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Ocena ryzyka zawodowego 
wynikaj¹cego z zagro¿eñ psychospo³ecznych
w dzia³ach obs³ugi klienta

Ocena ryzyka zawodowego umo¿liwia podjêcie odpowiednich dzia³añ w celu zapewnienia 
bezpiecznych i higienicznych warunków pracy we wszystkich jej aspektach. Stanowisko pra-
cownika dzia³u obs³ugi klienta uwa¿ane jest za bardzo stresuj¹ce. W mikroprzedsiêbiorstwach, 
stanowi¹cych 94,7% liczby wszystkich podmiotów zarejestrowanych w Krajowym Rejestrze 
Urzêdowym Podmiotów Gospodarki Narodowej (REGON), wytwarzaj¹cych ok. 29,8% PKB 
i zatrudniaj¹cych prawie 39% pracuj¹cych problem ten jest traktowany marginalnie.

Occupational risk resulting from psychosocial threats in customer service departments
Occupational risk assessment makes it possible to take appropriate measures to ensure safe 
and healthy working conditions. A customer service job is considered to be very stressful. 
Micro-companies, which account for 94.7% of all enterprises registered in the REGON system, 
generating approximately 29.8% of GDP and employ nearly 39% of employees, do usually 
not treat this problem very seriously.
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Ocena ryzyka zawodowego jest komplek-

sow¹ ocen¹ �rodowiska pracy, umo¿liwiaj¹c¹ 
podjêcie odpowiednich dzia³añ w celu zapew-
nienia bezpiecznych i higienicznych warunków 
pracy we wszystkich jej aspektach [1]. Stres 
jest postrzegany jako �ród³o zak³óceñ dobrego 
funkcjonowania pracowników od relatywnie 
krótkiego czasu. Mimo, ¿e �rodowisko pracy 
staje siê coraz bardziej technicznie bezpieczne 
(m.in. ze wzglêdu na postêp technologiczny), 
liczba wypadków w pracy w Polsce nie maleje. 
Jednocze�nie gwa³townie wzrasta odsetek 
wypadków, których pierwotn¹ przyczyn¹ by³ 
stres (wg ró¿nych �róde³ jest odpowiedzialny 
co najmniej za a¿ 60% ogó³u).

Wed³ug danych Europejskiej Agencji Bez-
pieczeñstwa i Zdrowia w Pracy (EU-OSHA) 
za rok 2007 a¿ 24,8% pracowników za-
trudnionych jako sprzedawcy uskar¿a³o siê 
na wysoki poziom stresu w pracy [2]. Niestety, 
w mikroprzedsiêbiorstwach (maksymalnie 9 

zatrudnionych) stanowi¹cych 94,7% wszyst-
kich podmiotów zarejestrowanych w REGON, 
zatrudniaj¹cych prawie 39% pracuj¹cych, 
problem ten jest albo ignorowany, albo trak-
towany marginalnie [3].

Celem artyku³u jest przedstawienie specyfi-
ki pracy w dziale obs³ugi klienta (co zazwyczaj 
oznacza pracê sprzedawcy) w mikroprzedsiê-
biorstwie, sposoby identyfikacji wystêpuj¹cych 
w tym �rodowisku pracy zagro¿eñ psychospo-
³ecznych, a tak¿e oceny ryzyka zawodowego 
z nich wynikaj¹cego za pomoc¹ metody Risk 
Score (zaprezentowane zosta³y tak¿e przyk³a-
dowe badania przeprowadzone w wybranym 
mikroprzedsiêbiorstwie za pomoc¹ kwestio-
nariuszy).

Specyfika pracy w dziale obs³ugi klienta 
w mikroprzedsiêbiorstwie

�rodowisko pracy zdefiniowane jako wa-
runki, w których odbywa siê praca, zale¿ne 
jest od ró¿norodnych materialnych i niema-

terialnych czynników, które pogrupowane 
wed³ug przyjêtych kryteriów tworz¹ zespo³y 
warunków organizacyjnych, spo³ecznych, eko-
nomicznych i prawnych, maj¹cych okre�lone 
znaczenie dla przedsiêbiorstwa i zatrudnionych 
w nim pracowników [4]. Ró¿nice w klasyfikacji 
warunków �rodowiska pracy oraz wycin-
kowe do nich podej�cie ró¿nych dyscyplin 
naukowych, m.in. w aspekcie bhp, pozwalaj¹ 
na wyodrêbnienie obecnych w nim, wzajemnie 
powi¹zanych trzech klas czynników: orga-
nizacyjno-technicznych, psychospo³ecznych 
i ekonomicznych [4]. Z uwagi na kierunki zmian 
w procesach pracy uzasadnione wydaje siê 
stwierdzenie, ¿e rzetelnie przeprowadzona 
ocena ryzyka zawodowego na danym stano-
wisku powinna obejmowaæ, poza identyfikacj¹ 
czynników fizykochemicznych, ocenê �róde³ 
przeci¹¿enia psychicznego oraz ich zwi¹zek 
z pope³nianymi b³êdami, wystêpowaniem wy-
padków oraz zg³aszanymi przez zatrudnionych 
dolegliwo�ciami [5].
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W ka¿dej organizacji, nie wy³¹czaj¹c mikro-
przedsiêbiorstw, dzia³ obs³ugi klienta (DOK) 
jest ogniwem ³¹cz¹cym firmê ze �wiatem 
zewnêtrznym. Jest to praca w sta³ym kon-
takcie z klientem, zwi¹zana z pos³ugiwaniem 
siê telefonem, komputerem i Internetem. 
Podstawowym zadaniem pracownika DOK 
w firmach handlowych jest szeroko rozu-
miana pomoc w rozwi¹zywaniu problemów 
kupuj¹cych: doradzanie, a nie sprzeda¿ 
bezpo�rednia. Osoby te poszukuj¹ nowych 
klientów, przyjmuj¹ zamówienia i zg³osze-
nia, udzielaj¹ porad, uczestnicz¹ w akcjach 
promocyjnych, monitoruj¹ wspó³pracê, 
a nawet windykuj¹ nale¿no�ci. Ponadto zaj-
muj¹ siê badaniami marketingowymi, analizuj¹ 
sprzeda¿ i informacje nap³ywaj¹ce z rynku.
W mikroprzedsiêbiorstwach zakres obowi¹z-
ków tych pracowników obejmuje dodatkowo 
prace magazynowe i porz¹dkowe.

Model stresu wykorzystany do opisu psy-
chospo³ecznych warunków pracy zawiera trzy 
sk³adowe: wymagania – kontrola – wsparcie 
spo³eczne. Wed³ug niego najbardziej nieko-
rzystna jest sytuacja, w której pracownik, ma-
j¹c niewielki wp³yw na warunki wykonywanej 
pracy, musi sprostaæ wysokim wymaganiom 
organizacji przy niskim wsparciu z jej strony:

dystres = wysokie wymagania 
+ niska kontrola + niskie wsparcie.

W pracy w dziale obs³ugi klienta praco-
dawca oczekuje od pracowników bieg³o�ci 
w obs³udze komputera i urz¹dzeñ peryferyj-
nych, pog³êbiania wiedzy o sprzedawanych 
produktach i �wiadczonych us³ugach, a tak¿e 
ci¹g³ego podnoszenia umiejêtno�ci komunika-
cyjnych, interpersonalnych, dobrej organizacji 
pracy, rzetelno�ci, skrupulatno�ci, wytrwa³o�ci 
w d¹¿eniu do celu, opanowania w trudnych 
sytuacjach oraz odporno�ci na niepowodzenia. 
Pe³n¹ kontrolê wykorzystanego czasu unie-
mo¿liwiaj¹ pracownikowi czynniki od niego 
niezale¿ne, np. zmienna liczba klientów i tele-
fonów w jednostce czasu, narzucona ich liczba 
do wykonania w danym dniu, zakres i z³o¿ono�æ 
przyjêtych zamówieñ, zmieniaj¹ca siê sytuacja 
u dostawców. Okoliczno�ci te powoduj¹ wyko-
nywanie pracy pod du¿¹ presj¹ czasu, zrywami, 
przerzucaniu siê z jednej czynno�ci na drug¹, 
przy jednoczesnej konieczno�ci skupienia uwagi 
na wykonywanych zadaniach. Niekorzystne 
s¹ tak¿e: niemo¿no�æ przewidzenia reakcji ku-
puj¹cych z racji ró¿nych typów ich osobowo�ci 
i temperamentu, ci¹g³e t³umienie i kontrolowa-
nie w³asnych emocji i w koñcu – konieczno�æ 
przebywania w stanie pe³nej gotowo�ci.

W przeciwieñstwie do sytuacji w wiêkszych 
firmach, ³agodz¹cy skutki napiêcia trzeci 
sk³adnik – wsparcie spo³eczne – jest w przy-
padku mikroprzedsiêbiorstwa wysoki. Ci¹g³a 
wzajemna wymiana do�wiadczeñ i informacji 

Tabela 1. Szacowanie poziomu ryzyka zawodowego czynników psychospo³ecznych metodami Risk Score i PN-N 18002:2000 
Table 1. Estimation of occupational risk for psychosocial factors with Risk Score and PN-N-18002:2000

Poziom ryzyka zawodowego Risk Score PN-N 18002:2000
Prawie zawsze ekspozycja pracownika na dzia³anie stresorów jest czê-
sta, codzienna E = 6 ---

Z danych statystycznych wynika, i¿ prawdopodobieñstwo wyst¹pienia 
stresu jest bliskie 30% P = 6 P = wysoce praw-

dopodobne
Przy szacowaniu ryzyka zak³ada siê maksymalne skutki – w tym przy-
padku �mieræ S = 15 S = du¿a

Warto�æ ryzyka R = 540 R = 5
Kategoria ryzyka bardzo du¿e bardzo du¿e

E – ekspozycja na zagro¿enie, P – prawdopodobieñstwo wyst¹pienia zagro¿enia, S – skutki zagro¿enia, R – warto�æ ryzyka

Tabela 2. Opis skutków i warto�æ parametru S (szansa) dla potrzeb oceny ryzyka zawodowego czynników psychospo-
³ecznych metodami Risk Score (RS) i PN-N 18002:2000 (PN), [5, 7]
Table 2. A description of the impact and value of the S parameter for risk assessment of  psychosocial factors with Risk 
Score (RS) and  PN-N-18002:2000 (PN), [5,7]

Skutki Charakterystyka
Niedyspozycja 
chwilowa

ryzyko lekkich dolegliwo�ci somatycznych lub zaburzeñ stanu psychicznego, których skutkiem 
jest chwilowa niedyspozycja
RS: S=1, ma³e (udzielenie pierwszej pomocy, straty materialne do 2,5 tys. z³)
PN: S=ma³e (urazy i choroby niepowoduj¹ce d³ugotrwa³ych dolegliwo�ci i absencji w pracy)

Przeci¹¿enie 
krótkotrwa³e

ryzyko l¿ejszych dolegliwo�ci somatycznych lub zaburzeñ stanu psychicznego, których skutkiem 
jest krótkotrwa³a absencja
RS: S=3, �rednie (absencja, straty materialne od 2,5 do 25 tys. z³)
PN: S=ma³e (urazy i choroby nie powoduj¹ce d³ugotrwa³ych dolegliwo�ci i absencji w pracy)

Przeci¹¿enie 
przewlek³e

ryzyko powa¿nej choroby somatycznej (np. choroba wrzodowa, nadci�nienie têtnicze, choro-
ba wieñcowa) lub powa¿ne zachwianie stanu psychicznego (depresja, nerwica), skutkuj¹ce 
jednorazow¹ absencj¹ d³u¿sz¹ ni¿ 28 dni, absencj¹ powtarzaln¹ albo ciê¿kim kalectwem
RS: S=7, du¿e (ciê¿kie uszkodzenie cia³a, straty materialne od 2,5 tys. do 250 tys. z³)
PN: S=�rednie (urazy i choroby powoduj¹ce niewielkie ale d³ugotrwa³e i nawracaj¹ce okresowo 
dolegliwo�ci)

Przeci¹¿enie 
skrajne

ryzyko wyst¹pienia choroby zagra¿aj¹cej ¿yciu (np. udar mózgu, zawa³ serca, nag³e zatrzymanie 
kr¹¿enia) skutkuj¹ce �mierci¹ zatrudnionego
RS: S=15, bardzo du¿e (o� ara �miertelna, straty materialne od 250 tys. do 2,5 mln z³)
PN: S=du¿e (urazy i choroby powoduj¹ce d³ugotrwa³ych ciê¿kie i stale dolegliwo�ci lub �mieræ)
ryzyko wyst¹pienia choroby zagra¿aj¹cej ¿yciu, gdzie nag³a �mieræ zatrudnionego poci¹ga 
za sob¹ kilka o� ar �miertelnych
RS: S=40, katastrofa (kilka o� ar �miertelnych, straty materialne od 2,5 mln tys. do 25 mln z³)
PN: S=du¿e (urazy i choroby powoduj¹ce d³ugotrwa³ych ciê¿kie i stale dolegliwo�ci lub �mieræ)
ryzyko wyst¹pienia choroby zagra¿aj¹cej ¿yciu, gdzie nag³y zgon zatrudnionego poci¹ga za sob¹ 
�mieræ wielu osób
RS: S=100, powa¿na katastrofa (wiele o� ar �miertelnych, straty materialne ponad 25 mln z³)
PN: S=du¿e (urazy i choroby powoduj¹ce d³ugotrwa³ych ciê¿kie i stale dolegliwo�ci lub �mieræ)

miêdzy cz³onkami organizacji, wsparcie on line 
ze strony prze³o¿onych i dostawców zmniej-
szaj¹ negatywne skutki stresu.

Metoda Risk Score w ocenie 
ryzyka zawodowego wynikaj¹cego 
z zagro¿eñ psychospo³ecznych

Najczê�ciej wybieranymi metodami do oce-
ny ryzyka zawodowego s¹: metoda opisana 
w PN-N-18002:2000 i Risk Score. Sposób 
postêpowania w odniesieniu do wykonywa-
nych czynno�ci w zakresie przygotowania 
i przeprowadzenia oceny ryzyka jest w obu 
przypadkach identyczny. Ró¿nice dotycz¹ 
jedynie szacowania oraz wyznaczania dopusz-
czalno�ci ryzyka zawodowego. Wystêpuj¹cy 
w metodzie Risk Score dodatkowy parametr 
pn. „ekspozycja na zagro¿enie” pozwala 
dok³adniej okre�liæ prawdopodobieñstwo 
skutków zdarzenia [6]. Opieraj¹c siê na roz-
wa¿aniach Katarzyny Orlak [5], standardowe 
wykorzystanie obu metod do oceny ryzyka 

zawodowego czynników psychospo³ecznych 
mo¿na przedstawiæ jak w tab. 1.

Takie potraktowanie zagro¿eñ psycho-
spo³ecznych powoduje wyszacowanie ryzyka 
na poziomie R = 540 w metodzie Risk Score 
i R = 5 w metodzie wg PN-N 18002:2000, 
co oznacza „ryzyko bardzo du¿e” ze skut-
kiem „natychmiastowego wstrzymania pra-
cy” na danym stanowisku pracy. Prowadzi 
to do zawy¿enia jego poziomu, niedoszaco-
wania oraz ignorowania stopnia zagro¿enia.

Nieznaczna modyfikacja sposobu wy-
znaczania warto�ci potencjalnych skutków 
zagro¿enia S oraz warto�ci ekspozycji na za-
gro¿enie E umo¿liwia skuteczne zastosowanie 
obu metod do oceny ryzyka zawodowego 
wynikaj¹cego z czynników psychospo³ecznych. 
Punktem wyj�cia jest oczywi�cie wcze�niejsza 
identyfikacja i szczegó³owa analiza elementów 
zagra¿aj¹cych oraz sytuacji, bêd¹cych ich �ró-
d³em na danym stanowisku pracy w kon-
kretnym �rodowisku. Nastêpnie wyznaczana 
jest wielko�æ odpowiadaj¹ca poziomowi stresu 
odczuwanego przez zatrudnionych.
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Wspólnym mianownikiem wszystkich 
bod�ców odpowiedzialnych za pogorszenie siê 
stanu zdrowia oraz powstanie sytuacji zagro-
¿enia jest to, ¿e pojawiaj¹ siê w ci¹gu zwyk³ej, 
codziennej pracy. Oddzia³uj¹c systematycznie 
i d³ugotrwale, powoduj¹ utrzymuj¹ce siê na-
piêcie psychiczne zatrudnionego, kumuluj¹ siê 
w jego organizmie. Nie mo¿na zatem wskazaæ 
jednego konkretnego czynnika �rodowiska 
pracy, tej jednej sytuacji odpowiedzialnej 
za utratê zdrowia w³a�nie w tym momencie. 
Tym samym szacowanie ryzyka zawodowego 
powinno przeprowadzaæ siê nie dla ka¿dego 
czynnika osobno, ale dla wszystkich ³¹cznie, 
uwzglêdniaj¹c ciê¿ko�æ nastêpstw ich oddzia-
³ywania na jednostkê. Z uwagi na zwi¹zek 
szansy wyst¹pienia okre�lonych skutków 
zdrowotnych ze specyfik¹ zak³adu i stanowi-
ska pracy, mo¿na zdefiniowaæ utratê zdrowia 
jako: chwilow¹, krótkotrwa³¹, przewlek³¹ 
i skrajn¹. Parametr S bêdzie przybiera³ warto�ci 
zgodnie z tab. 2.

Drug¹, niezbêdn¹ do oszacowania ryzyka 
zawodowego zmienn¹ jest prawdopodobieñ-
stwo wyst¹pienia zagro¿enia P. Na podstawie 
danych statystycznych (prawdopodobieñstwo 
wyst¹pienia stresu jest bliskie 30%) mo¿na 
przyj¹æ maksymaln¹ warto�æ P = 8. W tab. 3. 
szczegó³owo zestawiono warto�ci parametru 
P w zale¿no�ci od szansy wyst¹pienia danego 
zagro¿enia.

Ostatnim, wystêpuj¹cym tylko w meto-
dzie Risk Score parametrem jest ekspozycja 
E. W swojej pracy pracownik codziennie lub 
stale nara¿ony jest na dzia³anie czynników 
�rodowiska pracy. Mo¿na zatem przypisaæ 
temu parametrowi warto�ci zgodne z tab. 4.

Ocena �rodowiska pracy
Metoda badawcza identyfikowania czyn-

ników �rodowiska pracy odpowiedzialnych 
za odczuwanie stresu przez pracowników 
opracowana przez Instytut Medycyny Pracy 
im. prof. J. Nofera w £odzi uwzglêdnia zagro-
¿enia �rodowiska pracy zgodnie ze wspomnia-
nym trójwymiarowym modelem stresu. S³u¿y 
ona do okre�lenia listy czynników i ich stopnia 
odpowiedzialno�ci za stres, oraz do wskazania 
grupy pracowników najbardziej nara¿onych 
na jego wp³yw. Ocenê umo¿liwiaj¹ dwa kwe-
stionariusze: „Kwestionariusz do oceny cech 
pracy” (KOCP) i „Kwestionariusz subiektywnej 
oceny pracy” (KSOP).

„Kwestionariusz do oceny cech pracy” 
pozwala na obiektywn¹ ocenê stresogenno�ci 
pracy. Na jej podstawie sporz¹dzana jest cha-
rakterystyka czynników psychospo³ecznych 
wystêpuj¹cych na danym stanowisku pracy. 
Obiektywno�æ w tym przypadku oznacza, 
¿e ocena nie jest zale¿na od stresu prze¿ywa-
nego przez osoby zatrudnione na ocenianym 
stanowisku. Wype³niaj¹cymi kwestionariusz 
s¹ osoby dobrze znaj¹ce specyfikê pracy, 
ale niepracuj¹ce w tym charakterze: kierownik, 
pracodawca, inspektor bhp. KPCP sk³ada siê 
z 34 stwierdzeñ opisuj¹cych ró¿ne cechy pracy. 
Przy ka¿dym z nich badani w skali punktowej 
(od 1 do 5) okre�laj¹ czêsto�æ, nasilenie albo 
czas trwania danej cechy od „niewystêpuj¹cej 
w procesie pracy” do „obecnej ca³y czas”. 
Wska�nikiem stresogenno�ci pracy na danym 
stanowisku jest wynik surowy – suma punktów 
(od 34 do 170) – im wy¿sza ocena, tym wy¿sza 
stresogenno�æ pracy na danym stanowisku [8].

Zatrudnieni na badanym stanowisku 
pracy wype³niaj¹ natomiast „Kwestionariusz 
subiektywnej oceny pracy”. Pracownicy 
odpowiadaj¹c na pytania okre�laj¹, w jakim 
stopniu dana cecha jest dla nich uci¹¿liwa, 
irytuj¹ca. Odpowiedzi pozwalaj¹ uzyskaæ 
pomiar indywidualnego odczucia poziomu 
stresu zawodowego. KSOP ujêto w formê 
55 stwierdzeñ opisuj¹cych ró¿ne cechy pracy 

z piêciostopniow¹ skal¹ odpowiedzi. Cyfry od 1 
do 5 okre�laj¹ stopieñ uci¹¿liwo�ci danej cechy 
dla pracownika pocz¹wszy od wskazania, i¿ 
dana cecha „nie wystêpuje lub nie dotyczy 
badanego”, po opisanie jej jako „nie tylko irytu-
j¹cej, ale i przeszkadzaj¹cej w domu”. Wska�ni-
kiem poczucia stresu jest wynik surowy – suma 
punktów (od 55 do 275) zakre�lonych przez 
badanego [8].

Surowe wyniki uzyskane w badaniach 
s¹ nastêpnie interpretowane w dziesiêcio-
stopniowej, odpowiedniej dla ka¿dego rodzaju 
kwestionariusza, skali stenowej [8]:

• poziom niski – wyniki z przedzia³u 1-4
• poziom �redni – wyniki z przedzia³u 5-6
• poziom wysoki – wyniki z przedzia³u 7-10.

Badanie wybranych cech pracy 
pracowników dzia³u obs³ugi klienta

Autorka tekstu przeprowadzi³a badania 
w hurtowni artyku³ów biurowych zaliczanej 
do grupy mikroprzedsiêbiorstw. Zatrudnione 
s¹ tam 4 osoby: 2 kobiety w dziale obs³ugi 
klienta, magazynier i kierowca. „Kwestiona-
riusz do oceny cech pracy” wype³nili praco-
dawca i jego pe³nomocnik. Uzyskany wynik 
surowy – 82 pkt na 170 mo¿liwych, w normach 
stenowych – 6, �wiadczy o �rednim poziomie 
stresu ze wskazaniem, ¿e jego wysoko�æ 
ma potencja³ wzrostowy. Na rys. 1. pokazano 
uzyskane wyniki. Poszczególnym cechom pra-
cy przyporz¹dkowano sumê punktów uzyska-
n¹ w jej obrêbie. �redni poziom natê¿enia danej 
klasy czynników wyznaczono na 2,41 pkt.

„Kwestionariusz subiektywnej oceny 
pracy” wype³ni³y zatrudnione na stanowisku 
pracownika dzia³u obs³ugi klienta kobiety – 
obie ze �rednim wykszta³ceniem i rocznym 
sta¿em pracy w zak³adzie. Wynik surowy 
uzyskany w badaniu wynosi odpowiednio 78 
pkt, 4 sten oraz 93 pkt, 6 sten; wynik �redni 
86 pkt, 5 sten. Wskazuje to na �redni poziom 
odczuwanego przez zatrudnione kobiety 
stresu. �redni poziom natê¿enia danej klasy 
czynników jest o prawie 1 pkt ni¿szy i wynosi 
1,64 pkt (rys. 2.).

Tabela 3. Opis warto�ci prawdopodobieñstwa wyst¹pienia 
zagro¿enia P dla potrzeb oceny ryzyka zawodowego czyn-
ników psychospo³ecznych metod¹ Risk Score
Table 3. A description of the probability of risk P for risk 
assessment of psychosocial factors with Risk Score

Warto�æ Zagro¿enie 
8 bardzo prawdopodobne (szansa 30%)
6 ca³kiem mo¿liwe (szansa 10%)
3 ma³o prawdopodobne, ale mo¿liwe 

(szansa 1%)
1 tylko sporadycznie mo¿liwe (szansa 0,1%)

0,5 mo¿liwe do zaistnienia (szansa 0,01%)
0,2 praktycznie mo¿liwe (szansa 0,001%)
0,1 tylko teoretycznie mo¿liwe (szansa 

0,0001%)

Tabela 4. Opis warto�ci ekspozycji na zagro¿enie E dla 
potrzeb oceny ryzyka zawodowego czynników psycho-
spo³ecznych metod¹ Risk Score
Table 4. A description of exposure to risk E for risk asses-
sment of psychosocial factors with Risk Score

Warto�æ Opis
10 sta³e
6 czêste (codzienne)

Rys. 1. Wyniki obiektywnej oceny cech pracy
Fig. 1. The results of objective assessment of work characteristics
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Rys. 2. Wyniki subiektywnej oceny cech pracy
Fig. 2. The results of a subjective evaluation of the characteristics of work

Tabela 5. Karta informacji o zagro¿eniach psychospo³ecznych oraz �rodkach ochrony przed nimi
Table 5. Information card about psychosocial hazards and relevant protection measures 

 Czynniki Cechy pracy Mo¿liwe skutki �rodki ochrony przed zagro¿eniami

OB
SZ

AR
 W

YM
AG

AÑ

Przeci¹¿enie
jako�ciowe prac¹

• przerzucanie siê z jednej czynno�ci na drug¹
• sta³a dyspozycyjno�æ
• sta³y kontakt z lud�mi
• z³o¿one zadania umys³owe
• konieczno�æ ci¹g³ego uczenia siê
• konieczno�æ wspó³pracy z innymi lud�mi
• udzielanie pomocy innym
• nieobecno�æ powoduje zak³ócenia w pracy
• odpowiedzialno�æ za podejmowane decyzje
• odpowiedzialno�æ materialna

w zale¿no�ci od ekspozycji, posiadanych 
umiejêtno�ci przez jednostkê (odporno�æ, 
umiejêtno�æ adaptacji, zdolno�æ regenera-
cji) wyst¹piæ mog¹ zaburzenia somatyczne 
oraz zaburzenia natury psychicznej.
(warto�ci parametru
S – skutki zgodnie z tabel¹ 2)

• w³a�ciwy dobór kadr
• podnoszenie kwali� kacji pracowników 

(g³ównie szkolenia z zakresu technik sprze-
da¿y, sposobów radzenia sobie ze stresem, 
szkolenia produktowe i bran¿owe)

• dbanie o poza � nansowe systemy motywa-
cyjne

• okresowe badania lekarskie

Przeci¹¿enie
ilo�ciowe prac¹

• praca wykonywana zrywami
• presja czasu
• wysi³ek � zyczny

• w³a�ciwy dobór kadr
• przestrzeganie norm czasu pracy
• zapewnienie odpowiednich �rodków trans-

portu rêcznego
Fizyczne
warunki pracy

• ekspozycja na promieniowanie monitorów
• praca przy sztucznym o�wietleniu
• niew³a�ciwa temperatura pomieszczenia (po-

nad 4 oC ró¿nicy temperatur podczas zmiany 
roboczej)

• nieszkodliwe �ród³a �wiat³a
• �rodki ochrony indywidualnej (� ltry)

Przeci¹¿enie roli • konieczno�æ wspó³pracy z wieloma osobami
• ci¹g³e my�lenie o pracy w domu

• szkolenia z umiejêtno�ci spo³ecznych (g³ów-
nie asertywno�ci) oraz technik radzenia so-
bie ze stresem

OB
SZ

AR
 K

ON
TR

OL
I Ograniczony zakres 

kontroli
nad prac¹

• sztywne godziny pracy
• niewielki wp³yw na � zyczne warunki pracy
• brak mo¿liwo�ci decydowania o doborze 

wspó³pracowników
• praktycznie niewielki, choæ pozornie znaczny, 

wp³yw na decyzje dotycz¹ce organizacji pracy 
(zale¿no�æ od dyspozycyjno�ci klienta i ilo�ci 
pracy do wykonania w biurze)

• w miarê mo¿liwo�ci uwzglêdnianie opinii 
pracowników przy ustalaniu warunków pra-
cy (godziny pracy, � zyczne warunki pracy, 
organizacja)

• rekrutacja pracowników z uwzglêdnieniem 
nie tylko kwali� kacji merytorycznych, ale te¿ 
umiejêtno�ci spo³ecznych

Tabela 6. Oszacowanie wielko�ci ryzyka zawodowego wynikaj¹cego z zagro¿eñ psychospo³ecznych dla pracownika dzia³u obs³ugi klienta (RS – Risk Score, PN – PN-N 18002:2000)
Table 6. Estimation of occupational risk resulting from psychosocial risks for customer service, (RS – Risk Score, PN – PN-N 18002:2000)

Zagro¿enie Metoda S E P Rp S E P R

Chwilowa niedyspozycja
(chwilowe dolegliwo�ci somatyczne lub zaburzenie 
stanu psychicznego)

RS: 1 6 8 48 1 6 6 36

PN: ma³e --- wysokie �rednie/3 ma³e --- �rednie ma³e/2

Przeci¹¿enie krótkotrwa³e
(l¿ejsze dolegliwo�ci somatyczne lub zaburzenia stanu 
psychicznego)

RS: 3 6 3 54 3 6 1 18

PN: ma³e --- wysokie �rednie/3 ma³e --- �rednie ma³e/2

Przeci¹¿enie chroniczne
(powa¿na choroba somatyczna lub psychiczna)

RS: 7 6 0,5 21 7 6 0,2 8,4
PN: �rednie ---  �rednie �rednie/3 �rednie --- niskie ma³e/2

Przeci¹¿enie skrajne
(�mieræ spowodowana przeci¹¿eniem prac¹)

RS: 15 6 0,2 18 15 6 0,1 9
PN: du¿e --- niskie �rednie/3 du¿e --- niskie �rednie/3

S – skutki zagro¿enia, E – ekspozycja na zagro¿enie, P – prawdopodobieñstwo wyst¹pienia zagro¿enia, Rp – Ryzyko pocz¹tkowe, R – warto�æ ryzyka

Badani podali inn¹ kolejno�æ cech pracy, ni¿ 
porz¹dek wskazany przez autorów metody 
wed³ug warto�ci w³asnej tych cech (rys. 1. i 2.). 
W ocenie obiektywnej na pierwszym miejscu 
wymieniono z³o¿ono�æ pracy, nastêpnie po�piech 
i uci¹¿liwo�ci, jako istotne wskazano: organizacjê 
pracy i wysi³ek fizyczny. Pozosta³e klasy: konflikty, 
odpowiedzialno�æ, zagro¿enia, nieprzyjemne wa-
runki pracy (przez autorów metody wymienione 
na pierwszym miejscu) i rywalizacja oceniono 
subiektywnie jako wystêpuj¹ce bardzo rzadko 
lub niewystêpuj¹ce w ogóle.

W ocenie subiektywnej na pierwszym 
miejscu wymieniono z³o¿ono�æ pracy, nastêp-
nie brak kontroli i kontakty spo³eczne. Choæ 
grupy stresorów – brak wsparcia, poczucie 
odpowiedzialno�ci, uci¹¿liwo�ci fizyczne i brak 
nagród w pracy uzyska³y nisk¹ �redni¹ ocenê, 
to w ka¿dej z nich wskazano jedn¹ cechê 
ocenion¹ na 4-5 pkt. Nieprzyjemne warunki 
pracy, poczucie zagro¿enia oraz organizacjê 
pracy oceniono nisko, na 1 lub 2 pkt.
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Analiza dokonywanych wyborów pokaza³a, ¿e zatrudnione osoby 
zaznacza³y koñcowy odcinek skali wyboru do�æ rzadko: odpowiedzi 1 
lub 2 zakre�lono w 83%, odpowied� 3 w 13%, a tylko w 6% odpowie-
dzi 4 lub 5 pkt. Ankietowane by³y zgodne w swoich odpowiedziach 
w prawie 58%, a w 25% ich odpowiedzi ró¿ni³y siê tylko 1 pkt. Mimo 
niewielkich ró¿nic daje siê zauwa¿yæ równie¿ odwrotn¹ zale¿no�æ 
wieku od poziomu odczuwanego stresu. Potwierdzenie badañ psy-
chologów stanowi fakt, ¿e wynik starszej z badanych w normach 
stenowych kszta³tuje siê na poziomie 4, �redni wynik dokonywanego 
wyboru 1,50. Poziom stresu m³odszej pracownicy kszta³tuje siê w nor-
mach stenowych na poziomie odpowiednio: sten 6 i 1,79 pkt.

Badanie ryzyka zawodowego zidentyfikowanych zagro¿eñ
Podstawê „Karty informacji o zagro¿eniach psychospo³ecznych” 

(tab. 5.) stanowi¹ zidentyfikowane na podstawie badañ KSOP i KOCP 
te cechy i w³a�ciwo�ci pracy, które przekroczy³y warto�æ graniczn¹ 
2,5 pkt. Uwzglêdnia ona sposób oddzia³ywania stresorów na pracow-
nika („jak”), mo¿liwe skutki ich oddzia³ywania („czym”) oraz wskazuje 
kierunki dzia³añ, je�li nie likwiduj¹cych, to przynajmniej ograniczaj¹cych 
wp³yw stresorów na zatrudnione osoby.

Zgodnie z przyjêtymi za³o¿eniami ocena czynników psychospo³ecz-
nych uwzglêdniaj¹ca skutki oddzia³ywania stresorów na pracownika, 
powinna obejmowaæ nie jedno zagro¿enie – stres, a cztery: zagro¿enie 
chwilow¹ niedyspozycj¹, przeci¹¿enie krótkotrwa³e, chroniczne i skrajne. 
Ustalenie wysoko�ci ryzyka zawodowego na poziomie nieprzekra-
czaj¹cym 70 dla Risk Score i �rednim/3 dla PN-N-18002:2000 w skali 
piêciostopniowej kwalifikuje go jako „niskie ze wskazaniem na koniecz-
no�æ przeprowadzenia okresowej kontroli” (tab. 6.). Nale¿y zaznaczyæ, 
¿e ocena przeprowadzana jest dla konkretnego przedsiêbiorstwa, w �ci-
�le okre�lonych warunkach pracy i przy udziale zatrudnionych tam osób.

Podsumowanie
Tematyka zagro¿eñ psychospo³ecznych poruszana jest obecnie 

przez wielu autorów, zarówno w publikacjach naukowych, jak i spe-
cjalistycznych [1, 2, 5, 7]. Organa kontroli warunków pracy niejedno-
krotnie wskazuj¹ stres jako przyczynê nieobecno�ci oraz wypadków 
przy pracy. Równie¿ pracodawcy coraz czê�ciej dostrzegaj¹ zwi¹zek 
samopoczucia pracownika z efektywno�ci¹ i wydajno�ci¹ jego pracy. 
Uzasadnione wydaje siê zatem podejmowanie dalszych badañ, wery-
fikuj¹cych zarówno sposób identyfikowania czynników zagra¿aj¹cych 
dobrostanowi pracownika, jak te¿ metodê oceny ryzyka zawodowego 
wynikaj¹cego z zagro¿eñ psychospo³ecznych na wiêkszej liczbie po-
dobnych stanowisk w mikroprzedsiêbiorstwach.

Dalsze dzia³ania powinny weryfikowaæ, czy w innych tego typu 
zak³adach pracy zagro¿enia psychospo³eczne s¹ na porównywalnym 
poziomie oraz czy zatrudnieni wskazuj¹ na podobne cechy pracy 
wp³ywaj¹ce na ich samopoczucie.
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