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Klienty aptarnavimo specialisy profesinis perdegimas ir jo 9sajos su asmeniémis ir darbo
charakteristikomis

SANTRAUKA

Klienty aptarnavimo specialistai daznai patiria emedlampm darbe, nes yr@pareigoti
kasdien bendrauti su dideliu s&aim Zmoni;, stengtis patenkinti tiek savo organizacijos, tiek
klienty poreikius. Sio tyrimo tikslas — istirti kliepaptarnavimo specialistprofesin perdegim (jo
dimensijas) ir jo gsajas su asmerdmis ir darbo charakteristikomis. Tyrimo uzdavinidi:nustatyti
profesinio perdegimo dimensgijiSraiSkas, 2. iStirti asmenines ir darbo charastigas, 3. iStirti
profesinio perdegimo dimensijasajas su asmeramis ir darbo charakteristikomis. Tyrime buvo
naudoti Maslach profesinio perdegimo, streszkos klausimynai, profesinio as-efektyvumo gkal
darbo kifivio skak, interpersonalini konflikty skak, vaidmem konflikto ir vaidmem
dviprasmiskumo ska] igadziy panaudojimo darbe, dalyvavimo priimant sprendirskaks. Mes
iStyreme 91 klient aptarnavimo specialigt

ISanalizag tyrimo duomenis galime teigti, jog imy tirti klienty klienty aptarnavimo
specialistai pasizymi vidutiniu profesinio perdegimygiu, kadangi jiems imingas vidutinio lygio
emocinis iSsekimas ir vidutinio lygio asmeniniaispgkimai, kas atitinka vidutin profesinio
perdegimo lyg Depersonalizacija buvo Zemos lygio, kas atitih&ay profesinio perdegimo Iyg
Emocinis iSsekimas ir depersonalizacija koreliaw@i®m asmenismis ir darbo charakteristikomis:
emocires iSkrovos stresaveikos strategija (teigiama koreliacija), tarpasmiis konfliktais
(teigiama koreliacija), vaidmenkonfliktu (teigiama koreliacija) ir vaidmendviprasmiskumu
(teigiama koreliacija). Asmeniniai pasiekimai kaagb su problem sprendimo stresgveikos
strategija (teigiama koreliacija), emoémiskrovos stresgveikos strategija (neigiama koreliacija),
vengimo stresojveikos strategija (teigiama koreliacija), profesinas-efektyvumu (teigiama
koreliacija), klienty aptarnavimo specialist iguidziy panaudojimu (teigiama koreliacija) ir
dalyvavimu priimant spendimus (teigiama korelidcija
Vaidmeny konfliktas statistiSkai reikSmingai prognozavo emp iSsekim ir depersonalizacij
emocireés iSkrovos stresgveikos strategija statistiSkai patikimai prognozaisas tris profesinio

perdegimo dimensijas.



Customer service representatives’ professional buwut and its relation to personal and job

characteristics

SUMMARY

Customer service representatives often experientdi@nal strain at work — every day
they have a lot of interactions with other peopley have to do their best in order to fulfill the
requirements of organization and customers. Tl gbthis research — to evaluate the customer
service representatives’ professional burnoutdiitsensions) and its relation with personal and job
characteristics. The tasks of the research: l.uatalthe dimensions of professional burnout, 2.
evaluate personal and job characteristics, 3. atalthe relation between personal and job
characteristics. In this research we used Maslachdot inventory, stress coping questionnaires,
professional self —efficacy scale, work load scaidterpersonal conflict scale, role conflict andero
ambiguity scales, skill use at work scale, partiigm in decision making scale. 91 customer
service representatives participated in this resear

The results indicate that client service represems experience medium burnout level
(medium level emotional exhaustion, medium levetspeal accomplishment, low level of
depersonalization). Emotional exhaustion and depeitiation correlated with these personal and
job characteristics: emotional discharge stressngogtrategy (positive correlation), interpersonal
conflicts (positive correlation), role conflict (pitive correlation) and role ambiguity (positive
correlation). Personal accomplishment correlateth varoblem solving stress coping strategy
(positive correlation), emotional discharge stresping strategy (negative correlation), escapist
stress coping strategy (positive correlation), @ssfonal self-efficacy (positive correlation), sKil
use (positive correlation), participation in degisimaking (positive correlation).

Role conflict was significant predictor of emotibrexhaustion and depersonalization,

emotional discharge stress coping strategy wasfisigmt predictor of all three burnout dimensions.



PRATARME

Profesinio perdegimo problema dominaéjys jau daugiau nei 20 mgetTyréju
susidongjimas Suo reiSkiniu ne tik kas neblanksta, bet m&amet; vis dictja. Profesinis
perdegimas yra apiblinamas kaip atsakas chroniSkus emocinius ir tarpasmeninius darbo
stresorius, jj sudaro trys dimensijos: 1. emocinis iSsekimasde&hersonalizacija, 3. asmeniniai
pasiekimai (Maslach ir kit, 1996, p. 358).

Patirti profesin perdegim labiausiai rizikuoja tie darbuotojai, kuyridarbo specifika
ipareigoja daznai kontaktuoti su kitais zrawmis ir tie kontaktai daznaitiba emociSkai suriis.
D¢l Sios priezasties profesinis perdegimas yra dasma siejamas su tokiomis socialimis
grupémis kaip gydytojai, policininkai, mokytojai, sodiailai darbuotojai. Verslo sektoriuje tokiems
darbuotojams, kurie daznai kontaktuoja su zénas (kontaktai neretaitima stresiski), priskiriami
klienty aptarnavimo specialistai. Kliaptaptarnavimo specialistai nuolat bendrauja suéssor
klientais, sprendziajjproblemas, daznai pasitaiko konfliktinsituacijy. Siy specialisi darbas yra
pastoviai stebimas ir vertinamas, jie patiria vaeétimkonflikta, bandydami suderinti organizacijos
ir klienty reikalavimus. Tyrimp rezultatai rodo, jog klient aptarnavimo specialist patiriamo
profesinio perdegimo lygis yra didesnis net uz ntokyar socialini darbuotoy patiriany profesin
perdegina (Singh ir kiti, 1994, p. 564).

Nors profesinio perdegimo problema ir yradgual tyrinéjama, t&iau Lietuvoje atliekama
mazai profesinio perdegimo tyri;m klienty aptarnavimo specialist profesinis perdegimas
Lietuvoje nebuvo tirtas.

Sio darbo tikslas yra istirti klientaptarnavimo specialisiprofesin perdegim ir nustatyti
jO ;1sajas su asmeramis ir darbo charakteristikomis.



1.JVADAS

1.1 Klienty aptarnavimo specialigt profesinis perdegimas

Profesinis perdegimasutiingas t profesiy atstovams, kuti darbo specifikgpareigoja
daznai bendrauti su kitais zmonis ir darbas yra sugg su stresiémis situacijomis. Verslo
strukfirose tokiam tipui darbuotgj priklausyt; tie darbuotojai, kurie aptarnauja klientus,
bendradarbiauja su tigjais. Sio tipo darbuotojai daznai patiria strdmndydami suderinti i3es
klienty bei savo organizacijos poreikius (Singh ir Ki994, p. 558).

Klienty aptarnavimo specialistdarbo specifika yra tokia, jog jie kiekvigrdiera turi
bendrauti (akig aki arba telefonu) su dideliu kiekiu Zmanspesti ju problemas, suteikti reikiagn
informacij. Nafiralu, kad tokio potidZio darbas kelia strggValcour, 2003, p.1). Pasak L. A. Witt
ir kity, klienty aptarnavimo specialistai bendrauja organizacijgé su trimis Zmomi grugmis:
vadovais, kolegomis ir Kklientais. Kiekviena i3 firupiy kelia vis kitokius reikalavimus klieat
aptarnavimo specialistui, téldie yra linkg dazniau patirti profesjrperdegim (2004, p. 151).

J. Singh ir Kkiti, iSty¢ klienty aptarnavimo specialist profesin perdegim, gautus
rezultatus palygino su rezultatais, gautais tirkani profesiy (kaip manoma, labai linkusipatirti
profesin perdegim) rezultatais. Paaisjo, kad klient; aptarnavimo specialistai pasizgim
didesniu profesinio perdegimo lygiu nei policinimksocialiniai darbuotojai ir sveikatos apsaugos
specialistai (1994, p.564).

Klienty aptarnavimo specialistai yra apmokomi bendrautikbentais pagal tam tilgr
klienty aptarnavimo standart kokias frazes vartoti bendraujant su klientaiaigkpasisveikinti,
prisistatyti, koki klausimy klausti, kaip atsisveikinti), kol taisykliy klienty aptarnavimo
specialistai tusty laikytis (pvz., nedemonstruoti klientui neigiaremocij, nesigiyti su klientu).
Klienty aptarnavimo specialistdarbas yra pastoviai stebimas: vadovai pagal kStarpasiruostas
metodikas vertina klientaptarnavimo specialistdarty (kaip jie bendrauja su klientais, ar laikosi
klienty aptarnavimo taisykli). Tas faktas, jog klientaptarnavimo specialistams pastoviai reikia
laikytis tam tikg taisykliy, padidina darbuotqj patiriany strea, 0 tuo pdiu ir profesinio
perdegimo tikimyk (Witt ir kiti, 2004, p. 152).

Anot C. Maslach ir kif, profesinis perdegimas yra psichologinis sindrgnkas sudaro
trys dimensijos: 1. Emocinis iSsekimas, 2. Depeasbpacija, 3. Sumades savo pasiekim
vertinimas. Emociskai iSsekdarbuotojai jatia energijos ttkuma, kuris daznai atsirandasldper
dideliy darbiniy reikalavimy. C. Maslach ir kiti teigia, kad depersonalizagglima ity traktuoti

kaip tam tika gynybire jveikos strategy — emociskai iSsekklienty aptarnavimo srityje dirbantys



asmenys atsiriboja nuo reikalawipkeliamy klienty aptarnavimo specialistams ir taip pat nuo savo
kolegy (1984, p. 145).

Tyrimai rodo, jog profesiSkai perdegusdarbuotoj isipareigojimas organizacijai yra
mazas, jie éra lojalis savo darbdaviui, daZznai galvoja apigiiSa iS darbo. Profesinis perdegimas
neigiamai veikia Zmogaus psichologisavijaut bei gyvenimo kokyb (Valcour, 2003, p.1).

J. Singh ir kiti (1997) teigia, jog profesinis pegimas yra menko darbuotojo ggimo
(individas naudoja neefektyvias strepeeikos strategijas) susidoroti su stresu, patiriadéb
vaidmem konflikto bei dviprasmiSkumo, iSdava. Streso lygissiems Kklieng aptarnavimo
specialistams galitii toks pats, t&au profesifn perdegima dazniau patirs ident tie darbuotojai,
kurie naudoja netinkamas strgseikos strategijas (pg. Verbeke, 1997, p. 624).9bs priezasties
butina kuo detaliau istirti kliemt aptarnavimo specialistprofesin perdegim ir jo ry§ su streso
iveikos strategijom.

Klienty aptarnavimo specialistai negali iSvengti stresiituaciyp bendraudami su
klientais, t&iau susidoroti su stresu jiems gali ptadocialine parama, gaunama tiek iS kolegiek
iS5 vadow.. Pirmiausia, socialinparama sumazina neigiamas darbinio streso paseknadfeka
tam tikrm amortizuojatia funkcija. Gaudami socialig param, darbuotojai gali iS naujpvertinti
potencialias neigiamas pasekmes, kurias gali sukath tikra situacija beijgyti daugiau
pasitikejimo sprendziant iSkilusias problemas. Antra, skwéa parama gali tiesiogiai mazinti
darbuotoy patiriany streq (Maslach ir kiti, 2001, p. 407).

Klienty aptarnavimo specialistus galimaatlp vadinti jungiadiaja grandimi tarp
organizacijos ir iSais — jos klient. Klienty aptarnavimo specialistdarbo specifika yra tokia, jog
jie daznai atsiduria dviprasmiskoje page, noédami patenkinti klient poreikius, bet tuo @gau
iISpildyti ir organizacijos jiems keliamus reikalaviis. &l Sios priezasties klientaptarnavimo
specialistai daznai patiria didedtres, o ilgalaikis intensyvus stresaslygjoja profesit perdegin.
Profesinis perdegimas turi neigiamatkos darbuotgj produktyvumui, mazina darbuotpj
pasitenkinim darbu ir j1 isipareigojima organizacijai. Klieni aptarnavimo specialistai yra tie
darbuotojai, kurie susiduria su kasdieniu stresto s#arbe, @l Sios priezastiesiiina tirti, ar jie
pasizymi profesiniu perdegimu ir koks yra kligrdptarnavimo specialistpatiriamo profesinio
perdegimo rySys sivairiomis asmenigmis bei darbo charakteristikomis (Singh ir kiti, 949 p. 558
- 561).

1.2 Profesinio perdegimo samprata

H. J. Freudenberger (1974) pirmasis pavartojo pioie perdegimo termi) nokdamas
apibadinti sindroma, daznai pasitaikantarp sveikatos prieidros specialist. Tiksliau profesinio
perdeginimo gvoka buvo apibizta tik 1981 metais, kai buvo sukurtas Maslach gsioio



perdegimo klausimynas (Maslach Burnout Inventor§). Maslach ir kiti (1984) profesin
perdegim apibidino kaip neadekvatatsalg | chroniSlq darbin stres, turint tris dimensijas:

1. Emocinis iSsekimas — pasireiSkia nenoru kontaktsaotikitais zmoémis, zmogus
jawiasi neturintis nei fizias, nei proties energijos atlikti jam paskirtas uzduotis. Manorkad
emocinis iSsekimas yra pagrindiprofesinio perdegimo dimensija. Zmsn patiriantys emocin
iSsekiny, teigia, jog jadia emocir jtampm, yra iSsek, suirz. EmocisSkai iSsek darbuotojai
stengiasi kuo maziau kontaktuoti su aplink €sds Zzmormis, atsiriboti nuo y. Emocinis
iSsekimas yra pirmoji reakcijgper didelius darbinius reikalavimus.

2. Depersonalizacija - pasireiSkia neigianpusmy klienty ar koleq atzvilgiu
iSgyvenimu. Depersonalizagijpatiriartiy darbuotoy poziaris | darla, kolegas bei klientus yra
pavirSutiniSkas, atsainus. Paprastai tokie darlaiotsavo klientus vertina kaip beasmenius
objektus, kurie yra nevertijjdémesio. Palaipsniui tokie darbuotojai ima neigiaweitinti visus
aplinkinius — tikisi i$ aplinkini tik neigiamy dalyky. Depersonalizacija daznai yra kaip atsakaer
didelius darinius reikalavimus, kurigakoja emociniSsekina.

3. Asmeninai pasiekimai - esant surg@giam asmenimi pasiekiny jausmui, Zmogus
praranda savo profesinio efektyvumo qipj Jis ima neigiamai vertinti savo profesiveikla, bei
pai save. Darbuotojai ypatingai prastai ima vertive darla su klientais, jiems atrodo, jog jie
pastoviai patiria neégkme. Kiekviena naujo¥ darbe, suétingesré uzduotis tokiems darbuotojams
atrodo ng¢veikiamas is8kis (pg. Maslach ir kitus, 2001, p. 403).

Anot C. Maslach (2005), Sios trys profesinio pegide dimensijos gali diti nevienodai
iSeikstos individe: pvz., Zmogus gali pasiggmauksStu emocinio iSsekimo laipsniu, betétuZzerm
depersonalizacijos laipgntaiau laikui kegant toks santykis téy pasikeisti: emocinis iSsekimas
turéty sumaéti arba depersonalizacija &ty iSaugti (pg. James, 2005, p. 43).

Pasak C. Maslach ir kit emocinis iSsekimas yra pagrinéirprofesinio perdegimo
dimensija. Paprastai, kai Zzm@nteigia, jog patiria profesirperdegim, jie turi galvoje emocin
iSsekimy. IS viqy trijy profesinio perdegimo dimengjjemocinis iSsekimas pasitaiko dazniausiai ir
yra labiausiai iSanalizuotas.¢DSiy priezasiy mokslininkaiémé manyti, kad kitos dvi profesinio
perdegimo dimensijos yra nereikalingos (2001, 2)48not B. K. Evans ir D. G. Fischer (1993),
dalis profesinio perdegimo ®ju mano, kad emocinis iSsekimas yra esnprofesinio perdegimo
dimensija, o depersonalizacijos dimensijos dikatsisakyti. Maslach profesinio perdegimo
klausimyno kritikai teigia, jog tnj dimensijy profesinio perdegimo apiimas rra teisingas ir
sialo vienadimengprofesinio perdegimo apifima. Pasaky, emocinis iSsekimas yra profesinio
perdegimo pagrindas (Brenninkmeijer ir Van Ypergf03, p. 17). Anot A-M. Garden (1987,
1989), depersonalizacija ir neigiamas savo pasigkiartinimas yra tos dimensijos, kurios buvo



itrauktosj profesinio perdegimo konstruktiriant aptarnavimo srityse dirb&nos Zmones ir jos yra
visai nereikalingos tiriant darbuotojus iSkdriciy (pg. Evans ir Fischer, 1993, p. 29-30).

C. Maslach ir kiti nesutinka su tokiu podu ir teigia, kad vienos dimensijos nepakanka,
norint tinkamai apibdinti profesin perdegim. Autoré teigia, kad emocinis iSsekimas atspindi
streso aspelt tafiau neparodo Zmounisantykio suy darbu. Depersonalizacija, tuo tarpu, parodo
zmony pastangas atsiriboti nuo paslaugawju (pvz., klient, kolegy), traktuojant juos kaip
beasmenius objektus. Yra pastibstipri koreliacija tarp emocinio iSsekimo ir @eponalizacijos —
atsiradus emociniam iSsekimui, greitai iSsivystddpersonalizacija (2001, p. 403).

Sumazjusiy asmenini pasiekiny (trecioji profesinio perdegimo dimensija) ir kitdvieju
dimensijy rySys yra pakankamai komplikuotas. Per dideli ohaab reikalavimai sukelia emocin
iISsekimy ir depersonalizacij tatiau daznai paskatina darbinio veiksmingumo, efaktyo pojit;.
Véliau, emocinis iSsekimas ir depersonalizacija im&dyti jaustis efektyviu darbe — Zmans
tampa sunku savo pasiekimus darbe vertinti teigiakaa jie jawiasi emociSkai iSsekir abejingi
pasiekimugtakoja darbini iStekliy stoka, o emociniSsekim ir depersonalizacijlabiausiai lemia
per didelis darbo kivis ir socialiniai konfliktai. Tyrimai parag kad egzistuoja stiprus rySys tarp
emocinio iSsekimo ir depersonalizacijos (Pirma ratgla emocinis iSsekimas, po to
depersonalizacija), ¢&u Siy dviejy dimensij; rySys su sumajusiais asmeniniais pasiekimais yra
ne toks aiskus. Naujauwstyrimy duomenys rodo, kad sunigg asmeniniai pasiekiami gegausiai
iSsivysto paraleliai su kitomis dviem profesiniagegimo dimensijom (2001, p. 403).

Reikety pabgzti, kad iki Siol jvairas tyrjai nesutaria é vieningo profesinio perdegimo
apibezimo. Pasiremdami C. Maslach ir kif1981) sukurtu trij dimensij, profesinio perdegimo
apibezimu, P. R. Gil-Monte ir J. M. Peiro (1997) suk savo profesinio perdegimo apifima,
pabgzdami stresojveikos svarb profesinio perdegimo procese. Prof¢gerdegim jie apibgzé
kaip ,atsalq | patiriama darbin stres, kuris kyla Zmogui atlikus kognityvirsituacijosjvertinima, ir
kai jvairios stresaveikos strategijos nepadeda sumazinti darbinisstrgg. Plana ir kiti, 2003, p.
47). D. Kuremyr ir kiti (1994) patetkkiek kitoki profesinio perdegimo apitima: ,profesinis
perdegimas — tai fizinis, emocinis ir protinis iS®eas, kuris atsirandaétto, kad individas
pastoviai ina daug emocini jégu reikalaujadiose situacijose“. R. Lee ir B. Ashforth (1990)
teigia, kad profesinis perdegimas — tai ,sindromdgjri sudaro emocinis iSsekimas,
depersonalizacija ir zemas savo pasiekdarbe vertinimas (pg. Benbow, 1998, p. 520-521).

Viena IS pirmyju profesinio perdegimo teoujteigia, kad profesinperdegim dazniausiai
patiria labiausiai darbui pasiSventdealy rezultat; siekiantys darbuotojai. Jie paprastai dirba labai
daug, kol galiausiai iSsenka emocisSkai. Kita teotgigia, kad profesinis perdegimas yra atsakas



ilgalaiki darbin streg ir jis yra pakankamai stabilus, jei Zmogus pakdiglirbti toje paioje darbo
vietoje.

Kaip rodo tyrimai, dideshtikimybé profesin perdegim patirti tiems individams, kuyi
darbo specifika siejasi su kasdieniu intensyviudoanimu su kitais Zzmamis (asmenys, dirbantys
aptarnavimo srityje, medicinoje ir pan.), taip pems, kuri darbe daznai pasitaiko stresini
situaciy (lakiinai, taksi vairuotojai, policininkai) (Angerer, 2. 99).

Profesin perdegim daznai maiSo su stresu. B. A. Farber (1983) a#sldias dvi
koncepcijas: profesinperdegim jis apibgézia kaip rezultat to, jog individas patyr ilgalaikj
neigiana (ne teigiam) streg. Profesinis perdegimas atsiranda po to, kai inldisiilg laika
neskmingai bandaveikti jvairius negatyvius stresorius (pg. Benbow, 199820-521). Profesinis
perdegimas skiriasi nuo streso dar ir tuo, jogdagiadimensinis — ,perdeg Zmogus” jatia ne
tik emocin iSsekiny, palaipsniui jis ima visus aplinkiniu traktuoti ig@mai, iSsivysto atsainus,
bejausmis pofiris i aplinkinius. Egzistuoja nuoménjog darbin streq gali aptirti bet kuris
darbuotojas, o profesiSkai ,perdega“ tik tie indim, kurie tuéjo per didelius ike<ius pradedami

dirbti ir jiems teko nusivilti. (darbas neatitikg [ike<iy).

1.3. Profesinio perdegimo paseksiir prevencija

Profesinis perdegimas yra zZalingas tiek atskinadividui, tiek ir organizacijai. Natalu,
kad darbuotojai, kurie ja&iasi perdeg, stengiasi anksau palikti darbo viet, | darky atvaziuoja
véliau uz savo kolegas, daro ilgesnes pertraukaskgdacir Schuler, 1983, p. 61). Profesiskai
perdegusi darbuotoyj darbo naSumas yra daug mazesnis nei #drbuotoy, kertia ju darbo
kokybé, o tai, savo ruoztu, didina nepasitenkiniharbu ir mazinasipareigojina organizacijai.
Tokie ,perdeg" darbuotojai gali daryti neigiamitaka savo kolegoms: jie galititi jvairiu konflikty
sulkeléjai arba tiesiog trukdyti kitiems atliktiyj darbines uzduotis. Egzistuoja nuoraprkad
profesinis perdegimas yra ,uzkramas"” — profesisSkai perdegusiarbuotoy elgesys gali paskatinti
ir ju kolegy profesin perdegim (Maslach ir kiti, 2001, p. ). Profesinis perdeggmeigiamai veikia
darbuotoy darbo atlikimo lyg padicdja pravaikdh kiekis, sumaga produktyvumas, bei
darbuotoy pareigos jausmas (pg. Encyclopedia of Stress,,20&59).

Kai darbuotojai ima jausti depersonalizacijos poiysr(negatyus, cinisSki jausmai koleg
atzvilgiu), net ir nedideli nuomomi skirtumai gali virsti rimtais konfliktais. ,Perdagiems”
darbuotojams palyginus nestitigos darbids uzduotys atrodo peeikiamos, pernelyg sunkios
(Jackson ir Schuler, 1983, p. 59).

Profesinis perdegimas neigiamai veikia ir Seimyngyvenimy. C. Maslach ir S. E.
Jackson (1982) tyrpolicijos darbuotaj (vyry) profesin perdegim. Policijos darbuotaj Zzmonoms
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reikéjo jvertinti savo vyn elge$ namuose. Paai§jo, kad policijos darbuotojai namuoséna
isitemp, nerimastingi, nusimiy pikti, daznai skundziasi ¢l darbo problem. Policijos
darbuotojai, patiriantys profesiperdegim, buvo links daugiau laiko praleisti vieni, o ne su savo
Seima, jie tujo maziau draug Taigi, profesinis perdegimas gali stipriai pakenikdivido
asmeniniam, bei socialiniam gyvenimui (pg. Maslackackson, 1984, p.137).

.Perdeg darbuotojai* daznai susiduria guairiomis sveikatos problemomis. Atlikusios
jau mirgta tyrima su policijos darbuotojais, C. Maslach ir S. E.k3an (1982) iSsiaiskino, kad
didzioji dalis tiriamy policininky kengjo nuo miego sutrikim, vartojo daugvairiy medikament,
bei alkohol (pg. Maslach ir Jackson, 1984, p.137).

C. Maslach ir kiti (2001) teigia, kad emocinio @ékBno dimensija labiau nei kitos dvi
profesinio perdegimo dimensijos koreliuoja su togveikatos sutrikim atsiradimu kaip: 1. galvos
skausmai, 2. chroniSkas nuovargis, 3. raumgampa, 4. padiges kraujospdis, 5. sumages
imunitetas. Profesinis perdegimas gedkoti depresijosjvairiy psichosomatinj sutrikimy, nerimo
atsirading. Tam, kad susidorgtsu patiriamu darbiniu stresu, dalis Zzmpmna vartoti svaigalus ar
narkotines medziagas (pg. Encyclopedia of Stre330,20. 359).

Organizacijos gali imtisjvairiy priemoni;, norint iSvengti profesinio perdegimo.
Organizacijos gaty pertvarkyti darbuotej darbire veikla taip, kad jie gailty labai kontroliuoti
savo darh, sutvarkyti ,apdovanojint’ sisteny organizacijoje taip, kad ,apdovanojrskyrimas
organizacijoje bty tampriai susietas su darbo atlikimo lygiu.

Manoma, kad organizacijoms iSvengti profesinio pgmho gali paéti Sie kudai: 1.
ispéjarciu socializacijos programvykdymas, 2. darbuotgjitraukimasi sprendina priémima ir 3.
griztamojo rysio suteikimas.

Ispéjancios socializacijos programos padeda tada, kai aaolpi turi pernelyg idealistinius,
tikrovés neatitinkatiius isivaizdavimus apie savoikima darky. Tokiy programy esne yra ta, jog
darbuotojams (dar neprgds dirbti) yra sukeliamas ,realyb Sokas". Toks ,realys Sokas” tutty
buti sukeliam stokoje aplinkoje, kuri suteikindividui galimyke jveikti atsiradusius sunkumus.
Ispéjancios socializacijos programos susideda iS 4ufazi
1. Pirmoje tokios programos fge potencialiems darbuotojams gaiitibsuteikta informacija apie
tai, su kokiomis problemomis darbuotojas gali sudidatlikdamas tam tikrdarka.

2. Antroje fazje darbuotojas gali tiii supazindinamas sivairiomis darbo planavimo, atlikimo
strategijomis, kurios éra efektyvios, t&au yra pl&iai taikomos daugelyje organizacijTuo p&iu,
darbuotojai yra raginami pastyti, kaip galima bty keisti Sias neefektyvias strategijas, jas
patobulinti. Mastydami apie tai, kaip patobulirtiairias darbo strategijas, darbuotojai turi galimyb
geriau suprasti, katlvienos ar kitos netobulos darbo strategijos dgaja.
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3. Tretiojoje fazje darbuotojai yra supazindinami suwklokesiais (pvz., tiesioginio vadovo)j
atzvilgiu.

4. Ketvirtojoje fazje darbuotojai yra mokomi kaip ssti jvairius darbinius konfliktus, deryb
meno. Tokiu kadu darbuotojai iSsiugdo reikiamugudzius, kurie paés susidoroti su darbiniais
reikalavimaisjvairiomis problemomis ateityje (pg. Jackson ir 3ehul983, p. 64).

Taigi, tokiy socializacijos programtikslas yra paéti darbuotojui susidaryti realvaizch
apie, kas jo laukia darbe, paidam pasiruosti isimam darbui bei suteikti reikiamuygidzius, kurie
pacts ateityjejveikti jvairius sunkumus, susijusius sudarbu.

Daugumoje organizaaj darbuotojai negalijtakoti savo darbo, jie neturi galimgb
dalyvauti priimat tiesiogiaiy darly jtakojartius sprendimus. Neretai darbuotojai turi laikytis
taisykliy, kurias sugalvoja aukfusio lygio vadai, daznai net nezinantys zemedpgmens
darbuotoy darbo specifikos.

Tyrimai rodo, jog darbuotajitraukimasi sprendina priemima gali biti efektyvi profesinio
perdegimo prevencijos priemanToks darbuotaej jtraukimasi sprendina priémima gali pacti
darbuotojams sumazinti tam tikrus vaidmehkonfliktus — dalyvaudami sprendimpriémime
darbuotojai tuo pau jgauna daugiau Ziniapie tai, ko iy tikimasi darbe.

Griztamojo rySio suteikimas darbuotojams taip pat palitti uzkirsti kelia profesiniam
perdegimui. Daugelyje organizagijlarbuotojai vis dar éna informuojami, kaip jiems sekasi atlikti
darlm - ar  darbo atlikimas pablagp ar pagetjo. Griztamsji rys organizacijoje gali suteikti tiek
kolegos, tiek vadovai, tiek ir klientai (pg. Jackso Schuler, 1983, p. 65-67).

Tam, kad Zmoés iSvengi profesinio perdegimo ir jo sukelipasekmi, privalu mokti
nugakti darbin streg. Egzistuojavairios streso mazinimo technikos darbogjest 1. relaksacija; 2.
gilus kwpavimas; 3. laiko valdymo technikos; 4. komandasBvimas; 5. tarpininkavimas.

Dar efektyvesnisiidas padti individams atsikratyti profesinio perdegimo +itamokyti juos
individualiy techniky, palengvinatiy perdegimo simptomus ir taip pat pakeistdprbire aplinka (t.
y. atsizvelgtii 6 darbires aplinkos dimensijas (darbouki, kontrok, apdovanojimus, bendruomgn
sazininguny, darbuotay vertybes) (Angerer, 2003).

S. Palmer ir W. Dryden (1996)u#0 darbin streqa mazinti tokiais khdais: 1. sudaryti
lankstesp darbo grafilg, 2. skatinti darbuotojus bendradarbiauti, j3darbuotojo karjeros raad
itraukti darbdaiy, 4. taikyti socialig parama ir griztamaji ryS, 5. sudaryti efektyvias darbo
komandas, 6. paskatinti darbuotojus apdovangjoagalba (pg. Pikhas ir Palujauskien 2005, p.
80).

R. De Frank ir C. L. Cooper (1987)ik darbin streg mazinti trimis lygiais:

1. Individualaus poveikio lygis (relaksacija, kogminés stresoiveikimo strategijos, fiziniai

pratimai ir pan.);
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2. Individualaus - organizacinis poveikio lygisafdiniy vaidmem aiSkumo didinimas, darbiniu
santykiy reguliavimas ir pan.).

3. Organizacinio lygio poveikis — (darbuaiomokymas, @ipinimasis sveikatos apsauga, darbo
salygu (fizinés aplinkos) gerinimas) (pg. Rikas ir Palujauskien 2005, p. 80).

Individualios jtampos mazinimo programos yra bene populiariausii@so intervencijos
programos organizacijose. Tokios streso interveacgrogramos moko darbuotojus interpretuoti
situacip ne kaip stresi bet kaip teikiadia i531ki. Tam, kad darbuotojai gdl; susitvarkyti su
itampa darbe, jie taty bati apmokomi stres@veikimo technik. Egzistuoja dvi pagrindis streso
iveikimo techniky grupes:

1. Relaksacijos technikos. Egzistugyairios relaksacijos technikos — taigivaizdavimo technika,
gilaus kwpavimo, biologinio giztamojo rysio, progresyvinio raumemtpalaidavimo, meditacijos,
savihipnozs, relaksacinio atsako technikos;
2. Kognityvires - elgesio technikosSios technikos moko darbuotojus racionaliau paZivelg
stresir situacip. Pavyzdziui, zmogus gali pasizgtnpolinkiu perdaug dramatizuoti net ir smulkias
neskmes. Tokiu atveju zmogus yra mokomas kitaip pagvelsituacip, isissmoninti, kad klaid
visiems pasitaiko ir tai normalu. Viena iS kognityw — elgesio technik yra ,skiepijimas nuo
streso*. Si technika padeda darbuotojui iSsiugdigiesn atsparum stresui, bei teigiamiau reaguoti
1 stresiniusivykius. ,Skiepijimas nuo streso” - tai tgifaziy technika: pirmiausia darbuotojai yra
supazindinami su stres@v®ka, streso priezastimis ir pasekm Véliau yra ugdomi darbuotgj
situacijos (Handbook of Psychology, 2003, p. 478)47

Siais laikais vis didegrpopuliarum igyja gyvenimo bdo keitimo programos, kuritikslas
iISmokyti zmones teisingai maitintis, vartoti maziawaigal;, tabako gaminj, palaikyti fizin
aktyvumy. Organizacijos daZznai apmoka darbuotojams reigaBnmedikamentus ar sporto klubo
abonement Tokios programos padeda sumazinti darbwopgtiriany streg darbe (Handbook of
Psychology, 2003, p. 478).

Kitos priemor, galintios sumazinti darbuotgjpatiriany streg:
1. Tiksh iSkélimas — Zmoas linke pasiekti geresnirezultat, jei jiems yra pateikiami konkris
tikslai ir jie turi galimyky gauti giZztamaji ryS apie tai, kaip jiems sekasi tikshy siekti;
2. Darbuotay jtraukimasj sprendimus — darbuotojai patiria maziau stresa,produktyvesni, jei
turi galimyle dalyvauti sprending tiesiogiai li€ianciu ju darky, priémime;
3. Atostogos — jei darbo tempas yra ypatingai isygns,iprast; kasmeting atostog darbuotojams
gali ir nepakakti. Tokiu atveju, reiky leisti darbuotojams tati daugiau laisvadieni kuriu metu

jie gakty pailsiti ir atgauti ggas;
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4. Darbuotojai gali Zymiai sumazinti patiriamo strdyg, jei iSmoks teisingai planuoti savo laik
Programos, skirtos iSmokyti darbuotojus planuotioséaika, yra pakankamai populiarios ir turi
akivaizdzia naud;

5. Fizinis judjimas — fizinis kavis yra ypatingai svarbus protidarky dirbantiems Zmaoims, nes
padeda atsipalaiduoti, ati«ti nuo streg keliartios situacijos;

Socialie parama — draugai, Seimos nariai, gimirai taip pat padeda sumazinti darbuqtoj
patiriamy stregq (Lewig ir Dollard, 2001, p. 186).

*kkkk

Profesinis perdegimas gali neigiarntakoti tiek asmenin darbuotojo gyvenim (pvz.,
skatina jvairiy sveikatos sutrikim atsiradim, gali pakenkti santykiams Seimoje), tiek ir
organizaciy (pvz., prastas darbo naSumas pravaikstos). Tathfiél Zmogus, tiek ir organizacija
iSvengt; neigiamy profesinio perdegimo priezasg, batina vykdyti profesinio perdegimo
prevenciy: itraukti darbuotojus; sprendim, tiesiogiai jtakojartiy ju darky priémima, suteikti

griztamyji ry§ darbuotojams apie jdarky, ugdyti stresq@veikosigudzius.

1.5. Profesinio perdegimo ir asmengdbsavyhy rysys

Anot J. Angerer, dabartipityrimy rezultatai rodo, jog profesinis perdegimas tamwigjasi
su aplinka, kurioje individas dirba — t.y. aplinkane charakterio savyb lemia, kad individas patiria
perdegimo sindrom(2003).

Tuo tarpu B. Perlman ir E. Hartman (1982) nesutiskatokiu podiriu ir teigia, kad
egzistuoja labai didelis tkumas tyrimy, kuriuose kty bandoma istirti ryS tarp profesinio
perdegimo ir asmenyb bruoz. Dél Sios priezasties profesinio perdegimo priezastpasireiSkimo
budai yra pakankamai migloti (pg. Buhler ir Land, 300. 5-6).

R. Hogan (1990) teigia, kad ankstesni profesinierdpgimo ir asmenys tyrimai
pasizyntjo tuo, kad asmenybbuvo tirta labai nenuosekliai — atrodo, kadéjar, itraukdami
asmenybs kintamuosiug tyrima, rémési savo nuofira. D¢l Sios priezasties tyjai vis dar neturi
aiSkaus modelio apie tai, kokios asmeis/bharakteristikos ir kaifgakoja profesinperdegim (pg.
Bakker ir kitus, 2006, p. 34).

Pasak A. B. Bakker ir kit profesinio perdegimo ir asmerggcharakteristik koreliacijos
tyrimai gali padti atsakytij klausing, ar profesinis perdegimas yra socialinis reisSkjmaysyra labiau
susigs su individualiom zmogaus sawyh. Tokio polsdzio tyrimai taip pat gaty packti iS anksto
identifikuoti tuos darbuotojus, kurie labiau rizdja patirti profesinperdegina, (2006, p.34).
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Pasak C. Maslach (1996), didedikimybé patirti profesin perdegim tiems darbuotojams,
kurie turi iSorin kontroks lokug ir pasizymi neurotiSkais asmerggbbruozais (pg. Encyclopedia of
Stress, 2000, p. 361). Kontésl lokuso gvoka yra daznai naudojama bandant paaiskinti sbhudar
susijusio streso atsiradimZmorems, turintiems vidip kontroks lokus, yra mazesh tikimybé
patirti profesin streg, taip pat ir neigiamas jo pasekmes. ISpkiontroks lokus turintys individai
yra labiau link patirti streg (Kalbers ir Fogarty, 2005, p. 102).

IStirta, kad A — tipo asmenyb taip pat rizikuoja patirti profesiperdegin darbe. Individai,
pasizymintys taip vadinamosiomis A tipo sagwts, linke dazniau patirti stres jautriau raguoti
aplinkos stresorius. A tipo asmenybadingi tokie bruoZzai:

» Greitas kalbjimas, éjimas, valgymas;

» Pastovus nepasitenkinimas tuo, kaip greitai yradeyki darbai, kig raginimas darp
atlikti greiciau;

» Keliy veikly atlikimas vienu metu;

» Jauia kalt, kai nieko neveikia;

» Naudoja daug nervinggesty.

Perfekcionizmas, orientacija pasiekimus, nekantrumas daznalygoja tai, kad A tipo
asmenyb patiria streg dazniau, nei kiti Zmass. Jie tarytum patys sukuria stresines situacijg® i
to patys priversti jas iSgyventi. Nustatyta, katigo savylés gali padti daryti karjep pradedantiems
jauniems specialistams,¢tau liau, pasiekus karjerus virge, tokios savybs ima trukdyti. Tokia
asmenyb negali tinkamai susitvarkyti su vis djdnciais darbo reikalavimais, tinkamai apgalvoti
daromus sprendimus (Goldstein, 1986).

C. Maslach (1996) teigia, jog tyrimrezultatai rodo, kad darbuotojamzius neigiamai
koreliuoja su profesiniu perdegimu (pg. Encyclopeaf Stress, 2000, p. 359).

K. E. Buhler ir T. Land atliko tyrirp, kurio metu kaip tik bandiSsiaiSkinti asmenyis
bruoz, jtaka profesiniam perdegimui. Tyrimo metu buveertinti tokie tiriamyjuy bruozai kaip
ekstraversijos, intraversijos laipsnis, neurotiSkem kontrods lokusas, gyvenimo pajautimas,
agresija, protia sveikata, A tipo asmenyb elgesys. Tam, kadvertinty asmenines zmogaus
charakteristikas, jie naudojo Eysenck Asmesytklausimya, Agresyvumo inventamj Trier
Asmenyles klausimya, Kontroks skales, Kontrés lokuso skales ir LogotestTyrimo rezultatai
parod, kad gera protia sveikata yra kaip apsauginis faktorius, padedaistrengti profesinio
perdegimo. Tuo tarpu iSoda kontroés lokusas, neurotiSkumas ir ekstraversija yra aiddriai,
kurie didina profesinio perdegimo tikimgt§2003, p. 9-10).

S. K. Butler ir kiti ty€, koks yra rySys tarp kolektywis savigarbos lygio — individo
tikéjimo, jog jo socialig grups kity yra vertinama teigiamai ir profesinio perdegimaiaimaisiais
buvo pasirinkti mokykl psichologai, kurie, kaip manoma, yra link profesin perdegim dél ju
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darbo specifikos (didelis darbotiis, profesini jsipareigojiny gausa). Profesiniui perdegimui tirti
jie naudojo MBI — ES klausimyn(Maslach Burnout Inventory — Educators Survey,8)98yréjams
nepavyko nustatyti aiSkaus rySio tarp profesiniadpgimo ir kolektyvigs savigarbos lygio, t&au

tie tiriamieji, kurie pasizyrgjo auksStesniu kolektyvitgs savigarbos laipsniu, buvo ligkeigiamiau
vertinti savo asmeninius pasiekimus darbe, taipjpamocinio iSsekimo laipsnis buvo mazesnis
(2005, p. 58-60).

W. Verbeke tyé pardavimo vadybininkus ir vienas iS tyrimo tikdduvo iSsiaiskinti, koks yra
rySys tarp pardavimo vadybininko emocinio tipo mofesinio perdegimo. Tyjas ©mési Hatfield,
Cacioppo ir Rapson (1994) palsia Emocij; peemimo (contagion) hipoteze. Si hipoteteigia, jog
zmones galima suskirstyti4 tipus: 1. CharizmatiSkasis tipas - geba &gkt kitus Zzmones savo
emocijomis, bei patys perimti, ,uzsisti“ kity emocijomis; 2. EmpatiSkasis tipas — geba perimti,
uzsikesti kity emocijomis, bet savo emocijomis ,uzkti“ kity - nesugeba; 3. Ekspansyvusis tipas —
geba ,uzkésti" kitus savo emocijomis, bet tai daro be jokerapatijos (gali demonstruoti netinkamas
vienai ar kitai situacijai emocijas). 4. Ramusjzas — tai Zmots, kurie nesugeba nei ,udsti“ kity
savo emocijomis, nei patys jomis ,uzsi&i“. IS tyrimo rezultai galima spgsti, kad priklausymas
tiek empatiSkajam, tiek ir charizmatiSkajam emaainitipui padidina profesinio perdegimo tikingyb
(aiSkinama tuo, jog gali perimti ir neigiamas en@s). Tygjams netikta buvo tai, jog labiausiai
profesin perdegim buvo linke patirti ekspansyviajam tipui (gali uZsti kitus savo emocijomis, bet
nesugeba perimti kit individy emocijy) priklausantys pardavim vadybininkai. Siam tipui
priklausantys pardavim vadybininkai blogiausiai iS wvis tipy atliko savo darp (produktyvumas
Zemiausias), bei buvo labiausiai lingatirti profesin perdegim (1997, p. 627-630).

Anot C. Maslach ir kii, demografini charakteristil ir profesinio perdegimo rysSys yra
pakankamai silpnas. Tyrigrezultatai rodo, kad egzistuoja rySys tarp tinggramziaus ir profesinio
perdegimo - vyresnio maziaus tiriamieji yra maZial¢ patirti profesin perdegim nei jaunesnio
amziaus tiriamieji (2001, p. 409-410).

C. Maslach ir kiti teigia, jog é¢ra rysSio tarp tiriamju lyties ir profesinio perdegimo, nors
vyrai daznai pasizymi Siek tiek didesniu depersiaaaljos arba ciniSkumo laipsniu (2001, p. 410).
D. A. Paladino ir kiti tyé studeni kuratory profesin perdegim. Savo tyrimui jie naudojo MBI —
HSS (Maslach Burnout Inventory for Professionals Hnman Services) klausimyn Tyrimo
rezultatai parog kad vyriskos lyties tiriamieji pasizygo didesniu nei moterys depersonalizacijos
laipsniu. Taip pat buvo pastigh koreliacija tarp tiriamgju rass bei depersonalizacijos laipsnio —
afroameriki€iy bei aziji€iu rasei priklausatiy tiriamuyju depersonalizacijos laipsnis buvo aukstenis

nei baltjjy rasei priklausatiy tiriamyju (2005, p. 23-24).
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1. 6. Stresq@veika ir profesinis perdegimas

R.S. Lazarus ir S. Folkman (1986) aplino streso jveika kaip Zmogaus kognityvines ir
elgesio pastangas, nukreiptagsoriniy ar vidiniy kliaéiy (kurias zmogus vertina kaip beveik
negveikiamas) nugéjima. R. S. Lazarus ir S. Folkman iSskylvi stresaveikos GSis:

» Orientuot | problema — aktyvios pastangos siekiant pakeisti stresongadtplinka ar
savo paties elges

» Orientuot | emocijas — pastangos susitvarkyti su kylamis emocijomis. (pg.
Handbook of Organizational Psychology, 2003, p., 460 Leiter, 1989, p. 123).

C. Carmona ir kiti skiria direktyy ir paliatyvin stresojveikos stilius. Direktyvus streso
iveikos stilius, pasak C. Carmona ir kityra orientuotasi problemos sprendim tuo tarpu,
paliatyvinis stresgveikos stilius yra orientuotgsstreg keliantios situacijos ignoravim Direktyvus
stresojveikos stilius neigiamai koreliuoja su profesiniergegimu, paliatyvinis streggeikos stilius
padidina profesinio perdegimo tikimyl2006, p. 87).

A. G. Billings ir R. H. Moos (1981) identifikavoi$rstresgveikos metodus:

1. Aktyvuy - kognityvin, kuris apibéziamas kaip individo bandymasertinti ir numatyti
potencialiai stresiniugrykius;

2. Aktyvy — elgesio, kuris pasireiSkia tada, kai individeeda pastangas tam, kadeikty
stresir situacip;

3. Vengimas — atsisakymas spti sucttinga ar stresin situacip (pg. Plana, 2003, p. 47).

G. Sand ir A. D. Miyazaki tyy;, kaip socialie parama bei pardavipvadybininky naudojama
iveikos strategijgtakoja profesinperdegim. Tyrime buvo iSskirtos greikos strategijos: 1. Direktyvi
— aktyvi (individas banddgtakoti streso Saltinarba randa pozityyiaspeki stresirje situacijoje); 2.
direktyvi — neaktyvi (individas bando ignoruoti etp Saltify jo vengia arba pasitraukia IS strésin
situacijos); 3. nedirektyvi — aktyvi (individas uta kalba apie stresinsituacip, kekia save, kad
prisitaikyty prie streg keliartios situacijos arbasitraukiaj kitokio pokidzio veikh). Atlikus tyrima
paaiskjo, jog pardavim vadybininkai, kurie naudojo direktywi aktyva ir nedirektyvy - aktyvia,
buvo maziau link patirti profesin perdegim, nei tie pardavim vadybininkai, kurie naudojo
direktyva - neaktyva stresoveikos strategg (2000, p. 22).

A. Fothergill ir kiti (2004) atlikojvairiy studij, kuriy tikslas buvo istirti profesinperdegim
ir jo jveika psichiaty tarpe, metaanakz Autoriai atliko 23 tyriny, atlikty jvairiose Salyse,
metaanaliz. Metaanalizs rezultatai parag kad dauguma psichiatiouvo linke naudoti pasyvias
streso jveikos strategijas — t.y. jie nebuvo linkkazkaip spgsti savo problenp o tiesiog

nusisalindavo nuo jos (2004, p. 59).
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J. R. Yela (1996) aptiko, kad mokytopaudojam jveikos strategij tipas (ari uzduot ar i
emocijas orientuotos) daznai priklauso nwoemocinio iSsekimo laipsnio. Kuo aukstesnis buvo
tirlamyjy emocinio iSsekimo laipsnis, tuo labiau jie buvakd naudoti pasyviagveikos strategijas
(t.y. nusiSalinimas nuo situacijos, susikoncentraas | emocijas ir jausmp demonstravimas,
susidirus su stresine situacija) (pg. Plana, 2003, p. 47)

Nors tyrimai rodo, jogi problemy orientuotosjveikos sumazina profesinio perdegimo
tikimybe, nereikéty grieztai tvirtinti, jog vienos stresgveikos strategijos geress uz kitas.Iveiky
efektyvumas daznai priklauso nuo situacijgsproblemy orientuot; jveiky panaudojimas bus
efektyvus tada, kai stresirsituacip galima sukontroliuoti. Tuo tarpu, kai yra mazaiimabiy
sukontroliuoti aplinkos stresorius, geriau nenaugptoblenmy orientuot; jveikos uidy. Tokiu atveju
efektyvesgs busi emocijas ar nusisalinigorientuotogveikos (Plana ir kiti, 2003, p. 47).

1. 7. AS-efektyvumas ir profesinis perdegimas

A. Bandura as-efektyvugrapibidino kaip individo tikjima savo galimybmis organizuoti
ir jvykdyti veiksmy sely tam, kad pasielttam tike tiksla. AS-efektyvumaisitikinimai jtakoja tai,
kaip Zmors masto, jakia bei motyvuoja save veiklai.

Stiprus as-efektyvumo jausmas padeda zZmmnsiekti savo tiksl zmores, tikintys savo
galimybemis, sunkias uzduotis vertina kaip tk&is, kuriuos reikia nugéli, o ne j; vengti.
Paprastai Zzmais, turintys stipy as — efektyvumo jausgiSsikelia sau didelius tikslus ir nuosekliai
ju siekia. Tokie Zmoés lengviau atsigauna peairiy negkmiy, nes neskme traktuoja kaip laikin
dalyka, ivykus dél to, jog pats Zzmogus nepakankamai sésnhgkad pasieki norimg tiksla. Tokia
pozityvi gyvenimo nuostata padeda sumazinti strbsi didim psichin zmogaus atsparwmn
(Bandura, 1994).

PrieSingai, Zmoés abejojantys savo ggbnais, bando nusiSalinti nuo stithgy uzdu@iuy,
kadangi bet kokius is&ius traktuoja kaip gisnme. Susidire su sudtingomis uzduotimis, tokie
Zmores ima dvejoti savo geépmais, iSsigsta galimy sunkuny, nedidet neskmé pakerta g
pasitikéjima savimi. Literaiiroje teigiamai, jog as-efektyvumas teigiantakoja darbuotej darbo
atlikima ir gerow darbe (Bandurd994)

Literatiroje teigiama, jog as-efektyvumas gaiitibpgeneralizuotas - as-efektyvumas kaip
tam tikra asmenyds savyl, generalizuotas individo #kmas, jog jis gali ati sékmingas. R.
Schwarzer (1999) apiklina generalizuat as-efektyvum kaip bendg Zmogaus pasitidfima savo
jégomis susidrus su naujomis situacijomis ari&fais. (pg. Salanova ir kitus, 2002, p. 4-5). AS —
efektyvumo koncepcija galiiti ir labiau konkretizuota (pvz., vertinamas takrds profesijos as-
efektyvumas — t.y. kiek zmogus pasitiki savimdbmas tam tikros profesijos atstovas). C. Cherniss
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(1993) sukiré profesinio as-efektyvumo koncepci tai individo tikejimas, jog jis gali tinkamai
atlikti savo profesipvaidmen ( pg. Grau ir kitus, 2001, p. 64-65).

Manoma, jog zmomni as-efektyvumaoisitikinimai skirtingose gyvenimo srityse skiriasi.
Anot M. Salanova ir kit, tiriant aS-efektyvumy geriau naudoti labiau konkretizuotus as-
efektyvumo vertinimo metodus (jie tig bati pritaikyti tam tikrai gyvenimo s#iai (pvz., darbui)),
nes tilkétina, jog tokiu du gauti rezultatai bus patikimesni. M. Salanova&itir tyré informacini
technologijp specialisi profesin perdegim ir aptiko, jog kompiuterinis as-efektyvumas (as-
efektyvumas konkretizuotas darbinei veiklai) labigakojo informacini technologiy specialisi
profesin perdegim nei generalizuotas as-efektyvumas (2002, p. 18).

AS-efektyvumo koncepcija analizuojama ir profesiperdegimo tyrimuose. Pavyzdziui,
C. Cherniss (1980) mano, jog pasiino savimi ttikumas yra vienas IS svarbiaydiaktoriy,
itakojartiy profesin perdegim (pg. Salanova ir kitus, 2002, p. 4-5).

A. Brouwers ir kiti (1999) ty¢ mokyton as-efektyvumaojtaka profesiniam perdegimui.
Tyrimo rezultatai parog jog as-efektyvumagtakojo mokytoy profesin perdegim. Mokytojai,
kurie pasizynyjo aukstu as-efektyvumu, buvo maziau profesiSkailgg, nei tie mokytojai, kurie
pasizyntjo Zzemu aS-efektyvumu (Browers ir kiti, 1999, p.-II5. Anot M. Salanova ir kit
egzistuoja pakankamai mazai tyrinrkuriuose katy aiSkinamasi, koks yra profesinio perdegimo ir

as-efektyvumo rysys (2002, p. 5).

1. 8. Profesinio perdegimo ir darbo charakterisgikysys

Pasak C. Maslach (1996), mokslininkai daugiausia profesinio perdegimo priezastis,
susijusias su darbu. (pg. Encyclopedia of Stre@8802p. 360). A. B. Bakker ir kiti tyr koks yra
rysys tarp darbo reikalavim darbo isStekl ir profesinio perdegimo (2004, p. 83). G. Sand.iD.
Miyazaki tyr, kaip socialie paramatakoja profesipperdegim (2000, p. 13). E. W Brewer ir L. F
Clippard tyrimo metu buvo gautos koreliacijos tagsofesinio perdegimo ir pasitenkinimo darbu:
emocinis iSsekimas neigiamai koreliavo su pasit@nki darbu, buvo rasta teigiama koreliacija tarp
asmeniny pasiekiny ir pasitenkinimo darbu (2002, p. 3).

Pasak J. V. Jaarsveldvairis darbiniai stresoriai (prasta komunikacija, tanpasiniai
konfliktai, karjeros perspektywnebuvimas, ilgos darbo valandos, netinkamos dsallygos) itakoja
darbuotoy produktyvumo sumajima bei sveikatos problematsiradim (2004, p. 30).

W. Patton ir kiti tyé Australijos darbo bing darbuotoj profesin perdegina. Tyrimo rezultatai
parod, kad tie darbuotojai, kurie mé&njog i darky ,ideda”“ daugiau negu iS jo gauna, buvo labiau

linke patirti profesin perdegim. Tyrimo autoriai padariSvadi, kad tokio tipo nelygyés pajautimas
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gali jtakoti profesin perdegim. Darbo kiivis, kaip teigia autoriai, taip p@akojo profesipperdegim

— didesp darbo kifivi turintys darbuotojai pasizyijo aukStesniu emocinio iSsekimo ir
depersonalizacijos laipsniu (2003, p. 10-12). JJ&arsveld taip pat pastebi, jog nelygg/pausmas
darbe galijtakoti profesim perdegim: kai darbuotojas jai|, jog jo gaunami apdovanojimai iS
organizacijos (pvz., alga; karjeros galimgp yra nepakankami, gali atsirasti profesinis pgitas
(2004, p. 30).

Viena iS dazniausiai minim profesinio perdegimo priezasg yra vaidmen konfliktas ir
vaidmem dviprasmiskumas (Maslach ir kiti, 2001, p. 407aidMmem konfliktas atsiranda tada, kai
darbuotojas ima jausti, jog jo darbiniai reikalamimvienas kitam prieStarauja, vaidmen
dviprasmiSkum darbuotojai jatia tada, kai jie gauna nepakankakieki informacijos, reikalingos
darbui atlikti. K. Wilkerson ir J. Bellini tyr mokykly konsultantus ir nustat jog tiek vaidmen
konfliktas, tiek vaidmen dviprasmiSkumas koreliavo su profesiniu perdegif@006). A. Kirk-
Brown ir D. Wallace iSty socialinius konsultantus aptiko, jog tik vaidmedviprasmiskumas
statistiSkai reikSmingai prognozavo emaagsekim (kitos profesinio perdegimo dimensijos nebuvo
tirtos) (2004).

Socialire paramos ttkumas taip patjvardijamas kaip vienas iS svarbiaudiaktoriy,
itakojartiy profesin perdegim. Socialire parama, pasak G. Sand ir A. D. Miyazaki (2000)ele
amortizuojadia funkcija tarp darbinio streso ir darbinio streso sukgasekmi. D. Etzion (1984)
aptiko, jog socialia parama iS vadovo, kliemir kolegy neigiami koreliavo su profesiniu perdegimu.
M. P. Leiter (1988) isty, jog emocinis medicinos slaugyojiSsekimas buvo susg§ su
nepakankama vada\parama (pg. Jaarsveld, 2004, p. 31).

Pavyzdziui, J. Sarros ir A. Sarros (1987)étykoks yra rysSys tarp mokytpjpasitenkinimo
darbu ir profesinio perdegimo. Buvo aptikta stipaigiama koreliacija tarp pasitenkinimo darbu ir
profesinio perdegimo. A. Koustelios (2001) igs/mokytojus pasteip, kad pats mokytaj darbas
stipriai koreliavo su depersonalizacija ir emocingsekimu, tuo tarpu pasitenkinimas darbu ir
pasitenkinimas pakmu pareigose stipriai koreliavo su asmeniniaisigidmais (pg. Koustelios ir
Tsigilis, 2005).

W. B. Schaufeli ir D. Enzmann (1998) atliko longiinj tyrima ir nustaé, jog giiZztamojo rysio
trakumasitakoja profesip perdegim. J. L. Gibson ir kiti (1991) teigia, jog ilgos dr valandos,
didelis darbo kivis bei dazni kontaktai su klientais teigiamai Kinrgja su profesiniu perdegimu (pg.
J. V. Jaarsveld, 2004, p. 30). C. Maslach teigig, darbuotaj dalyvavimas priimant sprendimus ir

darbuotoy; autonomija neigiamai koreliuoja su profesiniu gidchu (2001, p. 11).
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1.9 Profesinio perdegimo modeliai

C. Maslach ir kiti (1996) sulté¢ profesinio perdegimo proceso madétr. 1 pav.). Sis
modelis teigia, kad profesiperdegim lemia organizaci aplinka, kurioje Zzmoés dirba: emocin
iISsekiny ir depersonalizacijlemia darbo reikalavimai ir konfliktai, tuo tarpieveiksmingura lemia

socialires paramos bei galimyiptobukti profesiSkai tikumas.

Reikalavimai
IStekliy trakumas Per didelis darbo kwis Konfliktai
(tarpasmeniniai konfliktai
Sumazje: vaidmem konfliktas,
vaidmenm dviprasmisSkumas)

Kontroliuojanti stresaveika

Socialire parama h 4
Profesinis perdegimas

Igudziy panaudojimas

Emocinis —»  Depmeralizacija
iSsekimas
Sumazj¢ asmeniniai pasiekimai

Autonomija;

A 4

Dalyvavimas priimant

sprendimus
A 4
Paseknés
Sumazjes Padidjes Sveikatos
isipareigojimas pravaikst sutrikimai
organizacijai kiekis

1 pav. Profesinio perdegimo proceso modelis (pgyBlopedia of Stress, 2000, p. 361).

1 pav. centre pavaizduoti 3 profesinio perdegimanponentai: emocinis iSsekimas,
depersonalizacija ir sumgé asmeniniai pasiekimai. Pagal ode|, emocinis iSsekimas stipriai
koreliuoja su depersonalizacija bei yra kaip tarkas tarp organizacigi faktoriy ir
depersonalizacijos. Pasak modelio autaiarp sumagusiy asmenini pasiekiny ir kity 2 profesinio
perdegimo komponentnéra tiesioginio priezastinio rysSiolvairas organizaciniai faktoriai gali
padidinti emocip iSseking arba sumazinti asmeninius pasiekimus, o gtdkoti tiek vien, tiek ir
kita profesinio perdegimo komponant

Modelis teigia, kad pirmiés emocinio iSsekimo priezastys yra 2 darbiniaiaksikimai:

1. Perdidelis darbo kvis

2. Konfliktai  (personaliniai  konfliktai, vaidmen konfliktas, vaidmen
dviprasmiskumas).

IStekliy, reikaling: darbui atlikti tikumas, taip patitakoja profesin perdegim. Pati
svarbiausia iS darbiniiStekliy yra socialig parama, gaunama i$ kolggrzadovo. Socialié parama
padeda sukurti bendruomeniSkumo atmas@eganizacijoje ir tuo pau padidina darbuotgjjausma,

jog jie efektyviai atlieka savo dagbh Darbuotoj dalyvavimas priimant sprendimus ir galingyb
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kontroliuoti savo darkp (autonomija) yra svais darbiniai iStekliai, kut traikumas gali takoti
profesin perdegim (pg. Encyclopedia of Stress, 2000, p. 361).

A. B. Bakker ir kiti (2003) suiré kita profesinio perdegimo modekun pavadino Darbo
reikalavimy — iStekly modeliu (Zr. 2 pav.). Autoriai (taip pat kaip ir. ®aslach ir kiti (1996))
profesinio perdegimo priezastis suskirst darbo reikalavimus ir darbo iSteklius. Darbo
reikalavimai, pasak A. B. Bakker ir kit (2003), yra fiziniai, psichologiniai, socialiniar
organizaciniai darbo aspektai, kurie reikalauja tamm; pastowv fiziniy bei psichologini pastang
(pvz., didet jtampa, perkrovimas vaidmenimis, per dideli emocingkalavimai, blogos darbo
salygos). Darbo iStekliai — tai tie fiziniai, psiclaginiai, socialiniai ir organizaciniai aspektai,rieu
padeda pasiekti organizacinius tikslus, sumazindbaaeikalavimus, skatina individtobukti.
Darbo iStekliai gali bti labaijvairis: darbiniais iStekliais gétly bati uzmokestis uz dagh karjeros
galimybss, sociali@ parama, g¢tamasis rySys ir pan.. Sis modelis teigia, kadbidas
charakteristikos galitakoti 2 skirtingus procesus: pirmu atveju, darkd&kalavimai (pvz., darbo
kravis) galijtakoti emocin iSsekimy, o emocinis iSsekimas neigiamai veiks darbo aulk{,In-role
performance” — grieztai apisrta darbuotaj veikla, kuri tiesiogiaijtakoja organizacijos tiksl
pasiekinma). Antru atveju, darbo iStekli trikumas galiijtakoti depersonalizacijos atsiradim
Darbiniy iStekliy trakumo jtakota depersonalizacija neigiamai veiks darbdiatli (,Extra-role
performance” — tokia darbuotpjveikla, kuri, kaip manoma, padeda organizacijaksfviau
funkcionuoti, bet neiltinai pagerina pao parduotojo produktyvum( pvz., pagalba kolegoms) (pg.
Bakker ir kitus, 2004, p. 86).

Modelio autoriai teigia, kad darbiniai iStekliai lgamortizuoti profesinio perdegimo

atsirading - t.y. padti jo iSvengti. Darbo reikalavim— iStekliy modelis schematiSkai atrodytaip:

Darbo kiivis
—— Darbo .| 18sekimas J| »In-role*
Emocinis kovis < reikalavimai " | darbo atlikimas
A A
Namy-darbo
konfliktas
Autonomiic
Y A 4 Y
Tobukjimo P Darbo » Depersonali » ,Extra-role”
galimyhes iStekliai zacija darbo atlikimas
Socialire param:

2 pav. Darbo reikalavim— iStekly modelis (Bakker, Demerouti, De Boer ir Schauf2003) (pg.
Bakker ir kitus, 2004, p. 86).
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C. Maslach ir kiti (2001) iSskyr6 darbires aplinkos dimensijas, kuriaggakoja profesin
perdegim — t.y. kuo didesnis neatitikimas tarm $limensij; ir darbuotojo, tuo didegnprofesinio
perdegimo tikimyb. Sios dimensijos yra:

1. Darbo kivis. Siandienos situacija yra tokia, kad darbakiskviena diena vis labiau
intensy\éja, sudtingéja, todtl reikalauja daugiauégy iS Zmogaus. Tobgjancios
technologijos padeda palengvinti darbk iS dalies. Paprastai produktyvumas yra
pasiekiamas ilgesmi darbo valand saskaita, darbuotojai yra  perkraunami
pareigomis. Per didelis darboikis yra viena iS profesinio perdegimo priedas
ypatingai jisitakoja emocinio iSsekimo atsiradim

2. Kontrolés trikumas. jei darbuotojai j&ia, kad gali kontroliuoti savo darbo proges
jis labiaujsitraukiaj darky. T&iau, jei darbuotojas yra priverstas dirbti chaatjgk
nekontroliuojamoje aplinkoje (neaiSku, kas uZ Yra atsakingas, kas kam turi
atsiskaityti), labai tiktina, kad jis gali patirti profesirperdegina;

3. Nepakankamas apdovanojimas. Zi®rdirba tiek dl iSoriniy, tiek &l vidiniy
apdovanojina. ISoriniais apdovanojimais galitab pinigai, prestizas, vidiniais —
komandinis darbas, tkybiskumas. Sj diemy organizaciy problema ta, kad
darbuotojai daznai nebegauna vidirmpdovanojim iS savo darbiés veiklos, kas
skatina profesinperdegim;

4. Bendruomess skilimas. Siais laikais galima st#bdidZiule darbuotoj kaita, tockl
darbuotojai éra labai uztikrinti él savo darbo vietos. Tokiuadu Zmors stengiasi
perdaug neprisiriSti vienas prie kito (taip patprie organizacijos), nepalaikyti
artimesni santyki; su kolegomis;

5. Saziningumo stoka. Tiek darbuotojams, tiek ir darbdms tiksta pasitikjimo vieni
kitais. Darbdaviai yra link manyti, kad darbuotojai dirba tikeldmaterialires naudos
ir savanaudisk tiksly, darbuotojai, savo ruoztu, mano, kad darbgasxenintelis ir
pagrindinis tikslas yra pelnas. Sis nepasgjiikas Zlugdo atvig bendravim tarp
darbuotoy ir darbdavwvi;

6. Susikertatios vertyles. Kartais darbuotojai turi atlikti tokias uzdugtikurios
prieStaraujay vertykems ir isitikinimams (pvz., parduoti preknenurodzius vis tos
prekes trikumy). Priversti atlikti j; moralirems vertyléms prieStaraujatias uzduotis,
darbuotojai daznai patiria profegperdegin.

Jei darbuotojas patiria profegiperdegim, tai galimajtarti, jog prieZastis tam yra viena i$
6 nurodyt; darbo aplinkos dimensij(arba i1 kombinacija). Labai svarbu yra tinkamai nustatyti
profesinio perdegimo priezastis, nes, prieSinguejatvbus pasirinktos neteisingos profesinio

perdegimo prevencés priemors (pg. Angerer, 2003 ; James, 2005).
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2. TYRIMO MODELIS, TIKSLAS, UZDAVINIAI, HIPOTEZ ES

Tyrimo modelis

Atliekant tyrima, mes émeémés C. Maslach ir kt. (1996) sukurtu Profesinio pmgjidho
proceso modeliu (Zr. 1 pav.). C. Maslach ir kit996), sudarydami Profesinio perdegimo procesc
model, rémési savo bei kit profesinio perdegimo tyyjy duomenimis ir atrinko tuos darbo
reikalavimus ir iSteklius, kurie labiausigiakoja profesip perdegim. Modelyje nurodyti darbiniai
reikalavimai bei iStekliaatitinka asmenines bei darbo charakteristikas ju sasajas su profesiniu
perdegimu mes ir tgyme (pg. Encyclopedia of Stress, 2000, p. 360).

C. Maslach ir kt. (1996) iSsk§rSiuos darbinius reikalavimus ir iStekliugakojartius
profesin perdegim;:

1. Darbiniai reikalavimai: darbo kwis ir konfliktai (tarpasmeniniai konfliktali,
vaidmenm konfliktas ir vaidmen dviprasmiSskumas.

2. Darbiniai iStekliai:kontroliuojanti stresgveika, socialié parama, darbuotejigidziy
panaudojimas, autonomija, darbuatodalyvavimas priimant sprendimus (pg.
Encyclopedia of Stress, 2000, p. 360) (Zr. 1 pav.).

Per didelis darbo kvis atsiranda tada, kai darbuotojai turi atliktr pedeli darbo kiek per
nepakankam laiko tarp. Tarpasmeniniai konfliktai darbe taip pat yra \dems profesinio
perdegimo priez&sy. D. Pick ir M. P. Leiter (1991) atliko tyrim kurio metu tiriamieji (buvo tirtos
slaugs) konfliktus su kolegomigrardijo kaip viem iS svarbiausi profesinio perdegimo priezas
(pg. Maslach ir kitus, 1996, p. 37). Vaidmekonflikto ir vaidmem dviprasmiSkumojtaka
profesiniam perdegimui yra @iai iStyrinéta. Tyrimy rezultatai rodo, jog profesinis perdegimas
stipriai koreliuoja su vaidmeirkonfliktu bei dviprasmiskumu (Maslach ir kt., 2Q@l 407)

Remiantis Profesinio perdegimo proceso modelitgklgf traikumas, bandanivykdyti
darbinius reikalavimus, taip pat tutakos profesiniam perdegimui. Anot Maslach inpk{2000)
tyréjai dazniausiai tiria organizagis aplinkos profesinio perdegimo priezastisida asmeniés
zmogaus charakteristikos taip pat g#hkoti profesim perdegim. Viena iS toki asmening
Zmogaus charakteristikyra stresojveika, kura C. Maslach ir kiti (1996) priskiria darbiniams
iStekliams (pg. Encyclopedia of Stress, 2000,60)3

Savo darbe mesvertinome profesinio perdegimo ir stregaikos ry§. Kontroliuojanti
stresojveika, pasak C. Maslach ir ¥jtneigiamai koreliuoja su profesiniu perdegimu, tagu,
nekontroliuojanti stresgveika padidina profesinio perdegimo tikimy{001, p. 410). A. B. Plana
ir kiti kontroliuojantiai stresojveikai priskiriaj problenma orientuos stresoijveikos strategi ir
socialires paramos stresgveikos strategy, nekontroliuojatiai streso jveikai — | emocijas
orientuog stresaveikos strateg ir vengimo stresgveikos strategyg (2003, p. 49).
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Savo darbe mes naudojome Z. Grakausko ir G. Vakchart, stresojveikos klausimya:
Sis klausimynas vertina probleanmsprendimo stresgveikos strategj, socialirts paramos streso
iveikos strategi, emocires iSkrovos stresigveikos strategy ir vengimo stresqveikos strategy.
Autoriai nustat, jog ju sukurto klausimyno sk& siejasi su CISS (The Coping Inventory for
Stressful Situations, Endler ir Parker, 1990) kisnyso skatmis: socialigs paramos, problem
sprendimo, vengimo ska iS esms sutampa su CISS skalis ( uzduoi orientuotajveika, i
emocijas orientuotgveika,i venginmy orientuotgveika (Grakauskas ir Valickas, 2006, p. 72).

Taigi, savo darbe mes #&mne profesinio perdegimo dimensgasajas su kontroliuojaina
stresojveika (problem sprendimo stresgveikos strategija ir socialis paramos stresgveikos
strategija) ir nekontroliuojata stresaveika (emocigis iSkrovos strespreikos strategija ir vengimo
stresojveikos strategija)

Tyrimo metu, mes taip pat vertinome ir dar vienssanirés charakteristikos — profesinio
aS-efektyvumo ryS su profesiniu perdegimu. AS-efektyvumo termii977 metaisivedt A.
Bandura. Profesinis asS-efektyvumas — tai individ@jimas, jog jis gali tinkamai atlikti savo
profesin vaidmen ( pg. Grau ir kitus, 2001, p. 64-65). Egzistuogugyle tyrimy, kurie rodo, jog
aS-efektyvumas yra stipriai sugjsu darbo atlikimu ir gerove darbe (pg. Bandu@94). AS-
efektyvumoitaka profesiniam perdegimui glai nebuvo tyrigta, todl Siame tyrime bandysime
iStirti, koks yra rysys tarp profesinio perdegimas-efektyvumo.

Socialire parama yravardijama kaip vienas iS svarbiawslarbiny iStekliy. C. Maslach ir
kiti teigia, kad socialia vadow parama yra netgi svarbeésnz koleg param. Nagrirgjant
literatiira, daZznai socialiéparama yravardijama kaip atliekanti tam tikramortizuojasiia funkcija
- yra lyg tarpininkas tarp darbinpistresony ir profesinio perdegimo (t.y. rySys tarp stresoir
profesinio perdegimo bus stiprus, kai socialparama menka ir silpnas, kai sociéliparama yra
pakankama). T@au tyrejai iki Siol neturi vieningos nuomas Siuo klausimu (2001, p. 407).

Individai, kurie neturi galimybs dalyvauti sprendim itakojartiy ju darka, pricmime, yra
labiau linke profesiSkai perdegti. Autonomijos (galimiykontroliuoti savo dary) trikumas, bei
negatjimas panaudoti savggudziy darbe taip pat galitakoti darbuotaj profesin perdegim
(Maslach ir kiti, 2001, p. 407).

Taigi, schematisSkai osy tyrimo modelis atrodyt taip:
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Asmeniné charakteristikos:
1. As-efektyvumas;

2. Stresqveika:

(Problemy sprendimo stresgveikos Profesinis perdegimas:

/

strategija, socialigs paramos streso 1. Emocinis iSsekimas;

iveikos strategija, emocia iSkrovos 2. Depersonalizacija;

stresojveikos strategija, vengimo stresqg 3. Asmeniniai pasiekimai

iveikos strategija)

Darbo charakteristikos:
1. Darbo kvis:

2. Tarpasmeniniai konfliktai;

3. Vaidmem konfliktas;

4. Vaidmem dviprasmiskumas;

5. Darbuotaj igudZiy panaudojimas;

6. Darbuotaj dalyvavimas priimant

sprendimus

3 pav. Tyrimo modelis
3 pav. pavaizduotame tyrimo modelyjedstytos asmenis ir darbo charakteristikos, kurrys su

profesiniu perdegimu mes &mne.

Pagrindinés tyrimo savokos

Asmenires charakteristikos:

Siame skyrelyje apillinsime kiekvien i§ misy tyrimo modelyje (Zr. 3 pav.) pavaizduot

asmenini bei darbo charakteristik

Streso jveika — tai kognityvires ir elgesio pastangos nukreiptosai, kad sumazinti ar
panaikinti streso Saltin Anot A. B. Plana ir kif egzistuoja 2aSiy stresgveika: 1. Kontroliuojanti
stresojveika; 2.Nekontroliuojanti stregoeika.

» Kontroliuojanti stresojveika — taijveika, nukreiptai tiesiogin problemos sprendigm
Kontroliuojartiai stresojveikai yra priskiriama probleny orientuota stresgveika (niisy
tyrime — problemy sprendimo streso jveikos strategij@ - tai jveika, nukreiptai
problemos sprendian (informacijos apie problean surinkimas, pazvelgimas naujai
probleny). Kontroliuojartiai stresojveikai tyrgjai priskiria ir socialigs paramos streso
iveikos strategy - individas bando susidoroti su problema siekamparamos iS aplinkini
(2003, p. 46-49).
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» Nekontroliuojartiai stresojveikai yra priskiriamaj emocijas orientuota stregeeika (Mmiisy
tyrime - emocinés iSkrovos stresojveikos strategija) bei vengimoijveika. I emocijas
orientuota stresqveika (emocigs iSkrovos stresqgveikos strategija) - tokidaveika, kai
individas bando sureguliuoti savo emocijas, kugakl¢ stresii situacija (,iSsikrauti ant
aplinkiniy“, ,kaltinti likim a*). Vengimo stresqveikos strategija ina tada, kai individas

stengiasi padmti iS streg keliartios situacijos (2003, p. 46-49).

Profesinis aS — efektyvumas- individo tikéjimas, jog jis gali tinkamai atlikti savo

profesin vaidmen ( pg. Grau ir kitus, 2001, p. 64-65).

Darbo charakteristikos:

Darbo krivis —darbas, kurdarbuotojas turi atlikti per tam tikdaiko tarp. Dideli darbo
kriivi darbuotojai patiria tada, kai tam tikram darblikétjie turi per mazai laiko.

Tarpasmeniniai konfliktai — darbiniai konfliktai su kolegomis, vadovu, kliais.

Vaidmeny konfliktas — vaidmem konfliktas atsiranda tada, kai darbiniai reikataai yra
vienas kitam prieStaraujantys.

Vaidmeny dviprasmiSkumas— vaidmei dviprasmiskumas atsiranda tada, kai neuztenka
informacijos tam, kad atliktum daglgerai.

Darbuotojy jgidziy panaudojimas — galimylé darbuotojams pritaikyti savo turimus
gekejimus atliekant dardg

Darbuotojy dalyvavimas priimant sprendimus — darbuotaj dalyvavimas priimat
sprendimus, kurie tiesiogi@iakoja j dark.

Autonomija — galimyle kontroliuoti savo darp

Socialiné parama - tai iS kiy Zzmoni, gaunama informacija apie tai, kad individas yra

vertinamas ir mylimas (Maslach, 2001, p. 407-409).
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Tyrimo tikslas ir uzdaviniai

Tyrimo tikslas — nustatytiprofesinio perdegimo dimensijSraiSkas klient aptarnavimo specialist

imtyje ir ju sasajas su asmerdmis ir darbo charakteristikomis.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti profesinio perdegimo dimensgigraiskas;

2. Istirti asmenines (profesinas-efektyvuma ir streso jveika) charakteristikas ir darbo
charakteristikas (darbo i, tarpasmeninius konfliktus, vaidmerkonflikta, vaidmem
dviprasmiSkum, darbuotop jgadziy panaudojim, darbuotoy dalyvaving priimat
sprendimus, autonomijsocialirg param).

3. Istirti profesinio perdegimo dimensigasajas su asmerdmis ir darbo charakteristikomis.

Tyrimo hipotezeés
Tyrimo hipotezés:
Kadangi nuisy tyrime yra daug kintamu, hipotezs buvo sudarytogrupuojant asmenines ir

darbo charakteristikas su profesinio perdegimo dimensijom:

1 Hipotez:

Emocinis iSsekimasneigiamai koreliuoja su profesiniu as-efektyvumu, kontrol@amgia streso
iveika (problem sprendimo stresgveikos strategija, sociaks paramos stres@eikos strategija)
bei teigiamai koreliuoja su nekontroliuoj&ia stresojveika (emocias iSkrovos stresqveikos

strategija, vengimo stregeeikos strategija).

2 Hipotez:
Emocinis iSsekimasneigiamai koreliuoja su darbuotgj jgudziy panaudojimu, darbuotpj
dalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, sonlparama bdeigiamai koreliuoja su darbo

kraviu, tarpasmeniniais konfliktais, vaidmekonfliktu, vaidmem dviprasmiSkumu.
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3 Hipotz:

Depersonalizacija neigiamakoreliuoja su profesiniu as-efektyvumu, kontrojargia stresaveika
(problemy sprendimo stresgveikos strategija, sociaks paramos stresgveikos strategija) bei
teigiamai koreliuoja su nekontroliuoj@a streso jveika (emocias iSkrovos stresojveikos
strategija, vengimo stregeeikos strategija).

4 Hipotez:
Depersonalizacija neigiamai koreliuoja su darbuotgj igudZiy panaudojimu, darbuotpj
dalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, sonlparama beteigiamai koreliuoja su darbo

kraviu, tarpasmeniniais konfliktais, vaidmehkonfliktu, vaidmem dviprasmiskumu.

5 Hipotez:

Asmeniniai pasiekimai neigiamai koreliuoja su nekontroliuoj&ra streso jveikos strategija
(emocires iSkrovos stresqveikos strategija, vengimo stregweikos strategija) beteigiamai
koreliuoja su profesiniu as-efektyvumu ir kontugjartia stresojveika (problem sprendimo

stresojveikos strategija, sociaks paramos strequeikos strategija).

6 Hipotez:
Asmeniniai pasiekimai neigiamaikoreliuoja su darbo kwiu, tarpasmeniniais konfliktais,
vaidmem konfliktu, vaidmem dviprasmiSkumu beieigiamai koreliuojasu darbuotaj igudziy

panaudojimu, darbuot@jdalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, soc&parama.
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3. METODIKA

3.1. Tiriamieji

Misy tyrimo dalyviai — klienty aptarnavimo specialistai, dirbantys vienoje
telekomunikaciy ir interneto paslaugas teikidnje imorgje. Tiriamyjy imtj sudaé 91 darbuotojas.
Tiriamiesiems buvo iSdalinta 100 ankegauta — 91 anketa gfinimo procentas — 91 %). 84,6 %
tirlamyjy sudaé moterys.

Tiriamyjuy darbo specifika yra tokia, jog jie kiekvigrliers turi bendrauti sumones
iSorés klientais (susitarti @ jvairiu paslaug idiegimo laiko, esant poreikiui, suteikti reikiam
informacija apie produktus ir paslaugas, informuoti klientpgeavairius gedimus, informuoti, jei
tam tikros paslaugogliegimas kuriam laikui atidedamas). Be kita ko, d&ebuotojai yra atsakingi
uz duomen bazs administravim bei klienty uzsakyma priskyrimg tam tikram technology
skyriaus darbuotojui.

1, 2, 3 lenteise ir 4,5,6 pav. pateikiame darbuatppsiskirstym pagal lyi, amZi ir darbo
staz;:

1 lentek. Tiriam yju pasiskirstymas pagal lyi

Charakteristika Kategorija Daznis Procentinis pasikirstymas
Lytis Moteris 77 84,6 %
Vyras 12 13,2 %
Nepateik informacijos 2 2,2 %
IS viso: 91 100 %

IS 1 lentetje pateikty rezultat; galime spgsti, kad didzaja dalj tiriamuyjuy (84, 6 %) sudarmoterys.

2 tiriamieji nepateik informacijos apie savo liyt

13.2 2.2 Moterys

Vyrai

N W

Nepateik é
informacijos

84.6

4 pav.Tiriam yju pasiskirstymas pagal lyi
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2 lentek. Tiriam yju pasiskirstymas pagal amaj

23.1 %

Charakteristika Kategorija Daznis Procentinis pasikirstymas

Iki 25 meiy 30 33,0 %
Amzius Nuo 26 iki 35 met 21 23,1 %
Nuo 36 iki 45 met 19 20,9 %
Nuo 46 iki 55 mei 18 19,8 %

Nepateik 3 3.3%

informacijos
IS viso: 91 100 %
0
19.8 % 33% O ki 25 m.
33 % B Nuo26iki35m .

(] Nuo 36 iki 45 m .

O Nuo 46 iki 55 m.
B Nepateik é informaciios

5 pav.Tiriam yjy pasiskirstymas pagal amaj

3 lentek. Tiriam yjy pasiskirstymas pagal darbo stag (kiek laiko tiriamieji dirba Klient y
aptarnavimo specialisto pareigose)

Charakteristika Kategorija Daznis Procentinis pasikirstymas
Iki 1 mety 50 54,9 %
Darbo stazas Nuo 2 iki 5 met 10 11,0 %
Nuo 5 ir daugiau met 28 30,8 %
Nepateik 3 3,3%
informacijos
IS viso: 91 100 %

Daugiau nei pustiriamuyju (54,9 %) (Zr. 3 lente) turéjo iki 1 mety darbo stag (dirbant Klient
aptarnavimo specialisto pareigose). 11, 0 % tigjanbuvo iSdirle nuo 2 iki 5 mei. 30, 8 % tuéjo
daugiau nei 5 metdarbo staz Dvi darbo stazo kategorijos (nuo 5 iki 10 met daugiau nei 10

mety) buvo apjungtos viema kategoria, kadangi viea iS ju (darbo stazas nuo 5 iki 10 metatitiko

palyginus mazai tirianju (3 tiriamieji).

30.8 9

11 %

3.3%

O ki1 m.

B Nuo 2 iki5m.
L s5ir daugiau m.
54.9 %

[] Nepateik é informacijos

6 pav.Darbuotojy pasiskirstymas pagal stad
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3. 2. Tyrimo metodikos

Visi klausimynai ir skals pateiktos, naudotosusy tyrime pateiktos 2 Priede..

1. Maslach profesinio perdegimo klausimynas- Zmoniy aptarnavimo sektoriaus
anketa (Maslach burnout inventory - Human Services Syxv8 klausimyr, 1986 metais stiké
C. Maslach ir S. E. Jackson. Sis klausimynas 8rjarofesinio perdegimo dimensijas: 1. Emgcin

iSsekimy; 2. Depersonalizadij ir 3. Asmeninius pasiekimus.

Maslach profesinio perdegimo klausimyB003 metais iSvesti lietuviy kalbg ir savo
magistriniame darbe (tema — ,Medicinos personaidjatiio onkologirgje klinikoje, profesinio
Jperdegimo* ypatumai) naudojo M. Kurilionok (Kuidnok, 2003, p. 32). Siame tyrime mes
naudojome savo pa; iSversy Maslach profesinio perdegimo klausimyfMaslach, 1996, p. 43).

Kiekviena profesinio perdegimo dimensija Maslachuimyne yra matuojama atskira
skale. Emocinio iSsekimo skamatuoja iSsekimo nuo darbo lydepersonalizacijos skamatuoja
bejausny, nuasmenint poziiri | savo klientus, Asmeninipasiekiny skak matuoja pasitenkinimo
savo darbiniais pasiekimais ly@iriamyju atsakymai yravertinami 7 padal skale. (0- ,Niekada®;

1 — Kelet karty per metus ar maziau“; 2 — ,Vierkarty per néneg ar maziau“; 3 — ,Keletkarty
per nenes; 4 — ,Karta per savaif'; 5 — Kelety karty per savai’; 5 —, Kiekviena diem”; 6 —
~Kiekviena diem”). Emocinio iSsekimo skalsudaro 9 teiginiai, Depersonalizacijos gkstidaro 5

s e s s gens

Profesinis perdegimas yra traktuojamas ne kaipadiechinis kintamasis (,yra profesinis
perdegimas” arba gma profesinio perdegimo*), bet kaigstinis kintamasis (Zemo lygio, vidutinio,
auksto lygio profesinis perdegimas).

Tam, kad gautume try profesinio perdegimo dimensijjveré¢ius, reikia sudti atskiry
teiginig jvertinimus (nuo 0 — ,niekada® iki 6 — ,kiekvieg dieng“): emocinio iSsekimajvertis yra
gaunamas sudjus 9 teiging jvertinimus, depersonalizacijogvertis yra gaunamas sugus 5
teiginiy jvertinimus, asmening pasiekimy jvertis yra gaunamas suglis 8 teigini jvertinimus.

C. Maslach ir kiti silo Profesinio perdegimo klausimyno pagalba gauazsitatus silo
suskirstyti i 3 kategorijas - ,Zzemo lygio profesinis perdegimastdutinio lygio profesinis
perdegimas* ir ,auksto lygio profesinis perdegimas*
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Auksto lygio profesip perdeging atitinka aukSti  Emocinio  iSsekimo ir
Depersonalizacijos skas balai bei zemi Asmeningi pasiekimy balai. Vidutinio lygio profesing
perdeging atitinka vidutiniai visy trij g skaliy balai. Zemy profesinio perdegimo lygatitinka Zemi
Emocinio iSsekimo ir Depersonalizacijos skalibalai bei AukSti Asmenin} pasiekimy skaks
balai (1996, p5).

Kadangi lietuviSk normy Maslach profesinio perdegimo klausimynui neegnistusavo
gautus rezultatus suskisate pagal amerikigy pateiktas normas. Mes negalime tvirtinti, jog Sios
normos tinka Lietuvai. Profesinio perdegimo lygiaijuos atitinkantys atskir skaliy jverciai
pateikti 4 lentedje:

4 lenteé. Profesinio perdegimo lygiai

Profesinio perdegimo | Emocinis Depersonalizacija Asmeniniai pasiekimai
lygis iSsekimas

Zemas <16 <6 >39

Vidutinis 17-26 7-12 38-32

Aukstas >27 >13 <31

Trijy profesinio perdegimo skalibalai yra analizuojami atskirai — t.y. kiekvienam
tiramajam skaliuojami trijy profesinio perdegimo dimengijiverciai (skaly iverciai néra
apjungiami, norint gauti bengprofesinio perdegimo bgl

Anot C. Maslach ir kii, tam, kad sumazintume tiriasiy iSankstines nuostatas, réti
paisyti iy principy:

1.Respondentai téty pildyti klausimyra tada, kai éra pavojaus, jog aplinkiniai gali
pamatyti atsakymus. Tiriamiesiems galima klausianyzpildyti ir namuose.

2. Biatina uztikrinti tiriamyju konfidencialum .

3. Zmores turijvairiy isitikinimy apie profesinperdegin, todl batina sumazinti §
iSankstiny nuostaif jtaka tyrimo rezultatams. & Sios priezasties, pristatant tyrimo
tiksla tirilamiesiems, reikty nemireti, jog mes t irlame profesiperdegim. Véliau,
pristatant rezultatus tiriamiesiemsiitina informuoti, koks buvo tikrasis By
tyrimo tikslas (1996, p. 5-6).

Tyréjams daznai iSkyla klausimas, kaip jie éwr pateikti MBI klausimynu gautus
rezultatus — atskirai pateikti rezultatus kiekviergatrijy dimensijy ar sujungti rezultatug viem
visumg. Kartais tygjams yra daug patogiau sujungtiwisijuy dimensij rezultatus viem visum.
Sujungti rezultatusg viena visuma patogiau tada, kai nagéjami sudtingesni atvejai arba t§jus
domina pati profesinio perdegimaveka, o ne atskiros jos dimensijos (Brenninkmeijean
Yperen, 2003, p. 16). Siame tyrime mes atskirairinagme kiekviem profesinio perdegimo

dimensip.
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Atskiry Maslach profesinio perdegimo klausimyno (lietuvkalba) skaly vidinis
suderinamumas yra pakankamas: Emocinio iSsekimésskaonbach: = 0,82, Depersonalizacijos
skaks Cronbactu = 0,7; Asmeninj pasiekiny skaks Cronbachu = 0,7.

2. Profesinio as — efektyvumo skal Sia skak 2002 metais suké B. Schyns ir G. von

Collani. Siame tyrime mes naudojome trufagsios skais versij (sudaro 8 teiginiai).

Sig skak i lietuviy kalbg iSvere ir savo magistriniame darbe naudojo J. Vaitényt
(Vaitonyte, 2004). Siame darbe mes naudojome J. Vaitsngversi skak.

Tirlamyjy atsakymai yra vertinami 5 padalskale (1 - ,VisiSkai nesutinku“, 2 —
.Nesutinku“; 3 — Nei sutinku, nei nesutinku®, 4 Sytinku“, 5 — ,VisisSkai sutinku*).

As-efektyvumojvertis yra gaunamas susumuojant atsterginiy jvercius.

Mes paskaiavome profesinio asS — efektyvumo sial (lietuviSko varianto) vidin
suderinamurg - Cronbachu = 0,8 (pakankama).

3. Stresojveikos klausimynas.Sj klausimyrm, 2006 metais suké Z. Grakauskas ir G.
Valickas (Grakauskas ir Valickas, 2006, p. 68).usianynas vertina 4 stregeeikos strategijas: 1.
Socialires paramos strategjj2. Problem sprendimo strategij 3. Emocirgs iSkrovos strategij 4.
Vengimo strategy. Tiriamyju atsakymai yra vertinami 5 padatkale (1 — ,Niekada“; 2 — ,Retai”;
3 — VidutiniSkai (nei retai, nei daznai); 4 — ,Dath 5 — ,Visada"“). Kiekvien iS keturiy Streso
iveikos klausimyno skali(socialires paramos ska| probleny sprendimo sk&|l emocires iSkrovos
skak, vengimo skai) sudaro 6 teiginiai. Sociaks paramos skalsudaro 3, 7, 11, 15, 19, 23
teiginiai, problem sprendimo skalsudaro 1, 5, 9, 13, 17, 21 teiginiai, emesinskrovos skal
sudaro 4, 8, 12, 16, 20, 24 teiginiai, vengimo slaldaro 2, 6, 10, 14, 18, 22 teiginiai (Zr. 2
Priedh).

Atskiry sklaliy jveriai yra gaunami susumuojant atskiteiginiy (priklausagiy toms
skakms)jvertius.

Atskiry streso jveikos klausimyno skaji vidinis suderinamumas yra pakankamas:
Socialires paramos ské& Cronbachn = 0,83, Problem sprendimo skéak Cronbachn = 0, 76,
Emocires iSkrovos skak Cronbachn = 0,72, Vengimo skas Cronbachy =0,62 (Grakauskas ir
Valickas, 2006, p. 72).

Mokslinimas tikslams galima naudoti klausimyme specialaus autarsutikimo.
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4. Darbo krivio skalé. Si skaé yra paimta i5 Kopenhagos psichosocialinio klausiony
(angliskos versijos). iSklausimyr, 2001 metais suké Nacionalinis Danijos darbo sveikatos
institutas (http://www?2a.cdc.gov/niosh-workorg/detesp?id=89).

Klausimynas yra skirtagrzairiems psichosocialiniams darbiniams faktoriaimnis. tDarbo
kravio skak sudaro 4 klausimai. Tiriamu atsakymai yra vertinami 5 padatkaks pagalba (1 —
.Niekada“, 2 — ,Retai“, 3 — ,VidutiniSkai (nei retanei daznai), 4 — ,Daznai“, 5 - ,Visada“.
Skaks vidinis suderinamumas (lietuyvkalba, mes atlikome vertigh yra pakankamas — Cronbagh
= 0,6.

Darbo kinvio jvertis yra gaunamas susumuojant atskeiginiy jvercius. Klausimyno

naudojimui apribojimai netaikomi.

5. Tarpasmenini konflikt y skale. Tarpasmeninj konflikty skak 1998 metais suké P.
E. Spector ir S. M. Jex . (http://www?2a.cdc.govatievorkorg/printer.asp?id=94). Si skalkirta
ivertinti tarpasmeninius konfliktus su bendradabidarbe. Tiriamjy atsakymai yra vertinami 5
padal; skaks pagalba (1 — ,maziau nei kager néeneg arba niekada“, 2 — ,Viepar du kartus per
méneg” , 3 — ,Viena ar du kartus per savelit 4 — Vier ar du kartus per diahy 5 — ,Keleta kariy
per diem”. Skak sudaro 4 teiginiai.

Tarpasmeninj konflikty jvertis yra gaunamas susumuojant atsterginiy jvercius.

Skaks (lietuviy kalba, mes atlikome vertih vidinis suderinamumas yra pakankamas —
Cronbachx = 0,9.

Moksliniams tikslams galima naudoti skdle specialaus autarsutikimo.

6. Vaidmem konflikto ir Vaidmen y dviprasmiSkumo skaks. Vaidmen konfliktui ir
Vaidmen; dviprasmiSkumui vertinti mes naudojésn modifikuotu J. R. Rizzo ir kit (1970)
Vaidmeny konflikto ir Vaidmeny dviprasmidkumo klausimynu.j &lausimyr, modifikavo R. C.
King ir V. Sethi (1998). R. C. King ir V. Sethi (28) teigia, jog nemodifikuotas J. R. Rizzo irgit
(1970) klausimynas buvo kritikuojamasdl #ai kuriy klausimyno teigini dviprasmiskumo. C. King
ir V. Sethi iSanalizavo30 teigini, kuriy pagalba (pritaikius faktorinanaliz) Rizzo ir kiti (1970)
sukiiré Vaidmen konflikto ir Vaidmen dviprasmiskumo klausimyn(is viso 14 teigini). C. King
ir V. Sethi (1998) iS miéty 30 teiginip pasirinko 10 teigini: 5 teiginius pasirinko iS vaidmen
konflikto teiginiy grupes (teiginiai atspindi konflikt tarp keliy vaidmenmy) ir 5 teiginius iS vaidman
dviprasmiSkumo teigimi grupes (pasirinkti teiginiai geriausiai atspigjd darbo metod
dviprasmiskum, darbo planavimo dviprasmiSkamdarbo atlikimo dviprasmisSkugh Faktorire

analiz paroe, jog teiginiai priklauso dviem faktoriams (pg. i ir Sethi, 1998, p. 206).
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Priedh).

Vaidmen konflikto ir Vaidmeny dviprasmiskumo skaliteiginiai buvo vertinami 5 padal
skaks pagalba (1 — ,VisiSkai nesutinku®, 2 — ,Nesutiftk@ — Nei sutinku, nei nesutinku®, 4 —
~Sutinku“, 5 — ,VisisSkai sutinku*).

Vaidmeny konflikto ir vaidmem dviprasmiSkumojveréiai yra gaunami susumuojant
atskiny teiginiy jvercius

Vaidmen; konflikto ir Vaidmen; dviprasmiSkumo skali (lietuviSko varianto, mes
atlikome vertim) vidinis suderinamumas yra pakankamas: atitinkam@ronbacho = 0,7 ir
Cronbachx = 0,6.

7. Igudziy panaudojimo darbe skaé. Si skak buvo paimta i§ Niosh darbo streso
klausimyno (Niosh Generic Job Stress Questionnaeklausimyr, 1988 metais sudarJAV

isikires Nacionalinis darbo saugos ir sveikatos institutégtp://www?2a.cdc.gov/niosh-

workorg/detail.asp?id=§8Klausimynas vertingvairius darbo aspektulyudziy panaudojimo skal

sudaro 3 teiginiai. Skéé teiginiai yra vertinami 5 padalskaks pagalba (1 — ,niekada“, 2 —
.Retai“, 3 — ,VidutiniSkai (nei retai, nei daznay,— ,Daznai“, 5 - ,Visada®)lgadziy panaudojimo
darbe skais (lietuviy kalba, mes atlikome vertuh vidinis suderinamumas yra pakankamas -
Cronbachy = 0,7. Klausimyno naudojimui apribojimai netaikomi

Igudziy panaudojimavertis yra gaunamas susumuojant atsteiginiy jvercius

8. Dalyvavimo priimant sprendimus skaé. Dalyvavimo priimant sprendimus skal
sudaé P. Bordia ir kiti (Bordia ir kiti, 2004, p. 518%ia skak sudaro 4 teiginiai. Sie teiginiai yra
vertinami 5 padal skaks pagalba (1 — ,VisiSkai nesutinku“, 2 — ,NesutifikB — Nei sutinku, nei
nesutinku“, 4 — ,Sutinku“, 5 — ,VisiSkai sutinku“)Dalyvavimo priimant sprendimus skal
(lietuviy kalba, mes atlikome vertah vidinis suderinamumas yra pakankamas - Cronbagh
0,7.

Dalyvavimo priimat sprendimusertis yra gaunamas susumuojant atsteiginiy jvercius

9. Autonomijos skak. Si skak buvo paimta i®arbo plano klausimyno, kil2006 metais
sukaré F. P. Morgeson ir S. E. Humphrey (2006, p. 13339)3Darbo plano klausimynas yra

skirtas vertintijvairias darbo charakteristikas. Autonomijos gkaldaé 9 teiginiai. Teiginiai buvo
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vertinami 5 padal skaks pagalba (1 — ,VisiSkai nesutinku®, 2 — ,NesutifikB — Nei sutinku, nei
nesutinku“, 4 — ,Sutinku“, 5 — ,VisiSkai sutinku®).

Autonomijosjvertis yra gaunamas susumuojant atsterginiy ivercius

Autonomijos skals (lietuvih kalba, mes atlikome vertuh vidinis suderinamumas yra

pakankamas: Cronbach= 0,9. Buvo gautas autarsutikimas naudoti §imetodika.

10. Socialires paramos skat. Si skat buvo paimta iSDarbo plano klausimyno
(Morgeson ir Humphrey, 2006, p. 1337-1339). Skalidaro 6 teiginiai. Teiginiai matuojami 5
padal; skaks pagalba (1 — ,VisiSkai nesutinku®, 2 — ,NesutifikB — Nei sutinku, nei nesutinku®, 4
-, Sutinku®, 5 — ,VisiSkai sutinku®).

Socialires paramogvertis yra gaunamas susumuojant atsteiginiy jvercius.

Socialires paramos skés (lietuviy kalba, mes atlikome vertah vidinis suderinamumas

yra pakankamas - Cronbaeh= 0,7. Buvo gautas autarsutikimas naudoti gimetodik.

3.3 Tyrimo eiga

Misy tyrimas buvo vykdomas vienojenorgje. Pirmiausia, tyrimo tikslas ir jo nauda tiek
darbuotojas, tiek ir organizacijai buvo pristatyiasres vadovybei. Gavusyjsutikimg atlikti §
tyrima, buvo atliktas pilotazinis tyrimas: apklausta l&rkiiotoy (dirbartiy klienty aptarnavimo
srityje). Pilotazinis tyrimas buvo vykdomas 2007vasario ndnes. Pilotazinio tyrimo tikslas buvo
iSsiaiskinti, ar tyrimo anketos klausimai yra pakamai aiSkis tiriamiesiems. Pilotinio tyrimo metu
gauti duomenys nebuvtrauktij pagrindinio tyrimo rezultatus.

Pa grindinis tyrimas buvo vykdomas 2007 mdtovo nenesio pradzioje. Kliemt
aptarnavimo specialistams tyrimo anketos buvo iSttel kartu su prieraSu. PrieraSe buvo
paaiskintas tyrimo tikslas (gu mes nemijome, jog tiriame profesinperdegim. ,Profesinio
perdegimo” gvoka mes pakeiime ,darbuotay savijautos darbe“ asoka. Mes paketme
~profesinio perdegimo” g/oka dél to, kad iSvengtume iSankstintiriamyjuy nuostal apie profesip
perdegim), tyrimo nauda darbuotojams ir visai organizacijEriamieji turjo uzpildyta ankeg
ideéti { voka (buvo jteiktas kartu su anketa), uzklijuoti (tokiuidu buvo uZtikrintas tiriangu
konfidencialumas) ir perduoti savo gégpvadovams. ¥iau anketos buvo perduotos &jai.

Tiriamiesiems nerei}§o jvardinti savo vardo bei pavaisl anketoje, tyrimas buvo visiSkai

anonimiskas.
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3.4. Duomemy sutvarkymas

Tyrimo metu gauti duomenys Buvo apdorojami kompints programos ,SPSS 10.0 for
Windows" (statistinis paketas socialiniams mokslpnpagalba. Hipotesi tikrinimui buvo
naudojami Sie statistiniai metodai: Pirsono korjas koeficientas (naudojamas tiesiniam dyiej
kiekybiniy kintamyjuy rySiui matuoti), daugialyp regresig@ analiz (pagal nepriklausomus
kintamuosius prognozuojame priklausgimkintamaji), Kruskall-Wallis neparametrinis kriterijus,
Mann-Whitney neparametrinis kriterjus.
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4. REZULTATAI

4.1. Rezultatai, gautivertinus profesinio perdegimo dimensijas

Miusy tyrimo pirmasis uzdavinys buvo nustatyti profesinio perdegimo dimensij
iSreikStuma. Pirmiausia, mes pask@vome tiriamyju pasiskirstym pagal profesinio perdegimo
dimensij; jvertius, atitinkaius zema, viduting ir aukst profesinio perdegimo Iyg(5 lentet, 6
lentek, 7 lentet).

Siame tyrime dalyvavusi klienty aptarnavimo specialistemocinio iSsekimojveriai
varijavo nuo 1 iki 52 (minimalus galimasertis — 0, maksimalus — 54). Tiriapa pasiskirstymas
pagal emocinio iSsekim@ertius yra pateiktas 5 lentgé:

5 lentek. Tiriam yjy pasiskirstymas pagal Emocinio iSsekimgveréius

Tiriam yjy skaicius Tirlamuyjy Emocinio iSsekimo Profesinio
pasiskirstymas (%) jivertis perdegimo
lygis
27 30 % <16 Zemas
33 36 % 17-26 Vidutinis
31 34 % >27 Aukstas

IS 5 lentets matome, kad didziosios dalies (36 %) tingumemocinio iSsekimo sked
jvertiai varijavo nuo 17 iki 26. Sigveriai atitinka vidutin profesinio perdegimo lyg 34 %
tiiamujy emocinio i$sekimo sk&d jvertiai buvo didesni arba Iyig 27. Sidveriai atitinka aukst
profesinio perdegimo lyig 30 % tiriamyju emocinio iSsekimgverciai buvo mazesni arba lyg 16,

o tai atitinka Zerp profesinio perdegimo Iyg

Emocinio iSsekimoijverciy pasiskirstymas, nagiant atskirai kiekviea emocinio
iSsekimo lyg (<16; 17-26>27), pateiktas 1 Priede.

6 lentek. Tiriam yju pasiskirstymas pagal Depersonalizacijogreréius

Tirlam yju Tiriam yjy pasiskirstymas Depersonalizacijos
skai¢ius (%) jvertis
54 59 % <6 Zemas
24 27 % 7-12 Vidutinis
13 14 % >13 Aukstas

IS 6 lentets matome, kad dauguma (59 %) tirigm pasizyné¢jo Zzemu Depersonalizacijos
lygiu (<6), kas atitinka zemprofesinio perdegimo lyg
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Depersonalizacijogverciu pasiskirstymas (nagrfant atskirai kiekviem Depersonalizacijos Iyg

(<6; 7-12;>13)) pateiktas 1 Priede

7 lentek. Tiriam yjuy pasiskirstymas pagal asmeninj pasiekimy jveréius

Tiriam yju Tiriam yjy pasiskirstymas | Asmeniniy pasiekimy Profesinio
skaicius (%) jivertis perdegimo
lygis
25 27 % >39 Zemas
27 27 % 38-32 Vidutinis
39 43 % <31 Aukstas

IS 7 lentets matome, kad net 43 % tiriapn badingas zemas asmeninpasiekiny jvertis, kas
atitinka aukst profesinio perdegimo lyg27 % tiriamyu vidutiniSkai vertina savo pasiekimu, 27

% - aukstai vertina savo asmeninius pasiekimus.

Asmeniny pasiekiny jverciy pasiskirstymas (nagrfame atskirai kiekvienasmenini pasiekiny

lygi (>39; 38-32:<31) pateiktasl Priede

8 lentek. Profesinio perdegimo dimensiyg vidurkiai

Profesinio perdegimo Profesinio perdegimo Profesinio perdegimo lygis
dimensija dimensijy jveréiy vidurkis
Emocinis iSsekimas 23.4 Vidutinis
Depersonalizacija 6.2 Zemas
Asmeniniai pasiekimai 32.8 Vidutinis
8 lentetje pateikti profesinio perdegimo dimensijvidurkiai - atskiy profesinio

perdegimo klausimyno skaliteiginiy jvertiai buvo susumuoti ir gautas rezultatas padalingas
tiiamyju skatiaus. Matome, kad tiek pagal emocinio iSsekimdg fiagal asmenini pasiekiny
iverius, visa tiriamju imtis pasizymi vidutiniu profesinio perdegimo lygiDepersonalizacijos

iverciy vidurkis atitinka zer profesinio perdegimo Iyg

7 pav. pateikti profesinio perdegimo dimenskidurkiai, gauti nesumuojant atskir

profesinio perdegimo klausimyno skateiginiy jverciu:
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4.5 - 4.3
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7 pavProfesinio perdegimo dimensiy vidurkiai.

9 lentetje pateikiame koreliacijas tarp atskprofesinio perdegimo subskali

9 lentet. Koreliacijos tarp profesinio perdegimo dimensiy (emocinio iSsekimo,
depersonalizacijos, asmenim pasiekiny)

Emocinis Depersonalizacija | Asmeniniai
iSsekimas pasiekimai
Emocinis iSsekimas Koreliac 1,000 0,55* -0,18
koef.
p-reikSnt 0,00 0,09
Depersonalizacija Koreliac 0,55* 1,000 -0,24*
koef.
p-reikdne 0,00 0,02
Asmeniniai pasiekimai Koreliac -0,18 -0,24* 1,000
koef.
p-reikSnt 0,09 0,02

Koreliacijos statistiSkai reikSmingos, kai * p <08,

IS 9 lentetje pateikt; rezultaty galime spgsti, jog buvo rastos statistiSkai reikSmingos
koreliacijos tarp emocinio iSsekimo ir depersaratijos (koreliacijos koeficientas = 0,55 =
0,00 (teigiamas rySys)Depersonalizacija neigiamai koreliavo su asmeisirpasiekimais Koreliacijos
koeficientas = -0,24, p = 0,02). Nebuvo rasta stigiai reikSmingos koreliacijos tarp emocinio

iISsekimo ir asmeninipasiekin.
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10 lentetje pateikti vidurkiai, gautjvertinus kiekviea profesinio perdegimo klausimyno

teigini:

10 lenteé. Emocinio iSsekimo skads teiginiy jvertinim y vidurkiai

Nr. Emocinio iSsekimo skads teiginys Vidurkis St.
nuokrypis

1 AS jagiuosi emociSkai iSsels/usi nuo savo darbo 3,5 1,83

2 AS jagiuosi iSsekintas/ta darbo dienos gale 4.2 1,64

3 AS jaliuosi pavargs/usi, kai atsikeliu ryte ir turiu prati naup darbo dien 2,3 1,8

4 Darbas vig diers su Zmo#mis kelia maritamm 2,09 2,06

5 AS jadiuosi perdegs/usi nuo savo darbo 2,3 1,96

6 AS jagiu, kad darbas kelia man frustracij 2,3 1,97

7 AS jaiu, kad per sunkiai dirbu savo darbe 2,6 2,07

8 Tiesioginis darbas su Zmanis kelia man perdaug streso 1,8 1,83

9 AS jadiu, kad nebeturiu kantryis 2,1 2,01

0 - Niekada; 1 - Kelgtkarty per metus ar maziau ; 2 - Kager neneg ar maziau; 3 - Kelgtkaryy per neneg; 4 -

karty per savai; 5 - keleg karty per savaif; 6 - Kiekviery dien.

vidurkis = 3,5

IS 10 lentels matome, kad dazniausiai tiriamieji ¢easi ,iSselk nuo savo darbo® -

ir ,iSsekinti darbo dienos gale“vidurkis = 4,2. Taip tiriamieji jatiasi mazdaug

karta per savai. Visi like emocinio iSsekimo ské&d teiginiai buvagvertinti apytiksliai ,2“ (,kart

per nénesg ar maziau®) (vidurkiai varijavo nuo 1,8 iki 2,6).

11 lentet. Depersonalizacijos skads teiginiy jvertinimy vidurkiai

Nr. Depersonalizsacijos skais teiginys Vidurkis St. nuokrypis

1 AS jadiu, kad elgiuosi su kai kuriais Klientais taip, ljig baty 1,04 1,78
beasmeniai objektai

2 AS tapau didesniu bejausmiu/meyldttzvilgiu nuo to laiko, kai 0,97 1,73
practjau dirbti § darky

3 AS nerimauju, kad Sis darbas daro mane kieta8idk 1,1 1,79

4 Man iS tikgju neiipi, kas atsitiks kai kuriems klientams 1,2 1,87

5 AS jaiu, kad Kklientai kaltina mane:tlkai kuriy savo problem 1.8 1,81

0 - Niekada; 1 - Kelatkarty per metus ar maziau ; 2 - Kager ntneg ar maZziau; 3 - Keletkaryy per néneg; 4 -

karty per savaif; 5 - keleg karty per savaif; 6 - Kiekviery dien.

IS 11 lenteds matome, kad beveik visi depersonalizacijos éskatiginiai buvojvertinti

apytiksliai ,1“ (,keleta karty per metus ar maziau®). Vidurkiai varijavo nuo 0jRi71,8.

12 lenteé. Asmeniniy pasiekimyg skalés teiginiy jvertinim g vidurkiai

Nr. Asmeniniy pasiekimy skalés teiginys Vid. St.
nuokr.
1 AS galiu lengvai suprasti, kaip jaasi mano klientai 4,8 1,74
2 AS labai efektyviai sprendZiu savo kligmroblemas 4,9 1,69
3 AS jadiu, kad savo darbu pozityvi@iakoju kity Zmoni; gyveniny 4.4 1,7
4 AS jadiuosi labai energingai 4,3 1,71
5 AS galiu lengvai sukurti atpalaiduojas atmosfeq su savo klientais 3,8 1,93
6 Po glaudaus bendradarbiavimo su savo klientRigusiuosi pagyjes/usi 3,4 1,9
7 AS atlikau daug vertingdalyky Siame darbe 4,4 1,7
8 Savo darbe a$ labai ramiai susitvarkau su ermisnproblemomis 4,3 1,8

0 - Niekada; 1 - Kelatkarty per metus ar maziau ; 2 - Kager neneg ar maziau; 3 - Kelgtkaryy per neneg; 4 -

karty per savai; 5 - keleg karty per savaif; 6 - Kiekviery dien.
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IS 12 lentels matome, kad dazniausiai klignaptarnavimo specialistams pavyksta

suprasti, kaip ,jatiasi ju klientai“ (vidurkis = 4,8) ir ,efektyviai smsti klienty problemas”
(apytiksliai ,kelety karty per savaif’) (vidurkis = 4,9).. Kiti asmenini pasiekiny skaks teiginiai
buvoivertinti ,4“ ir maziau (,kary per savaif’, ,keleta karty per nenes*). Vidurkiai varijavo nuo

3,4 iki 4,4.

*kkkk

Savo darbe mes @me Kklienty aptarnavimo specialigtprofesinio perdegimo ryssu
demografigmis charakteristikomis: lytimi, amziumi ir darboast. Tam, kad istirtume, ar
profesinio perdegimo dimensijiverciai skiriasi pagal Iyfif mes naudojome neparamegriMann-
Whitney kriteriy. Tam, kadjvertintume, ar profesinio perdegimo dimengyerciai skiriasi pagal
amzy ir darbo staz, mes naudojome neparametrruskall-Wallis kriteriy. IStyrus paais§o, jog
tirlamyju profesinio perdegimgverciai nesiskiria pagal lyt amzi ir darbo staz

4.2 Rezultatai, gautivertinus asmenines ir darbo charakteristikas

Miisy antras tyrimo uzdavinys buvo istirti asmenines bei darbo charakteristikes.

lentekje pateikiame asmenipbei darbo charakteristikskaliy vidurkius.

13 lenteé. Asmeniniy ir darbo charakteristik y skaliy jver¢iy vidurkiai

Charakteristika Vidurk. Min. Max St. nuokrypis
reikSne | reikSme

Asmenirgs charakteristikos:
Profesinis as-efektyvumas 3,8 2,5 5 0,6
Socialires paramos stregoeikos strategija 3,4 15 5 0,7
Problemy sprendimo stresgyeikos strategija 3,9 2,7 5,6 0,6
Emocires iSkrovos stresgveikos strategija 2,02 1 4,5 0,6
Vengimo stresgveikos strategija 3,2 1,8 4.8 0,6
Darbo charakteristikos:
Darbo kivis 3,1 2,3 4,3 0,5
Tarpasmeniniai konfliktai 1,6 1 4 0,7
Vaidmen konfliktas 2,7 1 5 0,9
Vaidmen dviprasmiSkumas 2,3 1 5 0,6
IgudZiy panaudojimas 2,7 1 5 0,9
Dalyvavimas priimant sprendimus 3,2 1,5 4,9 0,7
Autonomija 3 1 4,9 0,9
Socialire parama 3,7 1,8 4.8 0,6

IS 13 lenteds matome, jog problemsprendimo stresgveikos strategijos sk&d vidurkis
yra auksiausias (vidurkis = 3,9) iS uis stresojveikos strategij skaliy vidurkiy. Vaidmen

konflikto skabs vidurkis yra Siek tiek aukStesnis nei vaidmpetviprasmiSkumo ské$ vidurkis.
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IgudZziy panaudojimas darbe buvgvertintas Zemiau nei dalyvavimas priimat sprendimus

autonomija, bei socialinparama.

4.3 Profesinio perdegimo dimengijr asmenini bei darbo charakteristil

charakteristiky rysys

Ketvirtasis miisy tyrimo uzdavinys buvo istirti profesinio perdegimo dimensigasajas
su asmeniémis ir darbo charakteristikomis. Koreliacijas skavome su suminiais kiekvienos
skaks jverciais (zr. 3.2. ,Tyrimo metodikos“)Pirmoji hipotezé teigia, kademocinis iSsekimas
neigiamai koreliuoja su profesiniu as-efektyvumu, kontrola@ja streso jveika (problem
sprendimo stresgveikos strategija, sociakis paramos stresgveikos strategija) beiteigiamai
koreliuoja su nekontroliuojaia stresaveika (emocifs iSkrovos stresgveikos strategija, vengimo
stresojveikos strategija).

Tam, kad patikrintumepirm aja hipoteze, mes apskaiavome koreliacijas tarp emocinio
iSsekimo ir asmenini charakteristiy. Koreliacijos buvo sk&iuojamos Pirsono koreliacijos
koeficiento pagalba. Koreliagijkoeficientai tarp emocinio iSsekimo ir asmenicharakteristil
pateikti 14 lentedje:

14 lentet. Emocinio iSsekimo ir asmening
charakteristik y rysys

Emocinis iSsekimas

Profesinis as-efektyvumas -0,19

Stresojveikos strategijos:

1. Socialirts paramos 0,04

2. Problem sprendimo -0,08

3. Emocirs iSkrovos 0,35**
4. Vengimo -0,12

Koreliacijos statistiSkai reikSmingos, kai ** p <04 ir * p < 0,05.
IS 14 lentels matome, kad emocinis iSsekimas teigiamai korgisa emociés iSkrovos

stresojveikos strategija (koreliacijos koeficientas 3%),p < 0,01).

Antroji hipotez ¢ teigia kad emocinis iSsekimaseigiamai koreliuoja su darbuotoj

igudziy panaudojimu, darbuotpjdalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, sec&lparama
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bei teigiamai koreliuoja su darbo kwiu, tarpasmeniniais konfliktais, vaidmerkonfliktu,
vaidmem dviprasmisSkumu. Koreliacijos tarp emocinio iSse&im darbo charakteristik pateiktos
15 lentetje:

15 lente¢. Emocinio iSsekimo ir darbo
charakteristik y rysys

Emocinis iSsekimas
Darbo kivis 0,12
Tarpasmeniniai konfliktai 0,22*
Vaidmen konfliktas 0,33**
Vaidmen dviprasmisSkumas 0,29**
Igudziy panaudojimas -0,17
Dalyvavimas priimant sprendimus -0,16
Autonomija -0, 19
Socialire parama -0,1

Koreliacijos statistiSkai reikSmingos, kai ** p <04 ir * p < 0,05.

IS 15 lented matome, kad emocini iSsekimas teigiamai koreliusyatarpasmeniniais
konfliktais (koreliacijos koeficientas = 0,22, p < 0)0taidmem konfliktu (koreliacijos koeficientas
= 0,33, p <0,01) ir vaidmardviprasmiSkumu (koreliacijos koeficientas = 0,29< 0,01).

Tredioji hipotezé teigia, kaddepersonalizacija neigiamakoreliuoja su profesiniu as-
efektyvumu, kontroliuojatia stresqveika (problem sprendimo stresgveikos strategija, sociaks
paramos stresgveikos strategija) beteigiamai koreliuoja su nekontroliuoj&m stresojveika
(emocires iSkrovos stresgveikos strategija, vengimo stregeeikos strategija). Koreliacijos tarp

depersonalizacijos ir asmenirgcharakteristily pateiktos 16 lentéje:

16 lentet. Depersonalizacijos ir asmening charakteristik y rySys

Depersonalizacija

Profesinis as-efektyvumas -0,12
Stresojveikos strategijos:

1. Socialires paramos 0,11
2. Problem sprendimo -0,16
3. Emocirs iSkrovos 0,38**

4. Vengimo -0,02

Koreliacijos statistiSkai reikSmingos, kai ** p <04 ir * p < 0,05.
IS 16 lentels matome, kad depersonalizacija teigiamai koreditgy emociés iSkrovos

strategija (koreliacijos koeficientas = 0,38, p,81).

Ketvirtoji hipotez ¢ teigia, kaddepersonalizacija neigiamakoreliuoja su darbuotgj
igudZiy panaudojimu, darbuotgjdalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, soc&lparama

bei teigiamai koreliuoja su darbo kwiu, tarpasmeniniais konfliktais, vaidmerkonfliktu,
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vaidmem dviprasmiSkumu. Koreliacijos tarp depersonalizecir darbo charakteristikpateiktos
17 lentetje:
17 lentet. Depersonalizacijos ir darbo charakteristiky rysys

Depersonalizacija
Darbo kivis 0,05
Tarpasmeniniai konfliktai 0,29**
Vaidmen konfliktas 0,38**
Vaidmen dviprasmiSkumas 0,21*
Igudziy panaudojimas -0,2
Dalyvavimas priimant sprendimus -0,05
Autonomija -0,09
Socialire parama -0,02

IS 17 lentels matome, kad depersonalizacija teigiamai korediugj tarpasmeniniais
konfliktais (koreliacijos koeficientas = 0,29, p 8,01), vaidmen konfliktu (koreliacijos
koeficientas = 0,29, p < 0,01) ir vaidmedviprasmiSkumu (koreliacijos koeficientas = 0,pl<
0,05).

Penktoji hipotezé teigia, kad asmeniniai pasiekimai neigiamai koreliuoja su
nekontroliuojaxia stresojveikos strategija (emoais iSkrovos stresgveikos strategija, vengimo
stresojveikos strategija) bdeigiamaikoreliuoja su profesiniu as-efektyvumu ir kontoajartia
stresojveika (problem sprendimo stresgveikos strategija, sociaks paramos stresgveikos
strategija). Koreliacijos tarp asmenjnipasiekiny ir asmenini charakteristilf pateiktos 17
lentekje:

18 lenteé. Asmeniniy pasiekimy ir asmeniniy charakteristik y rysys

Asmeniniai pasiekimai

Profesinis as-efektyvumas 0,42**

Stresojveikos strategijos:

1. Socialirts paramos -0,02

2. Problem sprendimo 0,32**

3. Emocirgs iSkrovos -0,3**
4. Vengimo 0,25*

Koreliacijos statistiSkai reikSmingos, kai ** p <04 ir * p < 0,05.

18 lentetje pateikti rezultatai rodo, kad asmeniniai pasieki statistiSkai reikSmingai
koreliuoja su profesiniu as-efektyvumu (teigiamaretiacija, koreliacijos koeficientas = 0,42, p <
0,01), problem sprendimo stresgveikos strategija (teigiama koreliacija, koreliasijkoeficientas =
0,32, p < 0,01), emoais iSkrovos stresgveikos strategija (neigiamam koreliacija, koreljasi
koeficientas = 0,32, p < 0,01) bei vengimo strg@geikos strategija (tegiama koreliacija,

koreliacijos koeficientas = 0,25, p < 0,05).
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Sestoji hipotez teigia, kadasmeniniai pasiekimai neigiamakoreliuoja su darbo Ewiu,
tarpasmeniniais konfliktais, vaidmenkonfliktu, vaidmem dviprasmiSkumu beiteigiamai
koreliuoja su darbuotej jgidziy panaudojimu, darbuotpjdalyvavimu priimant sprendimus,

autonomija, socialine parama. Koreliacijos tarp esimy paieikimy ir darbo charakteristik
pateiktos 18 lentéje:

19 lenteé. Asmeniniy pasiekimy ir darbo charakteristik g rySys

Asmeniniai pasiekimai
Darbo kivis -0,05
Tarpasmeniniai konfliktai -0,014
Vaidmen konfliktas -0,05
Vaidmen dviprasmiSkumas -0,14
IgudZiy panaudojimas 0,37**
Dalyvavimas priimant sprendimus 0,25*
Autonomija 0, 15
Socialire parama 0,07

Koreliacijos statistiSkai reikSmingos, kai ** p <04 ir * p < 0,05.

IS 19 lentedje pateikt; rezultaty matome, kad asmeniniai pasiekimai teigiamo kovelisu
darbuotoy igudziy panaudojimu (koreliacijos koeficientas = 0,37, p0©01) bei dalyvavimu
priimant sprendimus (koreliacijos koeficientas 29),p < 0,05).

Gautas koreliacijas pavaizdavome 8 pav.:

Emoc. iSkrovos + -
\ — : Emoc. iskrovos
Emocinis iSsekimas V&A —
Tarp. konfliktai 5 — Depersonalizacija
. / Tarp. konfliktai >
. : 4
Vaidm. konflikt + Vaidm. konflikt,
4
Vaidm. dviprasm. Vaidm. dviprasm.

AS-efektyvumas v\-l;
+

Problemu sprend +—>

.y

Asmeniniai pasiekimai

Emoc. iSkrovos

Venaima

Igudziy panaudoj.

Dalyvav. sprend.

Emoc. iSkrovos — emoais iSkrovos stresgveikos strategija, Tarp. konfliktai - tarpasmeainkonfliktai, Vaidm. konflikt. —
vaidmem konfliktai, Vaidm. dviprasm — vaidmendviprasmiSkumas, Problenmsprend. — problem sprendimo stres@veikos

strategija, Vengimo — vengimo strep@ikos strategijalgudziy panaudoj. igudZiy panaudojimas, Dalyvav. sprend.-dalyvavimas
priimant sprendimus.

8 pav. Koreliacijos tarp profesinio perdegimo dimesijy ir asmeniniy bei darbo charakteristiky.
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IS 8 pav. matome, kad emocinis iSsekimas ir depaisacija teigiamai koreliuoja su
emocires iSkrovos stresaveikos strategija, tarpasmeniniais konfliktasi, dmen; konfliktu ir
dviprasmiSkumu. Asmeniniai pasiekimai teigiamai etimoja su profesiniu as-efektyvumu,
problemy sprendimo stresojveikos strategija, vengimo stresgveikos strategija, iguadZiy
panaudojimu, dalyvavimu sprendimpriemime, bei neigiamai — su emoém iSkrovos streso

iveikos strategija.

*kkkk

Norédami iSsiaiskinti, kurios asmerés bei darbo charakteristikos geriausiai prognozuoja

profesin perdegim, mes atlikome daugialypegresir analiz. Daugialyggs regresias analizs

rezultatai pateikti 19 lentgk:

20 lentet. Daugialypés regresijos rezultatai (priklausomi kintamieji: emocinis iSsekimas,

depersonalizacija, asmeniniai pasiekimai).

Emocinis i§sekimas Depersonalizacija Asmeniniai
pasiekimai
F =24,p=0,01 F =2,98, p=0,00 F =2,87, p=0,00
Charakteristikos R? = 0,29 R? = 0,34 R? = 0,33
p p p
1. Profesinis a$-efektyvumas -0,03 -0,04 0,18
2. Stresdveikos strategijos:
Socialires paramos 0,04 0,16 -0,25
Problemy sprendimo 0,12 -0,07 1,1
Emocires iSkrovos 0,35* 0,29* -0,25*
Vengimo -0,09 -0,003 0,15
3. Darbo kiivis 0,09 0,04 -0,02
4. Tarpasmeniniai konfliktai 0,07 0,19 0,05
5. Vaidmem konfliktas 0,25* 0,28* 0,11
6. Vaidmem dviprasmiSkumas 0,21 0,08 -0,08
7.1gadziy panaudojimas -0,08 -0,15 0,23
8. Dalyvavimas priimant sprendimus -0,74 -0,03 0,09
9. Autonomija -0,04 0,09 0,02
10. Socialig parama 0,08 0,16 -0,3

IS 20 lentets matoma, jog daugialyp regresijos modelis tinka visais trim atvejais:=R?2
0,29, p = 0,01 (priklausomas kintamasis — emod#sskimas), R2 = 0,34, p = 0,00 (priklausomas
kintamasis - depersonalizacija), R? = 0,33, p 600(priklausomas kintamasis — asmeniniai

pasiekimai). IS gautrezultat; galime spgsti, kad asmenis ir darbo charakteristikos paaiskina 29
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% emocinio iSsekimo kintamojo, 34 % depersonaljpadkintamojo ir 33 % asmeninpasiekiny
kintamojo.

Visais trim atvejais statistiSkai patikimai priklamus kintamuosius prognozuoja tik
vienas nepriklausomas kintamasis — emgginSkrovos stresgveikos strategija. Vaidmaen
konfliktas statistiSkai reikSmingai prognozuoja caimj iSsekina ir depersonalizacij tatiau
emocires iSkrovos streso jveikos strategija geriau prognozuoja emgciissekimy ir
depersonalizacijnei vaidmen konfliktas (didesnip koeficientai: 0,35 > 0,25 ir 0,29 > 0,28).
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5. REZULTAT U APTARIMAS

5.1. Profesinio perdegimo dimengijSreikStumas

Pirmasis tyrimo uzdavinys buvo istirti trijy profesinio perdegimo dimengijlemocinis
iSsekimas, depersonalizacija ir asmeniniai pasiakimSreikStuma tarp Kklienty aptarnavimo
specialis. IS tyrime gaui rezultati galime spesti (Zr. 8 lentgd), kad misy tirti klienty
aptarnavimo specialistai pasizymi vidutiniu emogimsekimo ir vidutiniu asmenipipasiekiny
lygiu, kas atitinka vidutipprofesinio perdegimo lygDepersonalizacijos lygis buvo zemas (atitinka
Zemy profesinio perdegimo Iy Reikety pabgéZzti, jog skirstydami rezultatus megniemes
amerikig€iy normomis, tod Sis suskirstymas éna labai tikslus. Anot C. Maslach (2005), urij
profesinio perdegimo dimensijiSreikStumas pas zmgggali varijuoti: pvz., individas gali
pasizynéti aukStu emocinio iSsekimo laipsniu, betéturzemy depersonalizacijos laipgn tatiau
laikui bégant, anot tyjos, galimos tik dvi iSeitys: arba emocinis iSsefirtués sumadéti, arba
depersonalizacija tés iSaugti (pg. James, 2005, p. 45). Adatoeigia, kad egzistuoja stipri
koreliacija tarp emocinio iSsekimo ir depersondigs — atsiradus emociniam iSsekimui, greitai
ISsivysto ir depersonalizacija. Darome priefaikad tiriamyjy depersonalizacija ateityje gali
padictti (jei emocinis iSsekimas nesunsa}.

IS 9 lentetje pateikty emocinio iSsekimo skéd jverciu vidurkiu (Zr. 9 lented) galima
spresti, kad didziausi vidurkiai buvo nustatyti pirmamantram teiginiui (pirmas teiginys — ,AS
jawtiuosi emociskai iSsek/usi nuo savo darbo®; antras teiginys — ,Asjaasi iSsekintas/ta darbo
dienos gale®). Galima teigti, kadam tirti klienty aptarnavimo specialistai vidutiniSkai kager
savait (vidurkis = 3,5 (~ 4)) jatiasi ,emociSkai iSseknuo savo darbo” bei vidutiniSkai kamper
savait — ,iSsekinti darbo dienos gale* (vidurkis = 4.2).(9 lentet). Likusiy septynii emocinio
iISsekimo skais teiginiy jverciu vidurkiai varijavo nuo 1,8 iki 2,09 (1 — ,Kelekarty per metus ar
maziau“ ; 2 — ,Kari per néneg ar maziau®).

Depersonalizacijos skd teiginiy jverciu bendras vidurkis (zr. 7 pav.) = 1.2 (1 — ,Kelet
karty per metus ar maziau). Galime daryti iSyaklad Siame tyrime dalyvawklienty aptarnavimo
specialistai nepasizymi depersonalizacija (neigigsmai klieng atzvilgiu).

Apskatiave asmenini pasiekiny skaks teiginiy jveriy vidurkius pastedggome, jog dviey
teiginiy: ,AS galiu lengvai suprasti, kaip mano klientaugeasi* bei ,AS labai efektyviai sprendziu
savo Klieny problemas‘iverciy vidurkiai yra didziausi (atitinkamai 4,8 ir 4,9 &)). Galime daryti
iISvady, kad klient; aptarnavimo specialistai vidutiniSkai kelétarty per savai ,lengvai supranta,
kaip jawiasi ju Klientai* bei ,efektyviai sprendzia savo klienproblemas (zr. 11 lentgl Kity SeSi

teiginiy jvertinimai varijavo nuo 3,8 (~ 4) iki 4,4 (~ 4).
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Misu tyrimo rezultatus galime palyginti su J. Singhkity atlikto tyrimo rezultatais. J.
Singh ir kiti taip pat ty klienty aptarnavimo specialistprofesin perdegim ir gavo tokius
rezultatus: emocinio iSsekimo sksljverciy vidurkis = 2,71 (sk&l nuo 1 —,niekada“ iki 6 —
.Kiekviena diem); Sumagjusiy asmenini pasiekiny skaks jverciy vidurkis = 2,34 (Siuo atveju
autoriai apved ssmenini pasiekiny skaks teigini jvertinimus tam, kad gawtsumazjusiy
asmenini pasiekiny skaks jvertinimus); Depersonalizacijos skaliverciy vidurkis = 2.64 (skal
nuo 1 iki 6). IS naisy tyrime gaut rezultat; galime spgsti, kad emocinio iSsekimo skalvidurkis =
2,8 (Zr. 7 pav.), asmeninipasiekiny skaks vidurkis = 4,3 (Zr.7 pav.), depersonalizacijoalak
vidurkis = 1,2 (2r.7 pav.). Galime daryti iSwadkad nusy tyrime gautas emocinio iSsekimo sisl
iverciy vidurkis buvo didesnis, nei J. Singh ir it gautas emocinio iSsekimo skmliverciuy
vidurkis. Depersonalizacijos skaliverciy vidurkis misy tyrime buvo mazesnis nei J. Singh ingkit
tyrime. Asmenini pasiekiny skaks jverciu vidurkiy nelyginame, kadangi J. Singh irkityrime jie
buvo apversti — t.y. tyfai apvert asmenini pasiekiny skaks jverius, kad gaui sumazjusiy

asmeniny pasiekiny skaks jvercius (1994, p. 564-567).

5.2. Profesinio perdegimo dimengijr asmenini bei darbo charakteristilg
rysys

Misu pirmoji hipotez é teigia, kad emocinis iSsekimas neigiarkareliuoja su profesiniu
aS-efektyvumu, kontroliuoj@a stresojveika (problemy sprendimo stresdveikos strategija,
socialires paramos stresgeikos strategija) beteigiamai koreliuoja su nekontroliuojd@ma streso
iveika (emocins iSkrovos stresgveikos strategija, vengimo streg@ikos strategija).

IS tyrimo rezultai galime spgsti, kad emocinis iSsekimas statistiSkai reikSminga
koreliavo tik su emociis iSkrovos stresgveikos strategija (teigiamas rySys). Taigi galiteigti,
jOog miasy pirmoji hipotez é pasitvirtino tik iS dalies.

Mums nepavyko nustatyti statistiSkai reikSmingdoyarp emocinis iSsekimo ir profesinio
aS-efektyvumo (zr. 14 lentgl Masy tyrimo rezultatai prieStarauja R.T. Lee ir B.E.hath (1990)
atlikto tyrimo rezultatams — autoriai &yZmones, dirbatius klieniy aptarnavimo sferoje ir aptiko
statistiSkai reikSmingas koreliacijas tarp emociieekimo ir profesinio as-efektyvumo,éi@u
reikéty pabgzti, jog tarp asmenini pasieking dimensijos ir profesinio as-efektyvumo buvo rasta
didesr¢ koreliacija (pg. Gil-Monte ir Peiro, 1998).1¢; tyrimo rezultatus taip pat galime palyginti
su E. Chau-wai ir C. So-kum Tang atlikto tyrimo ukatais. Autoriai tyé savanom, dirbartiu
visuomenigse organizacijose, profegin perdegim ir jo ryS§ su profesiniu aS-efektyvumu.
Tyréjams nepavyko nustatyti rySio tarp emocinio iSsekim profesinio as-efektyvumo, téld
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galime teigti, jog msy tyrime gauti rezultatai sutampa su E. Chau-w&.ilSo-kum Tang gautais
tyrimo rezultatais (2003, p. 798-791).

M. P. Leiter (1992) parésstraipsm, kuriame profesinperdegim pavadino as-efektyvumo
krize (pg. Gil-Monte ir Peiro, 1998). Mes negame teigti, jog profesinis perdegimas reikSmingai
siejasi su klient aptarnavimo specialist profesiniu as-efektyvumu, kadangi nebuvo rasta
koreliacijy tarp emocinio iSsekimo dimensijos ir profesiniesdsktyvumo.

Miisy tyrimo rezultatai rodo, jog emocinis iSsekimadist&kai reikSmingai koreliavo tik
Su viena stresgveikos strategija — emodcis iSkrovos. Tokie rezultatai nesutampa su A. Gn®la
Kity atlikto tyrimo rezultatais: mokslininkai, iStysocialiny konsultani imtj nusta¢, jog emocinis
iSsekimas statistiSkai reikSmingai koreliavo suni stresojveikos strategijomisj problem
orientuota stresojveikos strategija, sociaks paramos stresgveikos strategija,i emocijas
orientuota stresgveikos strategija bei vengimo strgseikos strategija (2003, p. 50).

Antroji hipotez ¢ teigia, jog emocinis iSsekimas neigiamakoreliuoja su darbuotoj
igudziy panaudojimu, darbuotpjdalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, sec&lparama
bei teigiamai koreliuoja su darbo kwiu, tarpasmeniniais konfliktais, vaidmerkonfliktu,
vaidmeny dviprasmiskumu.

IStyrus paais§jo, jog emocinis iSsekimas teigiamai koreliavo sarpasmeniniais
konfliktais, vaidmen konfliktu ir vaidmem dviprasmiSkumu. Daugiau statistiSkai reikSming
koreliacijy tarp emocinio iSsekimo ir darbo charakterigtikebuvo rasta. Taigi @isy antroji
hipotez pasitvirtino is dalies.

Misuy gauti rezultatai iS eséts sutampa su J. Singh irkiatlikto tyrimo rezultatais. 1Styr
klienty aptarnavimo specialigtimt;, mokslininkai nust& jog emocinis iSsekimas teigiamai
koreliuoja su vaidmankonfliktu ir vaidmem dviprasmiskumu (1994, p. 563).

Tai, jog mums nepavyko rasti statistiSkai reikSmikgreliaciy tarp emocinio iSsekimo ir
darbo kiivio, prieStarauja C. Maslach nuomonei. Moksliring&igia, jog darbo Kivis yra viena is
svarbiausi profesinio perdegimo priez&s ir labiausiai siejasi su emocinio iSsekimo dimgnsi
(2001, p. 47).

Socialires paramos rysSys su profesiniu perdegimu yr&iglaStyrinétas. Literaiiroje
teigiama, jog socialin parama atlieka amortizuojéin funkcija profesinio perdegimo vystymosi
procese — tie darbuotojai, kurie gauna daugiauabonés paramos iS aplinkinj geba lengviau
susidoroti su darbe jiems keliamais reikalaviméie negattume teigti, jog socialin parama
reikSmingai siejasi su profesiniu perdegimu, kadanmms nepavyko nustatyti statistiSkai
reikSming koreliaciy tarp emocinio iSsekimo ir darbuotagaunamos sociaks paramos.

Tredioji hipotezé teigia, jogdepersonalizacija neigiamaikoreliuoja su profesiniu as-
efektyvumu, kontroliuojatia stresqveika (problem sprendimo stresgveikos strategija, sociaks
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paramos stres@veikos strategija) beteigiamai koreliuoja su nekontroliuoj&ma stresojveika
(emocires iSkrovos stresgveikos strategija, vengimo streg@ikos strategija).

IS gaut; rezultaty galime spegsti, kad depersonalizacija statistiSkai reikSmingaieliuoja
tik su emociis iSkrovos stresgveikos strategija. Galime teigti, jagecioji hipotezé pasitvirtino IS
dalies.

Miasu tyrimo rezultatus gatume palyginti su B. Z. Hasida ir Y. Dana atliktgritno
rezultatais. Autoriai tyr Zzmoni, dirbartiy klienty aptarnavimo sferoje profesiperdegim ir jo
rySi su stresqveikos strategijom. Jie aptiko, jog egzistuojaitaigas rysys tarp depersonalizacijos
dimensijos iri emocijas orientuotas stregaikos (2005, p. 81).

Ketvirtoji hipotez ¢ teigia, kaddepersonalizacija neigiamaikoreliuoja su darbuotgj
igudziy panaudojimu, darbuotpjdalyvavimu priimant sprendimus, autonomija, sec&lparama
bei teigiamai koreliuoja su darbo kwiu, tarpasmeniniais konfliktais, vaidmenkonfliktu,
vaidmeny dviprasmiskumu.

IStyrus paais§o, jog depersonalizacija teigiamai koreliuoja atpasmeniniais konfliktais,
vaidmem konfliktais ir vaidmen dviprasmiSkumu. StatistiSkai reikSmipgkoreliacipy tarp
depersonalizacijos ir darbuotoflalyvavimu priimant sprendimus, autonomijos, atit paramos
bei darbo kiivio nebuvo nustatyta. Darome iS4agbg ketvirtoji hipotez pasitvirtino tik i$ dalies.

Misy tyrimo rezultatai sutampa su J. Singh irgkiyrimo rezultatais — mokslininkai
nusta¢, jog  depersonalizacija teigiamai koreliavo su dwaen; konfliktu ir vaidmem
dviprasmiskumu (tyr klienty aptarnavimo specialistus) (1994, p. 564-565).

Penktoji hipotezé teigia, kad asmeniniai pasiekimai neigiamai koreliuoja su
nekontroliuojadia stresojveikos strategija (emocis iSkrovos stresgveikos strategija, vengimo
stresojveikos strategija) bdiigiamai koreliuoja su profesiniu as-efektyvumu ir kontuajartia
stresojveika (problemn sprendimo stresqgveikos strategija, sociaks paramos stresgveikos
strategija).

Gauti rezultatai rodo, jog asmeniniai pasiekimagitanai koreliuoja su profesiniu as-
efektyvumu, problemp sprendimo stresgveikos strategija bei vengimo strepeikos strategija.
Taip pat buvo rastas neigiamas rysys tarp asmepasiekiny ir emocires iSkrovos stresgreikos
strategijos. Galime teigti, jogenktoji hipotezé pasitvirtino iS dalies.

Faktas, jog buvo nustatyta teigiama koreliacijp @smeninj pasiekiny ir vengimo streso
iveikos strategijos, IS ests prieStarauja sy keltai hipotezei, jog asmeniniai pasiekimai naigga
koreliuoja su vengimo stregeeikos strategija (nekontroliuojanti streseika). Kitos dvi profesinio
perdegimo dimensijos (emocinis iSsekimas ir depei&racija) statistiSkai patikimai nekoreliuoja

su vengimoiveika, t&iau koreliacijos koeficientai yra neigiami, kaspigrat prieStarauja @isy
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keltai hipotezei, jog emocinis iSsekimas ir depeadi@zacija teigiamai koreliuos su vengimo streso
iveikos strategija (nekontroliuojantieika).

Tokie rezultatai patvirtina egzistuojaa nuomor, jog negalima stresgveiky skirstyti
.geresnes” ir ,blogesnes”. Svarbiausia yra taitaan tikra stres@veika tinka konkr&ai situacijai —

i problemy orientuotajveika (kontroliuojantijveika) bus efektyvegntada, kai tam tiky stresir
situacip galima kontroliuotij vengima nukreiptajveika (nekontroliuojantiveika) bus efektyvesgn
tada, kai situacijos m@manoma kontroliuoti, tuo tarpuysSidvieju iveiku kombinacija gali pagti
Zmogui geriau adaptuotis, kai aplinka yra besilagiti (kai kuriuos stresis situacijos aspektus
galima kontroliuoti, kai kuriuos ne). Kontroliuojéns jveikos naudojimas tokiose situacijose, kai
yra labai sunku suvaldyti streso Saltisukelia dar daugiau streso ir ¢gbgra neefektyvi (Plana ir
kiti, 2003, p. 52-53).

Klienty aptarnavimo specialistdarbe yra daug situagjj kurias yra pakankamai sunku
kontroliuoti, kadangi jie kiekvien diem turi bendrauti su pakankamai dideliu sfkam
nepazstamy Zzmoni.. Galima daryti prielaigl jog toks kombinuotas stregeeiky naudojimas (tiek
kontroliuojartiy jveiky, tiek ir nekontroliuojatiy jveiky) padeda klient aptarnavimo specialistams
geriau prisitaikyti prie aplinkos.

Sestoji hipotez teigia, jogasmeniniai pasiekimai neigiamaikoreliuoja su darbo Ewiu,
tarpasmeniniais konfliktais, vaidmenkonfliktu, vaidmem dviprasmiSkumu beiteigiamai
koreliuoja su darbuotej jgudziy panaudojimu, darbuotpjdalyvavimu priimant sprendimus,
autonomija, socialine parama.

Mes nustaime, jog asmeniniai pasiekimai teigiamai koreliusja darbuotaj igudZiy
panaudojimu ir darbuotgjdalyvavimu priimant sprendimus. Asmeniniai pasieki statistiSkai
patikimai nekoreliavo su kitomis darbo charaktékhis. Galime daryti iSvag jog Sestoji

hipotezé pasitvirtino i$ dalies.

Atlik ¢ hierarchir daugialyg analiz nustatme, jog tik emocisas iSkrovos stresgveikos
strategija statistiSkai reikSmingai prognozuojaasigris profesinio perdegimo dimensijas (zr. 20
lentek). Tie Zzmors, kurie sprendzZia savo problemas koncentruodaniiesimocijas, labiau
rizikuoja patirti profesin perdegim. Misy gauti rezultatai patvirtina mokslininknuomor, jog
butina detaliau tirti asmeninizmogaus savyhijtaka profesiniam perdegimui. Vaidmekonfliktas
taip pat statistiSkai reikSmingai prognozavo emiaciidsekimo dimensij kas patvirtina C. L.
Cordes ir T. W. Dougherty (1993) minfjog klienty aptarnavimo specialistai rizikuoja patirti
vidutinio ir auksto lygio profesinperdegim dél to, kad jie daznai patiria vaidmerkonflikta:
klienty pageidavimai, praSymai daznai nesutampa su tion&adinga organizacijai (pg. Singh ir
kitus, 1994, p. 558).
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*kkkk

Misy tyrimas buvo atliekamas vienojgnorgje, ateityje reikty kliento aptarnavimo
specialistus  tirti pldau, kad galima iity daryti patikimesnius apibendrinimus. Tirigm
profesinio perdegimo rezultatai buvo suskirstytiaukStus, vidutinius ir Zemus, remiantis
ameriki€iy sukurtomis normomis. UzsienietiSkos normos oiela tinka Lietuvai, toél Siuos
rezultatus reikty vertinti atsargiai.
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ISVADOS

1. Masy tirti klienty aptarnavimo specialistai pasizymi vidutiniu profés perdegimo lygiu,
kadangi jiems tidingas vidutinio lygio emocinis iSsekimas ir vidut lygio asmeniniai pasiekimai,
kas atitinka vidutip profesinio perdegimo lyg Depersonalizacija buvo Zzemo lygio, kas atitinka
Zemy profesinio perdegimo lygSkirstydami rezultatus meémémeés ameriki€iy normomis, todl

negalime teigti, jog Sis suskirstymas yra patikimas

2. Emocinis iSsekimas ir depersonalizacija kor@iagu Siomis asmenimis ir darbo
charakteristikomis: emoais iSkrovos streso jveikos strategija (teigiama koreliacija),
tarpasmeniniais konfliktais (teigiama koreliacijajaidmem konfliktu (teigiama koreliacija) ir

vaidmen dviprasmiSkumu (teigiama koreliacija).

3. Asmeniniai pasiekimai koreliavo su problgemsprendimo stresgveikos strategija (teigiama
koreliacija), emocias iSkrovos stresqveikos strategija (neigiama koreliacija), vengimoeso
iveikos strategija (teigiama koreliacija), profesiras-efektyvumu (teigiama koreliacija), klient
aptarnavimo specialist jguadZiy panaudojimu (teigiama koreliacija) ir dalyvavimuiimant

spendimus (teigiama koreliacija).

4. Vaidmem konfliktas statistiSkai reikSmingai prognozavo @mgissekim ir depersonalizacij

5. Tik viena emociés iSkrovos stresgveikos strategija statistiSkai patikimai prognozaisas tris

profesinio perdegimo dimensijas.
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2 Priedas

Maslach profesinio perdegimo klausimynas- Zmonj aptarnavimo sferos anketa

ISZERSTANG Y

Kaip daZnai: 0 1 2 3 4 5 6
Niekada | Kelet karty Vieng karta Keleta Kart g Keleta Kiekvieng
per metus per méneg karty per per karty per diena
arba maziau arba maziau méneg savaite savai
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 | ASjawiuosi emociSkai iSseds/usi nuo savo darbo 0 1 2 3 45
2 | ASjauiuosi iSsekintas/ta darbo dienos gale 0 1 2 3 45 6
3 | ASjauiuosi pavargs/usi, kai atsikeliu ryte ir turiu pratl nauj darbo dien 01 2 3 45 6
4 | AS galiu lengvai suprasti, kaip jgasi mano klientai 0 1 2 3 45
5 | ASjauiu, kad elgiuosi su kai kuriais klientais taip, lijg baty beasmeniai objektai 01 2 3 45
6 | Darbas vig diers su Zmoimis kelia maritampm 0 1 2 3 45 b
7 | AS labai efektyviai sprendZiu savo kligigroblemas 0 1 2 3 45
8 | AS jawiuosi perdegs nuo savo darbo 0 1 2 3 45 6
9 | ASjauiu, kad savo darbu pozityvigtakoju kity Zmoniy gyveniny 0 1 2 3 45 6
10 | AS tapau didesniu bejausmiu/maylatzvilgiu nuo to laiko, kai pragau dirbti § 0 1 2 3 45 6
darty
11 | AS nerimauju, kad Sis darbas daro mane kiet&a8idk 0 1 2 3 45
12 | AS jauiuosi labai energingai 0 1 2 3 45
13 | ASjauiu, kad darbas kelia man frustragfjfrustracija“ yra nemalonijtempta,i 0 1 2 3 45
nusivylima ir neviltj pereinanti emocinbusena, kuri kyla & negatjimo patenkinti
koki nors poreik realizuoti tiksh arjveikti sunkumus).
14 | ASjauiu, kad per sunkiai dirbu savo darbe 0 1 2 3 45 6
15 | Man iS tikgju nefpi, kad atsitiks kai kuriems klientams 0 1 3 45 6
16 | Tiesioginis darbas su Zmanis kelia man per daug streso 0 1 2 3546
17 | AS galiu lengvai sukurti atpalaiduofsapatmosfes su savo klientais 0 1 2 3 45
18 | Po glaudaus bendradarbiavimo su savo kliergtaigg@iuosi pagy¢jes/usi 0 1 2 3 45
19 | AS atlikau daug vertingdalyky Siame darbe 0 1 2 3 45
20 | AS jawiu, kad nebeturiu kantrys 0 1 2 3 45

21

Savo darbe a$ labai ramiai susitvarkau su eramésnproblemomis

22

AS jaudiu, kad klientai kaltina maneztkai kuriy savo problem

Stresojveikos klausimynas.

(o2 ISZERSTare
(o]

G

Kaip 1 2 3 4 5
daznai:
Niekada Retai VidutiniSkai (nei retai, nei daznai) Daznai Visada
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 | Stengiuosi iSsiaisSkinti, ar problemmsituacijos nesuké mano pastangstoka 1 2 3 4 5
2 | Manau, kad laikas iSsg visas problemas 1 2 3 4 5
3 | Problemos sprendimaithy ieSkau kalbdamasis su man artimais Znéams 1 2 3 4 5
4 | Kritikuoju ir kaltinu kitus @l atsiradusios problemos 1 2 3 4 5
5 | Stengiuosigyti naup Ziniy, kurios gatty biti naudingos problemai sgsti 1 2 3 4 5
6 | Stengiuosi uzsiimti kitais dalykais, kad negélao apie patirtus sunkumus 1 2 3 4 5
7 | Kreipiuosij tuos, kurie gali mane suprasti 1 2 3 4 5
8 | ISlieju pyki ant Zmogaus,d kurio kaltes atsirado problema 1 2 3 4 5
9 | Stengiuosi atskleisti problemisituacip lémusias savo klaidas 1 2 3 4 5
10 | Stengiuosi nukreiptiéineg nuo problemos visiSkai neutralius arba malonius dalykud 2 3 4 5
11 | Problemos sprendimaity ieSkau kalbdamasis su kitais Zzmémis, anksiau 1 2 3 4 5
patyrusiais panasgiproblemy

12 | Kaltinu likimg dél savo neskmiy 1 2 3 4 5
13 | Apgalvoju galimus veiksmpadarinius 1 2 3 4 5
14 | Juokaudamas apie tai, kagko, bandau pakelti sau nuotaik 1 2 3 4 5
15 | leSkau Zmogaus, kuris g jveikti iSkilusius sunkumus 1 2 3 4 5

G
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16 | Stengiuosi savigikinti, kad ne as esu atsakingas uz iSkiysioblen 1 2 3 4 5
17 | Apgalvoju visus variantus, kaip ¢é&hu elgtis spgsdamas problem 1 2 3 4 5
18 | Stengiuosi paitsi ir negalvoti apie tai, kagryko 1 2 3 4 5
19 | Priimu kity Zmoniy, patyrusi pana$i problem, uZzuojaui ir supratina, 1 2 3 4 5
20 | Jauiu stipria emocire itamm, kuria iSreiSkiu ZodZiais uzsipuldamas aplinkinius 1 2 3 4 5
21 | ISsikeliu pagrindinius ir tarpinius tikslus brimatauy siekimo tidus 1 2 3 4 5
22 | Isivaizduoju, kad mano pétis geresa nei yra iS tiknju 1 2 3 4 5
23 | Siekiu man artimpZmoniy emocires paramos 1 2 3 4 5
24 | Kritikuoju ir kaltinu save é atsiradusios problemos 1 2 3 4 5
Profesinio aS-efektyvumo skai
Kaip 1 2 3 4 5
vertinate:

Visiskai Nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku VisiSki sutinku

nesutinku
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 Savo sumanumeaela Zinau, kaip iSsgsti nenumatytas problemas darbe 1 2 8 5
2 Kilus sunkumams darbe, dazniausiai sugalvajddeyti 1 2 3 4 5
3 Jei darbe pasitaiko sunkuypa$ esu ramus, nes pasitikiu savo profesiniais 1 2 3 45

sugekjimais
4 Kai darbe susiduriu su problema, daZniausiaiudwdet, sprendiny 1 2 3 45
5 Nesvarbu, kokios Kitys atsiranda mano darbe, daZzniausiai sugebu ssusitvarkyti 1 2 3 45
6 Manojgyta darbo patirtis gerai pardo$iane darbui ateityje 1 2 3 &
7 AS pasiekiu tikslus, kuriuos iSsikeliu sau darbe 1 2 3 45
8 Jauwtiuosi pasiruods/usijvykdyti daugum darbui keliam reikalavimy 1 2 3 45
Autonomijos skalé
Kaip 1 2 3 4 5
vertinate:
Visiskai Nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku Visishai sutinku
nesutinku
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 Darbo pohldis leidzia man paam/iai nuspesti, kaip suplanuoti savo darb 1 2 3 4 5
2 Darbo pohldis leidzia man paam/iai nuspesti, kokia bus danpatlikimo tvarka 1 2 3 4 5
3 Darbo pohldis leidzia man suplanuoti, kaip atlikti savo darb 1 2 3 4 5
4 Darbas suteikia man galimybmtis iniciatyvos arba nusgsti kaip atlikti darly 1 2 3 4 5
5 Darbo poibdis leidZia man pgam/iai priimti daug sprendim 1 2 3 4 5
6 Darbas suteikia man didedutonomij (nepriklausomy, laisw) priimant sprendimug 1 2 3 4 5
7 Darbo polbdis leidzia man nuspsti, kokius metodus naudoti darbe 1 B3 4 5
8 Darbas suteikia man galimykaisvai ir savarankiSkai nusgsti, kaip atlikti darl 1 2 3 4 5
9 Darbo poidis leidZia man pdam/iai nuspgsti, kaip atlikti darl 1 2 3 4 5
Socialinés paramos skad
Kaip vertinate: 1 2 3 4 5
Visiskai Nesutinku | Nei sutinku, nei Sutinku Visiskai sutinku
nesutinku nesutinku

Nr. Teiginys Ivertinimas
1 AS turiu galimyl artimai susidraugauti savo darbe 1 3 4 5
2 AS turiu galimylg savo arbe susipaZzinti su kitais Znaoms 1 2 3 4 5
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AS turiu galimylg susitikti su kitais savo darbe

3 1 2 3 4 5
4 Mano vadovasipinasi savo darbuotgjgerove 1 2 3 4 5
5 Zmores, su kuriais a$ dirbu, domisi manimi asmenikai 1 2 3 4 5
6 Zmores, su kuriais as dirbu, yra draugiski 1 2 3 4 5
Dalyvavimas priimant sprendimus
Kaip vertinate: 1 2 3 4 5
VisiSkai Nesutinku | Nei sutinku, nei Sutinku VisiSkai sutinku
nesutinku nesutinku
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 Man leidZiajtakoti sprendimus, susijusius su mano darbu P 3 4 5
2 Mano vadovas siekia, kad aS présidu priimant svarbius sprendimus 1 2 3 5
3 Darbe vertina mano nuomgir idéjas, bei kreipid tai demeg 1 2 3 4 5
4 AS aktyviai dalyvauju priimant sprendimus, kuit@koja mane darbe. 1 2 3 4
Igudziy panaudojimo skak
Kaip daznai: 1 2 3 4 5
Niekada Retai Vidutiniskai DaZnai Visada
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 Ar daZnaiiisy darbo poladis leidzZia jums panaudoti Ziniasigudzius,igytus 1 2 3 4 5
mokykloje?
2 Ar daZnai jums leidZiama paeairinti darks, darant uzduotis, kurias atliekate geriausiai? 12 3 4 5
3 Ar daZnai {s galite panaudotgudzius iS ankstegs patirties ar mokyn® 1 2 3 4 5
Vaidmeny konflikto ir dviprasmiSkumo skal é
Kaip vertinate: 1 2 3 4 5
Visiskai Nesutinku | Nei sutinku, nei Sutinku VisiSkai sutinku
nesutinku nesutinku
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 AS jadiuosi uztikrintas tuo, kiekgaliojimy turiu darbe 1 2 3 4 5
2 AS Zinau, kokios yra mano atsakoragb 1 2 3 4 5
3 AS tiksliai Zinau, ko iS mas tikimasi 1 2 3 4 5
4 Man aiSkiai paaiSkina dagpkuri turiu atlikti 1 2 3 4 5
5 AS dirbu darh, kuris neprieStarauja mano vergyis 1 2 3 4 5
6 AS turiu daryti darbus, kuriuos rétl atlikti kitu badu 1 2 3 4 5
7 AS dirbu pagal nesuderinamas darbo strategijdisaktyvas 1 2 3 4 F
8 AS dirbu su dviem ar daugiau grupkurios vykdo veiki gana skirtingai 1 2 3 4 5
9 AS gaunu vienas kitam prieStaraiais praSymus iS dvigjar daugiau Zmoni 1 2 3 4 5
10 | AS atlieky daug nereikaling uzdu@iy 1 2 3 4 5
Tarpasmeniniy konflikt y skalé
Kaip daznai: 1 2 3 4 5
Maziau nei Vieng ar du Vieng ar du Vieng ar du Kelety karty per dier
karta per kartus per kartus per kartus per diep
méneg arba ménes savait
niekada
1| Ardaznaiis girtijatés su kitais darbe? 1 2 3 4 5
2 | Ar daZnai kiti Zzmoas Saukia antijsy darbe? 1 2 3 4 5
3 | Ar daznai Zmogs elgiasi grubiai su jumis darbe? 1 2 3 4 5
4 | Ar daznai kiti Zmoaés elgiasi su jumis bjauriai darbe? 1 2 3 5
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Darbo kriavio skalé

Kaip 1 2 3 4 5
daZnai:
Niekada Retai Kartais DaZnai Visada
Nr. Teiginys Ivertinimas
1 Ar jasy darbo kiivis netolygiai paskirstomas ir télddarbas kaupiasi? 1 2 3 &5
2 Ar jias nespjate atlikti savo darbo? 2 3 4
3 Ar daZnaiis galite darbe neskeétbir vis tiek atlikti darty? 2 3 4
4 Ar jas turite pakankamai laiko savo dardims uzduotims? 1 2 3 4
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