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Psychospoteczne warunki pracy

konsultantdow w biurze obstugi klienta
— na podstawie badan niemieckich

W artykule przedstawiono charakterystyke pracy konsultant6w biura telefonicznej obstugi klienta.
Zaprezentowano wyniki badania przeprowadzonego przez Zapfa i in. w 2003 roku, w ktérych
poréwnano whasciwosci pracy konsultantow biura telefonicznej obstugi klienta z praca przedsta-
wicieli innych zawoddw ustugowych, w tym zwiazanych z bezposrednim kontaktem z klientem.
Badanie wykazato, ze prace konsultantow biura telefonicznej obstugi klienta charakteryzuje nizszy
poziom zfozonosci zadan, nizszy poziom kontroli dotyczacej mozliwosci decydowania o sposobach
wykonywania pracy oraz wyzszy poziom dysonansu emocjonalnego niz prace przedstawicieli wy-
branych zawoddw ustugowych. Przedstawiono rowniez propozycie dobrych praktyk skierowanych

Psychosocial work conditions of call center employees - on the basis of
a German study

This article discusses job characteristics of call center employees. It also presents the results
of Zapf et al.'s 2003 study, in which different aspects of a call center job were compared
with a non-call centre job (in the services sector). The results indicated that a call center job
involved a lower level of task complexity, a lower level of task control and a higher level of
emotional dissonance in comparison to non-call center jobs. This articles also presents good
practices for call center employees.

do konsultantow biura telefonicznej obstugi klienta.

Wstep

Codziennie z ustug biur obstugi klienta' korzystaja
firmy z wielu branz. Pod pojeciem biura obstugi klienta
nalezy rozumie¢ catos¢ infrastruktury stuzacej do
masowego kontaktu z klientami za pomoca telefonu,
komputera, w tym dzieki facznodci przez poczte elek-
troniczna, kontakt internetowy poprzez przegladarke
www — jak WEB Collaboration czy LIVECHAT Contact
Center, wspdlne przegladanie stroninternetowych przez
konsultanta i klienta, SMS, telefaks, video-czat [1].

Z badan firmy Datamonitor wynika, ze liczba biur
obstugi klienta ro3nie w Polsce nieprzerwanie od 6 lat:
2360w 2000r. zwiekszyta sie do blisko tysigca w roku
2006. Zgodnie z przewidywaniami tej firmy w 2008 .
w Polsce funkcjonowato 1,4 tys. biur obstugi klienta,
w ktérych prace znalazto okoto 50 tys. konsultantéw
[2]. W zwiazku z tak dynamicznym rozwojem ustug
Swiadczonych przez biura obstugi klienta na rynku
polskim, warto przyblizy¢ zarbwno gtéwne Zrodta
stresu wystepujace w pracy konsultantéw z tych biur

techniczng (ang. Help Desk), przyjmujg zgtoszenia,
realizujg zamdwienia, przyjmuja skargi i reklamadje,
umawiaja wizyty handlowe, dokonuja rezerwacji. Re-
alizujg tez sprzedaz, windykacje naleznosci, odzyskanie
klienta, badania marketingowe, akcje informacyjne
i promocyjne. Biura obstugi klienta czynne sg zwykle 7
dni w tygodniu. Liczne badania wykazuja, ze pracow-
nicy tych biur w zaleznosci od prowadzonej dziatalnosci
firmy podczas o3miogodzinnego dnia pracy przepro-
wadzajg od 60 do 250 rozméw z klientami [3].

Wysoki wskaznik rotacji pracownikéw oraz
poziom absencji chorobowej sugerujg, ze praca kon-
sultantow w biurach obstugi klienta jest stresujaca.
Powszechnie znanymi Zrodtami stresu w tej grupie
zawodowej sa: kontakty z klientami, przecigzenie
lub niedocigzenie praca, niejednoznacznos¢ i kon-
flikt roli, brak postepédw w karierze zawodowej,
praca nudna i rutynowa [4]. U pracownikéw tych
biur dodatkowym czynnikiem stresogennym jest
nieregularnos¢ czasu pracy.

Badanie wybranych cech pracy
konsultantow w biurze obstugi klienta

Szczegblne znaczenie dla poznania specyfiki
pracy konsultantéw oraz stresogennych czynnikéw
wystepujacych w tym zawodzie majg badania
przeprowadzone przez Zapfaiin. [4]. S3 one istot-
ne z tego wzgledu, ze poréwnuja rézne aspekty
pracy konsultantéw z praca przedstawicieli innych
zawoddw. Badaniami objeto 375 konsultantéw
pracujacych w odmiu réznych biurach obstugi klienta
w Niemczech oraz 400 niemieckich pracownikéw be-
dacych przedstawicielami réznych, innych zawoddw,
niepracujgcych w tych biurach, ktérzy stanowili grupe
poréwnawcza. Ze wzgledu na zr6znicowany charak-
ter wykonywanych zawodow grupa poréwnawcza
zostata podzielona na 3 podgrupy (tabela 1.)

Badania miaty charakter ankietowy. Badane
osoby wypetniaty dwa kwestionariusze: ,The In-
strument of Stress Orientated Job-Analysis” (ISTA

oraz propozycje dziatah zmierzajacych do poprawy Tabela 1
warunkow pracy tej grupy zawodowej. CHARAKTERYSTYKA BADANYCH GRUP
Characteristics of groups
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Rys. 1. Srednie wyniki w zakresie stopnia ztozonosci wyko-
nywanych zadan (skala 0-5)

Fig. 1. Mean values for task complexity level (0-5 scale)

ver. 6.0) [5] oraz ,Frankfurt Emotion Work Scales”
(FEWS ver. 4.0) [6].

Kwestionariusz ,The Instrument of Stress Orien-
tated Job-Analysis” (ISTA ver. 6.0) stuzy do oceny
nastepujacych cech pracy:

— stopnia ztozono3ci wykonywanych zadah

- poziomu mozliwosci decydowania o sposo-
bach wykonywania pracy

— poziomu mozliwosci decydowania o organi-
zadji czasu wiasnej pracy

- mozliwosci uczestniczenia w decyzjach doty-
czacych organizacji pracy

— niejasnosi roli

— presji czasowej

- wymagan dotyczacych odbioru i przechowy-
wania informagji

— poziomu wspdtpracy.

Badani ustosunkowywali sie do poszczegélnych
pozycji kwestionariusza postugujac sie pieciostop-
niowa skala odpowiedzi.

Drugim zastosowanym w badaniu narzedziem
jestkwestionariusz , Frankfurt Emotion Work Scales”
(FEWS ver. 4.0). Umozliwia on pomiar poziomu
dysonansu emocjonalnego. Dysonans emocjonalny
okreslany jest jako stan napiecia emocjonalnego
spowodowanego rozbieznoscia pomiedzy wy-
razanymi a faktycznie odczuwanymi emocjami.
W branzach, ktérych wyniki finansowe sg uzalez-
nione od zdobycia jak najwiekszej liczby klientéw,
od pracownikéw czesto wymaga sie przyjaznego
nastawienia i traktowania ich z szacunkiem. Liczne
badania przeprowadzone nad zjawiskiem dysonan-
suemocjonalnego wskazujg, ze czesto prowadzi on
do wypalenia zawodowego i obnizenia poziomu sa-
tysfakcjizawodowej [7]. Podobnie jak w przypadku
kwestionariusza ISTA badani ustosunkowywali sie
do poszczegblnych pozycji kwestionariusza FEWS,
postugujac sie pieciostopniowa skala odpowiedzi.

Rys. 2. Srednie wyniki w zakresie poziomu kontroli dotycza-
cej mozliwosci decydowania o sposobach wykonywania
swojej pracy (skala 0-5)

Fig. 2. Mean values for task control level (0-5 scale)

Na podstawie przeprowadzonych badah mozna
byto okresli¢, w jakich obszarach praca konsultantéw
w biurze obstugi klienta rézni sie od pracy poréwny-
wanych grup. Rdznice wystapity w trzech obszarach:
zakresie stopnia ztozonosci wykonywanych zadan,
poziomie mozliwosci decydowania o sposobach
wykonywania pracy oraz w poziomie dysonansu
emocjonalnego. W zakresie stopnia ztozonosci wyko-
nywanych zadaf i poziomie mozliwosci decydowania
0 sposobach wykonywania pracy pracownicy biur
obstugi klienta oceniali swoja prace gorzej niz pozo-
state badane grupy pracownikdw. Uzyskane wyniki
wyjasni¢ mozna m.in. zrutynizowanym charakterem
pracy konsultantéw. Wyniki poszczegdlnych grup
zostaty zaprezentowane narys. 1.i 2.

Wyniki przeprowadzonych badah wykazaty
rowniez, ze prace konsultantow biur obstugi klienta
charakteryzuje wyzszy poziom dysonansu emocjo-
nalnego w poréwnaniu z pozostatymi badanymi
grupami zawodowymi. Uzyskane wyniki mozna
thumaczy¢ m.in. nieporéwnywalnie wiekszg iloscig
czasu spedzonego na rozmowach z klientami [3].
Wyniki dotyczace poszczegblnych grup zostaty
zaprezentowane narys. 3.

Dobre praktyki

Wiele inicjatyw zostato podjetych z my3lg o po-
prawie warunkéw pracy konsultantéw w biurach
obstugi klienta. Jedng z nich jest niemiecki projekt
.CCallProject” [8]. Jego autorzy, na podstawie prze-
prowadzonych analiz réznych aspektow srodowiska
pracy konsultant6w, opracowali wytyczne stuzace do
efektywnego zarzadzania praca tej grupy zawodowej
(tabela 2.). Zaprezentowane wytyczne zostaty z po-
wodzeniem zastosowane po raz pierwszy w biurze
obstugi klienta w banku Stadtsparkasse w Hanowerze
w Niemczech. Projekt zostat nagrodzony w trzeciej
edycji konkursu dobrych praktyk za opracowanie sku-

Tabela 2

WYTYCZNE DOTYCZACE ORGANIZACII PRACY KONSULTANTOW W BIURZE OBStUGI KLIENTA
Guidelines for the organization of call center employees’s work

Cel Wytyczne

Zmniejszenie czasu przeznaczonego |-
na rozmowy z klientami do poziomu | -
akceptowanego przez pracownikow

rozmowy telefoniczne powinny zajmowac 60% dziennego czasu pracy
nalezy wprowadzié system regularnych 5-minutowych przerw, srednio
po godzinie pracy

Uczynienie pracy bardziejsatysfakcjonujaca
przez wprowadzenie roznorodnych
zadah

- nalezy umozliwi¢ pracownikom wykonywanie réznorodnych zadan,
czyli oprécz rozmow z klientami, takze prac biurowych

- nalezy réwniez tak zorganizowac prace, aby mozliwe byto wykonanie
powierzonych zadaf

Wzmocnienie u pracownikéw poczucia, | -
ze sa doceniani

nalezy wiaczy¢ pracownikéw w procesy decyzyjne dotyczace
wykonywanych zadan oraz w procesy oceny wykonywanej pracy

Zwiekszenie wsparcia udzielanego |-
pracownikom przez przetozonych

nalezy organizowac szkolenia z zakresu wiedzy specjalistycznej
i komunikacji interpersonalnej

Rys. 3. Srednie wyniki dla poziomu dysonansu emocjonal-
nego (skala 0-5)

Fig. 3. Mean values for emotional dissonance level
(0-5 scale)

tecznej metody zarzadzania stresem w organizaciji.
Konkurs odbyt sie w ramach Europejskiego Tygodnia
narzecz Bezpieczefistwa i Zdrowiaw Pracy w 2002r.
i zostat przeprowadzony przez Europejska Agencje
Bezpieczefistwa i Zdrowia w Pracy w Bilbao.

Podsumowanie

Zaprezentowane w niniejszym artykule badania
umozliwity zidentyfikowanie réznic wystepujacych
we wiasciwosciach pracy konsultantéw w biurach
obstugi klienta i przedstawicieli wybranych grup
zawodowych. Obszarami, w ktérych konsultanci
gorzej ocenili swojg prace sg: niski poziom ztozonosci
wykonywanych zadad, niski poziom mozliwosci
decydowania o sposobach wykonywanej pracy oraz
wynikajacy z petnionej roli wysoki poziom dysonansu
emocjonalnego. Wptyw na taka ocene ma rutynowy
charakter wykonywanych przez konsultantow
zadan oraz znacznie wieksza niz w innych grupach
zawodowych ilos¢ czasu poswieconego na rozmowy
zklientami. Zidentyfikowanie konkretnych aspektow,
ktére moga wptywac na poziom satysfakgji pra-
cownikéw biur obstugi klienta umozliwia podjecie
skutecznych dziatah zmierzajacych do poprawy
ich warunkéw pracy. Przyktadem takich dziataf,
ktore zostaty zastosowane w praktyce sg wytyczne
dotyczace organizacji pracy konsultantéw biur
kontaktow z klientami zaprezentowane w projekcie
,CCallProject” [8].
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