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PRACA EMOCJONALNA DOROSLYCH. POMIEDZY
SKUTECZNOSCIA A WYPALENIEM ZAWODOWYM
PRACOWNIKA

Stowa kluczowe: praca emocjonalna, ptytka praca emocjonalna, gtgboka praca emo-
cjonalna, rola zawodowa, stres, wypalenie zawodowe.

Streszczenie: Celem artykutu jest prezentacja zjawiska pracy emocjonalnej, na ktore
jako pierwsza zwrodcita uwage Arlie Hochschild. Praca emocjonalna dotyczy obecnie
wielu wykonywanych zawodow, szczegdlnie zwigzanych ze Swiadczeniem ustug
i zwraca uwagg na to, ze rola zawodowa wigze si¢ z normami i oczekiwaniami okre-
$lajacymi, jakie emocje i w jaki sposob pracownik powinien ujawniaé¢ podczas kon-
taktow interpersonalnych. W artykule zostaly przedstawione rozne ujgcia zjawiska
pracy emocjonalnej (Arlie Hochschild i Alicji Grandey i innych), ktdre sa najbardziej
uzyteczne z perspektywy zardéwno jego zrozumienia, jak i uwarunkowan oraz kon-
sekwencji dla cztowieka. Zgodnie z nimi praca emocjonalna jest definiowana jako
proces regulowania emocji podczas petnienia roli zawodowej, a jej konsekwencje
zwigzane sa z przyjeta przez pracownika forma pracy emocjonalnej: ptytka, ktora
polega na zmianie zewngtrznej ekspresji emocji oraz glgboka, ktorej istota jest we-
wnetrzna gleboka zmiana odczuwanych przez jednostke emocji. W artykule zostaty
zaprezentowane obie formy pracy emocjonalnej oraz wynikajace z nich konsekwen-
cje dla osob dorostych.

Wprowadzenie

Tematyka emocji jest coraz czesciej przedmiotem uwagi teoretykow i bada-
czy. Miedzy innymi w ostatnich latach widoczne jest coraz wigksze zaintereso-
wanie rolg emocji w pracy zawodowej. Rozwijajaca si¢ w ostatnim czasie bardzo
intensywnie sfera ustug oraz wysoka konkurencja powoduja, ze organizacje staraja
si¢ podwyzszac jakos$¢ i podnosi¢ standardy obstugi klientéw. Dzisiaj powszechny
jest poglad, ze o satysfakcji klienta nie decyduje wytacznie jako$¢ produktu, ale
m.in. zachowanie pracownika oraz jakos$¢ interakcji pomiedzy nim a klientem.
Wyniki badan wskazuja, ze jednym z takich waznych czynnikéw determinujacych
i zwiekszajacych satysfakcje klienta sg, obok kompetencji zawodowych, emo-
cje. Sadzi si¢ bowiem, ze z uwagi na to, iz emocje sa bardzo waznym aspektem
wszystkich interakcji spotecznych, sposob ich okazywania ma niebagatelne zna-
czenie nie tylko z perspektywy satysfakcji klientow, ale i funkcjonowania catej
organizacji. Emocje ujawniane w kontaktach z innymi sa waznym elementem tzw.
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oferty afektywnej, ktora pracownik dostarcza klientowi. W sktad ustugi wchodzi
np. odpowiednie powitanie klienta, utrzymanie kontaktu wzrokowego czy mo-
wienie w odpowiedni sposéb. Instytucje oczekuja od swoich pracownikow, aby
ci zachowywali si¢ zgodnie z obowigzujacymi standardami, tj. uprzejmie i przy-
jaznie. Aby wypetni¢ oczekiwania firmy oraz roli zawodowej pracownicy oferuja
klientom wtasne emocje, tj. staraja si¢ je regulowa¢ w odpowiedni sposob podczas
kontaktow z innymi osobami (Hochschild 2009).

W niniejszym artykule przedstawiono zjawisko pracy emocjonalnej, ktore
wskazuje, iz wiele zawodow, zwlaszcza tych zwigzanych ze Swiadczeniem ustug,
to zawody, w ktorych istniejg normy i oczekiwania okre$lajace to, jakie emocje
i w jaki sposob pracownik powinien ujawnia¢ podczas kontaktéw z klientami.
W tekscie opisane zostaly rozne ujecia pracy emocjonalnej oraz wyniki badan, kto-
re dowodza o pozytywnych i negatywnych konsekwencjach pracy emocjonalnej
dla 0s6b dorostych. Badania te sg bardzo interesujace zarowno dla andragogiki,
jak i pedagogiki pracy.

Emocje jako skladnik roli zawodowej

Emocje jako sktadnik roli zawodowej po raz pierwszy zostaly opisane w ame-
rykanskiej literaturze przez Arlie Russel Hochschild, przedstawicielke tzw. kul-
turowej teorii emocji'. Twierdzi ona, ze spoteczenstwa posiadaja kulture emocji,
ktora sktada si¢ z zespotu wyobrazen na temat tego, co ludzie powinni czu¢ w rdz-
nych sytuacjach. Kulturowe wyobrazenia i normy wyznaczajg zaro6wno ,,reguty
odczuwania” emocji doswiadczanych w okreslonej sytuacji (tzn. wyznaczajg ich
charakter, site, kierunek i czas trwania), jak i ,,reguty ich wyrazania” (tj. odpo-
wiedniego doboru gestow i srodkéw ekspresji). Decyduja wreszcie o sposobie
nazywania i etykietowania emocji. Czesto kulturowe scenopisy narzucajg ludziom
bardzo stresujace, wrecz alienujace wymagania.

Te dwa zbiory norm (reguty odczuwania i wyrazania) stanowia odbicie ogo6l-
nej kultury emocji, ktore steruje zachowaniem w okreslonej sytuacji. Reguly za-
lezne sg od relacji i od roli spotecznej, a poniewaz zar6wno w zyciu prywatnym,
jak i zawodowym w niektorych relacjach wladza i zwierzchnictwo rozktadaja sig¢
nierdwno, stad akty zarzadzania uczuciami mogg takze przybiera¢ niesymetryczne
formy. Co wigcej, struktury organizacji, w ktorej pracujemy, zwtaszcza podziat
pracy i rozktad wtadzy, rowniez okreslaja reguty odczuwania i wyrazania przez

Hochschild jako socjolog i przedstawicielka kulturowej teorii emocji nawigzuje do podejscia dra-
maturgicznego Ervinga Goftfmana i uwaza, ze emocje sa konstrukcjami spotecznymi. Wedlug niej
uczucia petnig ,,funkcje sygnalizacyjng”, tj. dostarczaja nam pewnych informacji, dzigki uczu-
ciom poznajemy wilasny punkt widzenia na §wiat. Uczucia nie s czym$ wylacznie osobistym, nie
przechowujemy ich wylacznie ,,w $rodku”, i nie sa one niezalezne od aktow zarzadzania. Kiedy
staramy si¢ co$ odczuwac, czyli podejmujemy wysitek, aby dane uczucie si¢ pojawito, wowczas
mamy wplyw na sam proces powstawania uczucia. Innymi stowy kiedy zarzadzamy uczuciem,
przyczyniamy si¢ do jego powstawania (por.: Hochschild 2009).
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pracownikow. Normy te na przyklad moga mowic, ze wszyscy pracownicy powin-
ni w pracy koncentrowac si¢ i zachowywac z powaga, ale moga one nieco inaczej
odnosic¢ si¢ do kierownika, przetozonego czy robotnika. Na ogoét regulty odczuwa-
nia i wyrazania pozostawiajg osobom posiadajagcym wtadze duzo szerszy margi-
nes swobody, niz tym, ktorzy wladzy maja mniej. Takze r6zne grupy spoteczne
postuguja si¢ roznymi metodami rozpoznawania regut odczuwania?, co 0znacza,
ze sposob, w jaki u§wiadamiamy sobie reguty odczuwania, jest odzwierciedle-
niem naszego polozenia w strukturach spotecznych. Reguly odczuwania okreslaja
réwniez to, jakimi gestami powinni$my si¢ wymienia¢ z innymi. Pozwalaja nam
ocenié, jaka jest warto$¢ sygnatow emocjonalnych, ktore do nas docieraja, sa wiec
swoistym punktem odniesienia dla wymiany uczu¢. Innymi stowy, taka a nie inna
ekspresja i praca emocjonalna nie sg nigdy dzietem przypadku. Podczas interakcji
sa one przekazywane od jednego uczestnika do drugiego i z powrotem. Sg one
swoistg ,,zaptatg” za ukryte naleznosci lub jej brakiem. Wymiany uczu¢ i rozlicze-
nia dokonujg si¢ zawsze w obrgbie regut odczuwania.

W swoim stynnym badaniu pracujacych w liniach lotniczych stewardes Hoch-
schild opisuje sposoby, dzigki ktorym pracownikom udaje si¢ zachowa¢ odpowied-
nig ekspresje emocji, tj. wlasciwy wyraz twarzy 1 sposob postgpowania. Opisuje
takze strategie, ktore pozwalajg zachowywac si¢ uprzejmie i przyjaznie nawet
w sytuacjach, gdy klienci (pasazerowie) sg nieuprzejmi czy grubianscy. W oparciu
o te 1 inne badania Hochschild wysuneta teze, ze z uwagi na wspotczesne zmiany
w funkcjonowaniu organizacji, m.in. wzrost znaczenia ustug i rywalizacj¢ na ryn-
ku pracy, ludzkie emocje ulegly komercjalizacji, natomiast ekspresja i regulacja
emocji staty sie czgscia roli zawodowe;.

Formy pracy emocjonalne;j

Gtowny nurt rozwazan Hochschild dotyczy tego, jak jednostki radzg sobie
z kulturowymi regutami, zwlaszcza gdy scenopisy kulturowe zmuszajg je do za-
chowan, ktére budza negatywne emocje. W takich sytuacjach ludzie musza wyko-
na¢ to, co Hochschild nazywa pracg nad emocjami lub zarzadzaniem emocjami.
Zarzadzanie emocjami ma na celu usuni¢cie rozbieznosci pomi¢dzy wyrazany-
mi emocjami a spotecznie akceptowanymi normami. Praca emocjonalng (zarzg-
dzaniem emocjami) nazywa Hochschild wzbudzanie lub thumienie uczu¢ w celu
utrzymania okre§lonego wyrazu twarzy (i mowy ciala), ktéry wytwarza odpowied-
ni stan umyshu u innych oséb. Celem pracy emocjonalnej jest uzyskanie przez
pracownika zgodnos$ci pomi¢dzy emocjami, ktore wyraza podczas wykonywania

2 Na przyktad kobiety, protestanci i cztonkowie klasy $redniej w wiekszym stopniu thumig uczucia
niz me¢zczyzni, katolicy i cztonkowie klas nizszych. Zdaniem Hochschild wynika to z tego, iz
w naszej kulturze kobiety zacheca si¢ bardziej niz m¢zezyzn do skupiania si¢ raczej na uczuciach
niz dziataniach. Protestantow z kolei zachg¢ca si¢ do wewngtrznego dialogu z Bogiem z pomi-
nigciem struktur ko$cielnych (sakramentdw, spowiedzi). Przedstawicieli klasy $redniej bardziej
zacheca si¢ z kolei do zarzadzania uczuciami itd. (Hochschild 2009).
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zawodowych obowigzkow, a regutami, ktore zostaly ustalone przez organizacje.
Przy czym wyraznie oddziela si¢ tu sfer¢ prywatng od zawodowej. Gdy zarzadza-
nie emocjami dotyczy prywatnej sfery zycia cztowieka, to rodzaj wysitku towa-
rzyszacego regulacji Hochschild nazywa emotional work i wyraznie go odroznia
od pracy podejmowanej przy wykonywaniu naszych zawodowych obowiazkow.
Taki rodzaj wysitku nazywa emotional labor.

Praca emocjonalna moze przybiera¢ dwie formy: ptytka i gleboka. Obie stra-
tegie z definicji zaktadajg aktywna postawe, roznig si¢ tylko jej poziomem.

e Praca emocjonalna na poziomie ptytkim (surface acting)

Ten rodzaj pracy polega na tym, ze jednostka skupia swoj wysitek na ze-
wnetrznej regulacji emocji. Jak pisze Hochschild glownym narzedziem pracy jest
w tym wypadku ciato, nie dusza (Hochschild 2009, s. 41). Oznacza to, ze pracow-
nik modyfikuje wytacznie swoja ekspresje emocjonalng, np. uSmiecha si¢ mimo
odczuwania negatywnych emocji (np. ztosci) czy tez pozostaje oboj¢tny pomimo
tego, ze odczuwa wspotczucie. Jednym stowem pracownik gra, ,,naktada maske”
i wyraza takie emocje, jakich oczekuje od niego organizacja, niezaleznie od tego,
co naprawde czuje. Wykonujgc ptytkg pracg emocjonalng, pracownik nie podej-
muje proby modyfikacji swoich wewngtrznych uczué, co w konsekwencji spro-
wadza si¢ do tego, iz udaje, ukrywa pod maska swoje prawdziwe uczucia, gdyz
celem pracy powierzchniowej jest stworzenie odpowiedniego wrazenia u odbiorcy
(partnera interakcji).

e Praca emocjonalna na poziomie glebokim (deep acting)

Istota pracy emocjonalnej na poziomie giebokim jest zmiana wewnetrznych
odczuwanych przez jednostke emocji, co w konsekwencji takze przyczynia si¢ do
zmiany ekspresji emocjonalnej. Jednak modyfikacja ekspresji emocjonalnej nie
jest tu celem (jak w przypadku pracy na poziomie plytkim), ale pochodng zmian,
ktorych w rzeczywistosci jednostka do§wiadcza. Podczas glebokiej regulacji pra-
cownik zmienia swoj sposob myslenia o danej sytuacji, np. gdy klient go irytuje,
zaczyna mysle¢, ze by¢ moze jest on z jakiego§ powodu zagubiony i wymaga
wspolczucia, uwagi, co w konsekwencji prowadzi do zmiany odczuwanych przez
niego emocji i powoduje, ze zaczyna w kontakcie z klientem okazywac pozytywne
emocje.

Arlie Hochschild wyrdznia i charakteryzuje takze techniki emocjonalnej pracy
nad odczuwaniem i wyrazaniem odpowiednich zachowan:

—  Praca ciala

To taka praca, przez ktorg ludzie starajg si¢ zmieni¢ fizjologiczne reakcje na
okreslong sytuacje, np. kiedy staramy si¢ zachowac spokoj, gigboko oddychamy,
aby ,,poczu¢” ten spokdj; kiedy natomiast chcemy zmobilizowac si¢ do dziatania
(sportowiec przed rozpoczgciem gry) gltosno krzyczymy. Ten sposob pracy — to
uzywanie ciala do wzbudzania lub ttumienia emoc;ji.

— Dziatanie powierzchniowe

Jest to rodzaj dziatania, przez ktory ludzie manipuluja zewnetrznymi gestami

(ekspresja) w celu odczucia (doswiadczenia) emocji, ktérg sygnalizujg te gesty. Sa
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sytuacje np., gdy ,,robimy dobrg ming¢”, aby inni czuli si¢ szcze§liwi i aby wytrzy-
mac¢ do konca spotkania tylko dlatego, ze reguty wyrazania wymagaja, aby inni
czuli si¢ dobrze. Ale robimy to takze w nadziei, ze w koncu naprawd¢ wpadniemy
w dobry nastréj i rzeczywiscie poczujemy si¢ szczesliwi.
— Dziatanie glebokie

Jest to taka technika pracy, przez ktorg ludzie probuja wzbudzi¢ w sobie okre-
$lone uczucia, probuja do§wiadczy¢ emocji, ktora akurat okazuja na zewnatrz
z uwagi na to, ze jest zgodna z regutami wyrazania. Tak czgsto robig aktorzy, aby
zmieni¢ swoj wewngtrzny stan w celu okazania emocji wymaganej przez scena-
riusz.
—  Praca poznawcza

Ten rodzaj pracy ma miejsce wowczas, gdy wywotujemy mysli i idee ko-
jarzone z dang emocja, aby w ten sposob wygenerowaé okreslone uczucie, np.
jesli dana sytuacja wymaga od osoby, aby byta smutna (kto$ jest na pogrzebie),
moze mysle¢ o tym, jak to jest, kiedy ogarnia nas smutek, albo nawet przypo-
mina¢ sobie doswiadczenia z przesztosci, po to, aby naprawde poczu¢ smutek,
co w konsekwencji sprawi, ze zewngetrzna ekspresja smutku bedzie autentyczna.

Zawody wymagajace pracy emocjonalnej

Praca emocjonalna jest zjawiskiem charakterystycznym zaréwno dla zawo-
dow ushug rynkowych (np. sprzedawcy, kelnerzy, stewardesy), jak i zawoddw
ustug spotecznych (np. nauczyciele, pielggniarki, pracownicy stuzby wiezien-
nej). Hochschild wymienia nastepujace cechy, jakimi musi si¢ charakteryzowac
praca zawodowa, aby mozna jg zaklasyfikowac jaka te, ktora wymaga pracy
emocjonalnej (Hochschild 2009):

— zawody, ktore wymagaja z klientami kontaktu twarza w twarz lub przez
telefon;

— zawody, ktére wymagaja od pracownika wytworzenia u rozméwcy odpo-
wiedniego stanu psychicznego (reakcji emocjonalnej), np. zadowolenia;

— zawody, ktore pozwalajg pracodawcy sprawowac (za pomocg szkolenia lub
nadzoru) pewng kontrol¢ nad aktywnos$cia emocjonalng pracownikow (za
pomoca metod legalnie monitorowanych przez przetozonych);

— zawody, gdzie pracodawca ustala pewne reguty okazywania emocji, ktore
okreslaja, jakie emocje i w jaki sposob pracownik moze (powinien) wyrazaé
podczas kontaktéw z klientami.

Obecnie, jak pisze Hochschild, az jedna trzecia wszystkich zatrudnionych
wykonuje prace emocjonalng. W roku 1970 38% zatrudnionych w USA wyko-
nywalo zajgcia wymagajac pracy emocjonalnej. Wydaje si¢ to dos¢ oczywiste,
zwazywszy na fakt, ze wlasnie ta sfera zakorzeniona jest mocno w relacjach
miedzyludzkich, a wigkszo$¢ zawoddw ma taki wtasnie charakter. Co cickawe,
wsrod tych oséb bylo dwa razy wigcej kobiet niz mezczyzn. Zawody wymaga-
jace pracy emocjonalnej zostaty podzielone przez Hochschild na szes¢ grup,
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m.in.: wolne zawody (np. lekarze, prawnicy); menedzerowie i pracownicy ad-
ministracji; sprzedawcy; urzednicy; osoby pracujace we wlasnym gospodarstwie
domowym. Przy czym w obrebie danej kategorii zawodowej jedni pracownicy
wykonujg prace emocjonalng, inni nie. Wéréd urzednikow, pielegniarek czy se-
kretarek znajduja si¢ osoby, ktore zarzadzaja wlasnymi uczuciami, ale sg row-
niez tacy, ktorzy tego nie robig, cho¢ zdaja sobie sprawe z tego, ze jest to ,,za-
wodowo istotne”.

Uwarunkowania i konsekwencje pracy emocjonalnej

Propozycje teoretyczne Arlie Hochschild staty si¢ impulsem dla wielu in-
nych badaczy, ktorzy skupiali swoja uwage m.in. na uwarunkowaniach i kon-
sekwencjach pracy emocjonalnej (Ashforth, Humprey 1993; Grandey 2000,
Szczygiet i in. 2009, 2010). Badacze ci zgodnie twierdza, ze praca emocjonalna
posiada trzy ,,wlasciwosci”. Po pierwsze polega ona na wyrazaniu odpowiednich
emocji w kontakcie z klientami, moze si¢ to sprowadza¢ do udawania, thumienia
czy nasilania ekspresji emocji. Po drugie praca emocjonalna wymaga od pracow-
nikow przestrzegania pewnych regut okazywania emocji w taki sposob, aby byty
one zgodne zar6wno z rolg zawodowa, jak i oczekiwaniami instytucji. Wreszcie
po trzecie natezenie pracy emocjonalnej rosnie wraz ze wzrostem liczby 1 inten-
sywnosci kontaktow z klientami (Szczygiet i in. 2009).

Zjawisko pracy emocjonalnej rozpatrywane jest najczesciej z dwoch per-
spektyw: organizacyjnej i indywidualnej. Badacze, ktorzy przyjmuja perspekty-
we organizacji, wskazuja na to, ze praca emocjonalna pracownikéw przyczynia
si¢ do podwyzszania zyskow firmy. Natomiast badacze, ktorzy przyjmuja per-
spektywe indywidualng, skupiaja swoja uwage w gtownej mierze na wysitku
pracownika zwigzanego z pracg emocjonalng i podkreslaja negatywne jego kon-
sekwencje: wypalenie zawodowe, stres czy brak satysfakcji z pracy.

Interesujace badania i ustalenia teoretyczne w tym obszarze poczynita Alicia
Grandey. Definiuje ona prace emocjonalna jako wewnetrzny proces regulacji
emocji w okreslonym kontek$cie spotecznym (roli zawodowej), proces, dzigki
ktoremu cztowiek moze wptywac na to, jakie emocje si¢ u niego pojawiaja,
jak ich doswiadcza i jak je wyraza. Psychologowie badajacy zjawisko pracy
emocjonalnej podkreslaja, ze taki sposob jego ujmowania jest najlepiej ugrun-
towany zardwno teoretycznie, jak i empirycznie (Szczygiet 1 in. 2009). Grandey
oprécz zdefiniowania zjawiska pracy emocjonalnej przedstawita interesujacy
procesualny model regulacji emocji (Grandey 2000), ktory zostal przedstawiony
na schemacie 1.

Alicia Grandey opartla si¢ na ugruntowanym teoretycznie modelu regulacji
emocji Jamesa Grossa (2002), ktory jest zgodny z powszechnie akceptowanym
przez psychologéw definiowaniem procesu emocjonalnego. Wedtug Grosa emo-
cje zostaja zainicjowane przez $wiadome lub nie§wiadome warto$ciowanie przez
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Schemat 1. Koncepcja regulacji emocji w sSrodowisku pracy wg A. Grandey
Zrédlo: A.A. Grandey (2000), Emotion regulation in the workplace: A new way to conceptualize emo-
tional labor, ,,Journal of Occupational Health Psychology” nr 5, s. 101.

czlowieka zdarzenia jako istotnego dla jakiejs waznej dla niego sprawy (celu).
Emocje trwajg w czasie, wigc ostateczny ksztatt reakcji emocjonalnej zalezy od
tego, kiedy doszto do uruchomienia dziatan regulujacych: przed czy po uksztat-
towaniu si¢ emocji. Gross twierdzi, ze istniejg dwie kategorie dzialan podejmo-
wanych przez cztowieka w celu regulowania wlasnych emocji: wyprzedzajace
1 korygujace. Wyprzedzajaca regulacja to taka, ktora pojawia si¢ na poczatku
procesu emocjonalnego, tj. w takim momencie, gdy emocja nie przyjeta jeszcze
ostatecznego ksztattu. Mozliwe podejmowane tutaj strategie sg nastgpujace: wybor
sytuacji, modyfikacja sytuacji (jej zaaranzowanie), ukierunkowanie uwagi i tzw.



98 Renata Goralska

poznawcza reinterpretacja (polega ona na zmianie sposobu myslenia o danej sy-
tuacji i w konsekwencji niedopuszczenie do powstania jakiej§ emocji badz tez
umozliwia wywotanie pozagdanej emocji). Jesli nie uruchomimy zadnej ze strate-
gii wyprzedzajacych, mamy jeszcze szans¢ korekty, ale juz wylacznie ekspresji
emocjonalnej. Ta strategia pojawia si¢ zatem w koncowej fazie procesu emocjo-
nalnego, gdy emocja juz przybrata swoj ostateczny ksztatt. Czasami polega ona na
thumieniu, innym razem na udawaniu badz nasilaniu si¢ emocjonalnej ekspresji.

Powyzsze rodzaje regulacji emocji sg wedlug Grandey analogiczne do glgbo-
kiej 1 plytkiej pracy emocjonalnej, a ich wykorzystywanie pociaga za soba okre-
$lone konsekwencje dla pracownikow. Praca emocjonalna moze utatwia¢ wyko-
nywanie obowiazkoéw zawodowych i zwieksza¢ skutecznos¢ w pracy, ale moze tez
wywotywac negatywne skutki.

Bardzo wazne jest, ze praca emocjonalna na poziomie gltgbokim uruchamia
strategie regulacji wyprzedzajacej i jest zdecydowanie efektywniejsza niz praca
na poziomie ptytkim, ktéra odpowiada za zmiang¢ zewngtrznej ekspresji emocji
(np. thumienie uczucia). Dzieje si¢ tak, poniewaz thumienie emocji pocigga za soba
duze koszty dla funkcjonowania cztowieka, tj. pogarsza jego stan na poziomie za-
réwno fizjologicznym, jak i poznawczym. A co wigcej, podczas pracy na poziomie
ptytkim cztowiek ma poczucie bycia nieszczerym, co dodatkowo pociaga za soba
obnizenie nastroju i powoduje stres. Gtgboka praca emocjonalna natomiast pozwa-
la na szczery i autentyczny kontakt z klientem, ktory daje cztowiekowi satysfakcje
z pracy. A zatem plytka praca emocjonalna w wigkszym stopniu ,,obarcza” jednost-
ke negatywnymi konsekwencjami. Potwierdzajg to wyniki badan empirycznych,
ktore ujawnity zwigzek pracy emocjonalnej z wypaleniem zawodowym i stanem
zdrowia. Ptytka praca emocjonalna niekorzystnie wptywa na pracownika, wigze
si¢ z wyczerpaniem emocjonalnym i depersonalizacja, co wigcej, pociaga za soba
problemy zdrowotne pracownika.

Operacjonalizacji pracy emocjonalnej podjeli si¢ m.in. Theresa Glomb i Mi-
chael Tews (2004), ktorzy skonstruowali skale zawierajaca liste pozytywnych
i negatywnych emocji (Discrete Emotions Emotional Labor Scale), co pozwolito
na zbadanie, jak czesto w ciggu dnia pracy czlowiek wyraza, ttumi badz udaje
uwzglednione w narz¢dziu badawczym emocje. W wyniku badan stwierdzono
wystepowanie korelacji dodatniej pomigdzy czg¢stoscia udawania emocji pozy-
tywnych i thumienia negatywnych a wyczerpaniem emocjonalnym pracownikow
(Glomb, Tews 2004). James Gross i Oliver John z kolei opracowali kwestionariusz
pozwalajacy na pomiar indywidualnych réznic w tendencji do stosowania ptytkiej
i glebokiej strategii regulacji emocji (Gross, John 2003). Rezultaty tych badan
dowodza, ze nawykowe ttumienie ekspresji emocjonalnej koreluje z czgstszym
doswiadczaniem negatywnych emocji oraz gorszym funkcjonowaniem interper-
sonalnym, a nawet ze stabszg pamigcig zdarzen emocjonalnych.

Zwigzek pomigdzy praca emocjonalng a wypaleniem zawodowym potwier-
dzajg takze wyniki badan przeprowadzanych przez polskich badaczy. Zespot
psychologow z SWPS (Bazinska, Kadzikowska-Wrzosek, Retowski, Szczygiet
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2010) opracowat Skale Pracy Emocjonalnej (SPE) — pierwsze i jedyne jak dotad
w Polsce narzgdzie badawcze do pomiaru ptytkiego i glgbokiego poziomu pracy
emocjonalnej w zawodach ustugowych. Przeprowadzone przez nich badania do-
wiodty, ze ptytka praca emocjonalna I3czy si¢ z podwyzszonym wyczerpaniem
emocjonalnym oraz depersonalizacja, a takze niskg oceng osiagnie¢ zawodowych.
Badania te pokazaty rowniez, ze ptytka strategia pracy emocjonalnej wigze si¢
z roznymi symptomami wskazujagcymi na problemy zdrowotne (Bazinska, Kadzi-
kowska-Wrzosek, Retowski, Szczygiet 2010).

Korzystajac ze Skali Pracy Emocjonalnej, interesujacy projekt badawczy
zrealizowala takze Monika Wrobel (Wrobel 2013), ktora wykazata wystgpowa-
nie zwiazku pomiedzy obiema formami pracy emocjonalnej a wypaleniem zawo-
dowym nauczycieli, zwracajac dodatkowo uwage na to, czy i jaka role pelni tu
inteligencja emocjonalna. Analizy potwierdzily, ze wykonywanie ptytkiej pracy
emocjonalnej przyczynia si¢ do nasilenia objawow wypalenia zawodowego, jed-
nak ma to miejsce wylacznie w grupie oséb o przecietnej i niskiej inteligencji
emocjonalnej (zwigzku takiego nie zaobserwowano u 0s6b o wysokim poziomie
inteligencji emocjonalnej).

Powyzsze dowodzi, Ze praca emocjonalna moze mie¢ zard6wno pozytywne,
jak i negatywne konsekwencje. Nalezy jednak zwroci¢ uwage na to, ze dotychczas
prowadzone badania byty nieliczne i obejmowaty tylko wybrane grupy zawo-
dowe. Nie poddano badaniom jeszcze wielu uwarunkowan wyroznionych przez
A. Grandey (Schemat 1) i tym samym nie uwzglgdniono catej ztozonosci sytuacji,
w ktorych funkcjonuja pracownicy.

Podsumowanie

W artykule zaprezentowane zostato zjawisko pracy emocjonalnej, ktére do-
tyczy osob dorostych uprawiajacych zawody zwigzane ze §wiadczeniem ustug
(zarowno rynkowych, jak i spotecznych), zwlaszcza tych, ktorych kontakty
z klientami sg czgste i intensywne i ktorych zachowanie jest w duzym stopniu
kontrolowane przez instytucje, w ktorych pracujg. W tekscie dokonano prze-
gladu wybranych koncepcji socjologicznych i psychologicznych, co pozwala
stwierdzi¢, ze najbardziej ugruntowane teoretycznie i jednoczesnie najczesciej
wykorzystywane w badaniach empirycznych jest podejscie traktujgce prace emo-
cjonalng jako proces regulowania emocji w okreslonym konteks$cie spotecznym,
tj. podczas petienia roli zawodowej. Tak rozumiana praca emocjonalna moze
przybiera¢ dwie formy: ptytka, polegajaca na ,,powierzchniowej” modyfikacji
ekspresji emocjonalnej i gieboka, ktora wigze si¢ ze zmiang wewnetrznych od-
czuwanych przez osobe uczué. Zastosowana forma ma wplyw zaréwno na kon-
sekwencje dla funkcjonowania jednostki, jak i instytucji, w ktdrej pracuje.

Analiza literatury i wynikow badan empirycznych wskazujg jednoznacznie,
ze praca emocjonalna na poziomie ptytkim wigze si¢ z negatywnymi konse-
kwencjami dla cztowieka: stresem, wypaleniem zawodowym, depersonalizacja
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i obnizong satysfakcja z pracy. W przypadku pracy glebokiej ustalenia nie sa juz
tak jednoznaczne, cho¢ wiele wskazuje na to, ze stosowanie glebokiej strategii
zarzadzania emocjami jest korzystniejsze z punktu widzenia zdrowia i dobro-
stanu pracownikow.

Dokonane w artykule ustalenia sa takze wazne dla teorii i praktyki eduka-
cyjnej. Nasuwaja si¢ w tej kwestii dwa wnioski. Po pierwsze prace emocjonalng
warto podda¢ analizie i badaniom empirycznym z perspektywy pedagogicznej.
Dotychczasowe badania prowadzone byly przez socjologow, ktorzy interesowali
si¢ zjawiskiem pracy emocjonalnej w kategoriach czgstosci jego wystgpowania
w roznych grupach zawodowych lub przez psychologoéw, ktorzy analizowali me-
chanizmy psychologiczne lezace u podstaw procesu regulowania emocji. W ob-
szarze nauk pedagogicznych brak refleksji i badan empirycznych nad zjawiskiem
pracy emocjonalnej i jej konsekwencjami, ktora, jak pisze Arlie Hochschild,
dotyczy obecnie az jednej trzeciej wszystkich osob zatrudnionych, a liczba za-
wodow wymagajacych pracy emocjonalnej poszerza sig.

Po drugie zwazywszy na wage i powszechno$¢ wystepowania zjawiska
pracy emocjonalnej, rodza si¢ pytania o rozwigzania i strategie dydaktyczne
o edukacyjne mozliwo$ci rozwijania umiejetnosci zarzagdzania emocjami pod-
czas pelnienia roli zawodowej. Taka perspektywa kieruje uwage na potencjat
praktyk edukacyjnych i spotecznych, w jakich uczestniczyli doro$li pod katem
kompetencji mieszczacych si¢ w emocjonalnej sferze jednostki i umozliwiania
badz hamowania zdobywania do$§wiadczen zwigzanych z zarzadzaniem emo-
cjami. Istotne sg pytania o wzajemne relacje pomiedzy poziomem kompetencji
emocjonalnej pracownikdéw a stosowang strategia pracy emocjonalnej i ofertg
edukacyjna w tym zakresie. W obliczu przestanek wskazujacych na moderujaca
w tej kwestii rolg inteligencji emocjonalnej (Wrdobel 2013) mozna oczekiwacé, ze
umiejetnosci sktadajace si¢ na tzw. kompetencje emocjonalne dorostych (Goral-
ska 2014) beda stanowily dobre narzedzie stuzace zapobieganiu negatywnym na-
stepstwom pracy emocjonalnej. Oznacza to, ze osoby o wysokich kompetencjach
emocjonalnych moga by¢ mniej obciazone niekorzystnymi konsekwencjami re-
gulowania wtasnych emocji w pracy. Innymi stowy, rozwijajac kompetencje
emocjonalne dorostych, mozna ich ,,chroni¢” przed wysokimi kosztami, jakie
ponosza wykonujac pracg emocjonalna, tj. zapobiega¢ wypaleniu zawodowemu
1 innym negatywnym konsekwencjom. Wymaga to jednak wiaczenia problema-
tyki pracy emocjonalnej w nurt badan andragogicznych oraz dalszych badan
i analiz.

Whnioski te sg wazne réwniez z uwagi na to, ze pracujemy emocjami nie
tylko pelnigc okreslong rolg¢ zawodowa, ale takze w zyciu codziennym, poza
praca, gdy niemal nieustannie wzbudzamy badz blokujemy emocje na uzytek
odgrywanych przez nas rol.
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Adult emotional labor. Between efficiency and employee’s professional burnout

Key words: emotional labor, deep acting, surface acting, professional role, stress,
employee burnout.

Summary: The aim of the article is to present the phenomenon of emotional labor,
which was been first noted by Arlie Hochschild. The term refers to the phenomenon
occurring in a number of contemporary professions, particularly service jobs and
draws attention to the fact that one’s professional role is connected with norms and
expectations defining what emotions employee should display in interpersonal re-
lationships and how they should do it. The article presents different perspectives on
the phenomenon of emotional labor (Arlie Hochschild, Alicia Grandey and others)
that are the most useful to understand the concept, as well as its determinants and
consequences for people. According to them emotional labor is defined as the pro-
cess of regulating emotions in the performance of one’s professional role, and its
consequences depend on the type of emotional labor the employee has assumed: sur-
face acting, which is changing the outward expression of emotions and deep acting,
which is based on the profound change of emotions felt by the individual. The article
discusses both forms of emotional labor and the resulting consequences for adults.
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