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STRESZCZENIE

Wstep: Celem badania jest rozpoznanie czestosci i rodzajow agresji wystepujacej w pracy pielegniarek i pracownikéw sektora ustug
oraz okreslenie podstawowych zrddet tych zagrozen. Material i metody: Badania przeprowadzono z udziatem 1163 pielegniarek i 391
pracownikow sektora ustug (ustugi pocztowe i ustugi transportowe). Jako narzedzie badawcze wykorzystano ankiete ,Narazenie na
agresje”. Wyniki: Wyniki badan wykazaly, ze badanych pracownikéw najczesciej spotyka agresja ze strony klientow. Z jaka$ jej forma
zetknelo si¢ w ciggu ostatniego roku pracy ponad 90% badanych. Nieco rzadsze sg przypadki zachowan agresywnych ze strony wspot-
pracownikow oséb badanych. Nie jest to jednak, co nalezy podkresli¢, zjawisko marginalne, poniewaz niemal co drugi z badanych
doswiadczyl agresji ze strony przetozonych, gtéwnie w formie pogroézek i krzyku. Przypadki drastycznych form przemocy w postaci
proby ataku fizycznego lub napasci fizycznej dotyczyly przede wszystkim relacji pracownik-klient/pacjent. Jak wykazaty badania, jest
to problem dotyczacy przede wszystkim pracownikéw stuzby zdrowia i transportu. Napa$ci fizycznej doswiadczylo ponad 20% pra-
cownikéw transportu i 13,8% badanych pielegniarek. Med. Pr. 2007;58(4):299-306
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ABSTRACT

Background: The aim of the study was to assess the frequency and forms of violent behavior against nurses and service sector workers.
Material and Methods: The subjects under the study were 1163 nurses and 391 service sector workers (public transport and postal
services) aged 19-63 years. Subjects were asked to fill in the survey questionnaire “Exposure to Aggression’, which consists of 32 items
and allows for assessing the frequency of acts of aggression (both physical and psychical) against employees in a one year period. Re-
sults: Clients and patients were the most common source of aggression in the group of employees under study; around 90% of them
experienced various forms of verbal abuse. Every second employee was the subject of supervisor’s aggression. It was also found that
more than 20% of public transport workers and around 14% of nurses were physically abused by their clients or patients. The collected
data show that aggressive behaviors at work is a serious and challenging problem that may affect the performance and health of em-

ployees. Med Pr 2007;58(4):299-306
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WSTEP

Agresja staje sie¢ w ostatnich latach coraz powszechniej
i dotkliwiej odczuwanym problemem spotecznym. Spo-
$rod wszystkich sfer funkcjonowania czlowieka szcze-
gblnie narazone na pojawienie si¢ aktow agresji sa te,
ktére wigza sie z przebywaniem z innymi ludzmi lub
koniecznoscig nawigzywania z nimi kontaktow. Takim
srodowiskiem jest z pewnos$cia miejsce pracy, w ktérym
w wiekszosci przypadkow, poza realizowaniem zadan
zawodowych (niejednokrotnie zwigzanych z podwyz-
szonym ryzykiem narazenia na agresj¢), pracownicy
musza funkcjonowac w wiekszej grupie, wspdtpracujac
ze sobg, co moze prowadzi¢ do réznego rodzaju sytuacji
konfliktowych.

O coraz wigkszym rozpowszechnieniu aktow agre-
sji, ktorych ofiarami padajg zatrudnieni, $wiadcza
m.in. statystyki policyjne, w ktérych odnotowywane sa
najgrozniejsze przejawy agresji, jakimi sg napady na pla-
cowki ustugowe i handlowe. Dane pochodzace z takich
oficjalnych raportéw nie ukazuja jednakze pelnej skali
zjawiska, m.in. z tego powodu, ze dotycza przewaznie
tylko najbardziej drastycznych przypadkéw atakéow na
pracownikéw, a nie uwzgledniaja tagodniejszych form
agresji niezwigzanych z obrazeniami fizycznymi. Mozna
wiec z duzym prawdopodobienstwem przyjac, Ze nara-
zenie na te mniej grozne formy agresji jest w srodowisku
pracy znacznie bardziej rozpowszechnione, niz wynika
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to z dostepnych informacji. Wskazane jest zatem pro-
wadzenie badan, dzigki ktéorym mozliwe bedzie uka-
zanie pelnego obrazu zjawiska agresji w miejscu pracy.
Celowos¢ ich podejmowania potwierdza jeszcze jeden,
bardzo istotny aspekt tego zjawiska — konsekwencje
doswiadczania agresji dla osobistego i zawodowego
funkcjonowania zatrudnionych. W literaturze dotycza-
cej tego tematu wielu autoréw podkresla zwigzek mie-
dzy byciem ofiarg agresji a pojawianiem si¢ problemow
w sferze zdrowia psychicznego i fizycznego, co z kolei
znaczgco wplywa na funkcjonowanie spoteczne i zawo-
dowe pracownikow (1-6).

Zaréwno agresja w miejscu pracy, jak i problemy
wynikajace z zawodowego narazenia na agresje sa
w Polsce zjawiskami mato rozpoznanymi. Dotyczy to
w zasadzie wszystkich grup zawodowych. Niepraw-
dziwa bylaby jednak teza, ze wystgpowanie agresji
w miejscu pracy ma charakter marginalny i z tej ra-
¢ji nie powinno znajdowac si¢ w centrum zaintereso-
wania badaczy i profilaktykéw. W sytuacji rosnacej
frustracji spolecznej — zwigzanej z ograniczonym
dostepem do débr materialnych, wysokim poziomem
bezrobocia i zalamaniem poczucia bezpieczenstwa
socjalnego — agresja staje si¢ coraz powszechniejsza
forma odreagowania napie¢ wywolanych chronicznym
stresem. W statystykach policyjnych odnotowywany
jest lawinowy wzrost przestepstw z uzyciem agresji,
systematycznie wzrasta tez liczba aktéw agresji w ro-
dzinie. Nie ma zatem powodu, aby przypuszczaé, ze
podobne tendencje nie wystepuja réwniez w srodowi-
sku pracy. Poza ewidentnymi i stosunkowo rzadkimi
(biorgc pod uwage liczbe zatrudnionych) przypadka-
mi uzycia agresji fizycznej wobec oséb wykonujacych
czynnos$ci zawodowe mamy na co dzien do czynienia
ze znacznie czestszymi, bo subtelniejszymi, formami
agresji psychicznej wobec zatrudnionych. Przy czym,
o ile z agresja pochodzaca z zewnatrz instytucji mozna
sobie radzi¢ (np. gtosno przeciw niej protestujac, Za-
dajac wzmozenia $srodkéw bezpieczenstwa), o tyle wo-
bec agresji wewnatrz instytucji pracownik pozostaje na
0gol bezradny, przystajac na nig w obawie przed utratg
pracy.

W wiekszosci badan $wiatowych pracownicy stuzby
zdrowia oraz zatrudnieni w sektorze ustlugowym zo-
stali uznani za grupy, w ktérych poziom zawodowego
narazenia na agresje nalezy do najwyzszych (7,8). Sy-
tuacja ta jest w znacznej mierze zwigzana ze specyfika
tego typu pracy, bowiem jej nieodltacznym elementem
jest nawigzywanie kontaktow z klientami/pacjentami.
Ci za$ niejednokrotnie maja nierealne oczekiwania co

do jakosci badz czasu realizacji ustug, a brak mozliwo-
$ci zaspokojenia ich zgdan czesto rodzi frustracje, ktorej
pierwszymi ofiarami staja si¢ wlasnie pracownicy ma-
jacy z nimi bezposredni kontakt. Ponadto w wielu pro-
fesjach nalezacych do tego sektora dodatkowym czyn-
nikiem zwiekszajacym poziom zagrozenia agresja moze
by¢ praca w pojedynke w terenie (np. w przypadku li-
stonoszy) czy praca w godzinach nocnych (jak w przy-
padku pielegniarek, kierowcdw transportu publicznego
i pracownikéw kolei).

Kolejnym zrédlem agresji w stuzbie zdrowia oraz
w sektorze ustugowym moga by¢ konflikty interperso-
nalne miedzy wspodtpracownikami oraz miedzy przelo-
zonymi i podwladnymi. W wiekszosci sytuacji zawodo-
wych, w ktérych pracownicy funkcjonuja jako grupa,
nie sposob unikna¢ nieporozumien, poniewaz w jej
ramach spotykaja si¢ osoby z czesto skrajnie réznymi
postawami, pogladami i systemami warto$ci. W przy-
padku odpowiedniego podejscia pracownikow i prze-
fozonych mozliwe jest pozytywne i konstruktywne
rozwigzywanie konfliktow. Znacznie czesciej jednak do-
chodzi do zaostrzenia sporu i jego eskalacji, co w konse-
kwencji prowadzi do sytuacji, w ktdrej strony zaczynaja
manipulowa¢ psychika przeciwnika lub posuwaja si¢ do
rozwigzan sitowych. Najczestsza forma, jaka wowczas
moga przybrac ataki, jest niewlasciwe traktowanie wy-
razajace si¢ krzykiem, wymyslaniem i obrazaniem oraz
stosowaniem szantazu i grozb.

Definicja agresji, ktéra w prowadzonych przez
nas badaniach przyjeliémy jako definicj¢ operacyjna,
opracowana zostala przez Komisje Europejska. We-
dlug niej za akty agresji w miejscu pracy uwaza si¢
~wszystkie te sytuacje, w ktorych pracownik jest ob-
razany, zastraszany lub atakowany w okolicznos$ciach
zwigzanych z pracg i stanowi to wprost lub posrednio
zagrozenie jego bezpieczenstwa, dobrego samopoczu-
cia i zdrowia” (9). Wybrali$émy te definicj¢ glownie ze
wzgledu na jej uniwersalnos¢ pozwalajacg podczas
analizy zjawiska rozpatrywac wielorakie zZrodta agre-
sji, rézne formy jej przejawiania si¢ oraz zrdznicowane
konsekwencje.

Aktualne raporty i podreczniki dotyczace agresji
w miejscu pracy wprowadzaja podzial zrodet agresji
na: agresje pochodzaca z zewnatrz organizacji oraz na
agresje pochodzaca z wewnatrz organizacji. W oficjal-
nych raportach najczesciej pojawia si¢ podzial oparty
na propozycjach California Division of Occuppational
Health and Safety (10). Najbardziej usystematyzowany
i wyczerpujacy zaprezentowano w raporcie Injury Pre-
vention Research Center The Uniwersity of Iowa (11),
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w ktérym zostaly wyszczegdlnione cztery typy aktow

agresji:

1. Akty agresji zwigzane z kryminalnymi intencjami
sprawcy (np. kradziez, napad, ataki terrorystycz-
ne) — zrédlem agresji jest zazwyczaj nieznajoma
osoba, ktéra nie ma zadnych powigzan ani z firmga,
ani z ofiarg.

2. Akty agresji ze strony klientéw, petentéw lub pacjen-
tow — zrodlem agresji sg osoby powigzane ze swymi
ofiarami zawodowo, korzystajace z ich ustug.

3. Akty agresji pracownik-pracownik — Zrédtem agre-
sji sg aktualni lub dawni wspoélpracownicy, szefowie
lub podwtadni ofiar.

4. Akty agresji zwigzane z pozazawodowymi relacja-
mi — zrédlem agresji s3 osoby pozostajace w oso-
bistych relacjach z ofiarami (czlonkowie rodziny,
partnerzy) (11).

Typy 1., 2. i 4. naleza do kategorii zagrozen zewnga-
trzorganizacyjnych, za$ typ 3. — do kategorii zagrozen
wewnatrzorganizacyjnych.

W prezentowanych badaniach skoncentrowali$my
na dwodch typach agresji: agresji ze strony klientow,
petentow lub pacjentéw oraz agresji pojawiajacej sig
w relacjach pracownik-pracownik. Wyboér ten uwarun-
kowany jest dwoma podstawowymi wzgledami — po-
wszechnoscig tych zjawisk oraz ich silnym zwigzkiem
z organizacjg pracy, co daje mozliwo$¢ kontrolowania
zwigzanych z nimi czynnikow.

Istnieje bardzo wiele rodzajow agresji, na jakie pra-
cownicy, realizujac swoje obowiazki zawodowe, moga
by¢ narazeni. Od subtelnych zachowan o charakterze
agresji psychicznej, po najbardziej drastyczne w skut-
kach zachowania o charakterze agresji fizycznej. I tak
na przyktad Neuman, na podstawie swoich badan, wy-
odrebnil trzy grupy zachowan agresywnych, na ktére
narazeni sg pracownicy — manifestowang wrogos¢, ce-
lowe utrudnianie wykonywania pracy (obstrukcjonizm)
oraz jawng agresje (12). Wedlug niego agresja w miejscu
pracy jest najczesdciej realizowana poprzez werbalne lub
symboliczne manifestowanie wrogosci, przejawiajace si¢
takimi zachowaniami, jak np. méwienie podniesionym
glosem, uzywanie wulgaryzmoéw, obrazliwe gesty lub
komentarze, grozby, insynuacje, bojkotowanie towarzy-
skie, ostracyzm, ignorowanie obecnosci, ostentacyjna
cisza, rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji
na temat ofiary, nadmierna i nieuzasadniona krytyka,
niesprawiedliwe ocenianie pracy oraz niszczenie pro-
jektow.

Kolejng formga, jaka przybiera agresja jest obstrukcjo-
nizm, czyli utrudnianie i uniemozliwianie realizowania

zadan zawodowych. Wyraza si¢ on m.in. celowym spo-
walnianiem pracy zespolu poprzez opuszczaniem miej-
sca pracy, spoznianiem si¢ na spotkania, gubieniem
dokumentéw, myleniem sig, brakiem przygotowania do
pracy, odwlekaniem wykonywania zadania, zatajaniem
waznych informacji, a nawet niszczeniem sprzetow lub
wlaczaniem alarméw przeciwpozarowych. Najpowaz-
niejsza i najbardziej drastyczng forma agresji jest agresja
jawna, ktora ma charakter agresji fizycznej i obejmuje
zabdjstwo, atak fizyczny ze skutkiem $miertelnym, atak
fizyczny skutkujacy obrazeniami ciala (popychanie, ko-
panie, bicie, szarpanie), napastowanie seksualne oraz
kradziez i niszczenie wlasnosci (np. niszczenie maszyn
i sprzetu, zarysowanie samochodu, skasowanie waznych
plikéw lub zainstalowanie wirusa w komputerze) (12).

W naszych badaniach zajeliSmy sie nastepujacymi
rodzajami agresji w pracy: krzykiem, pogrézkami stow-
nymi, zniewazaniem w obecnosci klientéw lub wspdt-
pracownikéw, szantazem, probg ataku fizycznego oraz
czynng napascia.

MATERIAL | METODY

Celem prezentowanych badan bylo rozpoznanie rodza-
jow i zrédel agresji oraz skali wystepowania tego zjawi-
ska wérdd pracownikow stuzby zdrowia i pracownikow
sektora ustugowego.

Dobér respondentéw do grupy badawczej, obejmu-
jacej pracownikéw stuzby zdrowia, prowadzony byt tak,
by spelnial wymogi reprezentatywnosci proby. Wedtug
informacji Warszawskiej Okregowej Izby Pielegniarek
i Poloznych ogoélna liczba pielegniarek zatrudnionych
na terenie jej dzialania wynosi okoto 22 tysiecy. Na pod-
stawie tych danych ustalono, ze préba reprezentatywna
powinna liczy¢ 1067 osob. Nastepnie dobdr oséb do
proby byt przeprowadzony w sposéb losowy, a ostatecz-
na liczba badanych to 1163 osoby zatrudnione na stano-
wisku pielegniarka/pielegniarz.

Wigkszo$¢ badanej proby stanowity kobiety — 1150
0s06b (98,88%), mezczyzn byto jedynie 13 (1,12%). Wiek
badanych wahal si¢ od 19 do 63 lat, srednio wynosit 39
lat (z odchyleniem standardowym 8). Najwigcej bada-
nych oso6b miescilo si¢ w przedziale wiekowym 36-45
lat, za$ najmniej w przedziale 56-63 lata.

Staz pracy badanych osob miescit sie w przedziale
od 1 roku do 48 lat, ze srednia 17 i odchyleniem stan-
dardowym 9. Wéréd badanych przewazaly osoby o po-
nad 10-letnim dos$wiadczeniu zawodowym. Podsta-
wowe statystyki dla wieku i stazu pracy dla wszystkich
badanych grup zawodowych przedstawiono w tabeli 1.
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Tabela 1. Charakterystyka wieku i stazu pracy w badanych grupach
Table 1. Characteristics of age and duration of employment in the study groups
] Pielegniarki (N = 1163) Ustugi pocztowe (N = 226) Uslugi transportowe (N = 165)
%]mléf];?a Nurses (N = 1163) Postal service (N = 226) Transport services (N = 165)
ariable
X SD min./min maks./max x SD min./min maks./max X SD min./min maks./max
Wiek 39 8 19 63 39 9 21 59 41 7 21 59
Age
Staz pracy 17 9 1 48 20 9 1 40 23 8 1 42
Duration of
employment

X — $rednia arytmetyczna, SD — odchylenie standardowe, min. — warto$¢ minimalna, maks. — warto$¢ maksymalna.
X — arithmetic mean, SD — standard deviation, min — minimum value, max — maximum value.

Dobér oséb do grupy badawczej obejmujacej pra-
cownikéw sektora ustugowego byt celowy. W badaniach
wziety udziat grupy zawodowe sektora ustugowego, wy-
typowane na postawie analizy danych swiatowych, ktore
okreslajg je jako najbardziej zagrozone agresja w miej-
scu pracy — s3 to pracownicy transportu publicznego
i pracownicy poczty. Do ostatecznej bazy danych wpro-
wadzono odpowiedzi 391 oséb — 226 pracownikow
poczty i 165 pracownikéw transportu.

W grupie pracownikdw poczty liczebnie przewazaly
kobiety (57,08%). W grupie pracownikéw transportu
wiecej za$ byto mezczyzn (64,24%) niz kobiet (35,76%).
Wiek badanych w obu grupach pracownikéw ustug wa-
hat si¢ od 21 do 59 lat. W grupie pocztowcéw wynosit
srednio 39 lat (z odchyleniem standardowym 9), za$
w grupie transportowcéw — 41 lat (z odchyleniem stan-
dardowym 7). W grupie pracownikoéw poczty staz pracy
miescit sie¢ w przedziale od 1 roku do 40 lat, a $rednio
wynosil 20 lat (z odchyleniem standardowym 9). Wéréd
transportowcow staz pracy wynosit od 1 roku do 42 lat,
srednio — 23 lata (z odchyleniem standardowym 8).
Wsrod badanych przewazaly osoby o ponad 10-letnim
doswiadczeniu zawodowym.

Czesto$¢ oraz rodzaj agresji, z ktorymi stykaja sie
pracownicy oceniane byly na podstawie wynikéw an-
kiety ,Narazenie na agresj¢’, ktora powstala na pod-
stawie kwestionariusza ,,Stres w pracy’, opracowanego
w Zakladzie Psychologii Pracy IMP. Kwestionariusz ten
sklada si¢ z szesciu czesci, z ktdrych pierwsza dotyczy
czestosci i rodzajow agresji, z jaka stykaja sie w pracy
zatrudnieni. Do stworzenia ankiety zostata wykorzysta-
na wlasnie ta cze$¢ kwestionariusza, ktérg dodatkowo
poszerzono o pytania, w ktérych jako sprawcow agresji
wymienia si¢ podwladnych, wspoétpracownikéw i prze-
tozonych. Warto$¢ uzytkowa ankiety zostala potwier-
dzona w poprzednich badaniach dotyczacych agresji
w miejscu pracy realizowanych przez Zaktad Psycholo-
gii w latach 2001-2002.

Wstepna cze$¢ ankiety ,,Narazenie na agresje” za-
wiera prosbe o udzial w badaniach oraz zapewnienie
o anonimowosci i dobrowolnosci udzialu w nich. Na-
stepnie osoby badane proszone s3 o podanie danych
demograficznych, takich jak wiek, pte¢, wyksztalcenie,
stan cywilny, stanowisko pracy i staz pracy. Wlasciwa
czg$¢ ankiety dotyczy danych na temat zrodel agre-
sji, ktorej doswiadczajg pracownicy oraz jej czestosci
i form. Sklada si¢ ona z dwdch cze$ci. Kazda z nich po-
przedzona jest instrukcja i skalg odpowiedzi. W pierw-
szej czesci znajduja sie pytania dotyczace czgstosci
i form agresji ze strony klientow, w drugiej znajduja si¢
pytania dotyczace czestosci i form agresji, gdy spraw-
cami sa podwladni, wspdtpracownicy i przetozeni ba-
danych. W pierwszej czesci znajduje sie osiem pytan
opisujacych poszczegolne formy agresji — od agresji
stownej (,,Jak czesto w ciagu ostatniego roku zetkne-
ta (zetknal) si¢ Pani (Pan) z klientami, ktérzy mowili
podniesionym glosem (krzyczeli)?”) do agresji fizycz-
nej (,,Jak czesto w ciggu ostatniego roku zetkneta (ze-
tknal) sie Pani (Pan) z klientami, ktérzy zaatakowali,
uderzyli lub napadli na Panig (Pana)?”). Druga cze$¢
réwniez zawiera osiem pytan, z tymze jako sprawcy
agresji s3 wymienieni podwladni, wspétpracownicy
i przelozeni. Zadaniem osoby badanej jest okreslenie
przy uzyciu siedmiostopniowej skali, jak czesto spoty-
ka sie w swojej pracy z wszystkimi sytuacjami opisany-
mi w pytaniach. Skala odpowiedzi zawiera si¢ miedzy
0 (,nie dotyczy mojego stanowiska pracy”) a 6 (,,co-
dziennie”). Zastosowanie stwierdzenia ,nie dotyczy
mojego stanowiska pracy” ma na celu wykluczenie
z niektorych analiz statystycznych wynikéw tych oséb,
ktére np. nie pracujg z klientami lub nie posiadaja
podwladnych, wspolpracownikéw czy przelozonych,
co pozwala unikng¢ zafalszowania wynikéw poprzez
niedoszacowanie czestosci wystepowania zachowan
agresywnych, ktorych zZrédlem sg inni pracownicy tej
samej instytucji.
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WYNIKI

Wszystkie prezentowane ponizej wyniki badan doty-
cza agresji doswiadczanej przez pracownikow w ciagu
ostatniego roku ich pracy. Wyniki te wskazuja na to, ze
pracownicy stuzby zdrowia oraz sektora ustugowego sa
bardzo czesto narazeni na réznego rodzaju akty agresji
podczas wykonywania swej pracy.

Niemalze wszystkie z badanych oséb doswiadczy-
ly w ciggu ostatniego roku jakiej$ formy agresji, ktorej
sprawca byl pacjent/klient (ryc. 1). Najczestsza forma
agresji ze strony 0s6b spoza organizacji, z ktdrg stykali
sie badani pracownicy, byla agresja werbalna, wyraza-
jaca sie krzykiem lub podniesionym glosem. Tego typu
zachowan doswiadczylo 89,55% pracownikéw poczty,
86,06% pracownikéw transportu oraz 84,26% pielegnia-
rek.

Kolejna, pod wzgledem czgstosci wystepowania,
forma agresji byty pogroézki stowne. Doswiadczyto ich
az 76,36% osob zatrudnionych w transporcie, 56,75%
pielegniarek oraz 49,75% pracownikéw poczty. Tylu
samo pracownikow transportu, ktorzy byli narazeni
na pogrozki, zniewazano stownie w obecnosci pasaze-
réw/klientéw. W obecnosci pacjentéw obrazana byta
co druga pielegniarka (50,3%). Tego typu zachowan
ze strony klientéw doswiadczylo 44,28% sposrod pra-
cownikéw poczty i 76,36% pracownikéw transportu.
Prawie 3/4 transportowcow spotkalo si¢ z pasazerami,
ktérzy byli wulgarni i obrazali ich w obecnosci wspot-
pracownikow (73,33%). Rowniez potowa sposrdd pie-
legniarek (51,16%) oraz 40,3% sposrod pracownikow
poczty padlo ofiarg tego typu zachowan.

W badanej grupie szantazowany byt co drugi pra-
cownik transportu (50,61%), co trzecia pielegniarka
(33,96%) oraz co czwarty pocztowiec (24,38%).

Prébe ataku fizycznego ze strony osdb spoza organi-
zacji przezyto 41,21% oséb zatrudnionych w transpor-
cie, 30,35% pielegniarek i 5,97% pracownikéw poczty.
Ataku fizycznego, uderzenia lub napadu réwniez do-
$wiadczylto najwiecej transportowcow (21,82%), 13,84%
pielegniarek i 1,99% pocztowcow.

Wyniki badan wskazuja, ze najczesciej sprawcami
agresji wobec badanych sg osoby spoza instytucji, czyli
klienci, pasazerowie, pacjenci lub ich rodziny, ale zda-
rzajg sie rowniez ataki pochodzace z wewnatrz organi-
zacji, czyli ze strony wspdtpracownikéw, przelozonych
i podwladnych.

Dotkliwym problemem dla badanych pracowni-
kow okazala si¢ agresja ze strony przetozonych, ktd-
ra przybierala posta¢ agresji werbalnej (ryc. 2). Takie
zachowanie potwierdzilo 51,59% pielegniarek, 49,5%
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Ryc. 1. Odsetki 0sob stykajacych sie z agresja ze strony
klientéw/pacjentow.

Fig. 1. The percentage of people facing aggression shown
by clients/patients.

pocztowcow i 38,46% transportowcow. Czesto zdarzalo
sie, ze przelozeni grozili swoim podwladnym. Tego typu
zachowan do$wiadczyto 30,77% pracownikéw trans-
portu, 19,19% pocztowcdw i 15,15% pielegniarek. Sto-
sunkowo czesto badani skarzyli sie rowniez na szantaz
ze strony szefa. Prawie 1/4 transportowcéw (23,03%),
12,16% pielegniarek i 12,12% pocztowcdw zglaszalo
tego typu zachowania. W czeéci przypadkow przetozeni
zniewazali lub obrzucali wyzwiskami swoich podwlad-
nych w obecnosci innych pracownikéw. Spotkato to
11,51% pielegniarek, 10,9% kierowcéw transportu pu-
blicznego i 8,08% pocztowcow. Zniewagi ze strony szefa
w obecnosci klientéw/pacjentéw doswiadczylo 10,32%
0s6b sposrod pracownikéw transportu, 7,48% sposrod
pielegniarek i 4,55% spo$réd osob zatrudnionych na
poczcie.

Niepokojaco przedstawiaja si¢ dane dotyczace na-
razenia pracownikow transportu na agresje fizyczng ze
strony przelozonych. W 7,69% przypadkéw przetozony
probowal zaatakowa¢ podwladnego (0,19% pielegnia-
rek), a w 7,1% przypadkow do takiego ataku doszto
(pracownicy poczty 0,44%, pielegniarki 0,28%).

W $wietle przeprowadzonych badan nalezy stwier-
dzi¢, ze dla badanych pracownikéw réwnie dotkliwym
problemem, jak agresja ze strony przelozonych, s agre-
sywne zachowania wspotpracownikéw (ryc. 3). Krzy-
ku ze strony kolegéw doswiadczyl co drugi pracownik
(50,31% sposrod pielegniarek, 49,74% pocztowcow
i 49,58% transportowcéw). Powaznym problemem,
szczegolnie wirod pracownikéw transportu okazaly sie
pogrézki. Ze strony wspolpracownikéow doswiadczy-
to ich 24,66% osob z tej grupy zawodowej oraz 8,04%
pielegniarek i 6,67% pracownikéw poczty. W grupie
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Ryc. 2. Odsetki 0sob stykajacych sie z agresja ze strony
przetozonych.

Fig. 2. The percentage of people facing aggression shown
by superiors.

pracownikéw transportu odnotowano réwniez wysoki
poziom narazenia na zniewagi ze strony kolegéw z pracy
w obecno$ci innych pracownikéw (21,92%). Wsréd pra-
cownikéw poczty odsetek osob doswiadczajacych obra-
zania w obecnosci wspotpracownikéw wynosit 11,28%,
wérédd pielegniarek zas wynosit 8,61%. Rowniez odsetek
o0sob zniewazanych przez wspolpracownikéow w obec-
nosci klientéw najwyzszy byl w grupie pracownikéw
transportu i wynosit 15,07%. Dla poréwnania, wéréd
pocztowcow i pielegniarek odsetek takich oséb wyno-
sit odpowiednio 4,1% i 3,35%. Sposréd pracownikdw
transportu 14,38%, sposrod pielegniarek 6,03% oraz
4,12% pocztowcow spotkato sie z szantazem ze strony
swoich kolegow.

Wyniki przeprowadzonych badan wykazaly, ze gru-
pa pracownikow transportu byla najbardziej narazona
na atak fizyczny ze strony kolegéw z pracy (7,59%).
Préby ataku doswiadczylo 6,16% o0sdb z tej grupy za-
wodowej. Proby ataku ze strony wspolpracownikow
doswiadczylo 0,29% pielegniarek i tyle samo pielegnia-
rek spotkalo si¢ z czynng napascig z ich strony (pocz-
towcow 0,5%).

Stosunkowo najrzadziej pojawiaja sie ataki ze strony
podwladnych (ryc. 4). Okazalo si¢ jednak, ze réwniez
osoby pelnigce funkcje kierownicze uskarzaly si¢ na
agresywne zachowania ze strony podwtadnych. Ataki te
mialy gléwnie forme agresji stownej. W ostatnim roku
wobec 32,2% pracownikéw transportu, 30,18% piele-
gniarek i 19,15% pocztowcéw ich podwladni uzywali
podniesionego glosu lub krzyku, a 20,34% pracowni-
kow transportu i 6,69% pielegniarek spotkalo si¢ z po-
grézkami z ich strony. Sytuacje, w ktorych pracownicy
byli obrazani przez podwladnych w obecnosci innych

Ryc. 3. Odsetki 0s6b stykajacych si¢ z agresjg ze strony
wspotpracownikow.

Fig. 3. The percentage of people facing aggression shown
by colleagues at work.

pracownikow spotkaty 16,95% transportowcow i 4,26%
pocztowcow. Taki sam odsetek badanych w obu gru-
pach zawodowych dotyczyt obrazania przy klientach.
W obecnosci pracownikéw obrazanych przez pod-
wladnych byto 7,85% pielegniarek, przy pacjentach
za$ 5,11%. Z szantazem ze strony podwladnych spotka-
to si¢ 6,78% transportowcow, 6,3% pielegniarek klien-
téw i 2,13% pocztowcdw.

Zaden z pracownikéw poczty nie byt zagrozony ata-
kiem fizycznym ze strony podwtadnych. Za to do pro-
by takiego ataku doszto w 6,7% przypadkéw w grupie
transportowcow i 1,97% w grupie pielegniarek, a wobec
5,08% przypadkéw w grupie transportowcow i 1,44%
wsrod pielegniarek zamiar ten zostal zrealizowany.
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Ryc. 4. Odsetki 0s6b stykajacych si¢ z agresja ze strony
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Fig. 4. The percentage of people facing aggression shown

by subordinates.
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Uzyskane w naszych badaniach dane na temat czestodci
i zakresu narazenia na r6zne formy agresji w pracy nie
odbiegaja od danych gromadzonych w innych krajach.

Znaczaca czg$¢ pracownikow stuzby zdrowia zade-
klarowata, ze w ciggu ostatniego roku byta przedmiotem
agresji sfownej, najczesciej w formie krzyku i podnie-
sionego glosu. Zrédlem tej formy agresji byli zaréwno
pacjenci, jak i osoby zatrudnione w placéwkach stuzby
zdrowia. Zatrwazajace wydaje si¢ szczegdlnie to, ze cze-
stym zrodlem ,lagodnej” agresji stownej byli najblizsi
wspOlpracownicy i szefowie. Odsetek osob doswiadcza-
jacych jakiej$ formy agresji ze strony szefow, wspolpra-
cownikéw i podwladnych jest przy tym znaczaco nizszy
niz odsetek oséb doswiadczajacych agresji ze strony
pacjentow. Wzigwszy jednak pod uwage konieczno$¢
utrzymywania statych kontaktow zawodowych, wspot-
pracy z pracownikami agresywnymi, sytuacja wydaje si¢
urasta¢ do powaznego problemu. Jesli jeszcze uwzgledni
sie trudnosci na rynku pracy, ktdre ograniczajg, o ile nie
uniemozliwiajg, swobodne decydowanie o miejscu za-
trudnienia, mozna wnosi¢, ze psychiczny komfort pracy
w zawodzie pielegniarki jest znacznie ograniczony.

Podstawowym zZrédlem agresji fizycznej, tak jak
mozna bylo przypuszczaé, sa pacjenci. Problem ten
dotyczy 1/3 badanych pracownikéw stuzby zdrowia.
Grupe szczegélnego ryzyka stanowi blisko 2% oséb
z badanej grupy, ktore staja w obliczu proby ataku fi-
zycznego ze strony pacjentéw przynajmniej kilka razy
w tygodniu i tyle samo faktycznie doswiadcza ataku
fizycznego przynajmniej kilka razy w miesigcu. Skoro
tylko 69,7% badanej grupy stwierdzito, ze w ciggu ostat-
niego roku nie doswiadczyto tej formy agresji ze strony
pacjentow, oznacza to, ze 30% badanych stanowi gru-
pe ryzyka dla rozwoju zaburzen zdrowia psychicznego
w postaci zespolu stresu ostrego lub zaburzenia stresu
traumatycznego. Dodatkowo 2% z nich do$wiadczylto
tej formy agresji ze strony 0séb pracujacych w tej samej
placowee.

Réwniez wysoka okazala si¢ skala narazenia na
agresje ze strony klientéw wsréd pracownikow sektora
ustug — dos$wiadcza jej od 2% (w przypadku naraze-
nia na agresje fizyczna) do 90% zatrudnionych (naraze-
nie na agresje psychiczng). Podobnie jak w przypadku
pracownikéw stuzby zdrowia, pracownicy zatrudnie-
ni w sektorze ustug rzadziej spotykaja sie z agresja ze
strony wspotpracownikéw niz z agresja ze strony klien-
tow, jednakze i te pierwsze wskazniki wykazuja wyso-
ka skale owego narazenia (52% w przypadku agresji
psychicznej). Ponadto jest ona wyraznie zréznicowana

w zalezno$ci od tego, kto ze wspdtpracownikow jest
sprawcg agresji — znacznie cze$ciej pracownicy do-
$wiadczajg agresji ze strony swych kolegéw i kolezanek
niz ze strony szeféw i podwladnych. Najpowszechniej-
sza formga agresji, ktora wykazuja sprawcy wobec ofiar,
jest agresja psychiczna — ze strony klientéw do$wiad-
cza jej od 24 do 90% zatrudnionych, ze strony wspdtpra-
cownikéw od 4 do 50% zatrudnionych.

Jesli zatem uwzgledni si¢ réwniez intensywny rozwoj
technologii, procedur i systemow coraz efektywniej za-
bezpieczajacych zatrudnionych przed atakami fizyczny-
mi, wydaje si¢, ze aktualnie najpilniejsza potrzeba staje
sie chronienie pracownikéw przed bardziej subtelnym
i trudnym do wykrycia zagrozeniem, jakim jest agresja
o charakterze psychicznym.

Jednym ze sposobow stwarzania bezpieczenstwa
w tym zakresie jest wyposazanie zatrudnionych w umie-
jetno$ci spoteczne, pozwalajace im na jak najmniej
kosztowne rozwigzywanie konfliktéw, nieporozumien
i zatargow, czy to z klientami, czy ze wspotpracownika-
mi. Taka podstawowa umiejetnoscia jest asertywnos¢.
Wskazaniem dla pracodawcow jest zatem w tym obsza-
rze udostepnianie pracownikom mozliwosci uczestni-
czenia w kursach doskonalenia tej umiejetnosci spotecz-
nych, a wskazaniem dla pracownikéw jest poszukiwanie
tych mozliwosci i wywieranie w tym kierunku wplywu
na zwierzchnikéw.
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