimuose reikéty daugiau démesio skirti skirtumams tarp vyry ir motery perdegimo i$skiriant atskirus
komponentus ir tiriant bendra perdegima.

Analizuojant darbuotojy amzZiaus ir staZo ryS$ius su tiriamais konstruktais, pastebéta, kad
kuo ilgiau darbuotojas dirba organizacijoje arba/ir kuo jis vyresnis, tuo turi daugiau jtakos, jvairoves
darbe, labiau jsitraukes i darba, patiria mazesnius emocinius reikalavimus ir darbo tempas létesnis.
Svarbu paminéti, jog nepasitvirtino kity autoriy teigimas, kad kuo ilgiau darbuotojai dirba skambuciy
centruose, tuo stipresnis jy perdegimas (Deery et al., 2002). Galima manyti, kad ilgiau dirbant Siuose
skambuciy centruose darbuotojams skiriamos sudétingesnés arba papildomos uzduotys, kurios yra
ivairesnés ir darbuotojas turi daugiau jtakos, délto did¢ja jsitraukimas j darbg. Tai gali biiti paaiSkinta
tuo, kad uzduociy jvairove ir uzduoties svarba iSskiriami kaip vieni i§ svarbiausiy veiksniy
jsitraukimui j darbg (Christian et al., 2011). Kai kurie autoriai pataria jtraukti darbuotojus j kuo
jvairesnes veiklas, tokias kaip klienty pasitenkinimo rezultaty aptarimg, dalinimgsi patirtimi,
organizacijos rezultaty aptarimg (Castanheira & Chambel, 2010), gali biiti, kad Siuose skambuciy
centruose tai taikoma. Kai kurie autoriai teigia, kad jaunesni darbuotojai pasizymi aukStesniu
perdegimu (Huebner, 1994; Okay, 1992), taCiau Siame darbe tai nepasitvirtino. Tai suteikia pagrinda
tolimesnéms longitudiniams tyrimams perdegimo srityje, taciau taip pat j tokius tyrimus reikéty
papildomai jtraukti ir kitus kintamuosius, tokius kaip papildomy uzduociy paskyrimas, papildomy
atsakomybiy delegavimas. Rezultatai parod¢, kad Siose imtyse aukStesnj iSsilavinimg turintys
darbuotojai vertina darbo tempa, kaip létesnj, ir emocinius reikalavimus, kaip Zemesnius. Kadangi
jtaka darbe, darbo jvairov¢ ir jsitraukimas j darbg nesusije¢ su iSsilavinimu, negalima kelti prielaidos,
kad tai susij¢ su papildomomis uzduotimis, todél galima manyti, kad Sie darbuotojai turi geresnes
emocijy reguliavimo strategijas. Autoriai teigia, kad reikalingi resursai, tokie kaip emocijy

kontroliavimo technikos, gali sumazinti suvokiamus emocinius reikalavimus (Choi et al., 2012).
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Antruoju Sio tyrimo uzdaviniu buvo siekiama nustatyti transformacinés lyderystés, darbo
charakteristiky, darbuotojy jsitraukimo j darba, perdegimo, pasitenkinimo darbu ir ketinimo iSeiti
tarpusavio sasajas bendroje imtyje, vertéjy ir IT specialisty imtyse. Paaiskéjo, kad skambuciy
centruose pasitenkinimas darbu ir ketinimas iSeiti susij¢ su visomis darbo charakteristikomis,
transformacine lyderyste, perdegimu ir jsitraukimu i darba. Taigi, kalbant apie darbo charakteristikas,
kuo skambuciy centruose didesnis darbo tempas, didesni emociniai reikalavimai, maZesne jtaka ir
jvairové darbe, tuo Zemesnis pasitenkinimas darbu ir didesnis ketinimas iSeiti i§ organizacijos. Tokie
rezultatai sutampa su kity autoriy, kurie teigia, kad pasitenkinimas darbu gali biti susij¢s su darbo
charakteristikomis (Judge et al., 2001) ir ketinimu iSeiti i§ organizacijos (Huang et al., 2007; Molino
et al., 2016). Taip pat atskleista, kad jeigu vadovas taiko stipriau iSreiks$ta transformacing lyderyste,
darbuotojai jaucia didesnj pasitenkinimg darbu ir Zemesnj ketinimg iSeiti i§ organizacijos. Kiti
autoriai pritaria, kad palaikymo i§ vadovo suvokimas susij¢s su aukStesne darbine gerove, jsitraukimu
1 darba, Zemesniu iSsekimu darbe (Bakker & Demerouti, 2014; Demerouti et al., 2001; Zito et al.,
2016). Lyginant rezultatus skirtingose imtyse, skirtumas atsiranda analizuojant ketinimg iSeiti —
vertéjy imtyje emociniai reikalavimai nesusije su ketinimu iSeiti. Vertéjy imtyje ketinimas iSeiti
susijes tik su darbo jvairove, kuo maziau darbo jvairovés, tuo ketinimas iSeiti didesnis. Tokie
rezultatai gali biti susije¢ su tuo, kad vertéjy imtyje darbo tempas ir emociniai reikalavimai didesni
nei [T specialisty imtyje, o uzduociy ivairové ir jtaka darbe Zemesni. Kadangi darbo jvairové vertéjy
darbe ir taip Zema, jai dar labiau mazéjant, did¢ja ketinimas iSeiti. Tai gali buti paaiSkinama tuo, kad,
kai kurie autoriai iSskiria kelias darbo charakteristikas, kaip svarbiausias pasitenkinimui darbu:
uzduoéiy tipai, uzduoéiy jvairové, griztamasis rySys (Millan et al., 2013; Osbourne, 2015). Siame
tyrime gauta, kad esant Zemesniam pasitenkinimui darbu, ketinimas iSeiti didesnis, ir atvirkSciai.
Galima teigti, kad Siame darbe gauti rezultatai leidzia daryti iSvada, kad dirbant dideliu tempu su
dideliais emociniais reikalavimais, yra svarbi darbo jvairové. Dirbant tokiomis salygomis, darbo

jvairovei mazéjant, maz¢ja pasitenkinimas darbu ir didéja ketinimas iSeiti.

Treciuoju Sio tyrimo uzdaviniu buvo siekiama iSnagrinéti darbuotojy pasitenkinimo darbu
prognostinius veiksnius, atsizvelgiant j jsitraukimo ] darbg ir perdegimo kaip tarpiniy kintamyjy
(mediatoriy) vaidmenj bendroje tyrimo imtyje, IT specialisty ir vertéjy imtyse. Svarbu paminéti, kad
tyrimo dalyviy skaicius neleidzia daryti tiksliy prognoziy bendrai populiacijai, tac¢iau atskleidziamos
svarbios tendencijos tyrimo imtyse. Kalbant apie pasitenkinimg darbu bendroje, skambucius
aptarnaujanciy darbuotojy, imtyje pastebéta, kad i§ visy darbo charakteristiky, prognozuojant
pasitenkinimg darbu, svarbios tik darbo jvairové ir transformaciné lyderysté. Vadovo taikoma
transformaciné lyderysté, be papildomy veiksniy, prognozuoja didesnj pasitenkinimg darbu
skambuciy centro darbuotojy imtyje. Darbo salygos skambuciy centruose laikomos prastomis: mazas

atlyginimas, ilgos darbo valandos, didelis darbo kriivis, griezti reikalavimai (Weinkopf, 2002).
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Dirbant tokiomis sglygomis svarbu zinoti, kokie veiksniai gali biiti tiesiogiai susij¢ su pasitenkinimu
darbu. Sio darbo rezultatai patvirtina nuomone, kad vadovy vaidmuo skambuéiy centruose labai
svarbus, nes jis gali sumazinti darbuotojy patiriamg stresa, iSspresti tam tikras problemas, kai
darbuotojai suvokia vadovus, kaip pasiruoSusius isklausyti ir palaikyti, sumazéja emocinio nerimo
lygis (Deery et al., 2002). Taigi, Sis darbas atkreipia démesj | tranformacinés lyderystés svarba
skambuciy centruose. Skambuciy centrai orientuoti j iSlaidy mazinimg, o i§ skambuciy centro
vadovy tikimasi, kad nebus dideliy iSlaidy, bet bus teikiamos aukstos kokybés paslaugos (Aksin et
al., 2007). Taigi, svarbu atkreipti démesj i tai, kad vadovui skambuciy centre svarbus ne tik kaip
suteikiantis asmuo. Remiantis darbo reikalavimy — iStekliy modeliu, manoma, kad darbo istekliai
didina jsitraukimg ] darba, o tai didina pasitenkinimg darbu (Schaufeli & Bakker, 2004).
Analizuojant jsitraukimg i darba, Siuo darbu patvirtinama, kad darbo jvairové ir transformaciné
lyderysté, kaip darbo iStekliai, svarbios prognozuojant jsitraukimg j darbg. Tai i§ dalies sutampa su
autoriais, kurie teigia, kad reik§mingiausi prognozuojant jsitraukimg j darbg yra: uzduoc€iy jvairove,
uzduoties svarba, autonomija, grjztamasis rysys, socialinis palaikymas i§ kolegy, aukstos kokybés
santykis su vadovu, transformaciné lyderysté (Christian et al., 2011). Taigi, tolimesniuose tyrimuose
reikéty papildomai jtraukti uzduoties svarbos, autonomijos, socialinio palaikymo i§ kolegy analizg.
Tai, kad padidinant darbo isteklius, didéja jsitraukimas i darba, paaiskinama tuo, kad jsitrauke
darbuotojai patiria daugiau teigiamy emocijy, jauciasi pakyléti, energingi, laimingi, entuziastingi
(Schaufeli et al., 2009). Teigiama, kad darbo reikalavimai (vaidmens neaiSkumas, vaidmeny
konfliktas, stresiniai jvykiai, didelis darbo kriivis, darbo spaudimas) susij¢ su perdegimu (Lee &
Ashforth, 1996). Perdegimas buidingas darbuotojams, kuriy darbas susij¢s su intensyviu ir ilgalaikiu
bendravimu (Pacevi¢ius, 2006). Sio darbo rezultatai atskleidé, kad esant perdegimui, maZzéja
pasitenkinimas darbu. Tai sutampa su Alarcon (2011) gautais rezultatais, tiriant perdegimo ir
pasitenkinimo darbu rySj. Tyrimuose randama, kad labiausiai su perdegimu susij¢ Sie darbo
reikalavimai: vaidmens neaiSkumas, vaidmeny konfliktas, stresiniai jvykiai, didelis darbo kruvis,
darbo spaudimas (Lee & Ashforth, 1996), darbo perkrova, (Alarcon, 2011), darbo tempas ir greitis
(Deery et al., 2002). Sio tyrimo rezultatai tik i§ dalies sutampa su kitais tyrimais, kadangi io darbo
rezultatai atskleidé¢, kad esant darbo jvairovei, maz¢ja perdegimas, taciau kitos darbo charakteristikos
(darbo tempas, emociniai reikalavimai, jtaka darbe) Siame darbe nebuvo reikSmingos prognozuojant
pasitenkinimg darbu. Tai gali biiti paaiskinama tuo, kad darbuotojai dirba greitu tempu, su aukstais
emociniais  reikalavimais, darbo jvairové ir jtaka Zemi, taCiau vert¢jai, kuriy grupéje Sios
charakteristikos stipriau iSreikstos, $ioje organizacijoje dirba vidutiniSkai tik apie 2 metus. Kadangi
teigiama, kad perdegimas tai ilgai besiformuojantis procesas (Freudenberger, 1975; Maslach, 2003;
Pacevicius, 2006), kuriam biidingas jausmas, kad visi fiziniai ir emociniai resursai iSnaudoti (Maslach

& Leiter, 2008), galima manyti, kad Sie darbuotojai dar neiSnaudojo savo resursy ir gali dirbti dideliu
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tempu ir su auk$tais emociniai reikalavimais. Taciau, panaSu, kad darbo jvairové yra reikSminga
darbuotojams, nes ji prognozuoja mazesnj perdegima ir didesnj jsitraukimg j darba. Tolimesniuose
tyrimuose reikéty atkreipti démes;j i tai, ar ir kaip keiciasi darbo charakteristiky svarba priklausomai
nuo darbo trukmés skambuciy centre. Taip pat Siame tyrime gauti rezultatai atskleide, kad
jsitraukimas j darbg stipriau didina pasitenkinimg darbu, nei perdegimas ji mazina. Tai sutampa su
kity autoriy teigimu, kad darbo iStekliai statistiskai reik§Smingai neigiamai susij¢ su perdegimu, rysys

tarp darbo iStekliy ir jsitraukimo j darbg daug stipresnis (Halbesleben, cit. i§ Bakker et al., 2014).

Analizuojant pasitenkinimo darbu prognostinius veiksnius IT specialisty imtyje svarbu
prisiminti, kad Sioje imtyje darbo tempas, emociniai reikalavimai ir ketinimas iSeiti zemesni nei kitoje
imtyje, o jtaka darbe, darbo jvairov¢ ir jsitraukimas j darbg aukStesni. Analizuojant pasitenkinima
darbu imtyje, kurioje darbuotojai aptarnauja klientus techniniais klausimais, stebima, jog
pasitenkinimas darbu prognozuojamas per transformacing lyderyste ir jsitraukima j darbg. IT
specialisty imtyje jsitraukimas j darbg ir perdegimas néra tarpiniai kintamieji. Tai, kad didesnis
jsitraukimas } darba tiesiogiai prognozuoja pasitenkinimg darbu, nors dazniausiai jsitraukimas
minimas kaip tarpinis kintamasis, gali buti susij¢ su tuo, kad §ioje imtyje jsitraukima j darba didina
kiti veiksniai. Darbo tempas, emociniai reikalavimai, jtaka ir jvairové darbe Sioje imtyje vidutiniai,
tod¢l tolimesniuose tyrimuose reikéty analizuoti kitus jsitraukimg didinanc¢ius veiksnius: savo
galimybiy i$naudojima, galimybe biiti iniciatyviems, tobulé¢jimo galimybe, galimyb¢ demonstruoti
kiirybisSkuma, inovatyvuma, galimybe pasiekti darbinius tikslus, galimybe suteikti nauda visuomenei
(Origo & Pagani, 2008). Kadangi Sioje imtyje skambuciy centrui biidingos darbo charakteristikos
néra stipriai iSreikstos, darbas susijes su techniniais klausimais, galima manyti, kad tokios darbo
charakteristikos, kaip darbo tempas, emociniai reikalavimai néra svarbios. Tokio i§vados prieStarauja
nuomonei, kad darbas skambuciy centruose emociskai sunkus, nes darbuotojai turi skambéti kaip
laimingi, pasiruo$e aptarnauti klientus, nesvarbu, kokius jausmus jie jaucia is tikryjy (Erickson &
Wharton, 1997). Taigi, tokios iSvados atkreipia démes;j i tai, kad skambuciy centry darbo specifika
gali skirtis ir svarbu tai analizuoti. Tiriant pasitenkinimo darbu prognostinius veiksnius vertéjy, kurie
dirba su medicininis skambuciais, imtyje, pastebéta, kad transformaciné lyderyste didina jsitraukima
1 darba, mazina perdegimg ir tai prognozuoja pasitenkinimg darbu. Galima manyti, kad kuomet
darbuotojai susiduria su dideliais emociniais reikalavimais, emociskai sudétingais skambuciais,
pasitenkinimui darbu nebéra svarbios darbo charakteristikos (darbo tempas, emociniai reikalavimai,
jvairové ir jtaka darbe). Tokiu atveju svarbi transformaciné lyderysté, kuri didina pasitenkinimg darbu
per jsitraukimg j darbg ir perdegimo mazinimg. Kadangi transformaciniai lyderiai privercia pasekéjus
isipareigoti lyderio misijai, pasiaukoti dél misijos, daryti daugiau nei reikalaujama (Shamir et al.,
1993), galima manyti, kad esant emociskai sudétingam darbui, vien to neuztenka. Tokiu atveju lyderis

gali padidinti darbuotojy pasitenkinimg darbu padidindamas jy jsitraukimg j darbg. Manoma, kad toks
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lyderis priverdia pasekéjus orientuotis j bendrus tikslus (Shamir et al., 1993). Sie darbuotojai padeda
klientams sprendziant svarbius, su sveikata susijusius klausimus, teigiama, kad kity Zmoniy
problemy sprendimas gali biiti susijes su savo kompetencijy pajautimu, augimu, pasiekimu,
padidéjusia saviverte (Dormann & Zapf, 2004). Tokiu atveju darbuotojai gali jausti padidéjusia
saviverte, jei iSsprendzia sudetingg kliento problema, gali atsirasti optimizmas, tikéjimas, kad
sudétingos problemos iSsprendziamos (Dormann & Zapf, 2004). Taip pat manoma, kad socialinio
palaikymo jausmas gali atsirasti bendraujant su vadovu ir kolegomis (Dormann & Zapf, 2004).Taigi,
gali biiti, kad dirbant tokios specifikos darba, darbuotojai jaucia anksCiau iSvardintas teigiamas
asmenines pasekmes, o transformacinj vadovavimg taikantis vadovas, suteikia socialinj palaikyma,
kuris padidina jsitraukimg j darba, sumazina perdegima, ir darbuotojas jaucia stipresnj pasitenkinimg
darbu. Tolimesniuose tyrimuose reikéty analizuoti, kaip pagalba klientams, kalbantis emociskai
svarbiomis temomis, susijusi su jsitraukimu, perdegimu ir pasitenkinimu darbu. Apibendrinant,
svarbu paminéti, kad transformacinés lyderystés svarba prognozuojant pasitenkinimg darbu
reikSminga skambuciy centro darbuotojy imtyje, nepriklausomai nuo aptarnaujamy skambuciy

specifikos.

Ketvirtuoju sio tyrimo uzdaviniu buvo siekiama iSnagrinéti darbuotojy ketinimo iSeiti
i$ organizacijos prognostinius veiksnius, atsizvelgiant j jsitraukimo j darbg ir perdegimo kaip tarpiniy
kintamyjy (mediatoriy) vaidmenj bendroje tyrimo imtyje, IT specialisty ir vertéjy imtyse. Paaiskejo,
kad prognozuojant ketinimg iSeiti skambuciy centruose svarbi transformacing lyderysté ir emociniai
reikalavimai, nes jie prognozuoja ketinima iSeiti patys ir per jsitraukima j darbg ir perdegimg. Tiriant
socialinio palaikymo svarbg prognozuojant perdegima skambuciy centruose, pastebéta, jog i§ visy
socialinio palaikymo rii§iy vadovo parama pati reikSmingiausia (Surana et al., 2011). Kai kurie
autoriai teigia, kad darbo iStekliai (socialinis palaikymas, vadovo mokymai, grjZztamasis rysys, laiko
kontrol¢) - vieninteliai veiksniai, kurie prognozuoja atsidavimg ir jsipareigojimg organizacijai, o §ie
neigiamai susij¢ su i$¢jimu i$ organizacijos (Bakker et al, 2003). Transformaciniai lyderiai padidina
pasekéjy pasitikéjima ripindamiesi jy poreikiais, laikydamasi duoto Zodzio, demonstruodami
gebéjimg pasiekti vizija, pasiryzima pasiaukoti dél bendro tikslo (Jung & Avolio, 2000). Taigi, esant
transformacinei lyderystei mazéja darbuotojy ketinimas iSeiti i§ darbo, kadangi tokie lyderiai suteikia
socialinj palaikyma, ripinasi darbuotojy poreikiais. Kiti tyrimai atlikti skambuciy centruose, taip pat
patvirtina, kad vadovo parama reik§mingai ir neigiamai susijusi su perdegimu (Deery et al., 2002).
Skambuciy centre vadovui taikant transformacing lyderyste, ketinimas iSeiti mazéja, be to, esant
transformacinei lyderystei did¢ja darbuotojy jsitraukimas j darbg ir mazéja perdegimas, kas irgi
mazina darbuotojy ketinimg iSeiti i§ organizacijos. Remiantis vadovo - pavaldinio mainy teorija,
aukstos kokybés santykis tarp vadovo ir pavaldinio mazina ketinimg iSeiti i§ organizacijos (Gerstner

& Day, 1997). Taigi, ketinimas iSeiti aiSkinamas tuo, kad darbuotojas suvokia, kad tai, ka gauna i§
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darbdavio jo nebetenkina, taiau esant transformacinei lyderystei §is suvokimas kei¢iamas. Siame
darbe paaiskéjo, kad esant dideléms emociniams reikalavimams didéja darbuotojy ketinimas iSeiti i§
organizacijos, be to, emociniai reikalavimai mazina jsitraukimg j darbg ir didina perdegima, kas taip
pat didina ketinimg iSeiti. Tyrimuose randama, kad labiausiai su perdegimu susijusios $ios darbo
charakteristikos: vaidmens neaiSkumas, vaidmeny konfliktas, stresiniai jvykiai, didelis darbo kriivis,
darbo spaudimas (Lee & Ashforth, 1996), darbo perkrova (Alarcon, 2011), darbo tempas ir greitis
(Deery et al., 2002), karjeros galimybiy nebuvimas (Bordoloi, 2004; Sawyerr et al., 2009), darbo
spaudimas, emociniai reikalavimai (Bakker et al, 2003). Taigi, Sio darbo rezultatai i$ dalies sutampa
su tuo, kas iSskiriama kity autoriy. Nors darbo tempas iSskiriamas literatiiroje kaip svarbus veiksnys
prognozuojant perdegima, taCiau Siame tyrime jis néra reikSmingas. Tokie rezultatai gali buti
paaiskinami tuo, kad remiantis tyrimo duomenimis, emociniai reikalavimai labai stipriai susij¢ su
darbo tempu. Galima manyti, kad tai, jog darbo tempas ir emociniai reikalavimai aukStesni nei
vidutiniai, stipriai susij¢ tarpusavyje, o emociniai reikalavimai susij¢ su perdegimu, reiskia, kad
darbuotojai vertina darbo tempg kaip keliantj aukStus emocinius reikalavimus darbe. Tolimesniuose
tyrimuose biity jdomu pasikrinti, kg skambuciy centro darbuotojai suvokia kaip reikSmingus
emocinius reikalavimus, nes teorijoje emociniai reikalavimai susij¢ su reikalavimu slépti emocijas,
taciau didelis darbo tempas irgi prisideda prie to, kad atsiranda irzlumas, nuovargis, tuomet reikia

slépti Sias emocijas.

Analizuojant ketinimg iSeiti i§ organizacijos IT specialisty imtyje, pastebéta, kad esant
transformacinei lyderystei ketinimas iSeiti i§ organizacijos mazéja, o esant emociniams
reikalavimams ketinimas iSeiti i§ organizacijos didéja. Si imtis ypatinga tuo, kad $iame skambuéiy
centre dirbama su techninio pobiidzio skambuciais. Galima manyti, kad dirbant tokio pobiidzio darba,
didesni emociniai reikalavimai sukelia nemalonias reakcijas ir atsiranda noras iseiti i§ organizacijos.
Gali buti, kad darbuotojai, kurie dirba su techniniais dalykais susijusi darba, nemoka ir néra pasiruose
dirbti su savo emocijomis, tod¢l didesni emociniai reikalavimai prognozuoja ketinimg iSeiti i§
organizacijos. Egzistuoja stiprios sgsajos tarp ketinimo iSeiti ir to, kaip darbuotojas vertina tai, ka
gauna i§ darbdavio (teisingumas, pasitikéjimas, atlygis) (Firth, et al., 2004; Gupta & Beehr, 1979;
Kemery, et al., 1985; Paille, 2011).Tikétina, kad techninj darbg dirbantys darbuotojai galvoja, kad
gaunami emociniai reikalavimai neteisingi, nesaziningi, tod¢l Siame tyrime tirti tarpiniai kintamieji
negali sumazinti ketinimo iSeiti. Vertéjy, kurie dirba su medicininiais skambuciais, ketinima iSeiti i$
dorganizacijos, prognozuoja tik transformacin¢ lyderysté. Vadovui taikant transformacing lyderyste,
didéja darbuotojy jsitraukimas | darbg ir mazéja perdegimas, ir taip mazéja ketinimas iSeiti i§
organizacijos. Jokie Siame darbe tirti darbo reikalavimai néra svarbiis prognozuojant ketinima iSeiti,
dirbant greitu darbo tempu, su aukstais emociniais reikalavimais, Zema jvairove ir jtaka darbe. Galima

kelti prielaida, kad Sio centro darbuotojai, Zinojo apie darbo specifika, kai buvo jdarbinami, buvo
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pasiruoSe, todél Sios darbo charakteristikos néra susijusios su ketinimu iSeiti. Tolimesniuose
tyrimuose reikéty jtraukti kitus papildomus veiksnius, kurie gali buti svarbiis ketinimui iSeiti (pvz.

atlyginimas).

TYRIMO RIBOTUMAI IR REKOMENDACIJOS ATEITIES TYRIMAMS

Nors $is darbas buvo atliktas skirtinguose skambuciy centruose, kuriuose skirtingas darbo
pobiidis, atliktas tyrimas turi ribotumy. Pirmasis ribotumas susij¢s su tuo, kad organizacijose nebuvo
pakankamo skai¢iaus darbuotojy, kad iSvadas buty galima generalizuoti didesnei grupei.
Tolimesniuose tyrimuose, siekiant gauti iSvadas, kurias galima pritaikyti ir kitiems skambuciy
centrams, reikéty tirti organizacijas, kuriuose dirba daugiau darbuotojy. Sis darbas atskleidé daug
reikSmingos informacijos apie bendrag perdegimo vaidmen;j pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i$
organizacijos, taCiau tolimesniuose tyrimuose galima bty jtraukti ir analizuoti atskirus perdegimo
komponentus (emocinis iSsekimas, depersonalizacija, asmeniniy laiméjimy nuvertinimas). Yra
pagrindo manyti, kad pasitenkinimas darbu irgi galéty biiti tiriamas jtraukiant daugiau pasitenkinimo
darbu komponenty (pvz. pasitenkinimas organizacine kultira, pasitenkinimas atlyginimu,
pasitenkinimas karjeros galimybémis), tai leisty atlikti iSsamesn¢ pasitenkinimo darbu analizg.
Tolimesnius tyrimus biity vertinga atlikti tuose skambuciy centruose, kur pastebimas aukStas
perdegimo lygis, nes perdegimas ilgai besivystantis procesas, nes buty vertinga iSanalizuoti
rezultatus, kurie gaunami tiriant auksta perdegima turin¢ius darbuotojus. Taip pat biity vertinga atlikti
longitudinius tyrimus, kuriuose biity kreipiamas démesys | amziaus ir darbo stazo vaidmenj
pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i§ organizacijos skambuciy centruose. Kituose tyrimuose
analiz¢ praturtinty darbuotojy darbo atlikimo rezultatai, skambuciy centro kaitos procentas, taip pat
reikéty jtraukti daugiau skirtingy jsitraukimo ir perdegimo prielaidy. | tyrimus galima jtraukti kitus
lyderystés stilius, kurie galéty buti reikSmingi, pavyzdziui tarnaujancig lyderyste. Tiriant
individualius skirtumus ir darbo charakteristikas, biity vertinga istirti, ka skambuciy centro
darbuotojai suvokia kaip reik§mingus emocinius reikalavimus, kokio lygio emociniai reikalavimai
(bendravimas su klientais, emocijy slépimas) pradeda kenkti. Taip pat, papildomai gali jtraukti

individualias darbuotojy charakteristikas — saviveiksmingumas, autonomija, pozityvumas.

PRAKTINES REKOMENDACIJOS

Siekiant uztikrinti, kad skambuciy centro darbuotojai jaustysi patenkinti darbu ir jy
ketinimas iSeiti i§ organizacijos buty minimalus, svarbu atkreipti démesj i lyderystés stiliy ir darbo
charakteristikas. Visy pirma, siekiant padidinti darbuotojy pasitenkinimag darbg reikéty didinti

jsitraukimg ] darba ir mazinti perdegima. Tai padaryti padéty grupés vadovo taikomas
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transformacinés lyderystés stilius ir didesné¢ darbo jvairové. Taigi, rekomenduojama suteikti
vadovams mokymus apie transformacing lyderyste, skatinti §j lyderystés stiliy. Taip pat, atrenkant
vadovus patartina pirmenybe teikti pasiZymintiems transfromacinio lyderio bruozais kandidatams.
Tokie lyderiai suteiks darbuotojams pasitikejimg savimi, Zinias ir jgudzius darbui atlikti, jvairins
uzduotis darbe, kurs teigiamg atmosferg. Taip pat darbo jvairove turéty buti didinama, tai galima
padaryti skiriant papildomas, jdomias uzduotis darbuotojams. Tai gali buti skambuciy analize,
naujoky apmokymai, ataskaity ruoSimai, elektroniniy laisky rasymai, pokalbiy teksty redagavimas.
Svarbu pabrézti, kad norint taikyti kazkokias intervencijas, svarbu atsizvelgti ] skambucio centro
darbo specifika. Jeigu dirbama su techniniais klausimais, darbo tempas néra labai greitas, emociniai
reikalavimai irgi néra labai auksti, o darbo jvairové ir jtaka darbe aukstesnés, rekomenduojama taikyti
transformacing lyderyste ir didinti jsitraukimg j darbg. [sitraukima | darbg galima padidinti leidziant
darbuotojams demonstruoti kirybiSkumg, inovatyvuma kasdieniame darbe. Jeigu dirbama su
emociskai sudétingais skambuciais, darbo tempas didelis, darbo jvairovés ir jtakos darbe mazai,
rekomenduojama daugiau démesio skirti transformacinés lyderystés skatinimui. Tokiu btudu galima
padidinti darbuotojy jsitraukimg j darbg ir sumazinti perdegima.

Siekiant sumazinti darbuotojy kaitg skambuciy centre, patariama taikyti transformacing
lyderystg ir dirbti su patiriamais emociniais reikalavimais. Grupés vadovai turéty biiti apmokyti, kaip
taikyti transfomacing lyderyste, tokiu budu jie galéty sumazinti darbuotojy perdegima ir padidinti
isitraukimg j darbg. Emociniai reikalavimai galéty biiti mazinami pritaikant skambuciy politikas prie
darbuotojy, diskutuojant su darbuotojais, kodél biitent tam tikros frazés naudojamos skambuciy metu,
leidus darbuotojams patiems sukurti pokalbiy scenarijus ir juos taikyti darbe. Jeigu galimybiy tokiems
veiksmams néra, turéty biiti organizuojami emocijy valdymo mokymai darbuotojams. Jie turéty biiti
iSmokinami emocijy reguliavimo, meditacijos techniky. | darboviete gali biiti kvieCiamas psichologas
ir su juo aptariamos sudétingos situacijos, taip pat gali biiti organizuojamos darbuotojy palaikymo
grupés imoniy viduje. Ketinant sumazinti ketinimg iSeiti, taip pat reikéty atsizvelgti i skambuciy
centro darbo specifika. Jeigu dirbama su techniniais klausimais, darbo tempas néra labai greitas,
emociniai reikalavimai irgi néra labai auk$ti, o darbo jvairové ir jtaka darbe aukStesnés,
rekomenduojama daugiau démesio skirti transformacinés lyderystés jmon¢je plétojimui ir darbui su
emociniais reikalavimais. Jeigu dirbama su emociskai sudétingos specifikos skambuciais, darbo
tempas didelis, darbo jvairovés ir jtakos darbe mazai, rekomenduojama daugiau démesio skirti
transformacinés lyderystés vystymui. Apibendrinant, skambuciy centry vadovai galéty atlikti darbo
charakteristiky vertinimg ir patikrinti, kokios darbo charakteristikos susijusios su pasitenkinimu
darbu ir ketinimu iSeiti i§ organizacijos jy imonéje, kadangi darbo charakteristiky reik§mé siejasi su

darbo turiniu konkreciame skambuciy centre.
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ISVADOS

1. Darbas skambuciy centruose pasizymi Siomis charakteristikomis: didelis darbo
tempas, aukSti emociniai reikalavimai, Zema darbo jvairové ir jtaka darbe. Tyrime dalyvave
darbuotojai turi auksta pasitenkinimo darbu lygj, vidutinius jsitraukimo, perdegimo bei ketinimo iSeiti
lygius.

2. Darbo charakteristiky vertinimas ir jsitraukimas i darbg yra susije su
sociodemografiniais veiksniais: didéjant amziui ir/ar ilgéjant darbo trukmei organizacijoje darbo
tempas ir emociniai reikalavimai mazéja, o itaka darbe, darbo jvairové ir isitraukimas j darbag didéja.

Didé¢jant jgytam iSsilavinimui, darbo tempas ir emociniai reikalavimai maz¢éja.

3. Darbuotojai jaucia didesnj pasitenkinimg darbu, labiau jsitrauke i darbg ir maziau
perdegg, kai stipriau iSreiksta transformaciné lyderyste, didesn¢ jtaka ir jvairové darbe, létesnis darbo
tempas, mazesni emociniai reikalavimai. Darbuotojai pasizymi didesniu perdegimu ir ketinimu iSeiti
i§ organizacijos, kai silpniau iSreikSta transformacine lyderysté, mazesné jtaka ir jvairové darbe,

greitesnis darbo tempas, didesni emociniai reikalavimai.

4. Prognostiniy ry$iy analizé parodé, kad pasitenkinimg darbu bendroje darbuotojy imtyje
didina transformaciné lyderysté (veikia tiesiogiai bei ir didindama jsitraukimg j darbg ir mazindama
perdegimg) ir darbo jvairové (veikia didindama jsitraukimg i darba bei mazindama perdegima).
Pasitenkinimg darbu IT specialisty imtyje tiesiogiai skatina transformaciné lyderysté ir jsitraukimas
] darba. Pasitenkinimg darbu vertéjy imtyje skatina transformaciné lyderysté (veikia didindama

isitraukimg j darba ir mazindama perdegima).

5. Prognostiniy ry$iy analizé parodé, kad ketinimg iSeiti bendroje imtyje mazina
transformaciné lyderysté (veikia tiesiogiai bei didindama jsitraukimg i darbg ir mazindama
perdegima), ir didina emociniai reikalavimai (veikia tiesiogiai bei mazindami jsitraukimg i darbg ir
didindami perdegima). Ketinimg iSeiti i§ organizacijos IT specialisty imtyje tiesiogiai mazina
transformaciné lyderysté, o emociniai reikalavimai jj tiesiogiai stiprina. Ketinimg iSeiti i$
organizacijos vertéjy imtyje mazina transformaciné lyderysté, ji didina jsitraukima i darbg ir maZzina

perdegima.

6.Tyrimas parod¢, kad klientus telefonu aptarnaujanciy darbuotojy pasitenkinimui darbu
ir ketinimui iSeiti i§ organizacijos ypatingai svarbi transformacin¢ lyderysté. Taip pat paaiskejo, kad
atskiry darbo charakteristiky reik§mé pasitenkinimui darbu ir ketinimui iSeiti i§ organizacijos siejasi

su darbo turiniu.
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PRIEDAI

1 priedas. Kreipimasis | tirlamuosius
Mielas dalyvi,

Esu Liubov Zobnina, rengiu organizacinés psichologijos magistro darba Vilniaus universitete. Siuo
metu atlieku tyrima, kurio tikslas — i§siaiSkinti, kokios darbo aplinkos charakteristikos yra

reik§mingos darbuotojy savijautai ir jsitraukimui j darbg.

Maloniai kvieciu Jus dalyvauti Siame tyrime ir atsakyti j anketos klausimus, Jiisy atsakymai ir

nuomoné yra labai vertingi.

Atidziai perskaitykite pateiktus klausimus ir pasirinkite Jums tinkamiausius atsakymus. Anketoje
néra nei klaidingy, nei teisingy atsakymuy — teisingas yra tas, kurj pasirinksite Jus. Kai kurie teiginiai
yra panasis, taciau praSome atsakyti | kiekviena, t. y. nepraleisti né vieno teiginio. Anketos pildymo

laikas - iki 20 min.

Tyrimui labai svarbi Jisy asmeniné nuomone, todél uztikriname pateikty duomeny anonimiskuma ir

konfidencialuma.

Jei kilty klausimy, galite susisiekti el. pastu: 1zobnina@yandex.ru

I§ anksto dékoju uz atsakymus ir jiems skirtg laika!

Sios anketos rezultatai viesai nepublikuojami
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2 priedas. Demografiniy klausimy anketos dalis
PraSome Jiisy atsakyti | Zemiau pateiktus klausimus:

Jusy amzius (jrasykite):
Kiek mety dirbate Sioje organizacijoje? (irasykite)
Jasy lytis:

[_] Moteris

[ ] Vyras

Ar uzimate vadovaujancias pareigas?
[] Taip
[ INe

Ar pagal pareigas Jums reikia tiesiogiai bendrauti su klientais, juos aptarnauti
[] Taip
[ ]Ne

Jusy i8silavinimas:
[ ] Aukstasis universitetinis
[] Aukstasis neuniversitetinis / aukStesnysis
[] Aukstasis neuniversitetinis / aukstesnysis
[] Profesinis
[ ] Vidurinis
[] Nebaigtas vidurinis
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