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Streszczenie
Wstęp: Coraz częściej w różnych zawodach wymaga się od zatrudnionych wykonywania pracy emocjonalnej (PE), czyli okazywania 
emocji ustalonych przez procedury organizacyjne, przy równoczesnym maskowaniu prawdziwych uczuć, jeżeli mogłyby zostać ne-
gatywnie odebrane przez klienta. Pracownicy, wykonując pracę emocjonalną, sięgają po jedną z 2 strategii działania (płytką lub głę-
boką), co może prowadzić m.in. do wypalenia zawodowego. Ponieważ wykonywanie pracy emocjonalnej i jej konsekwencje zależą 
od obranej strategii działania oraz specyfiki pracy, założono, że konsekwencje PE mogą być odmienne dla pracowników wykonują-
cych różne zawody. Materiał i metody: Dokonano analizy porównawczej między pracą nauczycieli (N = 129) a osób zatrudnionych 
w sektorze usług komercyjnych (N = 136). Badania przeprowadzono, korzystając ze Skali Płytkiej i Głębokiej Pracy Emocjonalnej 
oraz polskiej wersji kwestionariusza OLBI (Oldenburg Burnout Inventory – Oldenburski Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego). 
Wyniki: Statystyczna weryfikacja hipotez wykazała, że badane grupy różnią się pod względem obieranego działania: pracownicy 
usług komercyjnych częściej podejmują pracę emocjonalną o charakterze płytkim niż nauczyciele. W przypadku nauczycieli ne-
gatywne konsekwencje w zakresie wypalenia zawodowego częściej dotyczą wyczerpania emocjonalnego niż zaangażowania, nato-
miast oba komponenty kształtują się na takim samym poziomie wśród pracowników sektora usług komercyjnych. W obu grupach 
płytkie działanie przyczynia się do wzrostu wypalenia, przy czym w grupie nauczycieli silniejszy związek występował między pozio-
mem wypalenia a ukrywaniem emocji niż ich udawaniem. Wnioski: Praca emocjonalna może być podłożem różnych negatywnych 
konsekwencji, m.in. wypalenia zawodowego, obniżonego zaangażowania czy chorób psychosomatycznych. W oparciu o tę wiedzę 
można tworzyć standardy organizacji dotyczące ekspresji emocji oraz działania profilaktyczne, takie jak umożliwienie identyfikacji 
z organizacją, co przeciwdziała negatywnym konsekwencjom wykonywania PE. Med. Pr. 2017;68(5):605–615
Słowa kluczowe: wypalenie zawodowe, praca emocjonalna, zawody usługowe, płytkie działanie, głębokie działanie,  
zawody z misją społeczną

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
Key words: job burnout, emotional labor, service professions, surface acting, deep acting, social professions

Autorka do korespondencji / Corresponding author: Agnieszka Springer, Wyższa Szkoła Bankowa w Poznaniu,  
Wydział Finansów i Bankowości, Instytut Zarządzania, ul. Powstańców Wielkopolskich 5, 61-895 Poznań,  
e-mail: agnieszka.springer@wsb.poznan.pl
Nadesłano: 25 września 2016, zatwierdzono: 31 stycznia 2017

Medycyna Pracy 2017;68(5):605–615
http://medpr.imp.lodz.pl

PRACA EMOCJONALNA A WYPALENIE ZAWODOWE – 
ANALIZA PORÓWNAWCZA PRACY NAUCZYCIELI 
I PRACOWNIKÓW SEKTORA USŁUG KOMERCYJNYCH

PRACA ORYGINALNA

Finansowanie / Funding: środki wewnętrzne Wydziału Finansów i Bankowości Wyższej Szkoły Bankowej w Poznaniu. Kierownik tematu: 
dr Agnieszka Springer.

https://doi.org/10.13075/mp.5893.00556

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/pl/
https://doi.org/10.13075/mp.5893.00556


A. Springer, K. Oleksa606 Nr 5

WSTĘP

Konkurencja w  sektorze usług i  rosnące wymagania 
usługobiorców powodują, że praca emocjonalna wy-
konywana przez pracowników pierwszej linii, czyli 
mających bezpośredni kontakt z klientem, jest jednym 
z  głównych narzędzi walki o  przewagę rynkową  [1]. 
Problematyka wykonywania pracy emocjonalnej wpi-
suje się w szerszy problem wartości społecznych, gdzie 
coraz częściej mamy do czynienia z  zacieraniem się 
różnic między sferą prywatną a  życiem zawodowym. 
Uczucia są komercjonalizowane [2], a prawdziwe rela-
cje zastępowane przez usługi profesjonalistów [3]. 

W Polsce coraz więcej osób jest zatrudnionych w sek-
torze usług. Z danych Głównego Urzędu Statystyczne-
go (GUS) wynika, że w 2014 r. pracowało w nim 3 mln 
profesjonalistów, do których należą m.in. nauczyciele, 
lekarze i pielęgniarki, oraz 2,2 mln sprzedawców i pra-
cowników sektora usług komercyjnych [4]. Świadomość 
powszechności i  złożoności problemów związanych 
z wykonywaniem pracy o charakterze emocjonalnym, 
a także to, że taką pracę wykonują zatrudnieni w sek-
torze usług, różniący się specyfiką wykonywanego za-
wodu, stały się przesłankami do podjęcia powyższego 
tematu. 

Celem niniejszego artykułu była próba identyfikacji 
różnic w zakresie sposobu wykonywania pracy o cha-
rakterze emocjonalnym i płynących z tego konsekwen-
cji w  postaci wypalenia zawodowego między nauczy-
cielami, którzy świadczą usługi związane z  realizacją 
tzw. misji społecznej, a osobami świadczącymi usługi 
komercyjne.

Hochschild, amerykańska socjolożka, główna ba-
daczka i popularyzatorka problematyki wykonywania 
pracy emocjonalnej, wymienia  44  grupy zawodowe, 
które podejmują tego typu pracę [2]. Badaczka wska-
zuje  4  kryteria, które powinna spełniać aktywność 
zawodowa, żeby nazwać ją pracą emocjonalną. Należą 
do nich: duże nasilenie kontaktów osobistych, utrzy-
mywanie kontaktu bezpośredniego (słownego i wzro-
kowego), konieczność wyrażania przez pracowników 
emocji w celu wywołania odpowiednich reakcji emo-
cjonalnych u klienta i obowiązywanie w organizacjach 
reguł okazywania emocji. 

Zarówno w  pracy w  usługach społecznych, jak 
i  w  grupie pracowników zatrudnionych w  usługach 
komercyjnych powyższe warunki są spełnione. Mimo 
tego podobieństwa między wytypowanymi grupami 
pracowników występuje również wiele różnic, co może 
sugerować, że różnić się one będą w sposobie wykony-

wania pracy emocjonalnej i  poziomie wypalenia za- 
wodowego. 

Sektor usług skupia pracowników wykonujących 
różne formy działalności, m.in.  w  zakresie handlu, 
bankowości czy szkolnictwa. Usługi pełnione przez 
nauczycieli można określić jako pracę związaną z  re-
alizacją misji społecznej, co jest charakteryzowane 
w oparciu o kilka czynników: istotność dla społeczeń-
stwa, chęć niesienia pomocy, występowanie więzi i za-
ufania między osobą wykonującą zawód a  klientem/ 
/podopiecznym oraz zachowanie moralności i wysokiej 
jakości świadczonych usług [5]. 

W  zawodach realizujących misję społeczną  – ta-
kich jak nauczyciel, pielęgniarka czy psycholog – wy-
konywanie pracy ściśle wiąże się z  koniecznością re-
gulowania własnych emocji. Część emocji może być 
przejawiana w  relacji z  podopiecznym, a  część nie, 
co powoduje  większe przeciążenie pracą, szczególnie 
w  przypadku przeżywania sytuacji trudnych  [6]. To, 
co odróżnia nauczycieli od pracowników usług ko-
mercyjnych (m.in. sprzedawców, doradców klienta), to 
intensywność i czas trwania kontaktów oraz charakter 
nawiązywanych relacji – zazwyczaj nauczyciele muszą 
utrzymywać intensywniejszy i dłuższy kontakt z ucz-
niem niż pracownik usług komercyjnych z  klientem, 
a relacja z drugą osobą nie jest równorzędna i przeważ-
nie nie ma bezpośrednio charakteru transakcji finan-
sowej: nauczycielka tłumacząca klasie matematykę nie 
oczekuje od uczniów bezpośredniej zapłaty, inaczej niż 
w relacji między sprzedawcą a klientem [7].

W  literaturze poświęconej pracy emocjonalnej 
podejmowane są zarówno aspekty związane z  zacho-
waniami i  wdrażaniem reguł organizacyjnych  [8,9], 
jak i  problematyka podmiotowych konsekwencji oraz 
wewnętrznych mechanizmów regulujących powyższy 
proces [10–12]. W pierwszym podejściu badaczy intere-
sują przede wszystkim korzyści, jakie organizacja może 
uzyskać dzięki wdrożeniu standardów okazywania 
emocji, w  drugim natomiast analizie poddawany jest 
wysiłek, jaki pracownik musi wykonać, żeby uporać się 
z sytuacją, w której okazuje emocje inne niż odczuwa- 
ne [12,13]. 

Dysonans emocjonalny jest przyczyną wykorzysty-
wania przez pracowników procesów samoregulacyj-
nych, których przebieg warunkuje sposób funkcjono-
wania i konsekwencje wykonywania pracy emocjonal-
nej  [14]. Z  punktu widzenia podejmowanych działań 
samoregulacyjnych kryteriami pracy emocjonalnej są: 
częstotliwość kontaktów, ich intensywność, zróżni-
cowanie okazywanych emocji i  odczuwany dysonans 
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emocjonalny [12]. Podobnie jak w klasyfikacji kryteriów 
Hochschild [2], również w tym przypadku obie badane 
grupy zawodowe realizują je w odmienny sposób. Kry-
teria pracy emocjonalnej, w zależności od grupy zawo-
dowej, użyte w niniejszej pracy podano w tabeli 1.

Biorąc pod uwagę sposób wykonywania pracy 
o charakterze emocjonalnym, należy odróżnić głęboką 
i płytką formę pracy [2]. W przypadku formy głębokiej 
pracownik modyfikuje swoje wewnętrzne przeżycia 
adekwatnie do pożądanej sytuacji. Dokonując pracy 
głębokiej, wzbudza w sobie emocje, które są korzystne 
z punktu widzenia celów organizacji, w której pracuje. 
W  przypadku formy płytkiej emocje pracownika nie 
zmieniają się, jednak ich ekspresja jest zgodna z przy-
jętymi standardami wykonywanej pracy – pracownik 
niejako przybiera maskę w trakcie interakcji ze swoim 
klientem. 

Jak podkreśla Grandey  [11], powyższe formy róż-
nią się od siebie z  uwagi na aktywizowanie odmien-
nych strategii regulacji emocji [15]. W przypadku pracy 
głębokiej pracownik podejmuje działania regulujące, 
które wyprzedzają pojawienie się emocji, podczas gdy 
w przypadku działania płytkiego mamy do czynienia 
z korygowaniem emocji, które już zostały wzbudzone. 
Pracownik mimo odczuwania emocji negatywnych, 
np. złości czy znużenia, z uwagi na wykonywaną rolę 
zawodową i obowiązujące standardy nie okazuje ich lub 
w  innej sytuacji nasila ekspresję emocji pożądanych, 
uśmiechając się, wyrażając troskę czy zainteresowanie. 
Działania te zostały rozdzielone z uwagi na różne kon-
sekwencje, które ze sobą niosą, i nazwano je ukrywa-
niem uczuć oraz udawaniem emocji [16].

W  związku z  występowaniem różnych form wy-
konywania pracy o charakterze emocjonalnym posta-
wiono następujące pytanie badawcze: Czy nauczyciele 
różnią się od pracowników usług w zakresie form wy-
konywania pracy emocjonalnej? Biorąc pod uwagę, że 
w  pracy nauczyciela występuje realizacja misji społe- 
cznej, która wymaga od pracowników autentycznego 
zaangażowania w  realizowane zadania, sformułowa-
no 1. hipotezę badawczą:
■■ H1: Nauczyciele wykazują większą tendencję do 

podejmowania pracy emocjonalnej o  charakterze 
głębokim niż pracownicy świadczący usługi ko- 
mercyjne.
Jednocześnie coraz powszechniejsze wdrażanie stan- 

dardów obsługi w  usługach komercyjnych, a  co się 
z tym wiąże – szczegółowe oczekiwania w zakresie za-
chowania w procesie obsługi klienta, stały się podstawą 
do sformułowania 2. hipotezy badawczej: Ta
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■■ H2: Pracownicy świadczący usługi komercyjne wy-
kazują większą tendencję do podejmowania pracy 
emocjonalnej o charakterze płytkim niż osoby wy-
konujące zawód nauczyciela. 
Przyjmowanie płytkiego lub głębokiego działania 

w przypadku pracy emocjonalnej niesie ze sobą różne 
konsekwencje, które mogą negatywnie oddziaływać na 
dobrostan jednostki  [11]. Wśród takich negatywnych 
konsekwencji można wymienić poczucie zmęczenia 
i odizolowania, pojawiające się w szczególności w przy-
padku płytkiego działania, które wymaga włożenia 
wysiłku w  monitorowanie własnych emocji i  modyfi-
kowanie ich w zależności od sytuacji i standardów [10], 
a  także obniżenie poczucia autentyczności i  pozy-
tywnej samooceny, co wynika z  rozbieżności między 
odczuwanym stanem emocjonalnym a  wymuszoną 
ekspresją emocjonalną  [13,17]. W  konsekwencji dłu-
gotrwałego narażenia na tego typu czynniki stresujące 
u pracownika może pojawić się zespół wypalenia zawo-
dowego [1,10,17,18].

Wypalenie zawodowe to złożony zespół psycholo-
gicznych objawów, który według modelu Maslach wy-
stępuje przede wszystkim wśród pracowników świad-
czących usługi pomocowe i składa się z 3 wymiarów – 
wyczerpania emocjonalnego, depersonalizacji i obniżo-
nego poczucia dokonań osobistych  [19]. Wyczerpanie 
emocjonalne to poczucie nadmiernego obciążenia emo-
cjonalnego, które przekracza zasoby jednostki, deper-
sonalizacja odnosi się do podejmowania przedmioto-
wych i płytkich relacji z  innymi, a obniżone poczucie 
dokonań osobistych to zaburzony obraz własnych kom-
petencji i  brak wiary w  odniesienie zawodowego suk- 
cesu [18,19]. 

Żeby móc badać wypalenie zawodowe w kontekście 
organizacyjnym i komercyjnym, gdzie praca opiera się 
na innych czynnikach niż pomoc innym lub zaangażo-
wanie w relacje interpersonalne, Demerouti i wsp. [20] 
zaproponowali, żeby wypalenie zawodowe rozpatry-
wać pod kątem 2 wymiarów: 
■■ wyczerpania – rozumianego jako ogólne zmęczenie 

i obniżony nastrój o zabarwieniu lękowym w reakcji 
na stres organizacyjny;

■■ utraty zaangażowania  – czyli niechęci do pracy 
i wycofywania się z życia organizacyjnego.
Do wypalenia zawodowego mogą się przyczynić 

kryteria, jakie należy spełnić, wykonując pracę emo-
cjonalną, np. wymóg okazywania pozytywnych emo-
cji klientowi przy równoczesnym maskowaniu tych 
faktycznie odczuwanych [11]. Ponieważ kryteria pracy 
emocjonalnej różnią się w zależności od grupy zawo-

dowej, również ryzyko wypalenia zawodowego i  na-
tężenia pewnych jego wymiarów może być odmienne 
dla poszczególnych profesji. Pracownicy usług komer-
cyjnych zazwyczaj wchodzą w  krótkotrwałe relacje 
z  klientem, podczas których muszą wyrażać odpo-
wiednie emocje, często tłumiąc własne [14], natomiast 
osoby wykonujące zawód nauczyciela zazwyczaj utrzy-
mują długotrwały, bezpośredni kontakt z drugą osobą 
(uczniem), wymagający zaangażowania emocjonalnego 
i autentycznego poczucia danych emocji [7]. Pozwala to 
zakładać, że pracownicy z tych 2 grup sięgają po róż-
ne formy działania (ukrywanie emocji lub udawanie 
emocji) w zakresie płytkiej regulacji emocji w pracy, co 
może korelować z  odmiennym poziomem wypalenia 
zawodowego. 

Ponieważ nauczyciele zobowiązani są przede wszyst-
kim do maskowania negatywnych uczuć względem swo- 
ich uczniów, można się spodziewać, że to właśnie ta for-
ma wykonywania płytkiej pracy emocjonalnej (ukry-
wanie emocji) będzie korelowała z poziomem wypale-
nia zawodowego. Z innej strony od pracowników usług 
komercyjnych, z uwagi na krótkotrwałość relacji i zwią-
zek między satysfakcją klienta a wynikami ekonomicz-
nymi przedsiębiorstwa, w większym zakresie oczekuje 
się okazywania pozytywnych emocji. 

Na tej podstawie autorki niniejszej pracy przyjęły 
założenie, że udawanie emocji jako forma pracy płyt-
kiej będzie silniej związana z  wypaleniem zawodo-
wym niż ukrywanie emocji w  tej grupie zawodowej. 
W związku z powyższym sformułowano kolejne hipo-
tezy badawcze:
■■ H3: Wśród nauczycieli istnieje silniejszy związek 

między ukrywaniem negatywnych emocji a wypa-
leniem zawodowym niż u  pracowników usług ko-
mercyjnych. 

■■ H4: Wśród pracowników usług komercyjnych ist-
nieje silniejszy związek między udawaniem pozy- 
tywnych emocji a  wypaleniem zawodowym niż 
w grupie nauczycieli.

MATERIAŁ I METODY

Badania przeprowadzono na przełomie lat 2015 i 2016 
w  próbie  265  pracowników. Dokonano celowego do-
boru próby ze względu na pracę spełniającą kryteria 
pracy emocjonalnej i  wykonywany zawód: 129  res- 
pondentów  (49%) stanowili nauczyciele wychowania 
przedszkolnego, szkoły podstawowej lub gimnazjum, 
a więc osoby, które wykonują zawód realizujący misję 
społeczną, czyli charakteryzujący się istotnością dla 
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społeczeństwa, chęcią niesienia pomocy, występowa-
niem więzi i zaufania między osobą wykonującą zawód 
a podopiecznym [5]. 

Z  kolei  136  respondentów  (51%) było zatrudnio-
nych w usługach komercyjnych, czyli wykonywało pra- 
cę sprzedawcy, przedstawiciela handlowego, doradcy 
klienta czy pracownika banku. Badane grupy różnią 
się między sobą intensywnością, czasem trwania kon-
taktów i charakterem nawiązywanych relacji – w prze-
ciwieństwie do pracowników usług komercyjnych na-
uczyciele muszą utrzymywać dłuższy kontakt z pod- 
opiecznym, a charakter ich relacji nie jest równorzęd-
ny  [7]. Dokładną strukturę badanej próby prezentu-
je tabela 2. 

W  niniejszych badaniach zastosowano  2  narzę-
dzia  – Skalę Płytkiej i  Głębokiej Pracy Emocjonal-
nej  (SPGPE,  2015)  [21] i  polską wersję kwestionariu-
sza OLBI (Oldenburg Burnout Inventory – Oldenburski 
Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego) [22]. Pierwszy 

z kwestionariuszy  (SPGPE) jest polską wersją zrewido-
wanego narzędzia Emotional Labour Scale (ELS) [23]. 
Narzędzie składa się z 9 twierdzeń dotyczących typo-
wego funkcjonowania w pracy. Każde z nich wchodzi 
w skład jednej z 3 podskal, z których pierwsza to ukry-
wanie uczuć, druga  – udawanie emocji (obie dotyczą 
płytkiego działania), a trzecia – działanie głębokie [21]. 

Wypalenie zawodowe mierzono za pomocą przetłu-
maczonego kwestionariusza  OLBI, skonstruowanego 
przez Demerouti  i  wsp. w  celu umożliwienia badania 
pracowników z wielu sektorów i wykonujących zróżni-
cowaną pracę, nie zawsze opartą na relacji z drugą oso-
bą, jak to było rozumiane w ujęciu modelu 3-czynniko-
wego [20]. Za pomocą kwestionariusza mierzy się 2 wy-
miary – wyczerpanie i brak zaangażowania. Kwestio-
nariusz składa się z 16  twierdzeń dotyczących odczuć 
i  zachowań związanych z  pracą, do każdej z  podskal 
przyporządkowano  8  pozycji (4  sformułowane pozy-
tywnie i 4 negatywnie) [20,22].

WYNIKI

W badaniu wzięło udział 129 nauczycieli, których zawód 
jest związany z  realizacją misji społecznej, i  136 osób 
zatrudnionych w usługach komercyjnych. W pierwszej 
grupie najwyższy średni wynik, badany za pomocą na-
rzędzia SPGPE, nauczyciele uzyskali na skali głębokiej 
formy pracy emocjonalnej (PE). Jednocześnie grupa ta 
cechowała się stosunkowo najniższym wynikiem na 
skali udawania emocji (test  t  dla prób zależnych wy-
kazał różnicę istotną statystycznie  (p < 0,01) dla każ-
dej z par porównań). Nieco inaczej sytuacja wyglądała 
w drugiej grupie. Pracownicy sektora usług komercyj-
nych uzyskali równie wysokie wyniki na skalach pracy 
głębokiej i pracy płytkiej w zakresie ukrywania emocji 
(test t dla prób zależnych wykazał brak różnicy istotnej 
statystycznie) oraz nieco niższe wyniki na skali udawa-
nia emocji (różnica istotna statystycznie na poziomach: 
między pracą głęboką a udawaniem emocji (p < 0,05), 
między ukrywaniem a udawaniem emocji (p < 0,01)). 

Porównując badane grupy zawodowe pod względem 
średniego wyniku uzyskanego w zakresie skal związa-
nych z formą wykonywanej pracy emocjonalnej, moż-
na dostrzec, że nauczyciele rzadziej podejmują dzia-
łania związane z ukrywaniem lub udawaniem emocji 
w  porównaniu z  pracownikami usług komercyjnych. 
Jednocześnie poziom wykonywania pracy głębokiej 
był podobny w obu grupach zawodowych. W związku 
z tym odrzucono hipotezę 1., natomiast przyjęto hipo-
tezę  2., mówiącą o  tym, że pracownicy sektora usług 

Tabela 2. Charakterystyka badanych grup zawodowych  
biorących udział w badaniu poziomu wypalenia zawodowego  
w zależności od sposobu wykonywania pracy emocjonalnej –  
analiza porównawcza pracy nauczycieli  
i pracowników sektora usług 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

Charakterystyka
Characteristics

Nauczyciele
Teachers
(N = 129)

[n (%)]

Pracownicy sektora 
usług komercyjnych

Employees of 
commercial service 

sector
(N = 136)

[n (%)]

Płeć / Gender

kobieta / woman 112 (86,8) 89 (65,4)

mężczyzna / man 17 (13,2) 47 (34,6)

Wiek / Age

18–26 lat / years 15 (11,6) 55 (40,4)

27–35 lat / 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)

Wykształcenie / Education

zawodowe lub 
gimnazjalne / vocational 
or lower secondary

0 (0,0) 13 (9,6)

średnie / secondary 0 (0,0) 60 (44,1)

wyższe / higher 129 (100,0) 63 (46,3)
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komercyjnych wykazują większą tendencję do podej-
mowania pracy emocjonalnej o  charakterze płytkim 
niż nauczyciele. Wyniki przedstawiono w tabeli 3.

Kolejny aspekt badania był związany z oceną nega-
tywnych konsekwencji wykonywania pracy emocjo-
nalnej. Zgodnie z  normami zaproponowanymi przez 
Bakę i Basińską [24] w badanej próbie średnia wyników 
na skalach OLBI świadczy o umiarkowanym poziomie 
wypalenia zawodowego w zakresie zarówno braku za-
angażowania, jak i  wyczerpania. Warto jednocześnie 
zauważyć, że średni wynik komponentu odnoszącego 
się do braku zaangażowania w badanych grupach za-
wodowych był istotnie różny (wyższy wśród pracow-
ników usług komercyjnych), podczas gdy w przypadku 
wyczerpania różnica między badanymi grupami oka-
zała się statystycznie nieistotna. A więc w przypadku 
nauczycieli wypalenie zawodowe dotyczy w większym 
stopniu wyczerpania niż zaangażowania, podczas gdy 
wśród pracowników zatrudnionych w usługach komer-
cyjnych oba komponenty wypalenia kształtują się na 
takim samym poziomie. 

Kolejnym krokiem prowadzonej analizy była oce-
na współzależności między formą wykonywanej pra-
cy emocjonalnej a poziomem wypalenia zawodowego. 
Współzależność między wynikami na skalach SPGPE 
a wskaźnikami wypalenia zawodowego w obrębie ba-
danych grup zawodowych obrazują współczynniki ko- 
relacji Pearsona zawarte w tabeli 4. Analiza współczyn-
ników korelacji wskazuje, że w  przypadku obu bada-
nych grup występuje istotny związek między płytką 

formą pracy (w zakresie zarówno udawania, jak i ukry-
wania emocji) a  wypaleniem zawodowym, natomiast 
brak istotnej współzależności między wskaźnikami wy- 
palenia zawodowego a  pracą głęboką  (tab.  4). Z  tego 
względu dalsze analizy prowadzono jedynie w zakresie 
oceny znaczenia ukrywania i udawania emocji dla wy-
palenia zawodowego. 

Kolejne pytanie badawcze było związane z identyfi-
kacją różnic między badanymi grupami zawodowymi 
w zakresie analizowanej współzależności. Uzyskane wy- 
niki wskazują, że w przypadku ukrywania emocji i po-
ziomu wypalenia zawodowego współczynniki korelacji 
są wyższe w grupie nauczycieli niż pracowników usług 
komercyjnych. Jedynie w  przypadku współzależności 
między ukrywaniem emocji a brakiem zaangażowania 
można jednak mówić o  różnicy istotnej statystycznie 
(wartość statystyki Z mierzonej testem Z-Fischera wy-
niosła: Z = 1,807, istotność 1-stronna p = 0,035). 

W  przypadku podejmowania płytkiej pracy pole-
gającej na udawaniu pozytywnych emocji można za-
obserwować, że współczynnik korelacji między uda-
waniem a  brakiem zaangażowania okazał się nieco 
wyższy wśród nauczycieli, natomiast współczynnik ko-
relacji między udawaniem emocji a wyczerpaniem nie-
co wyższy wśród pracowników usług komercyjnych. 
Należy jednak podkreślić, że test Z-Fischera wykazał, 
że różnice te są nieistotne statystycznie. 

Przeprowadzona analiza pozwala więc jedynie w czę-
ści przyjąć 3.  z postawionych hipotez badawczych  (H3), 
mówiącą o  silniejszym związku między ukrywaniem 

Tabela 3. Poziom wypalenia zawodowego (mierzonego za pomocą kwestionariusza OLBI) w zależności od sposobu wykonywania  
pracy emocjonalnej (mierzonego za pomocą kwestionariusza SPGPE) w grupie badanych nauczycieli i pracowników sektora  
usług 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

Skala
Scale

Nauczyciele
Teachers
(N = 129)
(M±SD)

Pracownicy sektora usług 
komercyjnych

Employees of commercial 
service sector

(N = 136)
(M±SD)

Test dla prób niezależnych*
Independent sample test*

różnica 
średnich

mean 
difference

t

istotność 
2-stronna

2-sided 
significance

Praca głęboka / Deep acting 2,89±0,78 2,88±0,83 0,014 0,143 0,886

Praca płytka – ukrywanie / Surface acting – hiding 2,66±0,80 2,92±0,79 –0,268 –2,731 0,007

Praca płytka – udawanie / Surface acting – faking 2,36±0,74 2,63±0,81 –0,278 –2,920 0,004

Brak zaangażowania / Disengagement 2,26±0,46 2,45±0,41 –0,194 –3,606 0,000

Wyczerpanie / Exhaustion 2,44±0,43 2,46±0,44 –0,021 –0,399 0,690

OLBI – Oldengburski Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego / Oldenburg Burnout Inventory [22], SPGPE – Skala Płytkiej i Głębokiej Pracy Emocjonalnej /  
/ DASAS – Deep Acting and Surface Acting Scale [21], M – średnia / mean, SD – odchylenie standardowe / standard deviation, t – wartość testu t / test t value.
* Dobór rodzaju testu poprzedzono analizą jednorodności wariancji / Selection of the test was preceded by homogeneity of variance analysis.
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emocji a  wypaleniem zawodowym wśród nauczycieli 
w  porównaniu z  pracownikami usług komercyjnych. 
Hipotezę tę można przyjąć jedynie w  odniesieniu do 
jednego z komponentów wypalenia zawodowego, któ-
rym jest brak zaangażowania. Uzyskane rezultaty wska-
zują jednocześnie na konieczność odrzucenia 4. z po-
stawionych hipotez badawczych  (H4). W  przypadku 
związku odnoszącego się do udawania pozytywnych 
emocji i poziomu wypalenia zawodowego różnice mię-
dzy współczynnikami korelacji w 2 badanych grupach 
okazały się statystycznie nieistotne. 

W celu bliższego opisania charakteru związku mię-
dzy wykonywaniem płytkiej formy pracy emocjonalnej 
a poziomem wypalenia zawodowego zastosowano mo-
dele regresji liniowej (niezależnie dla każdej z grup za-
wodowych), w których zmienne zależne stanowiły ska-
le wypalenia, natomiast zmiennymi niezależnymi były 
wyniki na skali ukrywania i udawania emocji (tab. 5).

Przeprowadzona analiza wskazuje, że w przypadku 
badanych grup zawodowych płytka forma pracy emo-
cjonalnej przyczynia się do wzrostu wypalenia zawodo-
wego, jednak w  analizowanych grupach zawodowych 
można dostrzec znaczenie, jakie mają w tym procesie 
udawanie i ukrywanie emocji. 

W przypadku nauczycieli mamy do czynienia z sy-
tuacją, w  której wzrost wyniku na skali ukrywania 
emocji o 1 pkt spowoduje wzrost wyniku o ok. 0,2 pkt 
zarówno na skali braku zaangażowania, jak i wyczer-
pania. W  przypadku pracowników usług komercyj-
nych przy wzroście wyniku na skali udawania emocji 
o 1 pkt można się spodziewać wzrostu o ok. 0,18 pkt na 
skali wyczerpania (z uwagi na niski % wyjaśnianej wa-
riancji należy wykluczyć z interpretacji model prezen-
tujący wpływ udawania emocji na brak zaangażowania 
tej grupy pracowników). Współzależność wielu zmien-
nych, które mają wpływ na proces wypalenia zawodo-
wego, powoduje, że powyższe modele obrazują jedynie 
fragment opisywanego zjawiska (co odzwierciedlają 
współczynniki determinacji wynoszące w  zależności 
od modelu 6–18%).

OMÓWIENIE 

Z przeprowadzonych analiz wynika, że badane grupy 
istotnie różnią się pod względem wybieranej strategii 
realizowania pracy emocjonalnej, jak również można 
dostrzec pewne różnice w  zakresie siły związku mię-
dzy ukrywaniem i udawaniem emocji a wskaźnikami 
wypalenia zawodowego. Zebrany materiał empirycz-
ny wykazuje, że zarówno nauczyciele, których zawód Ta
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związany jest z realizacją misji społecznej, jak i pracow-
nicy usług komercyjnych, w  których najczęściej taka 
misja nie występuje, w  podobnym stopniu podejmują 
pracę głęboką, czyli starają się poczuć wyrażane w pra-
cy emocje. 

Jednocześnie między badanymi grupami wystąpiły 
wyraźne różnice w zakresie podejmowania pracy płyt-
kiej i  to zarówno w  zakresie udawania pozytywnych, 
jak i ukrywania negatywnych emocji. W obu przypad-
kach większe nasilenie pracy płytkiej można obserwo-
wać wśród pracowników usług komercyjnych. Ten re-
zultat może być spowodowany charakterem kontaktu 
z  usługobiorcą: płytkie działanie łatwiej podjąć, gdy 
zachowuje się dystans do drugiej osoby, a  relacja nie 
wymaga większego zaangażowania [2], co w przypad-
ku zawodów związanych z  realizacją misji społecznej 
(takich jak nauczyciele) jest rzadkością. 

Analizując wszystkie otrzymane rezultaty, można 
zauważyć, że nie są one w  pełni zgodne z  wynikami, 
jakie uzyskali inni badacze w  tym obszarze. Wcześ-
niejsze prace wskazują więc na częstsze podejmowanie 
pracy głębokiej przez pracowników realizujących misję 
społeczną w  porównaniu z  pracownikami usług ko-
mercyjnych [10]. Powyższa rozbieżność może wynikać 
zarówno z odmienności kulturowej, jak i ekonomicznej 
badanych populacji. Odmienny status społeczny zawo-
dów i warunki zatrudnienia mogą skutkować tym, że 
inne są motywy podejmowania tego typu zatrudnienia 
w różnych krajach. Autorki niniejszej pracy proponują 
więc, żeby w dalszych badaniach uwzględnić nie tylko 
wykonywanie danego typu zawodu, ale również we-
wnętrzną motywację pracownika. 

Próbę przeprowadzenia badań wskazujących na re-
lację między motywacją do pracy a formą wykonywa-
nia pracy emocjonalnej można znaleźć m.in. w pracy 
Maneotis  i  wsp., którzy w  swoich analizach odwoły-
wali się do motywacji prospołecznej vs finansowej [25]. 
Również badania nad motywacją do służby publicznej 
wskazują, że poziom tej motywacji ma znaczenie przy 
podejmowaniu płytkiej lub głębokiej formy PE [26].

Jednocześnie, jak już wspomniano, pracownicy  
usług komercyjnych cechowali się wyższym poziomem 
wykonywania pracy o  charakterze płytkim (różnica 
ta była większa w przypadku udawania niż ukrywania 
emocji), co stanowi rezultat zgodny z wynikami wcześ-
niejszych badań  [10]. Większe nasilenie wykorzysty-
wania przez pracowników płytkiej formy pracy może 
stanowić rezultat większego nacisku, jaki jest wywiera-
ny przez organizacje zajmujące się świadczeniem usług 
komercyjnych w  zakresie narzucania pracownikom 

okazywania klientowi przede wszystkim pozytywnych 
emocji, przy jednoczesnym tłumieniu emocji negatyw-
nych. Co więcej, w przypadku pracodawców z tego sek-
tora konieczność dostosowywania się pracownika do 
obowiązujących reguł bywa odzwierciedlona w  syste-
mie motywacyjnym, w którym poziom wynagrodzenia 
zależy od sposobu obsługi klienta [10]. 

W  przeprowadzonym badaniu w  obu badanych 
grupach zawodowych potwierdzono również związek 
wykonywania płytkiej pracy emocjonalnej z  nega-
tywnymi skutkami w  postaci wypalenia zawodowe-
go, co jest zgodne z  licznymi badaniami innych auto-
rów [9,13,27,28]. Niezależnie od wykonywanego zawo-
du wykazano, że ukrywanie emocji istotnie koreluje 
z  wyższym wynikiem na skali braku zaangażowania 
i wyczerpania. Wyniki potwierdzają więc wcześniejsze 
badania, które dowodzą, że płytkie działanie wyma-
ga większego nakładu energii w  celu monitorowania 
i  zmiany emocji, co wpływa na poziom wyczerpa-
nia  [10,11,17], a  dystansowanie się do klienta i  mani-
pulowanie emocjami obniża poczucie zaangażowania 
w pracę [2,29]. 

Ponadto pracownicy podejmujący płytkie działanie 
muszą zwodzić klienta poprzez odpowiednią ekspresję 
uczuć, a to wpływa na obniżoną satysfakcję i brak za-
angażowania w pracę, a także może powodować dole-
gliwości psychosomatyczne [2,17,25]. Powyższy rezultat 
wskazuje na konieczność zachowania przez pracodaw-
ców umiaru we wdrażaniu standardów wykonywania 
pracy, które w  znacznym stopniu wymuszają na pra-
cownikach podejmowanie strategii udawania emocji. 
Obok korzyści wynikających z wdrażania standardów 
obsługi klienta pracodawca powinien więc przeanali-
zować również ewentualne straty, które się z tym wiążą.

Choć zdecydowana większość badań wskazuje na 
współzależność między wykonywaniem pracy emo-
cjonalnej a wypaleniem zawodowym, to jednocześnie 
można znaleźć takie badania, które zależności tej nie 
potwierdzają [30], co stanowiło istotny powód, żeby po-
nownie podjąć weryfikację powyższej zależności rów- 
nież na polskim rynku pracy.

W prowadzonej analizie odróżniono udawanie emo- 
cji od ich ukrywania, co pozwoliło dostrzec pewne róż-
nice między badanymi grupami zawodowymi w zakre-
sie siły związku między tymi 2 formami płytkiej pracy 
emocjonalnej a wypaleniem zawodowym. W przypad-
ku nauczycieli można obserwować sytuację, w  której 
silniejszy związek z wypaleniem zawodowym wykazuje 
ukrywanie emocji, co może wynikać z tego, że z jednej 
strony na co dzień mają oni do czynienia z sytuacjami, 
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które wywołują u nich negatywne emocje, a z drugiej 
strony mają świadomość niemożności ukazywania ich 
w kontakcie z uczniem. 

W grupie pracowników sektora usług najsilniejszy 
związek występuje między udawaniem emocji a pozio-
mem wyczerpania, jednak w tym przypadku zidenty-
fikowane różnice okazały się nieistotne statystycznie. 
Wydaje się więc, że ukrywanie lub udawanie emocji 
może nieść za sobą różne negatywne konsekwencje, 
zależne od grupy zawodowej i charakteru wykonywa-
nej pracy (w tym realizacji misji społecznej). Udzielenie 
jednoznacznej odpowiedzi na powyższe pytanie wy-
magałoby dalszych badań w tym zakresie. 

WNIOSKI

Analiza wyodrębnionych grup zawodowych wskazu-
je, że ich przedstawiciele różnią się między sobą w za-
kresie poziomu wykorzystania płytkiej strategii pracy 
emocjonalnej (wyższe jej nasilenie zaobserwowano 
wśród pracowników usług komercyjnych). Przepro-
wadzone badania dotyczyły jednak tylko 2 grup zawo-
dowych, do których należeli nauczyciele i pracownicy 
usług komercyjnych, stąd też dostrzega się zasadność 
podjęcia analogicznych badań w innych grupach zawo-
dowych, zarówno związanych z podejmowaniem misji 
społecznej (np. pracownicy społeczni, pielęgniarki, le-
karze), jak i w usługach profesjonalistów (np. adwoka-
ci, doradcy bankowi). Równocześnie, jak już wcześniej 
wspominano, analizy te warto byłoby uzupełnić o ro-
dzaj dominującej motywacji do pracy, która to zmien-
na zdaniem autorek niniejszej pracy może stanowić 
istotny moderator podejmowania płytkiej lub głębo- 
kiej strategii regulacji emocji. 

Prezentowane badania potwierdziły, że praca emo- 
cjonalna wykonywana przez pracowników usług o cha- 
rakterze zarówno społecznym, jak i  komercyjnym 
może być podłożem różnych negatywnych konsekwen-
cji, w  tym wypalenia zawodowego. Wiedza ta może 
stanowić podłoże do opracowania standardów orga-
nizacji dotyczących ekspresji emocji, a  także działań 
profilaktycznych. Działania organizacji, m.in.  umoż-
liwienie identyfikacji z  organizacją, może przyczynić 
się do przeciwdziałania negatywnym konsekwencjom 
wykonywania pracy o charakterze emocjonalnym. 

Jak wykazały badania innych autorów, pracowni-
cy identyfikujący się z  firmą, mimo odczuwania pre-
sji związanej z okazywaniem pozytywnych uczuć, nie 
odczuwają większych dolegliwości psychofizycznych, 
podczas gdy pracownicy, którzy nie identyfikują się 

z  organizacją, częściej odczuwają takie dolegliwości, 
szczególnie w  sytuacji nacisku na okazywanie pozy-
tywnych emocji [31]. Dalszym kierunkiem badań mo-
głaby więc stać się również ocena tego, jak identyfika- 
cja pracownika z organizacją lub wykonywanym zawo-
dem może się przyczyniać do przeciwdziałania nega-
tywnym konsekwencjom wykonywania pracy emocjo- 
nalnej.
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