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STRESZCZENIE

Wstep: Coraz czgéciej w réznych zawodach wymaga sie od zatrudnionych wykonywania pracy emocjonalnej (PE), czyli okazywania
emocji ustalonych przez procedury organizacyjne, przy rownoczesnym maskowaniu prawdziwych uczud, jezeli mogltyby zostaé ne-
gatywnie odebrane przez klienta. Pracownicy, wykonujac prace emocjonalna, si¢gaja po jedna z 2 strategii dzialania (ptytka lub gte-
boka), co moze prowadzi¢ m.in. do wypalenia zawodowego. Poniewaz wykonywanie pracy emocjonalnej i jej konsekwencje zaleza
od obranej strategii dziatania oraz specyfiki pracy, zalozono, ze konsekwencje PE moga by¢ odmienne dla pracownikéw wykonuja-
cych rézne zawody. Material i metody: Dokonano analizy poréwnawczej miedzy pracg nauczycieli (N = 129) a 0séb zatrudnionych
w sektorze ustug komercyjnych (N = 136). Badania przeprowadzono, korzystajac ze Skali Ptytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej
oraz polskiej wersji kwestionariusza OLBI (Oldenburg Burnout Inventory — Oldenburski Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego).
Wiyniki: Statystyczna weryfikacja hipotez wykazala, ze badane grupy réznia sie pod wzgledem obieranego dzialania: pracownicy
ustug komercyjnych czesciej podejmujg prace emocjonalng o charakterze ptytkim niz nauczyciele. W przypadku nauczycieli ne-
gatywne konsekwencje w zakresie wypalenia zawodowego czeéciej dotycza wyczerpania emocjonalnego niz zaangazowania, nato-
miast oba komponenty ksztaltujg si¢ na takim samym poziomie wéréd pracownikéw sektora ustug komercyjnych. W obu grupach
plytkie dzialanie przyczynia si¢ do wzrostu wypalenia, przy czym w grupie nauczycieli silniejszy zwiazek wystepowal miedzy pozio-
mem wypalenia a ukrywaniem emocji niz ich udawaniem. Wnioski: Praca emocjonalna moze by¢ podtozem réznych negatywnych
konsekwencji, m.in. wypalenia zawodowego, obnizonego zaangazowania czy choréb psychosomatycznych. W oparciu o te wiedze
mozna tworzy¢ standardy organizacji dotyczace ekspresji emocji oraz dziatania profilaktyczne, takie jak umozliwienie identyfikacji
z organizacja, co przeciwdziala negatywnym konsekwencjom wykonywania PE. Med. Pr. 2017;68(5):605-615

Stowa kluczowe: wypalenie zawodowe, praca emocjonalna, zawody ustugowe, plytkie dziatanie, gtebokie dzialanie,
zawody z misj3 spoleczna

ABSTRACT

Background: Nowadays more and more employees are required to perform emotional labor (EL) which means that they need to
express emotions set by the organizational procedures, simultaneously masking the true feelings. Employees, while performing
emotional labor, choose between one of the two strategies (surface acting or deep acting) and this leads to e.g., burnout. As the
performance of emotional labor and its consequences depend on the specification of work and chosen strategy, it was assumed
that the consequences of EL may be different for workers in various occupations. Material and Methods: The authors performed
a comparative analysis between teachers (N = 129) and professionals of commercial service sector (N = 136). In the analysis the
Polish adaptation of deep acting and surface acting scale (DASAS) and the Polish version of OLBI (Oldenburg Burnout Inventory)
were used. Results: The statistical verification of hypotheses showed that employees of commercial service sector show a greater
tendency toward choosing surface acting than teachers. Furthermore, in the group of teachers negative consequences are more
related to emotional exhaustion, while both components of burnout are at the same level among employees of the other group. In
both groups of respondents surface acting leads to the increase in burnout. Conclusions: Emotional labor can lead to a variety of
negative consequences, e.g., burnout or psychosomatic diseases. Based on this knowledge, organizations can develop standards for
the expression of emotions and preventive actions, such as identification with organization, which can counteract the negative EL
consequences. Med Pr 2017;68(5):605-615
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WSTEP

Konkurencja w sektorze ustug i rosnace wymagania
uslugobiorcéw powoduja, ze praca emocjonalna wy-
konywana przez pracownikéw pierwszej linii, czyli
majacych bezposredni kontakt z klientem, jest jednym
z gltéwnych narzedzi walki o przewage rynkowa [1].
Problematyka wykonywania pracy emocjonalnej wpi-
suje si¢ w szerszy problem wartosci spolecznych, gdzie
coraz czeSciej mamy do czynienia z zacieraniem sie
réznic miedzy sfera prywatng a zyciem zawodowym.
Uczucia s3 komercjonalizowane [2], a prawdziwe rela-
cje zastepowane przez ustugi profesjonalistow [3].

W Polsce coraz wigcej 0s6b jest zatrudnionych w sek-
torze ustug. Z danych Gléwnego Urzedu Statystyczne-
go (GUS) wynika, ze w 2014 r. pracowalo w nim 3 mln
profesjonalistow, do ktérych naleza m.in. nauczyciele,
lekarze i pielegniarki, oraz 2,2 mln sprzedawcow i pra-
cownikéw sektora ustug komercyjnych [4]. Swiadomos¢
powszechnosci i zlozonosci probleméw zwigzanych
z wykonywaniem pracy o charakterze emocjonalnym,
a takze to, ze taka prace wykonuja zatrudnieni w sek-
torze ustug, rézniacy si¢ specyfika wykonywanego za-
wodu, staly sie przestankami do podjecia powyzszego
tematu.

Celem niniejszego artykulu byla préba identyfikacji
réznic w zakresie sposobu wykonywania pracy o cha-
rakterze emocjonalnym i ptynacych z tego konsekwen-
cji w postaci wypalenia zawodowego miedzy nauczy-
cielami, ktérzy §wiadczg ustugi zwigzane z realizacja
tzw. misji spotecznej, a osobami §wiadczacymi ustugi
komercyjne.

Hochschild, amerykanska socjolozka, gtéwna ba-
daczka i popularyzatorka problematyki wykonywania
pracy emocjonalnej, wymienia 44 grupy zawodowe,
ktére podejmuja tego typu prace [2]. Badaczka wska-
zuje 4 kryteria, ktére powinna spelnia¢ aktywnos¢
zawodowa, zeby nazwac ja pracg emocjonalng. Naleza
do nich: duze nasilenie kontaktéw osobistych, utrzy-
mywanie kontaktu bezposredniego (stownego i wzro-
kowego), koniecznos¢ wyrazania przez pracownikéw
emocji w celu wywolania odpowiednich reakcji emo-
cjonalnych u klienta i obowigzywanie w organizacjach
regul okazywania emocji.

Zaréwno w pracy w ustugach spolecznych, jak
i w grupie pracownikéw zatrudnionych w ustugach
komercyjnych powyzsze warunki sg spetnione. Mimo
tego podobienstwa miedzy wytypowanymi grupami
pracownikow wystepuje réwniez wiele réznic, co moze
sugerowac, ze roznic sie one beda w sposobie wykony-

wania pracy emocjonalnej i poziomie wypalenia za-
wodowego.

Sektor ustug skupia pracownikéw wykonujacych
rézne formy dzialalnosci, m.in. w zakresie handlu,
bankowosci czy szkolnictwa. Uslugi pelnione przez
nauczycieli mozna okresli¢ jako prace zwiazang z re-
alizacja misji spolecznej, co jest charakteryzowane
w oparciu o kilka czynnikéw: istotnos¢ dla spoteczen-
stwa, che¢ niesienia pomocy, wystepowanie wiezi i za-
ufania miedzy osobg wykonujacg zawdd a klientem/
/podopiecznym oraz zachowanie moralnosci i wysokiej
jakosci $wiadczonych ustug [5].

W zawodach realizujacych misje spoleczng - ta-
kich jak nauczyciel, pielegniarka czy psycholog — wy-
konywanie pracy $cisle wiaze si¢ z koniecznoscia re-
gulowania wlasnych emocji. Czg¢s¢ emocji moze by¢
przejawiana w relacji z podopiecznym, a czg$¢ nie,
co powoduje wigksze przecigzenie praca, szczegdlnie
w przypadku przezywania sytuacji trudnych [6]. To,
co odrdznia nauczycieli od pracownikéw ustug ko-
mercyjnych (m.in. sprzedawcéw, doradcéw klienta), to
intensywno$¢ i czas trwania kontaktéw oraz charakter
nawigzywanych relacji - zazwyczaj nauczyciele musza
utrzymywac intensywniejszy i dluzszy kontakt z ucz-
niem niz pracownik ustug komercyjnych z klientem,
arelacja z druga osoba nie jest rownorzedna i przewaz-
nie nie ma bezposrednio charakteru transakcji finan-
sowej: nauczycielka ttumaczaca klasie matematyke nie
oczekuje od uczniéw bezposredniej zaplaty, inaczej niz
w relacji miedzy sprzedawca a klientem [7].

W literaturze pos$wieconej pracy emocjonalnej
podejmowane sa zaréwno aspekty zwigzane z zacho-
waniami i wdrazaniem regul organizacyjnych [8,9],
jak i problematyka podmiotowych konsekwencji oraz
wewnetrznych mechanizméw regulujacych powyzszy
proces [10-12]. W pierwszym podejsciu badaczy intere-
suja przede wszystkim korzysci, jakie organizacja moze
uzyska¢ dzieki wdrozeniu standardéw okazywania
emocji, w drugim natomiast analizie poddawany jest
wysitek, jaki pracownik musi wykonac¢, zeby uporac si¢
z sytuacja, w ktorej okazuje emocje inne niz odczuwa-
ne [12,13].

Dysonans emocjonalny jest przyczyna wykorzysty-
wania przez pracownikéw proceséw samoregulacyj-
nych, ktorych przebieg warunkuje sposob funkcjono-
wania i konsekwencje wykonywania pracy emocjonal-
nej [14]. Z punktu widzenia podejmowanych dziatan
samoregulacyjnych kryteriami pracy emocjonalnej sa:
czestotliwo$¢ kontaktéw, ich intensywnos¢, zrézni-
cowanie okazywanych emocji i odczuwany dysonans
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emocjonalny [12]. Podobnie jak w klasyfikacji kryteriow B sl B § T £
Hochschild [2], réwniez w tym przypadku obie badane 5 E 58 g £ : 28 =& PR
grupy zawodowe realizuja je w odmienny sposéb. Kry- _% g £z E g g Eg £ g g ;%;5
teria pracy emocjonalnej, w zaleznosci od grupy zawo- CH g §§ g‘% e §§ %‘%
dowej, uzyte w niniejszej pracy podano w tabeli 1. _ 2
Bioragc pod uwage sposéb wykonywania pracy = “é £ i
o charakterze emocjonalnym, nalezy odr6znic¢ gleboka - § g g?f, 5 °
i plytka forme pracy [2]. W przypadku formy glebokiej § = 5 5 S k:
pracownik modyfikuje swoje wewnetrzne przezycia 3 EIR g 8 *ég
adekwatnie do pozadanej sytuacji. Dokonujac pracy FE|. = ~
glebokiej, wzbudza w sobie emocje, ktdre sa korzystne ES| €y %0 . -
z punktu widzenia celéw organizacji, w ktdrej pracuje. = AR T g g
W przypadku formy ptytkiej emocje pracownika nie g 5 5 % 2|3 & E)
zmieniajg si¢, jednak ich ekspresja jest zgodna z przy- § % E ;,5 E E“ :i 2;*
jetymi standardami wykonywanej pracy - pracownik £ 8 E T2
niejako przybiera maske w trakcie interakcji ze swoim N
klientem. § 2 %g o B E 5
Jak podkre$la Grandey [11], powyzsze formy roz- z E g% <2 :i % §
nig si¢ od siebie z uwagi na aktywizowanie odmien- = B y2g” 5 & £ g g
nych strategii regulacji emocji [15]. W przypadku pracy 22 £ 3% -
glebokiej pracownik podejmuje dzialania regulujace, g§ §§ 5 & ~3 2 § Z
ktére wyprzedzaja pojawienie si¢ emocji, podczas gdy & § E E G 2 jg £, § § 5 §
w przypadku dziatania ptytkiego mamy do czynienia §o§ g3 £ g L% g ;«r 52 g g z 2% é >
z korygowaniem emocji, ktére juz zostaly wzbudzone. 3 CHEE- § §D g fé 2 ;g E é £ q:: E = g
Pracownik mimo odczuwania emocji negatywnych, ¢ g 24 o f 358382 ¢ 2 T; 2 g
np. ztosci czy znuzenia, z uwagi na wykonywana role X & . s g § ég g g g g E2EE
zawodowg i obowiazujace standardy nie okazuje ich lub § < s g % % g % § S —f; EEE E
w innej sytuacji nasila ekspresje emocji pozadanych, .—f; 8 -y h
usmiechajac si¢, wyrazajac troske czy zainteresowanie. £ by = g § 3
Dzialania te zostaly rozdzielone z uwagi na rézne kon- g g - 2| s % é g . j§
sekwengcje, ktore ze sobg niosg, i nazwano je ukrywa- =g E _% g £ g § 2 5
niem uczu¢ oraz udawaniem emociji [16]. é% § 2 % g |5 9?0 : 2.
W zwigzku z wystepowaniem réznych form wy- 55 Eoéﬁ 2% |Z= N
konywania pracy o charakterze emocjonalnym posta- & 2 -1 0 .
wiono nastepujace pytanie badawcze: Czy nauczyciele g g g é L5 |8 g
réznia si¢ od pracownikéw ustug w zakresie form wy- = § SEEE| S 2
konywania pracy emocjonalnej? Biorgc pod uwage, ze = % 288 2 Z
w pracy nauczyciela wystepuje realizacja misji spote- §§ E = EL %
cznej, ktéra wymaga od pracownikow autentycznego g% it - - .
zaangazowania w realizowane zadania, sformulowa- %é 28 1§ £ ?: !
no 1. hipoteze badawcza: £8 ‘g § €5 i $.87%
HI: Nauczyciele wykazuja wigksza tendencje do 2 % % & _g 55 y —E TE <X
podejmowania pracy emocjonalnej o charakterze 5 & LE g fé E 5, i; =3 g g g
glebokim niz pracownicy $wiadczacy ustugi ko- £°% 22 |EY¥EE £2228
mercyjne. = 2 .
Jednoczesnie coraz powszechniejsze wdrazanie stan- ELZ g o “§ 5 :;f; 5
dardow obstugi w ustugach komercyjnych, a co si¢ 2.8 ERS % g é %%
z tym wiaze - szczegétowe oczekiwania w zakresie za- = e & Tg £ g g é .
chowania w procesie obstugi klienta, staly si¢ podstawa 3 2 S § é ZE E 2
do sformutowania 2. hipotezy badawczej: S z S
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H2: Pracownicy $wiadczacy ustugi komercyjne wy-

kazujg wigksza tendencje do podejmowania pracy

emocjonalnej o charakterze ptytkim niz osoby wy-
konujace zawdd nauczyciela.

Przyjmowanie plytkiego lub glebokiego dziatania
w przypadku pracy emocjonalnej niesie ze soba roézne
konsekwencje, ktére moga negatywnie oddziatywac na
dobrostan jednostki [11]. Wéréd takich negatywnych
konsekwencji mozna wymieni¢ poczucie zmeczenia
i odizolowania, pojawiajace si¢ w szczeg6lnosci w przy-
padku plytkiego dziatania, ktére wymaga wlozenia
wysitku w monitorowanie wlasnych emocji i modyfi-
kowanie ich w zaleznosci od sytuacji i standardéw [10],
a takze obnizenie poczucia autentycznosci i pozy-
tywnej samooceny, co wynika z rozbieznosci miedzy
odczuwanym stanem emocjonalnym a wymuszong
ekspresja emocjonalna [13,17]. W konsekwencji diu-
gotrwalego narazenia na tego typu czynniki stresujace
u pracownika moze pojawic si¢ zesp6t wypalenia zawo-
dowego [1,10,17,18].

Wypalenie zawodowe to zlozony zespo6l psycholo-
gicznych objawéw, ktéry wedltug modelu Maslach wy-
stepuje przede wszystkim wsrod pracownikéw swiad-
czacych ustugi pomocowe i skiada sie z 3 wymiaréw -
wyczerpania emocjonalnego, depersonalizacji i obnizo-
nego poczucia dokonan osobistych [19]. Wyczerpanie
emocjonalne to poczucie nadmiernego obcigzenia emo-
cjonalnego, ktdre przekracza zasoby jednostki, deper-
sonalizacja odnosi si¢ do podejmowania przedmioto-
wych i plytkich relacji z innymi, a obnizone poczucie
dokonan osobistych to zaburzony obraz wlasnych kom-
petencji i brak wiary w odniesienie zawodowego suk-
cesu [18,19].

Zeby méc bada¢ wypalenie zawodowe w kontekscie
organizacyjnym i komercyjnym, gdzie praca opiera si¢
na innych czynnikach niz pomoc innym lub zaangazo-
wanie w relacje interpersonalne, Demerouti i wsp. [20]
zaproponowali, zeby wypalenie zawodowe rozpatry-
wac pod katem 2 wymiaréw:

wyczerpania — rozumianego jako ogdlne zmeczenie

i obnizony nastrdj o zabarwieniu lekowym w reakeji

na stres organizacyjny;

utraty zaangazowania — czyli niecheci do pracy

i wycofywania si¢ z Zycia organizacyjnego.

Do wypalenia zawodowego moga si¢ przyczynic
kryteria, jakie nalezy spetni¢, wykonujac prace emo-
cjonalng, np. wymoég okazywania pozytywnych emo-
cji klientowi przy réwnoczesnym maskowaniu tych
faktycznie odczuwanych [11]. Poniewaz kryteria pracy
emocjonalnej réznia si¢ w zaleznosci od grupy zawo-

dowej, réwniez ryzyko wypalenia zawodowego i na-
tezenia pewnych jego wymiaréw moze by¢ odmienne
dla poszczegolnych profesji. Pracownicy ustug komer-
cyjnych zazwyczaj wchodzg w krétkotrwale relacje
z klientem, podczas ktérych musza wyrazaé odpo-
wiednie emocje, czesto ttumigc wlasne [14], natomiast
osoby wykonujace zawdd nauczyciela zazwyczaj utrzy-
muja dtugotrwaly, bezposredni kontakt z druga osoba
(uczniem), wymagajacy zaangazowania emocjonalnego
i autentycznego poczucia danych emogiji [7]. Pozwala to
zaklada¢, ze pracownicy z tych 2 grup siegaja po roz-
ne formy dzialania (ukrywanie emocji lub udawanie
emocji) w zakresie ptytkiej regulacji emocji w pracy, co
moze korelowa¢ z odmiennym poziomem wypalenia
zawodowego.

Poniewaz nauczyciele zobowigzani sg przede wszyst-
kim do maskowania negatywnych uczu¢ wzgledem swo-
ich ucznidéw, mozna sie spodziewad, ze to wlasnie ta for-
ma wykonywania plytkiej pracy emocjonalnej (ukry-
wanie emocji) bedzie korelowala z poziomem wypale-
nia zawodowego. Z innej strony od pracownikéw ustug
komercyjnych, z uwagi na krétkotrwatos¢ relacji i zwia-
zek miedzy satysfakcja klienta a wynikami ekonomicz-
nymi przedsigbiorstwa, w wiekszym zakresie oczekuje
sie okazywania pozytywnych emocji.

Na tej podstawie autorki niniejszej pracy przyjely
zalozenie, ze udawanie emocji jako forma pracy plyt-
kiej bedzie silniej zwigzana z wypaleniem zawodo-
wym niz ukrywanie emocji w tej grupie zawodowe;j.
W zwigzku z powyzszym sformulowano kolejne hipo-
tezy badawcze:

H3: Wsréd nauczycieli istnieje silniejszy zwigzek

miedzy ukrywaniem negatywnych emocji a wypa-

leniem zawodowym niz u pracownikéw ustug ko-
mercyjnych.

H4: Wéréd pracownikéw ustug komercyjnych ist-

nieje silniejszy zwigzek miedzy udawaniem pozy-

tywnych emocji a wypaleniem zawodowym niz

w grupie nauczycieli.

MATERIAL | METODY

Badania przeprowadzono na przelomie lat 2015 i 2016
w probie 265 pracownikéw. Dokonano celowego do-
boru proby ze wzgledu na prace spelniajaca kryteria
pracy emocjonalnej i wykonywany zawod: 129 res-
pondentéw (49%) stanowili nauczyciele wychowania
przedszkolnego, szkoly podstawowej lub gimnazjum,
a wigc osoby, ktére wykonuja zawdd realizujacy misje
spoleczng, czyli charakteryzujacy si¢ istotnoscig dla
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spoleczenstwa, checig niesienia pomocy, wystepowa-
niem wiezi i zaufania miedzy osoba wykonujaca zawod
a podopiecznym [5].

Z kolei 136 respondentéw (51%) bylo zatrudnio-
nych w ustugach komercyjnych, czyli wykonywato pra-
ce sprzedawcy, przedstawiciela handlowego, doradcy
klienta czy pracownika banku. Badane grupy réznia
sie miedzy soba intensywnoscia, czasem trwania kon-
taktéw i charakterem nawigzywanych relacji — w prze-
ciwienstwie do pracownikéw ustug komercyjnych na-
uczyciele musza utrzymywac diuzszy kontakt z pod-
opiecznym, a charakter ich relacji nie jest réwnorzed-
ny [7]. Dokladng strukture badanej préby prezentu-
je tabela 2.

W niniejszych badaniach zastosowano 2 narze-
dzia - Skale Ptytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonal-
nej (SPGPE, 2015) [21] i polska wersje kwestionariu-
sza OLBI (Oldenburg Burnout Inventory — Oldenburski
Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego) [22]. Pierwszy

Tabela 2. Charakterystyka badanych grup zawodowych
bioracych udzial w badaniu poziomu wypalenia zawodowego
w zaleznosci od sposobu wykonywania pracy emocjonalnej —
analiza poréwnawcza pracy nauczycieli

i pracownikéw sektora ustug komercyjnych

Table 2. Characteristics of the analyzed groups in the study
of professional burnout level depending on the chosen way
of performing emotional labor - a comparative analysis
among teachers and employees of commercial service sector

Pracownicy sektora
ustug komercyjnych

Nauczyciele Emplovees of
Charakterystyka Teachers commle)rciyal service
Characteristics (N =129)
[n (%)] sector
(N =136)
[n (%)]
Ple¢ / Gender
kobieta / woman 112 (86,8) 89 (65,4)
mezczyzna / man 17 (13,2) 47 (34,6)
Wiek / Age
18-26 lat / years 15 (11,6) 55 (40,4)
27-35lat / years 33 (25,6) 34 (25,0)
36-45 lat / years 33 (25,6) 19 (14,0)
46-55 lat / years 41 (31,8) 24 (17,6)
> 55 lat / years 7 (5,4) 4(2,9)
Wryksztalcenie / Education
zawodowe lub 0(0,0) 13 (9,6)
gimnazjalne / vocational
or lower secondary
$rednie / secondary 0(0,0) 60 (44,1)
wyzsze / higher 129 (100,0) 63 (46,3)

z kwestionariuszy (SPGPE) jest polska wersja zrewido-
wanego narz¢dzia Emotional Labour Scale (ELS) [23].
Narzedzie skiada si¢ z 9 twierdzen dotyczacych typo-
wego funkcjonowania w pracy. Kazde z nich wchodzi
w sklad jednej z 3 podskal, z ktérych pierwsza to ukry-
wanie uczu¢, druga - udawanie emocji (obie dotycza
plytkiego dziatania), a trzecia — dzialanie glebokie [21].

Wypalenie zawodowe mierzono za pomoca przettu-
maczonego kwestionariusza OLBI, skonstruowanego
przez Demerouti i wsp. w celu umozliwienia badania
pracownikow z wielu sektoréw i wykonujacych zrézni-
cowang prace, nie zawsze opartg na relacji z druga oso-
ba, jak to bylo rozumiane w ujgciu modelu 3-czynniko-
wego [20]. Za pomocg kwestionariusza mierzy sie 2 wy-
miary — wyczerpanie i brak zaangazowania. Kwestio-
nariusz sklada sie z 16 twierdzen dotyczacych odczu¢
i zachowan zwigzanych z pracg, do kazdej z podskal
przyporzadkowano 8 pozycji (4 sformulowane pozy-
tywnie i 4 negatywnie) [20,22].

WYNIKI

W badaniu wziglo udzial 129 nauczycieli, ktérych zawod
jest zwigzany z realizacja misji spolecznej, i 136 oséb
zatrudnionych w ustugach komercyjnych. W pierwszej
grupie najwyzszy $redni wynik, badany za pomoca na-
rzedzia SPGPE, nauczyciele uzyskali na skali glebokiej
formy pracy emocjonalnej (PE). Jednocze$nie grupa ta
cechowala sie stosunkowo najnizszym wynikiem na
skali udawania emocji (test t dla préb zaleznych wy-
kazal réznice istotng statystycznie (p < 0,01) dla kaz-
dej z par poréwnan). Nieco inaczej sytuacja wygladala
w drugiej grupie. Pracownicy sektora ustug komercyj-
nych uzyskali réownie wysokie wyniki na skalach pracy
glebokiej i pracy plytkiej w zakresie ukrywania emocji
(test t dla prob zaleznych wykazal brak réznicy istotnej
statystycznie) oraz nieco nizsze wyniki na skali udawa-
nia emocji (réznica istotna statystycznie na poziomach:
miedzy praca gleboka a udawaniem emoc;ji (p < 0,05),
miedzy ukrywaniem a udawaniem emocji (p < 0,01)).
Poréwnujac badane grupy zawodowe pod wzgledem
sredniego wyniku uzyskanego w zakresie skal zwigza-
nych z forma wykonywanej pracy emocjonalnej, moz-
na dostrzec, ze nauczyciele rzadziej podejmuja dzia-
tania zwigzane z ukrywaniem lub udawaniem emocji
w poréwnaniu z pracownikami ustug komercyjnych.
Jednoczes$nie poziom wykonywania pracy glebokiej
byl podobny w obu grupach zawodowych. W zwigzku
z tym odrzucono hipoteze 1., natomiast przyjeto hipo-
teze 2., mowiaca o tym, ze pracownicy sektora uslug
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komercyjnych wykazuja wigksza tendencje do podej-
mowania pracy emocjonalnej o charakterze ptytkim
niz nauczyciele. Wyniki przedstawiono w tabeli 3.

Kolejny aspekt badania byt zwigzany z oceng nega-
tywnych konsekwencji wykonywania pracy emocjo-
nalnej. Zgodnie z normami zaproponowanymi przez
Bake i Basinska [24] w badanej probie rednia wynikow
na skalach OLBI $§wiadczy o umiarkowanym poziomie
wypalenia zawodowego w zakresie zaréwno braku za-
angazowania, jak i wyczerpania. Warto jednocze$nie
zauwazy¢, ze $redni wynik komponentu odnoszacego
sie do braku zaangazowania w badanych grupach za-
wodowych byt istotnie rézny (wyzszy wérdéd pracow-
nikéw ustug komercyjnych), podczas gdy w przypadku
wyczerpania réznica miedzy badanymi grupami oka-
zala sig statystycznie nieistotna. A wigc w przypadku
nauczycieli wypalenie zawodowe dotyczy w wigkszym
stopniu wyczerpania niz zaangazowania, podczas gdy
wérdd pracownikéw zatrudnionych w ustugach komer-
cyjnych oba komponenty wypalenia ksztaltuja si¢ na
takim samym poziomie.

Kolejnym krokiem prowadzonej analizy bylfa oce-
na wspolzaleznosci migdzy forma wykonywanej pra-
cy emocjonalnej a poziomem wypalenia zawodowego.
Wspolzalezno$¢ miedzy wynikami na skalach SPGPE
a wskaznikami wypalenia zawodowego w obrebie ba-
danych grup zawodowych obrazujg wspétczynniki ko-
relacji Pearsona zawarte w tabeli 4. Analiza wspoiczyn-
nikéw korelacji wskazuje, ze w przypadku obu bada-
nych grup wystepuje istotny zwiazek miedzy plytka

forma pracy (w zakresie zaréwno udawania, jak i ukry-
wania emocji) a wypaleniem zawodowym, natomiast
brak istotnej wspotzaleznosci miedzy wskaznikami wy-
palenia zawodowego a praca gleboka (tab. 4). Z tego
wzgledu dalsze analizy prowadzono jedynie w zakresie
oceny znaczenia ukrywania i udawania emocji dla wy-
palenia zawodowego.

Kolejne pytanie badawcze bylo zwigzane z identyfi-
kacja réznic miedzy badanymi grupami zawodowymi
w zakresie analizowanej wspdtzaleznosci. Uzyskane wy-
niki wskazuja, ze w przypadku ukrywania emocji i po-
ziomu wypalenia zawodowego wspdlczynniki korelacji
s3 wyzsze w grupie nauczycieli niz pracownikéw ustug
komercyjnych. Jedynie w przypadku wspétzaleznosci
miedzy ukrywaniem emocji a brakiem zaangazowania
mozna jednak moéwi¢ o roznicy istotnej statystycznie
(wartos¢ statystyki Z mierzonej testem Z-Fischera wy-
niosta: Z = 1,807, istotno$¢ 1-stronna p = 0,035).

W przypadku podejmowania ptytkiej pracy pole-
gajacej na udawaniu pozytywnych emocji mozna za-
obserwowa¢, ze wspolczynnik korelacji miedzy uda-
waniem a brakiem zaangazowania okazal si¢ nieco
wyzszy wsrod nauczycieli, natomiast wspolczynnik ko-
relacji miedzy udawaniem emocji a wyczerpaniem nie-
co wyzszy wéréd pracownikéw ustug komercyjnych.
Nalezy jednak podkresli¢, ze test Z-Fischera wykazal,
ze roznice te s3 nieistotne statystycznie.

Przeprowadzona analiza pozwala wigc jedynie w czg-
$ci przyja¢ 3. z postawionych hipotez badawczych (H3),
moéwiacg o silniejszym zwigzku miedzy ukrywaniem

Tabela 3. Poziom wypalenia zawodowego (mierzonego za pomocg kwestionariusza OLBI) w zaleznosci od sposobu wykonywania
pracy emocjonalnej (mierzonego za pomocg kwestionariusza SPGPE) w grupie badanych nauczycieli i pracownikéw sektora

ustug komercyjnych

Table 3. Examined level of professional burnout (measured by OLBI Inventory) depending on the chosen way of performing
emotional labor (measured by SPGPE Inventory) in the analyzed groups of teachers and employees of commercial service sector

Nauczyciele

Pracownicy sektora ustug

Test dla prob niezaleznych*

komercyjnych Independent sample test*

Skala Teachers Employees of commercial réimica istotnod¢
Scale (N =129) service sector érednich 2-stronna
(M=£5D) (N =136) mean 2-sided
(M+£SD) difference significance

Praca gleboka / Deep acting 2,89+0,78 2,88+0,83 0,014 0,143 0,886
Praca plytka — ukrywanie / Surface acting - hiding 2,66+0,80 2,92+0,79 -0,268 -2,731 0,007
Praca ptytka - udawanie / Surface acting - faking 2,36+0,74 2,63+0,81 -0,278 -2,920 0,004
Brak zaangazowania / Disengagement 2,26+0,46 2,45%0,41 -0,194 -3,606 0,000
Wyczerpanie / Exhaustion 2,44+0,43 2,4610,44 -0,021 -0,399 0,690

OLBI - Oldengburski Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego / Oldenburg Burnout Inventory [22], SPGPE - Skala Plytkiej i Glgbokiej Pracy Emocjonalnej /
/ DASAS - Deep Acting and Surface Acting Scale [21], M - érednia / mean, SD - odchylenie standardowe / standard deviation, t — warto$¢ testu t / test t value.
* Dobér rodzaju testu poprzedzono analizg jednorodnosci wariancji / Selection of the test was preceded by homogeneity of variance analysis.
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zwigzany jest z realizacja misji spolecznej, jak i pracow-
nicy ustug komercyjnych, w ktérych najczesciej taka
misja nie wystepuje, w podobnym stopniu podejmuja
prace gleboka, czyli staraja si¢ poczu¢ wyrazane w pra-
cy emocje.

Jednoczesnie miedzy badanymi grupami wystapity
wyrazne roznice w zakresie podejmowania pracy plyt-
kiej i to zaréwno w zakresie udawania pozytywnych,
jak i ukrywania negatywnych emocji. W obu przypad-
kach wieksze nasilenie pracy plytkiej mozna obserwo-
wa¢ wsrod pracownikow ustug komercyjnych. Ten re-
zultat moze by¢ spowodowany charakterem kontaktu
z uslugobiorcy: plytkie dzialanie latwiej podjac, gdy
zachowuje si¢ dystans do drugiej osoby, a relacja nie
wymaga wiekszego zaangazowania [2], co w przypad-
ku zawodéw zwiazanych z realizacjg misji spolecznej
(takich jak nauczyciele) jest rzadkoscia.

Analizujac wszystkie otrzymane rezultaty, mozna
zauwazy¢, ze nie s3 one w pelni zgodne z wynikami,
jakie uzyskali inni badacze w tym obszarze. Wczes-
niejsze prace wskazuja wigc na czestsze podejmowanie
pracy glebokiej przez pracownikéw realizujacych misje
spoteczng w poréwnaniu z pracownikami ustug ko-
mercyjnych [10]. Powyzsza rozbiezno$¢ moze wynikac
zaréwno z odmiennosci kulturowej, jak i ekonomicznej
badanych populacji. Odmienny status spoleczny zawo-
déw i warunki zatrudnienia mogg skutkowac tym, ze
inne s3 motywy podejmowania tego typu zatrudnienia
w réznych krajach. Autorki niniejszej pracy proponuja
wiec, zeby w dalszych badaniach uwzgledni¢ nie tylko
wykonywanie danego typu zawodu, ale réwniez we-
wnetrzng motywacje pracownika.

Prébe przeprowadzenia badan wskazujacych na re-
lacje miedzy motywacja do pracy a forma wykonywa-
nia pracy emocjonalnej mozna znalez¢ m.in. w pracy
Maneotis i wsp., ktérzy w swoich analizach odwoly-
wali si¢ do motywacji prospotecznej vs finansowej [25].
Réwniez badania nad motywacja do stuzby publicznej
wskazujg, ze poziom tej motywacji ma znaczenie przy
podejmowaniu ptytkiej lub glebokiej formy PE [26].

Jednoczesnie, jak juz wspomniano, pracownicy
ustug komercyjnych cechowali si¢ wyzszym poziomem
wykonywania pracy o charakterze ptytkim (réznica
ta byla wieksza w przypadku udawania niz ukrywania
emocji), co stanowi rezultat zgodny z wynikami wczes-
niejszych badan [10]. Wieksze nasilenie wykorzysty-
wania przez pracownikow plytkiej formy pracy moze
stanowic rezultat wiekszego nacisku, jaki jest wywiera-
ny przez organizacje zajmujace si¢ Swiadczeniem ustug
komercyjnych w zakresie narzucania pracownikom

okazywania klientowi przede wszystkim pozytywnych
emocji, przy jednoczesnym tlumieniu emocji negatyw-
nych. Co wiecej, w przypadku pracodawcow z tego sek-
tora konieczno$¢ dostosowywania sie pracownika do
obowiazujacych regul bywa odzwierciedlona w syste-
mie motywacyjnym, w ktérym poziom wynagrodzenia
zalezy od sposobu obstugi klienta [10].

W przeprowadzonym badaniu w obu badanych
grupach zawodowych potwierdzono réwniez zwigzek
wykonywania plytkiej pracy emocjonalnej z nega-
tywnymi skutkami w postaci wypalenia zawodowe-
g0, co jest zgodne z licznymi badaniami innych auto-
réw [9,13,27,28]. Niezaleznie od wykonywanego zawo-
du wykazano, ze ukrywanie emocji istotnie koreluje
z wyzszym wynikiem na skali braku zaangazowania
i wyczerpania. Wyniki potwierdzaja wigc wczesniejsze
badania, ktére dowodza, ze plytkie dzialanie wyma-
ga wiekszego nakladu energii w celu monitorowania
i zmiany emocji, co wplywa na poziom wyczerpa-
nia [10,11,17], a dystansowanie si¢ do klienta i mani-
pulowanie emocjami obniza poczucie zaangazowania
w prace [2,29].

Ponadto pracownicy podejmujacy plytkie dzialanie
muszg zwodzi¢ klienta poprzez odpowiednig ekspresje
uczué, a to wpltywa na obnizong satysfakcje i brak za-
angazowania w prace, a takze moze powodowac dole-
gliwosci psychosomatyczne [2,17,25]. Powyzszy rezultat
wskazuje na koniecznos$¢ zachowania przez pracodaw-
cow umiaru we wdrazaniu standardéow wykonywania
pracy, ktére w znacznym stopniu wymuszajg na pra-
cownikach podejmowanie strategii udawania emocji.
Obok korzysci wynikajacych z wdrazania standardow
obstugi klienta pracodawca powinien wiec przeanali-
zowac rowniez ewentualne straty, ktdre sie z tym wigza.

Cho¢ zdecydowana wigkszo$¢ badan wskazuje na
wspolzaleznos¢ miedzy wykonywaniem pracy emo-
cjonalnej a wypaleniem zawodowym, to jednoczesnie
mozna znalez¢ takie badania, ktdre zaleznosci tej nie
potwierdzaja [30], co stanowilo istotny powdd, zeby po-
nownie podja¢ weryfikacje powyzszej zaleznosci row-
niez na polskim rynku pracy.

W prowadzonej analizie odrézniono udawanie emo-
cji od ich ukrywania, co pozwolito dostrzec pewne rdz-
nice miedzy badanymi grupami zawodowymi w zakre-
sie sily zwigzku miedzy tymi 2 formami ptytkiej pracy
emocjonalnej a wypaleniem zawodowym. W przypad-
ku nauczycieli mozna obserwowac sytuacje, w ktorej
silniejszy zwiazek z wypaleniem zawodowym wykazuje
ukrywanie emocji, co moze wynikac z tego, ze z jednej
strony na co dzient majg oni do czynienia z sytuacjami,
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ktére wywotuja u nich negatywne emocje, a z drugiej
strony maja $wiadomos$¢ niemoznosci ukazywania ich
w kontakcie z uczniem.

W grupie pracownikéw sektora ustug najsilniejszy
zwigzek wystepuje migedzy udawaniem emocji a pozio-
mem wyczerpania, jednak w tym przypadku zidenty-
fikowane rdznice okazaly si¢ nieistotne statystycznie.
Wydaje si¢ wigc, ze ukrywanie lub udawanie emocji
moze nie$¢ za sobg rozne negatywne konsekwencje,
zalezne od grupy zawodowej i charakteru wykonywa-
nej pracy (w tym realizacji misji spotecznej). Udzielenie
jednoznacznej odpowiedzi na powyzsze pytanie wy-
magaloby dalszych badan w tym zakresie.

WNIOSKI

Analiza wyodrebnionych grup zawodowych wskazu-
je, ze ich przedstawiciele r6znig si¢ migedzy sobg w za-
kresie poziomu wykorzystania plytkiej strategii pracy
emocjonalnej (wyzsze jej nasilenie zaobserwowano
wérod pracownikéw ustug komercyjnych). Przepro-
wadzone badania dotyczyty jednak tylko 2 grup zawo-
dowych, do ktérych nalezeli nauczyciele i pracownicy
ustug komercyjnych, stad tez dostrzega si¢ zasadno$¢
podjecia analogicznych badan w innych grupach zawo-
dowych, zaréwno zwigzanych z podejmowaniem misji
spolecznej (np. pracownicy spoleczni, pielegniarki, le-
karze), jak i w ustugach profesjonalistéw (np. adwoka-
ci, doradcy bankowi). Rownoczesnie, jak juz wczedniej
wspominano, analizy te warto byloby uzupetni¢ o ro-
dzaj dominujacej motywacji do pracy, ktdra to zmien-
na zdaniem autorek niniejszej pracy moze stanowic¢
istotny moderator podejmowania ptytkiej lub glebo-
kiej strategii regulacji emocji.

Prezentowane badania potwierdzily, ze praca emo-
cjonalna wykonywana przez pracownikéw ustug o cha-
rakterze zaréwno spolecznym, jak i komercyjnym
moze by¢ podlozem réznych negatywnych konsekwen-
cji, w tym wypalenia zawodowego. Wiedza ta moze
stanowi¢ podloze do opracowania standardéw orga-
nizacji dotyczacych ekspresji emocji, a takze dzialan
profilaktycznych. Dzialania organizacji, m.in. umoz-
liwienie identyfikacji z organizacjs, moze przyczyni¢
sie do przeciwdzialania negatywnym konsekwencjom
wykonywania pracy o charakterze emocjonalnym.

Jak wykazaly badania innych autoréw, pracowni-
cy identyfikujacy si¢ z firmg, mimo odczuwania pre-
sji zwiazanej z okazywaniem pozytywnych uczué, nie
odczuwaja wigkszych dolegliwoséci psychofizycznych,
podczas gdy pracownicy, ktorzy nie identyfikuja sie

z organizacja, czesciej odczuwajg takie dolegliwosci,
szczegblnie w sytuacji nacisku na okazywanie pozy-
tywnych emociji [31]. Dalszym kierunkiem badan mo-
glaby wiec stac sie rowniez ocena tego, jak identyfika-
cja pracownika z organizacja lub wykonywanym zawo-
dem moze si¢ przyczynia¢ do przeciwdzialania nega-
tywnym konsekwencjom wykonywania pracy emocjo-
nalne;j.
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