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Celem badania byta ocena efektdw bezposredniej indywidualnej superwizji prowadzonej w ramach
prominentnej organizacji zapewniajgcej poradnictwo telefoniczne oraz ewaluacja potrzeby wspar-
cia dla pracownikow linii pomocowej prowadzonej przez te organizacje. W badaniu wzigto udziat
dziewigcdziesigciu trzech konsultantow linii pomocowej. Uzyskane wyniki wskazujg, Ze pracownicy
o wigkszym doswiadczeniu sq bardziej zadowoleni ze wsparcia zapewnianego im przez organizacje
niz konsultanci o krétszym stazu. Zauwazono tez, ze poziom zadowolenia ze wsparcia jest znacznie
wyzszy wsrod kobiet pracujgcych w telefonicznych liniach pomocowych niz wsrdéd mezczyzn petnig-
cych analogiczng funkcje. W artykule omowiono implikacje takiego stanu rzeczy w odniesieniu do
analizowanej organizacji i innych struktur pomocowych dziatajgcych na rzecz szerszych spotecznosci.

elefon jest coraz powszechniej wy-

korzystywany jako medium niesie-

nia wsparcia. Jego popularnos¢ wy-
nika z faktu, ze kontakt telefoniczny to tan-
sza, anonimowa, wygodna i dajaca kontro-
le alternatywa dla poradnictwa typu ,twa-
rza w twarz” (Reese, Conoley, Brossart
2002). Co wiecej, jako alternatywa dla oso-
bistego kontaktu telefon ma kilka istotnych
zalet. Telefoniczne linie pomocowe okazu-
ja sie uzyteczna forma wsparcia i zachety,
stuzacy:

a) pomocy w radzeniu sobie z nalogiem dla
0s0b pijacych ryzykownie (Kim 1998),

b) poprawie samopoczucia, zdrowia spo-
tecznego i psychicznego oraz poczucia
wlasnej wartosci u pacjentéw z lagod-

na postacia depresji (Lynch, Tamburrino,
Nagel 1997), czy

¢) znacznemu podwyzszeniu wskaznikéw
zaprzestania palenia (Lichtenstein, Glas-
gow, Lando, Ossip—Klein 1996).

W Australii funkcjonuje wiele organiza-
cji prowadzacych telefony zaufania i pomo-
cowe linie telefoniczne zapewniajace porad-
nictwo ogodlne lub specjalistyczne. Niektore
zatrudniajg i oplacaja pracownikéw, inne
dzialajg na zasadzie wolontariatu. W niniej-
szym badaniu przedmiotem analizy byla
organizacja zajmujaca sie poradnictwem te-
lefonicznym, ktéra wdrozyla wlasnie pro-
gram indywidualnej superwizji dla wolon-
tariuszy, prowadzonej przez bardziej do-
$wiadczonych pracownikéw etatowych.
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Superwizja odgrywa olbrzymia role
w rozwoju zawodowym i edukacji terapeu-
ty czy konsultanta linii pomocowej (Bor-
ders, Usher 1992; Bernard, Goodyear 1998).
W przypadku mniej do$wiadczonych kon-
sultantéw, pozwala tez lepiej zrozumieé
i skuteczniej kontrolowa¢ interakcje pomie-
dzy klientem a konsultantem (Barletta, Ful-
ler 2002; Sternitzke, Nixon, Ponterotto 1988).
Biorac pod uwage kluczowe znaczenie rela-
¢ji superwizyjnej dla rozwoju konsultanta,
jakos¢ pracy superwizyjnej jest niezmiernie
istotna z punktu widzenia postgpéw i roz-
woju zawodowego osoby superwizowanej
(McMahon 2002).

Wykazano, ze na ksztalt relacji super-
wizyjnej w znacznym stopniu wplywa po-

Jak sugeruja Krause i Allen (1988), poziom
zadowolenia osoby superwizowanej z relacji
superwizyjnej ma zwiazek nie tyle z trecig
samej sesji superwizyjnej (np. z omawiany-
mi kwestiami), lecz raczej z jej nieuchwyt-
nymi elementami, takimi jak ogélny styl su-
perwizora, jego teorie i zalozenia. Schiavone
i Jessell (1988), na probie 86 studentéw stu-
diéw podyplomowych o$miu uniwersyte-
tow na kierunkach zwigzanych z poradnic-
twem, wykazuja, ze opinia osoby superwi-
zowanej o superwizorze zalezy od subiek-
tywnie postrzeganej atrakcyjnosci, wiary-
godnosci i poziomu wiedzy eksperckiej. Mo-
dyfikujac postrzegany poziom do$wiadcze-
nia superwizora autorzy dowodza, ze su-
perwizorzy odbierani jako ,do$wiadczeni”
sa wyzej oceniani i majg wiekszy wplyw
na podopiecznych niz superwizorzy ,nie-
do$wiadczeni”. Na tej podstawie Schiavone
i Jessell wnioskuja, ze — biorgc pod uwa-
ge subiektywna nature oceny doswiadcze-
nia — superwizorzy powinni unikac wszel-

ziom do$wiadczenia osoby superwizowa-
nej: mniej doswiadczeni konsultanci wy-
magaja na ogol wigkszej ilosci wsparcia
i ukierunkowania na poczatkowych etapach
swojego rozwoju zawodowego (Kraus, Al-
len 1988; Worthington, Stern 1985). Kwestia
ta jest szczegodlnie istotna w odniesieniu do
analizowanej organizacji, poniewaz pracu-
jacy dla niej konsultanci-wolontariusze sta-
nowia grupe o zréznicowanym stazu. Prze-
prowadzono tez kilka badan, ktére skupiaty
sie na zasobie doswiadczenia konsultantéw
(Worthington, Stern 1985; Rickards 1984).
Ogolny wniosek z tych obserwacji wskazuje,
ze bardziej doswiadczeni konsultanci sa na-
stawienibardziej krytycznie, a cozatymidzie
— mniej zadowoleni z relacji superwizyjnej.

kich zachowan, postaw czy reakcji, ktére nie
$wiadczg o profesjonalizmie i fachowosci.
Kolejna istotna kwestia zwigzana z po-
strzeganiem superwizora przez osobe super-
wizowang to koncepcja wladzy. Stoltenberg,
McNeill i Crethar (1995) twierdzg, ze sila su-
perwizora wynika z tzw. wladzy eksperta
(expert power) oraz wladzy referencyjnej (re-
ferent power). Wladza eksperta opiera sie na
konkretnym zasobie wiedzy i umiejetnosci,
podczas gdy wladza referencyjna wynika ze
wspdlnych z osobg superwizowang doswiad-
czen. Cho¢ zakladamy, Ze osoba pelnigca
role superwizora w analizowanej organizacji
ma stosowne przeszkolenie w tej dziedzinie
— co ujednolica w pewnym sensie kwestie
wladzy opartej na wiedzy — to wladza re-
ferencyjna moze by¢ poddawana w watpli-
wos¢ ze wzgledu na ograniczone do$wiad-
czenie superwizoréw w poradnictwie telefo-
nicznym. Powstaje tu pytanie, czy konsultan-
ci linii pomocowych, ktérzy maja w tej pracy
wieksze doswiadczenie niz superwizor, przy-
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pisujg superwizorowi odpowiedni poziom
wladzy eksperta i wladzy referencyjnej. Su-
geruje sie wrecz, ze konsultanci telefoniczni
o wiekszym doswiadczeniu sg bardziej kry-
tyczni, mniejsze jest tez prawdopodobieri-

Baron i Cohen (1982) twierdza, ze ze
wzgledu na charakter poradnictwa telefo-
nicznego (tzn. brak sygnaléw niewerbal-
nych, nieznany wynik oddziatywan, duzy
nacisk na skutecznoé¢ ze wzgledu na jed-
norazowo$¢ kontaktu telefonicznego) moze
ono ,prowadzi¢ do podwyzszonego pozio-
mu frustracji i rozczarowania” (s. 508). Auto-
rzy zwracaja tez uwage, ze praca na nocnych
dyzurach, poradnictwo w sytuacjach o duzej
intensywnosci (np. interwencja kryzysowa)
czy brak poczucia wlasnej skutecznodci w
poradnictwie telefonicznym — czesty wsrod
konsultantéw-wolontariuszy — moze pote-
gowac takie odczucia. Wszystkie te kwestie
odnoszg sie bezposrednio do pracownikéw
linii pomocowej prowadzonej przez analizo-
wang organizacje. Badanie kwestionariuszo-
we przeprowadzone wsréd oséb konczacych
wspolprace z organizacja ujawnilo, ze kon-
sultanci odczuwajg brak wsparcia z jej strony.

Pracownicy linii pomocowych zmagaja
sie takze z innymi wyzwaniami, takimi jak:

Haddad (1998) twierdzi, ze osoby pra-
cujace w branzach $wiadczacych ustugi na
rzecz innych ludzi s szczegdlnie narazone
na wypalenie zawodowe. Wypaleniem okre-
Sla sie zespol oparty na trzech filarach: wy-
czerpaniu emocjonalnym, depersonalizacji
i obnizonym poczuciu dokonan osobistych,
wynikajacym z nadmiernego natezenia stre-
su zwigzanego z praca (Maslach, Jackson
1981). Na potrzeby niniejszego badania moz-

stwo, ze zastosuja w praktyce sugestie super-
wizora. Postrzegaja superwizora jako osobe
o matlej wladzy eksperta i wladzy referencyj-
nej, a wiarygodno$¢ superwizora oceniaja ni-
zej niz mniej do§wiadczeni konsultanci.

¢ duza niejasnoé¢ sytuacji ze wzgledu na
ograniczong ilo$¢ informacji niewerbal-
nych dostepnych konsultantowi;

¢ mata iloé¢ czasu na osiagniecie rozwiaza-
nia;

e brak informacji o efekcie oddziatywan;
czy w koncu

¢ duze obcigzenie wynikajace z rodza-
ju wykonywanej pracy (Ross, Altmaier,
Russell 1989).

Wszystkie te swoiste obciazenia odnosza
sie do konsultantéw linii prowadzonej przez
analizowang organizacje. Mott (1975) pod-
kresla dodatkowo rozbiezno$¢ pomigdzy bli-
ska i wspierajaca relacja (panujaca zazwy-
czaj w kontekscie szkolenia konsultantéw)
a samotnoscia pézZniejszej pracy konsultan-
ta. Bardziej doswiadczeni pracownicy linii
pomocowej, ze wzgledu na dlugotrwala eks-
pozycje na prace terapeutyczng, s wiec na-
razeni na objawy wypalenia (np. poczucie
zmeczenia, wyeksploatowania, znuzenia).

na by wiec postulowa¢, ze jesli w ramach or-
ganizacji nie funkcjonuja odpowiednie me-
chanizmy wsparcia, pomagajace konsultan-
tom radzic sobie ze stresem zwigzanym z ich
praca, wérdd pracownikéw moze dochodzi¢
do wypalenia zawodowego.
Przeprowadzono wiele badan skupiaja-
cych sie na zaleznosci pomiedzy wsparciem
spolecznym a wypaleniem (Kruger, Bosman,
Goodenow 1991; Ross i wsp. 1989; Russell,
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Altmaier, Van Velzen 1987), ich wyniki nie
byly jednoznaczne (Haddad 1998). Badania
na ogol potwierdzajg — postulowang przez
Maslach i Jacksona (1984) — odwrotnie pro-
porcjonalng zalezno$¢ pomiedzy wsparciem
spolecznym a syndromem wypalenia zawo-
dowego, istotng zalezno$¢ odwrotnie pro-
porcjonalng miedzy stopniem wypalenia

Doswiadczenie jest niezmiernie istotne
z punktu widzenia wyczerpania emocjonal-
nego konsultanta, mlodsi konsultanci sa na
wyczerpanie bardziej podatni niz pracowni-
cy o dluzszym stazu (Ross i wsp. 1989). Wy-
nika to z faktu, ze poczatkujacy konsultan-
ci (co zrozumiale) stabiej rozumiejg wymo-
gi nowej roli i odczuwaja stres w zwigzku
z niejednoznacznodcia sytuacji, podczas
gdy konsultanci o dluzszym stazu pracy
maja bardziej realistyczne oczekiwania, co
z kolei pozwala im ograniczy¢ ewentual-
ne nadmierne zaangazowanie emocjonalne
w klienta (Kruger i wsp. 1991).

W ramach badania, ktére objeto 40 konsul-
tantow telefonicznej linii pomocowej, Bobev-
ski i McLennan twierdzg, ze istotnym czynni-
kiem stresujacym dla pracownikéw poradnic-
twa telefonicznego jest niemoznos¢ efektyw-
nego kontrolowania interakcji klient-konsul-
tant, majacej na celu pomoc klientowi. Wyz-
szy poziom obiektywizmu po stronie konsul-
tanta skutkowat bardziej efektywnym porad-
nictwem. Obserwacja taka potwierdza wyniki
badan, sugerujace, iz skutecznoé¢ konsultanta
jest dodatnio skorelowana z jego doswiadcze-
niem (Lambert 1989). Mozna bowiem logicz-
nie zalozy¢, ze mniej doswiadczony konsul-
tant linii pomocowej odczuwa silniejszy stres
zwigzany z zaangazowaniem emocjonalnym
niz bardziej do$wiadczony pracownik, ktd-
ry zdazyl juz wypracowaé sobie odpowied-
ni dla danego zadania poziom zaangazowa-
nia emocjonalnego. Co wiecej, skoro mniej do-

a wsparciem rodziny i wspétpracownikéw
(Haddad 1998), wysokim poziomem wspar-
cia wspolpracownikow, wiekszym doswiad-
czeniem konsultanta i plcig meska (Kruger,
Bosman, Goodenow 1991) oraz niepozosta-
waniem w zwiazku i otrzymywaniem odpo-
wiedniej ilo$ci wsparcia ze strony superwi-
zora (Ross, Altmeier, Russell 1989).

$wiadczeni konsultanci sg narazeni na wiek-

szy stres, potrzebujq tez wiekszej ilosci wspar-

cia niz ich bardziej doswiadczeni koledzy.

Biorac pod uwage kluczowe znaczenie su-
perwizji dla profesjonalnego rozwoju konsul-
tanta, niniejsze badanie stawia sobie za cel po
pierwsze: okreélenie potrzeb zwigzanych ze
wsparciem dla konsultantéw telefonicznych
linii pomocowych, po drugie — ocene po-
strzegania przez konsultantéw potrzeb zwia-
zanych z superwizja w obrebie organizacji.

W ramach badania odnosimy sie¢ do na-
stepujacych trzech hipotez:

1. Mniej doSwiadczeni konsultanci linii po-
mocowych przejawiajg wyzszy poziom
zadowolenia z superwizji niz konsultanci
o wigekszym stazu. Przewidujemy, ze prze-
lozy sie to na wyzszy wynik uzyskiwany
przez poczatkujacych konsultantéw w cze-
Sci kwestionariusza dotyczacej superwiziji.

2. Mniej doswiadczeni konsultanci przypisu-
ja superwizorowi wiekszgq wiladze eksper-
ta i wladze referencyjng niz konsultanci
o dluzszym stazu. W zwiagzku z tym prze-
widujemy, ze mniej doswiadczeni konsul-
tanci wyzej ocenig przypisywany superwi-
zorowi poziom wiarygodnoscii wiedzy eks-
perckiej niz ich koledzy z dluzszym stazem.

3. Mniej doswiadczeni konsultanci potrzebu-
ja wiekszej ilosci wsparcia niz konsultan-
ci o dluzszym stazu. Powinno sie to prze-
tozy¢ na nizsze wyniki uzyskiwane przez
niedo$wiadczonych konsultantéw w cze-
Sci kwestionariusza dotyczacej wsparcia.
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Czeécia zmiany organizacyjnej, ktéra
stanowi temat niniejszego badania, jest
wdrozenie programu bezposredniej, indy-
widualnej superwizji dla konsultantéw linii
pomocowej pracujacych na zasadzie wolon-
tariatu, przy czym superwizja prowadzona
jest przez etatowych pracownikéw organi-
zacji. Po okolo péltora roku pracy (w zalez-
nosci od ilosci przepracowanych dyzuréw)
konsultant telefonicznej linii pomocowej
otrzymuje stosowna akredytacje. Zgodnie

W  analizowanej organizacji pracuje
267 konsultantéw linii pomocowej w prze-
dziale wiekowym 20-76 lat. Ze wzgledu na
zréznicowana dostepnos¢ poszczegdlnych
0sOb oceniono, ze w okresie zbierania da-
nych w badaniu mogto wzigé udziat oko-
lo dwoch trzecich tej grupy (tzn. ok. 175
0s0b).

Specjalnie na potrzeby badania opra-
cowano dwuczesciowy kwestionariusz, w
ktérym zbierano informaje dotyczace po-
trzeby wsparcia i oczekiwan zwiazanych
ze standardem superwizjii wéréd konsul-
tantdow—wolontariuszy pracujacych w ba-
danej organizacji. Kwestionariusz oparto
na istniejgcych narzedziach (np. Kwestio-
nariusz Przymierza Superwizyjnego SWAI,
Kwestionariusz Stylow Superwizji SSI, For-
mularz Oceny Superwizora SRF, Kwestio-
nariusz Wypalenia Zawodowego Maslach
MBI), ktére sa po czesci zbiezne z przednio-
tem badania, nie uwzgledniaja jednak r6z-
nic zwigzanych z sytuacja poradnictwa te-

z wymogami krajowego organu nadzoruja-
cego organizacje, akredytacja jest niezbed-
nym warunkiem pracy konsultantéw tele-
fonicznych. Oprécz przepracowania okre-
Slonej liczby godzin, konsultant musi sie
tez wykaza¢ kompetencjami w dziedzinach
uznawanych za wazne w poradnictwie te-
lefonicznym. Ocena kompetencji to nowos¢
w ramach procesu akredytacji, realizuja ja
etatowi pracownicy, prowadzacy indywidu-
alng superwizje.

Kwestionariusz wypelnilo 1gcznie 93 kon-
sultantéw aktywnie pracujacych na rzecz orga-
nizacji. W tej grupie znalazlo sie 18 mezczyzn,
50 kobiet i 25 0s6b nieznanej plci w przedziale
wiekowym od 20 do 76 roku zycia (ér. = 43,93
lat, odch.st. = 14,90 lat). Przedziatilosci doswiad-
czenia uczestnikéw siegal od 5 miesiecy do 30
lati6 miesiecy (ér. = 3,09 lat, odch.st. = 4,85 lat).

lefonicznego. Dodatkowo, przeprowadzo-
no rozmowy z grupg pigciu do$wiadczo-
nych konsultantéw, ktérzy pracowali w or-
ganizacji ponad trzy lata. Zadano im pyta-
nia dotyczace dostrzeganych przez nich po-
trzeb zwiazanych ze wsparciem i superwi-
zja dla konsultantéw pracujacych na rzecz
organizacji. Zebrane informacje zestawiono
w bloki tematyczne. Wyodrebnione tematy
wraz z odno$nymi publikacjami i istnieja-
cymi wczeéniej kwestionariuszami postu-
zyly za podstawe ostatecznej postaci dwu-
czeSciowego kwestionariusza. Czesc¢ pierw-
sza dotyczy potrzeby wsparcia i zawiera 15
stwierdzen. Odpowiedzi udzielano z wy-
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korzystaniem 6-stopniowej skali Likerta
(od 1 = zdecydowanie sie nie zgadzam, do
6 = zdecydowanie sie¢ zgadzam). Stwier-
dzenia, ktére pojawily sie w tej czesci kwe-
stionariusza to na przyktad: ,Organizacja
zapewnia mi odpowiedni poziom wspar-
cia, co pomaga mi w wykonywaniu mo-
ich obowigzkéw w roli konsultanta telefo-
nicznego”; ,Czuje, ze organizacja docenia
moje wysitki na polu poradnictwa telefo-
nicznego”. Druga cze$¢ kwestionariusza
skupia sie na badaniu potrzeby superwi-
zji i zawiera dziewie¢ stwierdzen. W kaz-
dym z punktéw respondentéw poproszono
o ocene danego stwierdzenia przez pry-
zmat wlasnego postrzegania danej kwestii
oraz z punktu widzenia jej istotnosci. Po-
dobnie jak w czesci pierwszej, wykorzysta-
no tu 6-stopniowa skale Likerta. Stwier-
dzenia, ktére pojawily sie w tej czesci kwe-
stionariusza to na przyklad: ,Sadze, ze do-
step do bezposredniej superwizji jest dla
mnie korzystny”; ,Moja sesja superwizyj-

W toku badania, state elementy super-
wizji przedstawione przez Worthingtona
i Sterna (1985) — w szczeg6lnosci wiek, ple¢
i iloé¢ doswiadczenia w pracy konsultanta
telefonicznego — analizowano jako zmien-
ne niezalezne. [lo$¢ dos§wiadczenia w pracy
konsultanta potraktowano dwupoziomowo:
duzo lub malo doswiadczenia. Jako punkt
réznicujacy obie grupy przyjeto dlugoscé
czasu pracy, pozwalajaca ubiegac sie o akre-
dytacje organizacji (tzn. ok. 18 miesiecy).

Opracowany kwestionariusz wraz z li-
stem przewodnim, wyjasniajagcym cel ba-
dania, umieszczono w ogélnodostepnym

na wyjaénitla mi pewne kwestie zwigzane
z polityka organizacji i jej procedurami”.
Oprocz pytan zawartych w obydwu cze-
Sciach kwestionariusza, zadano trzy do-
datkowe pytania dotyczace informacji de-
mograficznych, tj. wiek, ple¢ i staz pracy
w charakterze konsultanta telefonicznej li-
nii pomocowe;j.

Dwuczeéciowy kwestionariusz rozda-
no nastepnie do§wiadczonym konsultantom
(wspomnianym powyzej), aby ocenili w ja-
kim stopniu pozwala on zmierzy¢ udzielone
przez nich w czasie wczesniejszych rozméw
odpowiedzi i czy nie wymaga poprawek
badz modyfikacji. Procedure te powtarzano
trzykrotnie, do momentu, gdy wszyscy zain-
teresowani zgodnie stwierdzili, ze kwestio-
nariusz pozwala uchwyci¢ istote przeprowa-
dzonych rozméw. Na kolejnym etapie kwe-
stionariusz przediozono do aprobaty anali-
zowanej organizacji z prosba o informacje
zwrotne, po czym wprowadzono zmiany
odpowiadajgce potrzebom organizacji.

Czynniki wyodrebnione z poszcze-
golnych czesci kwestionariusza, a wiec:
»Wsparcie organizacyjne”, ,wsparcie obec-
ne i proponowane na przysztos¢”, ,obecne
mozliwos$ci szkoleniowe”, ,istotnosé kwe-
stii zwiazanych z superwizjg”, ,postrzega-
nie kwestii zwigzanych z superwizja” i do-
datkowo $rednia ocena postrzegania su-
perwizora jako wiarygodnego i doswiad-
czonego, analizowano jako zmienne za-
lezne.

pomieszczeniu, bedgcym miejscem spo-
tkan konsultantéw w organizacji. Proces
zbierania danych trwal okoto 10 tygodni.
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Przeprowadzono dwie niezalezne analizy
czynnikowe dla dwéch czesci kwestionariu-
sza. W odniesieniu do pytan od 1 do 15 (czes¢
kwestionariusza dotyczaca wsparcia) zasto-
sowano metode osi gléwnych. Po usunieciu
danych z brakujgcymi wartosciami (metoda
listwise deletion), z proby 93 konsultantéw te-
lefonicznych pozostato 87 oséb. Taka liczeb-
nos¢ grupy, choé mata, jest akceptowalna, po-
niewaz na kazde pytanie przypada przynaj-
mniej pie¢ oséb badanych (Tabachnick, Fidell
1989). Stosujac zasade wartosci wlasnej wiek-
szej niz 1, w oparciu o dane literaturowe i roz-
mowy przeprowadzone z do$wiadczonymi
konsultantami, wyodrebniono trzy czynniki.
Takie tréjczynnikowe rozwiazanie ttumaczy
51,4% caltkowitej warianciji.

Biorac pod uwage czynniki omawiane
w literaturze, umiarkowana korelacje po-

miedzy czynnikami i latwa interpretowal-
nos¢, postanowiono wykonaé rotacje sko-
$na czynnikéw. Analiza macierzy wzor-
ca wykazala, ze jesli jako punkt odcie-
cia wykorzystywano ladunek czynniko-
wy 0,3, siedem pytan korelowalo z pierw-
szym czynnikiem, trzy pytania z drugim
czynnikiem i trzy pytania z trzecim czyn-
nikiem. Dwa pytania o tadunku czynniko-
wym <0,03 zostaly wykluczone z dalszej
analizy.

Pierwszy czynnik zdefiniowano jako
»wsparcie organizacyjne”, czynnik drugi:
»obecne mozliwosci szkoleniowe”, a czyn-
nik trzeci okreslono jako ,wsparcie obec-
ne i proponowane na przyszloé¢”. W tabe-
li 1 zestawiono poszczegélne stwierdzenia
i odpowiadajace im tadunki czynnikowe
dla kazdego z trzech czynnikéw.

Analiza czynnikowa czgsci kwestionariusza dotyczgcej wsparcia.

Pytanie

Mam dostep do wsparcia, ktére pozwala mi wy-
wigzywac sig ze swojej roli.

Organizacja zna moje potrzeby zawodowe.
Organizacja zna moje potrzeby socjalne

Czuje sie doceniony/a przez organizacje.

Czuje sie zwiazany/a z organizacja.

Organizacja zapewnia mi wystarczajgce wsparcie.

Obecnie zapewniane wsparcie jest skierowane do
mniej do§wiadczonych konsultantéw.

Obecnie zapewniane wsparcie zaspokaja potrze-
by konsultantéw niezaleznie od poziomu ich do-
$wiadczenia.

Dostepne sa réznorodne mozliwosci rozwoju
umiejetnosci zawodowych.

Oferta szkolenn wewnetrznych jest wystarczajaca.
Szkolenia wewnetrzne powinny by¢ obowiazkowe.

Wypelnianie formularzy z informacjg zwrotna jest
uzyteczne.

Sadze, ze superwizorzy zapewniajg cenne wsparcie.

Czynnik
Wsparcie Mozliwosci Wsparcie obecne
organizacyjne szkoleniowe i przyszie
0,83
0,88
0,84
0,68
0,49
0,38
0,35
0,68
0,97
0,79
0,61
0,55
0,43
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Metode osi gtéwnych wykorzystano tez
w odniesieniu do dziewieciu pytan sklada-
jacych sie na cze$¢ kwestionariusza dotycza-
ca superwizji. Stosujac metode wartosci wlas-
nych wigkszych niz 1, wyodrebniono dwa
czynniki, ktére wyjasniaja 43,5% calkowitej
wariancji.

Biorac pod uwage czynniki omawiane
w literaturze, umiarkowana korelacje po-
migedzy czynnikami i tatwg interpretowal-
nos¢, postanowiono wykonac rotacje skosna
czynnikow. Analiza macierzy wzorca wyka-
zala, ze jesli jako punkt odciecia wykorzy-
stano ladunek czynnikowy 0,3 wszystkie
pytania — za wyjatkiem dwéch — koreluja,

odpowiednio, z pierwszym i drugim czyn-
nikiem.

Odpowiednie przypisanie wyodrebnio-
nych czynnikéw dla czeéci dotyczacej super-
wizji jest stosunkowo proste: pytania czesci
»b” koreluja z czynnikiem 1, a pytania czesci
»a” z czynnikiem 2. Celem czesci ,a” jest oce-
na postrzegania przez konsultantéw kwestii
zwiazanych z superwizja, podczas gdy czes¢
»b” mierzy postrzegang istotnos¢ tych kwe-
stii z punktu widzenia konsultanta. Czynnik
pierwszy nazwano wiec ,istotnoscia kwe-
stii zwiazanych z superwizjg”, czynnik dru-
gi za$ ,postrzeganiem kwestii zwigzanych
z superwizjg” (zob. tabela 2).

Analiza czynnikowa czesci kwestionariusza dotyczqcej superwizji.

Pytanie

Postrzegane korzysci z bezposredniej superwizji
Istotno$¢ bezposredniej superwizji

Istotnos¢ otrzymywania wystarczajacej ilosci superwizji
Postrzegany profesjonalizm superwizji

Istotno$¢ profesjonalnej superwizji

Przeswiadczenie, ze superwizor jest wystarczajaco
przeszkolony

Istotno$¢ odpowiedniego przeszkolenia superwizora
Przeswiadczenie, ze superwizja ulatwia zrozumienie
Istotno$¢ faktu, ze superwizja ulatwia zrozumienie
Postrzegana wiarygodnosc¢ superwizora

Istotno$¢ wiarygodnosci superwizora

Postrzegane doswiadczenie superwizora

Istotno$¢ doswiadczenia superwizora

Istotno$¢ poczucia, ze jest si¢ ocenianym w czasie
superwizji
Postrzegana jasno$¢ procedur po superwizji

Istotno$¢ jasnosci procedur po superwizji

Dla obydwu czeg$ci kwestionariusza prze-
prowadzono tez analize rzetelnosci, omija-
jac pytania dla ktérych tadunki czynniko-
we nie przekroczyly 0,3. Uzyskane wyni-

zwiazanych z superwizja

Czynnik

Istotnos¢ kwestii Postrzeganie kwestii

zwigzanych z superwizja

0,46
0,55
0,61

0,65
0,76

0,71
0,80

0,62
0,57

0,70
0,77

0,74
0,65
0,38

0,61
0,35

ki to a = 0,87 dla czesci dotyczacej wsparcia

ia = 0,89 dla czesci dotyczacej superwizji.
Aby okresli¢ wage poszczeg6lnych pre-

dyktoréw i sprawdzi¢ sformutowane hipo-
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tezy, szeSciokrotnie wykonano jednoczyn-
nikowg analize wariancji (ANOVA) z wy-

korzystaniem $rednich wartoéci czynniko-
wych (patrz tabela 3).

Srednie wartosci czynnikowe i odchylenie standardowe dla kazdego wyodrebnionego czynnika.

Zmienne niezalezne Wyodrebnione czynniki
Pte¢ 1* 2% 3* 4* 5*
Meska 4,76 (0,80) 4,35 (1,04) 4,18 (0,89) 4,99 (0,72) 4,95 (0,61)
Zenska 7,74 (0,85) 4,53 (1,06) 4,66 (0,92) 5,32 (0,69) 5,01 (0,80)
Wiek
20-29 4,94 (0,99) 4,83 (0,73) 4,62 (1,17) 5,57 (0,43) 5,27 (0,42)
30-39 4,53 (0,84) 4,33 (1,37) 4,41 (0,89) 5,48 (0,32) 4,99 (0,57)
40-49 4,96 (0,48) 4,64 (1,23) 4,71(0,91) 5,25 (0,64) 4,94 (0,87)
50-59 4,47 (0,91) 4,36 (0,99) 4,37 (0,90) 5,18 (0,64) 4,77 (0,95)
601iwiecej 4,99 (0,79) 4,29 (0,88) 4,73 (0,76) 4,79 (0,81) 5,24 (0,62)
Ilo$¢ doswiadczenia
< 20 miesiecy 4,84 (0,77) 4,59 (1,03) 4,46 (0,99) 5,16 (0,78) 5,01 (0,82)
> 20 miesiecy 4,66 (0,87) 4,39 (1,13) 4,70 (0,78) 5,29 (0,64) 5,02 (0,68)

* Czynnik 1 = wsparcie organizacyjne; czynnik 2 = mozliwosci szkoleniowe; czynnik 3 = wsparcie obecne i przy-
szle; czynnik 4 = istotno$¢ superwizji; czynnik 5 = postrzeganie superwizji. Wartosci miescily sie w przedziale od:
1 = zdecydowanie sie nie zgadzam, do: 6 = zdecydowanie sie zgadzam.

W pierwszej analizie ANOVA badano
kazda ze zmiennych niezaleznych (wiek,
staz pracy w poradnictwie telefonicznym
oraz ple¢), wykorzystujac czes¢ kwestio-
nariusza odnoszaca sie do ,istotnosci su-
perwizji” jako zmienng zalezna. Nie za-
obserwowano istotnych statystycznie r6z-
nic dla wieku, F (4,67) = 1,18, p>0,05; do-
$wiadczenia, F (1,67) = 0,69, p>0,05; ani
plci, F (1,67) = 0,37, p>0,05. Druga anali-
z¢ ANOVA przeprowadzono z wykorzy-
staniem czeSci kwestionariusza dotyczacej
,postrzegania superwizji” jako zmiennej
zaleznej. Wyniki dla wieku, F (4,67) = 1,27,
p>0,05; doswiadczenia, F (1,67) = 0,02,
p>0,051plci, F (1,67) = 1,07, p>0,05 ponow-
nie okazaly sie nieistotne statystycznie. Nie
potwierdzono wiec hipotezy pierwszej, za-
kladajacej, ze mniej do§wiadczeni konsul-
tanci przejawiaja wyzszy poziom zadowo-
lenia z superwizora niz konsultanci o dtuz-
szym stazu.

Trzecia ANOVA postuzyta do oceny hi-
potezy drugiej, zakladajacej, ze mniej do-
Swiadczeni konsultanci przypisuja superwi-
zorowi wieksza wladze eksperta i wiadze re-
ferencyjng niz konsultanci o dtuzszym sta-
zu. Dla pytain dotyczacych wiarygodnosci
superwizora i wiedzy eksperckiej super-
wizora, w czeéci kwestionariusza skupiaja-
cej si¢ na superwizji, wyniki byty nieistotne
statystycznie (odpowiednio: F (1,61) = 0,03,
p>0,05; F (1,61) = 0,41, p>0,05). Uzyskane
wyniki wskazuja, Ze nie ma istotnej réznicy
w ocenach postrzeganej wiedzy eksperckiej
i wiarygodnosci superwizora pomiedzy bar-
dziej lub mniej doswiadczonymi konsultan-
tami.

W czwartej analizie ANOVA jako zmien-
ng zalezng wykorzystano komponent kwe-
stionariusza dotyczacy wsparcia organi-
zacyjnego. Wyniki istotne statystycznie
uzyskano dla zaleznosci: ple¢ i poziom do-
$wiadczenia konsultanta (F (1,67) = 4,58,
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p=0,04), co po czeéci potwierdza hipote-
ze trzecia. Proste poréwnanie ujawnilo jed-
nak brak istotnej r6znicy pomiedzy grupami
(tzn. bardziej i mniej doswiadczonymi kon-
sultantami).

Pigta analiza ANOVA jako zmienng za-
lezna wykorzystywala czes¢ kwestionariu-
sza odnoszaca sie do szkolenia. Nie uzyska-
no wynikéw istotnych statystycznie, co ozna-
cza, ze nie wystapily istotne statystycznie
réznice ze wzgledu na wiek (F (4,67) = 0,29,
p>0,05), pte¢ (F (1,67) = 0,58, p>0,05) czy po-
ziom dos$wiadczenia konsultanta (F (1,67) =
0,14, p>0,05).

Celem badania byla ocena skutecznosci
niedawno wprowadzonej zmiany w ramach
organizacji zajmujacej sie poradnictwem te-
lefonicznym — zmiana polegata na wdroze-
niu programu bezposredniej superwizji —
oraz ocena skutecznosci istniejacych obec-
nie w organizacji struktur wsparcia. W bada-
niu potwierdzono efektywnos$¢ kwestiona-
riusza opracowanego z mysla o ocenie kon-
sultantéw telefonicznych pracujacych dla
organizacji. Pierwsza postawiona hipoteza,
w mys$l ktérej mniej do$wiadczeni konsul-
tanci linii pomocowych przejawiaja wyzszy
poziom zadowolenia z bezposredniej super-
wizji niz konsultanci o dluzszym stazu, nie
zostala potwierdzona. Hipoteza druga — za-
kladajaca, ze mniej doswiadczeni konsultan-
ci przypisuja superwizorowi wieksza wie-
dze ekspercka i wiarygodno$¢ niz konsul-
tanci o dluzszym stazu — takze nie znala-
zla potwierdzenia. Trzecia hipoteze — zgod-
nie z ktérg mniej doswiadczeni konsultanci
powinni by¢ mniej zadowoleni ze wsparcia
zapewnianego przez organizacje niz ich bar-
dziej doswiadczeni koledzy — potwierdzo-
no czesciowo.

Czesciowe potwierdzenie hipotezy trze-
ciej opiera sie¢ na dwoéch obserwacjach. Po

Szésta ANOVA skupiala sie na czedci kwe-
stionariusza dotyczacej obecnego i propono-
wanego na przyszlos¢ wsparcia (zmienna za-
lezna). Wyniki istotne statystycznie uzyska-
no dla pici, F (1,67) = 9,06, p=0,004, co wska-
zuje, ze respondentki uzyskiwaly w tej cze-
Sci kwestionariusza wyzsze wyniki niz mez-
czyzni. Dla doswiadczenia w poradnictwie
telefonicznym wyniki granicza z istotnoscia,
F (1,67) = 4,05, p=0,05, przy czym bardziej
dos$wiadczeni konsultanci uzyskiwali w tej
czesci kwestionariusza wyzsze wyniki niz
ich mniej doswiadczeni koledzy, co przema-
wia za prawdziwoscia hipotezy trzeciej.

pierwsze, wykazano, ze konsultanci o wiek-
szym do$wiadczeniu sg bardziej usatysfak-
cjonowani niz ich mniej do§wiadczeni kole-
dzy z obecnego i proponowanego na przy-
szloé¢ wsparcia dostepnego ze strony orga-
nizacji. Po drugie, dowiedziono, ze na zalez-
noé¢ pomiedzy zadowoleniem ze wsparcia
i poziomem do$wiadczenia w poradnictwie
telefonicznym wplywa ple¢; w szczegdlno-
Sci: bardziej doswiadczeni konsultanci plci
meskiej okazali sie bardziej usatysfakcjono-
wani niz mniej doswiadczeni konsultanci,
ale mniej doswiadczone konsultantki byly
bardziej zadowolone niz ich bardziej do-
$wiadczone kolezanki. Te dwie obserwacje
przemawiaja za prawdziwoscia wczesniej-
szych badan dotyczacych zaleznosci pomie-
dzy doswiadczeniem konsultanta a wspar-
ciem (Kruger i wsp. 1991).

Wazna — a pominigta w hipotezach ba-
dania — obserwacja wskazuje, ze kobiety
pelniace role konsultantek wykazuja wyz-
szy poziom zadowolenia z obecnego i propo-
nowanego na przyszlos¢ wsparcia niz mez-
czyzni. Taki efekt plci czgéciowo potwierdza
wczedniejsze badania dotyczace zjawiska
wypalenia zawodowego wsréd konsultan-
tow, gdzie wykazano, ze zjawisko wypalenia
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czeéciej dotyczy mezczyzn niz kobiet (Rus-
sell i wsp. 1987).

Istotny wplyw poziomu doswiadcze-
nia na wyniki uzyskiwane w czesci kwe-
stionariusza dotyczacej ,obecnego i propo-
nowanego na przyszlos¢ wsparcia” wyda-
je sie logiczny i znajduje potwierdzenie we
wczesniejszych badaniach. Jednak podobna
istotna zalezno$¢ w obrebie czedci ,wspar-
cie organizacyjne” nie byla wczesniej postu-
lowana. Obserwacja ta ma zlozone implika-
cje dla organizacji. Mozna przypuszczad, ze
w miare gromadzenia do$wiadczenia kon-
sultant coraz bardziej docenia zapewniane
mu wsparcie organizacyjne i jest z niego co-
raz bardziej zadowolony (Griffin, Patterson,
West 2001). Z drugiej strony, w miare coraz
lepszego rozumienia dziedziny w ktérej pra-
cuje, konsultant zaczyna zdawac sobie spra-
we z obszaréw, w ktérych otrzymywane ze
strony organizacji wsparcie jest niewystar-
czajace, a co za tym idzie — poziom jego za-
dowolenia spada. Do zlozonosci tego zjawi-
ska przyczynia sie fakt, ze konsultanci-mez-
czyzni wraz z do§wiadczeniem zyskuja coraz
wiekszy poziom zadowolenia, podczas gdy
w przypadku kobiet poziom satysfakcji spa-
da ze wzrostem doswiadczenia. Obraz za-
ciemnia jeszcze obserwacja, ze konsultantki
deklaruja istotnie wyzszy poziom zadowole-
nia niz mezczyzni w odniesieniu do obecne-
go i proponowanego na przyszlo$¢ wsparcia
oferowanego przez organizacje. Oznacza to,
Ze ,wsparciu organizacyjnemu” przypisu-
je sie tu swoiste znaczenie, zwigzane z niz-
szym poziomem satysfakcji u bardziej do-
$wiadczonych konsultantek.

Nizsze wyniki uzyskiwane przez bar-
dziej doswiadczone konsultantki potwier-
dzaja po czeSci wnioski zawarte w pracy
Krugeriwsp. (1991), gdzie wykazano wplyw
czynnika plci na wypalenie zawodowe u ko-
biet. Nizsze wyniki moga by¢ odzwierciedle-
niem ujemnych aspektéw pracy wolontariu-
sza wymienianych przez Fielda i Johnsona
(1993), moga tez wskazywac na objawy wy-

palenia (np. zmeczenie, wyczerpanie, znuze-
nie), do czego nawiazuje praca Kruger i wsp.
(1991), wnioskujac, ze wysoki poziom wypa-
lenia moze zaburzaé postrzeganie wsparcia.
Nizsze wyniki uzyskiwane przez doswiad-
czone konsultantki moga wiec $wiadczyé
o poczatkach zespolu wypalenia.

Istotny wplyw plci na zadowolenie
z obecnego i proponowanego na przyszlos¢
wsparcia to intrygujace spostrzezenie. Zro-
dfem moze tu by¢ nieréwnowaga plci ob-
serwowana w spolecznoéci konsultantow li-
nii pomocowych. Konsultanci plci meskiej
mogg by¢ niezadowoleni z faktu przynalez-
nosci do grupy mniejszosciowej, mogg czué
sie niedostatecznie reprezentowani w kon-
tekscie obecnego i proponowanego na przy-
szloé¢ wsparcia oferowanego przez organi-
zacjg. Z drugiej strony mozna by twierdzi¢,
ze dzialalno$¢ poradnicza jest stereotypo-
wo postrzegana jako rola kobieca, tak wiec
mezczyzni wchodzacy na te droge zawodo-
wa powinni sie spodziewaé nieréwnowa-
gi plci. Maslach i Jackson (1985) na podsta-
wie swoich badan, dotyczacych plciowych
réznic w zespole wypalenia zawodowego,
wnioskuja, ze kobiety dysponuja skutecz-
niejszymi strategiami radzenia sobie ze stre-
sem zwigzanym z ,pracg na rzecz innych lu-
dzi”. Mogloby to wyjaénia¢, dlaczego kobie-
ty w zawodach poradniczych wyrazaja wyz-
szy poziom zadowolenia z obecnego i pro-
ponowanego na przyszios¢ wsparcia w ob-
rebie organizacji. Takie struktury wsparcia,
w polaczeniu z wlasnymi strategiami radze-
nia sobie ze stresem, moga by¢ bardziej sku-
teczne w walce ze stresem wynikajagcym
z pracy konsultantki telefonicznej niz ma to
miejsce w przypadku mezczyzny petnigcego
te sama role.

Brak potwierdzenia pierwszej hipotezy
— brak réznicy w zadowoleniu z superwizji
w zaleznosci od poziomu doswiadczenia kon-
sultanta — pozostaje w sprzecznosci z wcze-
$niejszymi badaniami (Worthington, Stern
1985). Istnieje mozliwosé, ze czulos¢ opra-
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cowanego narzedzia badawczego byla zbyt
mala, aby wlasciwie zmierzy¢ réznice pomie-
dzy grupami, jednak przeprowadzona anali-
za czynnikowa i analiza rzetelnosci zdajq sie
potwierdza¢ trafnosc i rzetelnoé¢ kwestiona-
riusza. Mozliwe tez, ze — jak sugeruje Stolten-
berg (1995) — superwizor zmienia styl pro-
wadzenia superwizji w zaleznosci od pozio-
mu doswiadczenia konsultanta. W interakcji
z mniej doswiadczonymi podopiecznymi su-
perwizor moze stosowa¢ bardziej formalne,
»hauczycielskie” podejscie, z kolei w kontak-
tach z bardziej doswiadczonymi konsultanta-
mi przechodzi¢ na mniej ustrukturalizowang
i bardziej kolezenska plaszczyzne. Mimo bra-
ku réznicy pomiedzy grupami, uzyskane wy-
niki sg korzystne dla organizacji, poniewaz
pokazuja wysoki poziom zadowolenia z su-
perwizji bezposredniej w calej grupie konsul-
tantéw, co znajduje dodatkowe potwierdze-
nie w braku dowodéw $wiadczacych o praw-
dziwosci hipotezy drugie;j.

Poczynione obserwacje pociagaja za
sobg liczne implikacje dla struktur wsparcia
w analizowanej organizacji. Nalezy roz-
wazy¢ konieczno$¢ stworzenia oddziel-
nych struktur wsparcia ukierunkowanych
na konsultantéw plci meskiej i konsultan-
téw o krétszym stazu. Organizacja powin-
na zwrdécié réwniez uwage na fakt, ze kon-
sultantki o wiekszym do$wiadczeniu moga
by¢ w szczegdlnosci narazone na wypalenie,
potrzebuja wigc innych interwencji niz do-
$wiadczeni konsultanci-mezczyzni. Mack,
Nelson i Quick (1998) przedstawiaja przy-
klad takiej interwencji. Podkreslaja, ze orga-
nizacja moze pomagac doSwiadczonym pra-
cownikom walczy¢ ze stresem poprzez dzia-
lania edukacyjne i szkolenia dotyczace sa-
mego zjawiska stresu, co pozwala pracow-
nikom samodzielnie radzi¢ sobie w stresuja-
cych sytuacjach.

Organizacja moze tez wdrozy¢ strate-
gie skupiajace sie na nagrodach wewnetrz-
nych — wykazano, ze pozwala to istotnie
zwiekszy¢ poziom zadowolenia pracownika

w przypadku oséb, ktére cenig nagrody we-
wnetrzne (Clark 1996).

Interpretujac wyniki nalezy tez pamie-
ta¢, ze uczestnicy badania brali w nim udziat
w analizowanej organizacji, czyli w miej-
scu w ktorym faktycznie wykonywali prace.
Oznacza to, ze gléwny autor nie byt w stanie
kontrolowa¢ wielu zmiennych, ktére mogty
potencjalnie wplywaé na odpowiedzi udzie-
lane przez uczestnikéw. Jedna z takich zmien-
nych mogta by¢ szeroko zakrojona zmiana
organizacyjna wdrazana w polowie okresu
zbierania danych. Zmiana mogla wywrze¢
odmienny wplyw na poszczegélnych pra-
cownikéw organizacji, a tym samym wplynaé
na udzielane przez nich odpowiedzi.

Na badanie ograniczajaco wplywa tez
fakt, Ze w ocenie postrzeganej wiedzy eks-
perckiej i wiarygodno$ci wykorzystano jed-
noelementowe mierniki. Wybér mniej cza-
sochlonnego kwestionariusza, zawierajace-
go mniejsza liczbe elementéw, podyktowa-
ny byl checiag zwiekszenia odsetka odpo-
wiedzi oraz umozliwienia analizy czynni-
kowej nowo powstalego kwestionariusza.
W zwiazku z suboptymalnymi rozmiarami
proéby, moc statystyczna badania byta obnizo-
na, co zmniejszyto iloé¢ istotnych statystycz-
nie wynikéw. Pomimo ograniczonych roz-
miaréw préby, analiza czynnikowa dostar-
czyla jednak dowodéw $wiadczacych o sku-
tecznosci opracowanego kwestionariusza.

W perspektywie przyszlych badaii na
uwage zasluguje przydatnoé¢ kwestiona-
riusza i mozliwo$¢ jego dalszego doskonale-
nia. Ze wzgledu na swoisty charakter anali-
zowanej organizacji, niektére elementy kwe-
stionariusza moga oczywiscie okazac sie nie-
istotne dla innych organizacji prowadza-
cych telefoniczne linie pomocowe. Jednak,
biorac pod uwage rosnace zapotrzebowanie
na poradnictwo telefoniczne i wspomniane
wczedniej zalety tego typu ustug, nalezatoby
sprawdzi¢, czy niektdre elementy kwestiona-
riusza nie maja bardziej uniwersalnego cha-
rakteru. W ramach dalszych badan nalezalo-
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by réwniez przeanalizowa¢ i oceni¢ moc uzy-
skanych tu wynikéw dotyczacych interakcji
pomiedzy plcig i poziomem dos§wiadczenia
konsultanta.

Podsumowujac: po pierwsze dowiedzio-
no, ze konsultanci o dluzszym stazu pracy wy-
kazuja wyzszy poziom zadowolenia z obec-
nego i proponowanego na przysztos¢ wspar-
cia oferowanego przez organizacje niz kon-
sultanci mniej do§wiadczeni. Po drugie, usta-
lono, Ze zalezno$¢ pomiedzy zadowoleniem
Ze wsparcia zapewnianego przez organizacje

szy poziom zadowolenia z obecnego i propo-
nowanego na przyszlos¢ wsparcia niz kon-
sultanci-mezczyzni. Poczynione obserwacje
stanowig cenng informacje zwrotna dla ana-
lizowanej organizacji, ktérej dziatalnos¢ jest
w duzej mierze uzalezniona od wolontariu-
szy i ich checi dalszej pracy na rzecz innych
ludzi. Wyniki wskazuja tez w jak réznorod-
ny sposéb konsultanci reagujg na struktury
wsparcia oferowane im przez organizacje.

Przedruk za zgoda Autoréw ze strony:

a poziomem doswiadczenia konsultanta pod-
lega wptywowi plci. Po trzecie, kobiety pracu-
jace jako konsultantki wykazuja istotnie wyz-

http:/fespace.library.uq.edu.au.

Ttumaczenie: Anna Czajkowska—Btaziak

The aim of this research was to examine effects of the implementation of direct one-on-one supervision in
a prominent telephone counseling organization and the support requirements of their telephone counselor.
Ninety-three telephone counselors participated in this research. The results showed that more experienced
counselors were more satisfied than less experienced telephone counselors with the support offered by the or-
ganization. Furthermore, female telephone counselors showed significantly more satisfaction with the sup-
port offered by the organization than their male counterparts. Implications of these findings are discussed
in relation to the organization and other helping organizations within the wider community.
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