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K

STRESZCZENIE

Wstep. Komunikacja jest niezbgdna do prawidtowej wspotpracy z innymi osobami. Konflikt jest zjawiskiem nieuniknionym,
poniewaz ludzie réznig sig cechami osobowosci, pogladami oraz kulturg. Dotyczy to réwniez sSrodowiska pracy, w tym
zespotu pielegniarskiego. W zaleznosci od zarzadzania konfliktem, moze on nies¢ za sobg zarowno pozytywne, jak i ne-
gatywne konsekwencje.
Cel pracy. Celem niniejszej pracy jest Zbadanie opinii pielegniarek na temat konfliktow wystepujacych w srodowisku pracy
oraz przyblizenie czynnikdw, ktére je warunkujag.
Materiati metody. Aby osiagnaé wyznaczony cel, zbadano 112 losowo wybranych oséb pracujgcych na stanowisku pielegniarki/
/pielegniarza w grudzigdzkim szpitalu. Wykorzystano metode analizy pismiennictwa oraz metode sondazu diagnostycznego. Jako
narzedzie badawcze postuzyt autorski kwestionariusz ankiety. Badania przeprowadzono od kwietnia do sierpnia 2014 roku.
Wyniki i wnioski. Analiza zebranego materiatu pozwolita na ukazanie zjawiska konfliktu wsréd personelu pielggniarskiego.
Wykazano, ze specyfika oddziatu nie ma znaczacego wptywu na wystepowanie konfliktu. Wyniki wskazuja, ze dominujgcym
problemem jest konflikt w relacji miedzy pielegniarka a zespotem pielggniarskim, a jego najczestszymi przyczynami sa: brak
komunikacji oraz niezadowolenie. Dowiedziono, ze konflikty w badanym zespole sa rzadko analizowane, a najczesciej
wykorzystywang metodg do ich rozwigzania jest wspdtpraca. Wedtug respondentéw konflikt raczej pozytywnie albo wcale
nie wptywa na jakos¢ swiadczonych ustug.
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ABSTRACT

Introduction. Communication is necessary for proper relation in the work place with other coworkers. Conflict is often an

inevitable occurrence as people have different personalities and cultural background. That also concerns work environment

and nurse teams. Depending on how a conflict is managed it could have positive and negative consequences.

Objective. The purpose of this study is to look into nurses’ opinion about conflict in work environment and determine the

factors of conflict.

Material and methods. To reach the purpose, 112 random people working in hospital in Grudzigdz as nurses were selected.

Method of analysis and method of diagnostic survey was used. Poll questionnaire was used as a research tool. The poll was

conducted between April and August 2014.

Results and conclusions. Analysis of collected materials allowed to show the problem of a conflict in a nursing team. It was

shown that specification of the ward has no significant influence on appearance of conflict in nurse personnel. The results

show that a major problem is conflict between a nurse and the team and its main reason is lack of communication. It was

proved that conflicts in nursing personnel are rarely analyzed and most commonly used method to solve the problem is coo-

peration. Respondents said that conflict doesn’t affect or has rather positive influence on quality of provided medical services.
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Wstep

Cztowiek petni w zyciu okreSlone role i ma swoje
miejsce w spoteczefistwie. Istota wzajemnej wspot-
pracy migdzy ludZmi jest sposob ich komunikowania
sie. Jezeli jedna ze stron nie potrafi zaakceptowac
odmiennego myS§lenia lub dziatania drugiej osoby
i strony nie potrafig doj$¢ do kompromisu, dochodzi
do konfliktu.

Zadaniem pielegniarki, niezalezenie od miej-
sca pracy, jest porozumiewanie si¢ z druga osoba.
Wystepowanie sytuacji konfliktowych w zespole
pielegniarskim jest nieuniknionym i naturalnym
elementem pracy.

Przez wiele lat konflikt byl uznawany za zjawisko
negatywne, ktore miato niekorzystny wplyw na prace
zespotu. Obecnie uwaza sie¢, ze konflikt, ktory jest
dobrze prowadzony, moze by¢ wykorzystany dla
dobra i rozwoju catego zespotu.

Konflikt jest zjawiskiem powszechnie wystepuja-
cym [1]. Jest integralnym elementem zardéwno zycia
prywatnego, jak i zawodowego kazdego czlowieka.
Na przestrzeni ostatniego wieku pojecie konfliktu
przybierato r6zne formy. Zgodnie z tradycyjnym po-
gladem z lat 30. ubiegtego wieku oceniano konflikt ne-
gatywnie, jako zjawisko, ktore prowadzi do destrukcji
organizacji. Wspotczesny obraz konfliktu jest oparty
na teoriach z drugiej potowy XX wieku i definiuje
konflikt jako zjawisko naturalne, ktére wystepuje
w kazdej grupie oraz organizacji. Istnienie konfliktu
jest nieuniknione, wigc nalezy podjac takie dziatania,
dzigki ktérym zostanie on efektywnie rozwiazany [2].

Griffin opisuje konflikt jako brak zgody pomigdzy
osobami, grupami lub organizacjami, ktéry ma badz
charakter osobisty, badZ jest powigzany z praca za-
wodowa. Przejawia si¢ w rézny sposob: od konkuro-
wania, poprzez agresj¢, az do wycofania [3].

Jednym z kryteriéw klasyfikacji konfliktéw jest
nastepstwo wynikajace z jego przebiegu. Dzieli ono
konflikty na funkcjonalne oraz dysfunkcjonalne,
w ktoérych wyznacznikiem jest efektywnoS¢ organi-
zacji. O funkcjonalnosci konfliktu §wiadczy réwniez
jego oddzialywanie na grupe. Niektorzy uwazaja,
zZe to sposob kierowania konfliktem moze zwigkszy¢
lub obnizy¢ efektywnos¢ organizacji [4].

Kierowanie konfliktem ma wplyw na to, jakie
bedzie on miat nastepstwa — pozytywne czy nega-
tywne. Konstruktywne zarzadzanie konfliktem moze
wzmocni¢ organizacj¢, a nieprzemy§lane dzialania
moga doprowadzi¢ do destrukcji. Konflikt wywotujacy
napigcia i zaktocenia w pracy nalezy rozwiazac.

Najskuteczniejszym i najbardziej rozpowszechnio-
nym sposobem rozwigzania konfliktéw sg negocjacje
[5]. Stanowig one dwustronny proces komunikowania
sie. Przeciwne strony probuja zawrze¢ porozumienie
w celu uzyskania zgodnego stanowiska. Jezeli bez-
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poSrednie negocjacje nie zapewniaja rozwigzania
problemu, a konflikt narasta, mozna zastosowac
mediacje. Odbywaja si¢ one za po$rednictwem osoby
neutralnej, czyli mediatora. Celem mediacji, podob-
nie jak w negocjacjach, jest znalezienie rozwigzania,
ktore satysfakcjonuje kazda ze stron [6].

Istnieje wiele sposobéw rozwiazywania konfliktow.
Wazne jest, aby kazda sytuacje analizowac indywidu-
alnie i do niej dobiera¢ metode dziatania [7].

Rola zawodowa pielggniarki na przestrzeni ostat-
niego wieku ulegla wielu zmianom. Rozwingta si¢
jej praca indywidualna, a takze zmienit si¢ charakter
relacji ze wspOtpracownikami. Pielggniarstwo stato
sie zawodem samodzielnym [8]. Obecnie pielggniarki
moga prowadzi¢ samodzielne praktyki zawodowe, za-
rzadza¢ zespolami ludzi, prowadzi¢ badania naukowe
oraz dziatalno$¢ dydaktyczng [9].

Pielegnowanie uwazane jest za zadanie trudne
i najbardziej odpowiedzialne dzialanie realizowane
przez pielegniarki. Jest ono zwiazane ze stalym
kontaktem z drugim cztowiekiem, a jego waznym
elementem jest wspOtpraca w zespole pielegniarskim.
Mimo indywidualnych zadan pielegniarki w pracy
istotna jest umiejgtnos$¢ wspotdzialania, szczegdlnie
przydatna w sytuacjach trudnych.

Praca zespotowa charakteryzuje si¢ posiadaniem
wspolnego celu przez ludzi, ktérzy zmierzaja w tym
samym kierunku. Jednostka wykonuje okre$long
cze$¢ zadania, ktora jest sktadowag niezbedna do
osiagni¢cia zamierzonego celu [10]. Praca zespotowa
jest polem do konfliktéw, ktérymi trzeba zarzadzad,
z pozytkiem dla efektywnoSci organizacji.

Cel pracy
Celem niniejszej pracy bylo zbadanie opinii pieleg-

niarek na temat konfliktéw wystepujacych w Srodowi-

sku pracy i przyblizenie czynnikow je warunkujacych.

Sformutowano nastgpujace problemy badawcze:

— Czy problem konfliktu wystgpuje w zespole pie-
legniarskim i czy jego wystepowanie jest zalezne
od specyfiki pracy?

— Jaki rodzaj konfliktu wystepuje najczesciej w ze-
spole pielegniarskim?

— Cojest najczestsza przyczyna konfliktéw w zespole
pielegniarskim?

— Czy konflikty w zespole pielggniarskim sg anali-
zowane?

— Jakie metody sa najczesciej wykorzystywane w celu
rozwiazania konfliktu?

— Czy konflikt w zespole ma wplyw na jako$¢ wyko-
nywanej pracy?

Materiatl i metody
Badanie zostalo przeprowadzone na terenie jedne-
go ze szpitali wojewddztwa kujawsko-pomorskiego.



Agnieszka Ewa Reetz-Wasielewska i wsp., Konflikt w zespole pielegniarskim

Uzyskano zgode dyrekcji na przeprowadzenie ba-
dania ankietowego. Grupe¢ badang stanowito 112
pielegniarek i pielggniarzy pracujacych w szpitalu.
Na potrzeby niniejszej pracy wykorzystano metode
analizy piSmiennictwa z zastosowaniem techniki
jakoSciowej [11]. Zasadnicza metoda zastosowana
w pracy jest metoda sondazu diagnostycznego, z wy-
korzystaniem techniki ankietowej oraz autorskiego
kwestionariusza ankiety. Do obliczen statystycznych
uzyto arkusza kalkulacyjnego Excel oraz programu
statystycznego PQStat v.1.4.8.

Wyniki

Grupe badang stanowito 112 respondentéw,
w tym 109 kobiet i 3 mezczyzn. Srednia wieku grupy
badanej wyniosta 43,4 + 7,4 roku (zakres 20-60 lat).
Najliczniejsza grupa byly osoby w wieku od 41 do 45
lat — 27,6%. Sredni wick kobiet wyniost 43,3 + 7,5
roku (zakres 24-59 lat), natomiast mezczyzn 44,3 =
4,0 roku (zakres 4249 lat).

Poziom wyksztatcenia respondentéw charak-
teryzowat si¢ duzym stopniem zrdznicowania.
Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych — 51 os6b
(45,5%) ukonczyta liceum medyczne. Absolwentami
studiéw licencjackich na kierunku pielegniarstwo
byto 28 badanych os6b (25%), natomiast studiow
magisterskich uzupetniajacych — 13 oséb (11,6%).
Pig¢ 0s6b (4,5%) to respondenci, ktérzy ukonczyli
jednolite studia magisterskie na kierunku pielegniar-
stwo. Dwuletnie studium medyczne oraz 2,5-roczne
studium medyczne ukoficzyto odpowiednio 8 (7,1%)
i7(6,3%) ankietowanych osdb. Prawie wszyscy an-
kietowani mieli dodatkowe kwalifikacje — 99 os6b
(88,4%).

Srednia stazu pracy calej grupy badanej wyniosta
21,5 £ 8,6 roku.

Dominujacym stanowiskiem pracy wsrdd ankie-
towanych bylo stanowisko pielggniarki — 58 os6b
(51,8%). Trzydziestu o§miu respondentéw (33,9%)
stanowily starsze pielegniarki. Udziat w badaniu
wziclo takze 10 (8,9%) pielggniarek oddziatowych,
3 (2,7%) zastgpcow pielegniarek oddziatlowych oraz
3 (2,7%) pielegniarki specjalistki.

Wigkszo§¢ ankietowanych — 77 os6b (68,7%)
reprezentowata oddzialy zachowawcze, a pozostata
czg$¢ badanych — 35 os6b (31,25%) oddzialy za-
biegowe.

Analiza odpowiedzi dotyczacych wystepowania
konfliktu w zespole pielegniarskim wskazuje, ze zde-
cydowana wigkszo$¢ badanych, bo az 77 0séb (68,7%)
potwierdza wystgpowanie tego zjawiska, a pozostata
czgs¢ — 35 os6b (31,3%) neguje je.

Specyfika oddziatu, na ktérym pracowali ankieto-
wani, miata znikomy wplyw na zaistnienie problemu
konfrontacji migdzy pracownikami.

Wsrdd respondentéw najczeSciej wystepujacym
konfliktem w zespole pielegniarskim jest konflikt
w relacji: pielggniarka—zespot pielegniarski — 57
0s0b (50,9%). Wedtug 18 osé6b (16,1%) dominujacym
konfliktem w ich pracy jest konflikt pomigdzy pieleg-
niarka z dtuzszym stazem pracy a pielegniarka o krot-
szym stazu pracy. Natomiast 13 badanych (11,6%)
byto zdania, Ze najczesciej wystepujacym konfliktem
w ich zespole pielegniarskim jest konflikt w relacji:
zespot pielegniarski—pielggniarka oddziatowa. Jede-
nastu respondentéw (9,8%) uznalo, ze najczgsciej
wystepujacym konfliktem w zespole pielegniarskim sg
nieporozumienia w relacji pielegniarka—pielggniarka
oddzialowa, a 7 badanych (6,3%) uwazato, ze w relacji
pielegniarka z dodatkowymi kwalifikacjami—pieleg-
niarka bez dodatkowych kwalifikacji. Pozostate 6 osob
(5,4%) uznalo, ze konflikt nie wystepuje w zadnej
z wymienionych relacji (ryc. 1).

Reakcja na sytuacje konfliktowe, ktéra responden-
ci najczesciej wskazywali, jest reakcja negocjacyjna
— 69 0s6b (61,6%), kolejna byla reakcja asertywna
— wskazato na nia 23 badanych (20,5%) lub ulegta
— 16 0s6b (14,3%). Pozostali ankietowani — 4 oso-
by (3,6%) wskazaly, ze w warunkach konfliktowych
reaguja agresywnie (ryc. 2).

Wedlug ankietowanych najczestsza reakcja prze-
tozonych na konflikt jest szybka préba rozwiazania
problemu — 45 0s6b (40,2%). Trzydzieci dziewigé
badanych (34,8%) wskazato, ze ich przetozeni w sytu-
acjach konfliktowych najczesciej konfrontuja problem
zkazda ze stron. Przetozeni 18 respondentéw (16,1%)
w zaden sposdb nie reaguja na konflikt. Pozostali
ankietowani — 10 0s6b (8,9%) uznali, Ze najczestsza
reakcja ich przetozonych na sytuacje konfliktowe jest
bagatelizowanie problemu (ryc. 3.)

Czestotliwos$é, z jaka nastepuje wedtug ankie-
towanych analizowanie sytuacji konfliktowej w ich
zespotach zobrazowano w tabeli 1.

Najczestsze przyczyny konfliktéw podane przez
ankietowanych pokazano na rycinie 4, a najcz¢stsze
sposoby ich rozwiagzywania w opinii respondentéw
— na rycinie 5.

W badanej grupie 43 osoby (38,4%) odpowiedzialy,
ze wystepowanie konfliktu nie ma wptywu na atmo-
sfere w zespole pielegniarskim. Trzydziestu dwdch re-
spondentéw (28,6%) ocenito wptyw wystapienia kon-
fliktu na atmosfer¢ jako raczej negatywny. Wedlug
26 ankietowanych (23,2%) wystepowanie konfliktu
ma negatywny wplyw na atmosfere wsréd wspotpra-
cownikéw. O$miu badanych (7,1%) odpowiedziato,
ze konflikt raczej pozytywnie oddzialuje na atmosfere
w zespole. Zdaniem zaledwie 3 respondentéw (2,7%)
konflikt ma pozytywny wptyw na atmosfere pracy.

Ankietowani w liczbie 29 o0séb (25,9%) odpowie-
dzieli, ze konflikt nie wptywa na jako$¢ §$wiadczonych
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Rycina 1. Opinie respondentéw na temat wystepowania kon-
fliktu w okreslonych relacjach w zespole pielegniarskim

Figure 1. Respondents’ opinions about the occurrence of
conflict in nursing team relation
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Rycina 3. Reakcja przetozonych na konflikt w zespole pie-
legniarskim

Figure 3. Superiors reaction to the conflict in the nursing team

ustug medycznych przez pielegniarke. Zdaniem
29 0s6b (25,9%) zjawisko konfliktu moze wplywaé
raczej pozytywnie na jako§¢ Swiadczonych ustug.
Wedtug 28 0s6b (25%) konflikt ma raczej negatyw-
ny wplyw na jako$¢ pracy pielegniarki. Czternastu
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Rycina 2. Reakcja respondentéw na sytuacje konfliktowe
Figure 2. Respondents’ reaction in conflict situations

Tabela 1. Opinia respondentéw na temat analizowania kon-
fliktu wystepujacego w zespole pielegniarskim

Table 1. The opinion of the respondents on the analysis of
the conflict occurring in the nursing team

Analiza konfliktu Liczba respondentéw  Procent (%)
Nigdy 5 4,7%
Rzadko 37 33%
Czasami 36 32,1%
Czgsto 18 16,1%
Zawsze 16 14,3%

Zrédto: opracowanie whasne

badanych (12,5%) pozytywnie ocenito oddziatywanie
sytuacji konfliktowych na jako§¢ wykonywanej pracy
pielegniarki. Dwanascie oséb (10,7%) uznato, ze kon-
flikt negatywnie wptywa na jako$¢ ustug swiadczonych
przez pielegniarke.

Dyskusja

Wystepowanie konfliktu w zespole pielegniarskim
jest naturalnym elementem pracy w grupie. Zarzadza-
nie nim niesie za sobg wiele konsekwencji, zar6wno
pozytywnych, jak i negatywnych. KorzySci nalezy
upatrywac w poprawie komunikacji oraz wspotpracy
miedzy personelem, roztadowaniu emocji, natomiast
pejoratywnego wptywu — na przyklad w panujacej
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Zta wspotpraca

Mate zaangazowanie

Stawianie zbyt duzych wymaga

Brak komunikacji migdzy personelem
Wiasne interesy

Sktonnos¢ do despotyzmu i perfekeji
Niezadowolenie

W Nierozwigzane problemy

25 1 21,4% 21,4%

304

EOERE OO0

2090 17%

13,4%

Liczba respondentow

104
7,1%

Najczgstsza przyczyna konfliktow

Rycina 4. Najczestsza przyczyna konfliktéw w opinii respon-
dentéw

Figure 4. The most common cause of conflicts in the opinion
of respondents

atmosferze, relacjach miedzy jednostkami w zespole
lub tez w podejsciu do czynnoéci zawodowych.

Analiza badan wlasnych wykazata, ze respondenci
w 68,7% uwazaja, ze w zespole pielegniarskim wyste-
puje zjawisko konfliktu. NajczeSciej wskazywanym
przez ankietowanych (50,9%) rodzajem konfliktu
byt konflikt pomig¢dzy pielggniarka a zespotem pie-
legniarskim.

Badania przeprowadzone w 2011 roku w Chorzo-
wie potwierdzajg istnienie tego problemu. Zostaty
one wykonane na grupie 50 pielggniarek, wickszo§¢
z nich — 70% odpowiedziata, ze konflikt wystepuje
w ich zespole. Wedlug respondentek konflikt doty-
czyt pielegniarek pracujacych zaréwno w systemie
rannym, jak i zmianowym [12].

Badania wielkopolskich szpitali, w ktérych wzigto
udzial 250 pracownikéw, w tym 91% pielggniarek,
wykazaly, Ze najczestsza przyczyna wystepowania kon-
fliktow sa zte relacje interpersonalne w zespole [13].
W badaniach wlasnych wykazano, ze najczestszymi
przyczynami konfliktéw w zespole pielggniarskim sa:
brak komunikacji wérdd personelu pielegniarskiego
(24,1%) oraz niezadowolenie z pracy (24,1%).

W Grecji w 2012 roku zostaly przeprowadzone
badania w8réd 286 pracownikéw greckich szpitali.
Wsréd respondentéw byly 134 osoby pracujace na
stanowiskach pielggniarskich. Zdaniem 48,1% ba-

[J Ignorowanie problemu
[J Rywalizacja
[0 Obarczanie wina jednej osoby
[ Umniejszanie wagi konfliktu
254 [ Przegrupowanie
[ Negocjowanie
Kompromis
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Najczgstsze sposoby rozwiazywania konfliktow

Rycina 5. Najczgstsze sposoby rozwiazywania konfliktow w
opinii respondentéw

Figure 5. The most common methods of resolving conflicts in
the opinion of the respondents

danych pielegniarek konflikt wystepuje w ich zespole
pielegniarskim. Jako gléwna przyczyne konfliktéw
respondenci wskazali r6znice w edukacji, ktére po-
woduja problemy komunikacyjne — 59,1%. Metoda
rozwigzywania konfliktow stosowana najczesciej
(64%) okazato si¢ unikanie problemu. Stwierdzono,
Ze jest to sposob nieskuteczny, poniewaz nie prowadzi
do rozwigzania konfliktu [14]. Pomimo potwierdzenia
wystepowania konfliktu w zespole pielggniarskim
przytoczone wyniki badan nie koresponduja z analiza
badan wlasnych. R6znig si¢ one przyczynami powsta-
wania konfliktéw wsrdd personelu pielggniarskiego,
a takze metoda rozwigzywania probleméw. Wedlug
badan wlasnych najczgsciej stosowana metoda roz-
wigzywania sytuacji konfliktowych jest wspolpraca
zespotu pielegniarskiego — uznato tak 23,2% an-
kietowanych.

W 2014 roku w Stanach Zjednoczonych, w stanie
Kalifornia, przeprowadzono badania, w ktorych wzig-
to udziat 240 ankietowanych. Jednym z celéw badania
byla ocena wptywu konfliktu na jako§¢ wykonywanej
pracy przez personel pielggniarski. Wedlug 43,5%
respondentdw wystepowanie zjawiska konfliktu ne-
gatywnie wplywa na jako$¢ Swiadczonych ustug przez
pielegniarki. Wyniki tych badafi réwniez dowiodly,
ze odpowiednia komunikacja oraz wspoipraca perso-
nelu pielegniarskiego przyczyniaja si¢ do skutecznego
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rozwiagzywania konfliktu, a takze pozytywnie wplywaja
na atmosferg i relacje zespotu pielegniarskiego [15].
W toku analizy wlasnej wykazano, ze zdaniem bada-
nych konflikt raczej pozytywnie wptywa (25,9%) lub
wcale nie wplywa (25,9%) na jakos¢ swiadczonych
ustug przez personel pielegniarski. Wedlug ankieto-
wanych wystgpowanie zjawiska konfliktu réwniez nie
ma wplywu na atmosfer¢ panujaca w zespole.

Problem wystepowania konfliktu wéréd personelu
pielegniarskiego istniat od zawsze i na calym Swiecie.
Na przestrzeni lat zmieniato si¢ podejscie do niego
oraz metody jego rozwigzywania. Regularne zmiany
w koncepcjach zarzadzania beda prowadzity do tego,
ze zjawisko konfliktu bedzie nadal ewoluowato.

Whioski

1. Wedlug ankietowanych w zespole pielgegniarskim
pojawia si¢ problem konfliktu (68,7%), przy czym
specyfika pracy nie ma znaczacego wplywu na jego
wystepowanie.

2. Najczesciej wskazywanym przez uczestnikow ba-
dania rodzajem konfliktu jest konflikt pomigdzy
pielegniarka a zespotem pielggniarskim (50,9%).

3. Wedtug respondentéw konflikty w zespole pie-
legniarskim sa rzadko analizowane (33%), a ich
najczestszymi przyczynami sa: brak komunikacji
migdzy personelem pielggniarskim (21,4%) oraz
niezadowolenie (21,4%).

4. Zdaniem badanych najczeSciej wykorzystywana
metoda rozwigzywania konfliktow w zespole
pielegniarskim jest zaangazowanie do wspolpracy
(23,2%).

5. W opinii respondentéw konflikt ma raczej po-
zytywny wpltyw na jako$§¢ wykonywanej pracy
(25,9%) lub nie ma na nig wplywu (25,9%), przy
czym ankietowani uznali, ze konflikt nie wplywa
na atmosfer¢ w zespole pielegniarskim (38,4%).
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