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STRESZCZENIE

Wstep: Artykul prezentuje wyniki prac nad polska wersja zrewidowanej Emotional Labour Scale (ELS), narzedzia do pomiaru
pracy emocjonalnej opracowanego przez Lee i Brotheridge. Skala pozwala mierzy¢ prace gleboka oraz 2 aspekty pracy plyt-
kiej (ukrywanie uczu¢ i udawanie emocji). Material i metody: Wtasnosci psychometryczne polskiej wersji, nazwanej Skala
Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE), poddano ocenie w badaniu wstepnym z udziatem 332 przedstawicieli roz-
nych zawoddéw ustugowych. Zweryfikowano strukture czynnikowa skali, jej rzetelnos¢ oraz trafno$¢ teoretyczna, analizujac
zwiazki jej podskal z innymi miarami dotyczacymi funkcjonowania w $rodowisku pracy. Wyniki: Uzyskane wyniki wskazaly,
ze SPGPE charakteryzuje si¢ dobrymi parametrami psychometrycznymi, pordwnywalnymi z wersja oryginalng. Zreplikowano
3-czynnikowa strukture narzedzia oraz potwierdzono jego zadowalajaca zgodno$¢ wewnetrzng i trafnos¢ teoretyczng. Wnio-
ski: Wstepne analizy pozwalaja uzna¢ SPGPE za trafne i rzetelne narzedzie do pomiaru plytkiej i glebokiej pracy emocjonalnej.
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ABSTRACT

Background: This article presents the results of the study on the Polish version of the revised Emotional Labor Scale (ELS),
developed by Lee and Brotheridge. The ELS measures deep acting and 2 aspects of surface acting (hiding feelings and faking
emotions). Material and Methods: Psychometric characteristics of the Polish version of the ELS, named Deep Acting and Surface
Acting Scale (DASAS), were analyzed in the preliminary study on 332 people working in various service professions. We veri-
fied factor structure of the scale, its reliability, and construct validity (that is, the relationships between its subscales and other
measures of workplace functioning). Results: The results indicated that the DASAS has good psychometric properties which are
comparable with the characteristics of the original scale. We replicated a 3-factor structure of the scale and confirmed its satisfy-
ing internal consistency and construct validity. Conclusions: The preliminary findings suggest that the DASAS is an adequate

measure of deep and surface acting. Med Pr 2015;66(3):359-371
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WSTEP

Regulacja emocji ma duze znaczenie w $rodowisku
pracy. Trudno uzna¢ za dopuszczalne, zeby np. pra-
cownik wesolego miasteczka nie uémiechat sie¢ do dzie-
ci, a kelner czy doradca finansowy krzyczal na klienta,
dajac upust swojej zlosci. Coraz czgsciej pracodawcy

wymagaja, zeby pracownicy w kontakcie z klientem
okazywali nie takie emocje, jakie chca, ale takie, jakie
powinni. Pracodawcy sa bowiem $§wiadomi, ze emocje
wyrazane przez pracownika wplywaja na to, jak oce-
niane s3 $wiadczone przez firme ustugi czy oferowa-
ne produkty [1]. Oczekuja wiec, Ze zatrudnione osoby
beda wykonywac tzw. pracg emocjonalna.
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Praca emocjonalna

Termin ‘praca emocjonalna’ (emotional labour) w od-
niesieniu do wysitku, jaki pracownicy wkladajg w re-
gulowanie emocji w $§rodowisku zawodowym, zostat
wprowadzony do literatury w latach 80. przez Hoch-
schild, amerykanska socjolog [2].

Zauwazyla ona, ze wykonywanie zawodoéw ustugo-
wych, takich jak sprzedawca, stewardessa czy doradca
ubezpieczeniowy, rzadzi si¢ regutami okreslajacymi,
jakie emocje nalezy wyraza¢ w kontakcie z klientem.
Reguly te nierzadko sg przekazywane pracownikom
podczas szkolen, a firmy kontrolujg ich przestrzega-
nie (np. prowadzac ukryta obserwacje sposobu obstu-
gi za pomoca metody tajemniczego klienta). Zdaniem
Hochschild jest to przejaw tzw. komercjalizacji uczu¢,
a wiec traktowania ich nie jako prywatnej sprawy pra-
cownika, lecz elementu, za ktdry jest wynagradzany
podobnie jak za inne dzialania zawodowe.

Obstuga klienta to nie tylko ,standardowe” obo-
wigzki, ale tez usmiechanie sie, méwienie radosnym
glosem i pytanie, jak klientowi minat dzien [3]. W przy-
padku niektérych zawodéw (np. pracownicy domoéw
pogrzebowych) to takze celowe okazywanie negatyw-
nych emocji lub utrzymywanie neutralnego wyrazu
twarzy [4,5]. W literaturze podkresla sie, ze najwicksza
prace emocjonalng wykonuja ci pracownicy, ktérych
kontakty z klientami sg czeste i intensywne [5].

Wykonywanie pracy emocjonalnej najczesciej przy-
pisywane jest osobom zatrudnionym w sektorze ustug
komercyjnych, jednak jest ona takze obserwowana wsrod
przedstawicieli ustug spotecznych (np. nauczycieli, pra-
cownikéw stuzby zdrowia czy policjantéw) [por. 5],
wsrod ktorych znaczny procent stanowig przedstawiciele
zawodow okreslanych mianem pomocowych [6].

Chociaz praca emocjonalna wykonywana przez re-
prezentantéw ustug spolecznych przypomina prace pra-
cownikéw organizacji komercyjnych (w obu przypadkach
chodzi o regulowanie emocji w kontakcie z ustugobior-
cg), istnieja miedzy nimi réwniez istotne réznice. Wy-
sokos¢ wynagrodzenia pracownikéw sektora ustug spo-
fecznych - w odréznieniu od wynagrodzenia wigkszosci
pracownikéw sektora ustug rynkowych - zazwyczaj nie
zalezy bezposrednio od wynikéw pracy. Jednoczesnie or-
ganizacje o charakterze niekomercyjnym w mniejszym
stopniu niz organizacje komercyjne narzucaja reguty oka-
zywania emocji w pracy, mniej precyzyjnie je okreslaja,
a takze slabiej kontrolujg ich przestrzeganie.

W przypadku takich zawodéw jak nauczyciel czy
lekarz istnieja niepisane zasady okreslajace, jak ich
przedstawiciele powinni zarzadza¢ emocjami w kon-

takcie z uczniem czy pacjentem. Zasady te wydaja sie
jednak w wiekszym stopniu wynika¢ z etosu zawodu
niz z regul narzucanych przez organizacje [6,7]. Roz-
nice te prawdopodobnie moga przekladac si¢ na podej-
$cie pracownika do pracy emocjonalnej, poniewaz
w przypadku presji zewnetrznej pracownik moze wy-
konywac¢ prace emocjonalng bez przekonania, jedynie
»odgrywajac” oczekiwane od niego emocje. Kontrola
ze strony organizacji moze sprzyja¢ wzmozonemu an-
gazowaniu si¢ w te aktywno$¢. Regulacja emocji mo-
tywowana osobistymi normami i etosem pracy - wy-
stepujaca wtedy, gdy od pracownika nie wymaga sie
okreslonych zachowan — moze przebiega¢ na glebszym
poziomie i wigzac si¢ z wieksza spojnoscig miedzy au-
tentycznie doswiadczanymi emocjami a ich ekspresja.

Plytka i gleboka praca emocjonalna
Istnieje wiele modeli pracy emocjonalnej [por. przeglad
w: 5]. W ujeciu najbardziej klasycznym, proponowanym
przez Hochschild [2], przyjmuje sig, ze praca emocjonal-
na moze przybiera¢ jedng z 2 nizej opisanych form.

Pierwsza — okres§lana mianem plytkiej (surface ac-
ting) — polega na tym, ze pracownik ogranicza swo6j wy-
sifek regulacyjny do zewnetrznej ekspresji emocjonalnej,
nie probujac ingerowa¢ w ,,prawdziwe” uczucia. W ta-
kiej sytuacji moze wyraza¢ emocje, ktore sa sprzeczne
z jego wewnetrznymi przezyciami. Sprzedawca, obstu-
gujac trudnego klienta, moze maskowac ekspresje zto-
$ci usémiechem, a lekarz, ktéry ma przekazac pacjentowi
przykra informacje na temat jego zdrowia, chcac wzbu-
dzi¢ w nim pozytywne nastawienie do terapii, moze
tlumi¢ ekspresje przygnebienia. W obu przypadkach
niepozadane emocje sa odczuwane, ale ich zewnetrzna
ekspresja pozostaje niewidoczna dla ustugobiorcy.

Druga forma pracy emocjonalnej - nazywana pra-
ca gleboka (deep acting) - koncentruje si¢ na emocjach
odczuwanych przez pracownika (a nie na tym, jak sa
one wyrazane). W wyniku regulowania wewnetrznych
przezy¢ zmienia si¢ rowniez zewnetrzna ekspresja pra-
cownika, jednak zmiana ta jest jedynie pochodna, a nie
gtéwnym celem podjetego wysitku regulacyjnego. Wy-
konywanie pracy glebokiej polega na celowym wpro-
wadzaniu si¢ w stan adekwatny do sytuacji. Sprzedaw-
ca moze wzbudza¢ w sobie pozytywne nastawienie do
klienta, ktérego powinien obstuzy¢ z usmiechem, a le-
karz — wzmacnia¢ wlasng wiare w powodzenie terapii
stosowanej u cigzko chorego pacjenta.

Poglad Hochschild [2] - zgodnie z ktérym praca
emocjonalna moze przyjmowac forme ptytka lub gle-
boka - jest podstawa dla wspolczesnych badaczy trak-
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tujacych prace emocjami jako proces regulacji emocji.
Gléwnymi przedstawicielkami tego nurtu sa Gran-
dey [4] i wspolpracujaca z nig Brotheridge [3,8].

Grandey [4], nawiazujac do procesualnego mo-
delu regulacji emocji Grossa [9], podkresla, ze ptytka
i gleboka praca emocjonalna aktywizuje odmienne
strategie regulacyjne. Praca gleboka wymaga podjecia
wysitku w zakresie regulacji emocji, zanim emocja zo-
stanie wzbudzona i wyrazona w postaci zewnetrznej
ekspresji (tzw. strategia wyprzedzajaca). Z kolei praca
plytka dotyczy ekspresji juz zaktywizowanej emocji,
a wiec wymaga strategii korygujacej. Strategia korygu-
jaca moze przyjac jedna z 2 form - oslabiania ekspresji
emocji niepozadanej (np. tlumienie ekspresji wstretu)
lub nasilania ekspresji emocji pozadanej (np. przyj-
mowanie zatroskanego wyrazu twarzy). Brotheridge
i wsp. [8,10-12] nazywaja te procesy regulacyjne odpo-
wiednio: ukrywaniem uczu¢ (hiding feelings) i udawa-
niem emogji (faking emotions)".

Uzasadnieniem podzialu pracy emocjonalnej
na 2 formy - plytka i gleboka - sg ich odmienne kon-
sekwencje. Plytka jest mniej korzystna dla funkcjo-
nowania pracownika niz gleboka. Zwigzane to jest z
wiekszg ,zasobochtonno$cia” strategii korygujacych
niz strategii wyprzedzajacych, poniewaz latwiej jest
regulowac emocje, zanim powstang, niz wtedy, gdy sa
juz w petni wzbudzone [4]. Wykazano, ze wykonywa-
niu pracy plytkiej towarzysza wypalenie zawodowe,
ostabienie stanu zdrowia i mniejsza satysfakcja z pra-
cy [3,13]. Wykonywanie pracy glebokiej nie wiaze sie
natomiast z tak negatywnymi skutkami [13,14], a nawet
moze nie$¢ ze soba pozytywne konsekwencje — poczu-
cie dokonan osobistych i satysfakcje zawodowg [3,8].

Sa takze teoretyczne i empiryczne przestanki prze-
mawiajgce za wyroznianiem 2 sktadowych pracy plyt-
kiej — ukrywania uczu¢ i udawania emocji [10-12,15-18].

Po pierwsze, strategie te s ukierunkowane na rdz-
ne emocje. Ukrywanie dotyczy emocji niepozadanych,
udawanie - emocji pozadanych (w praktyce najczesciej
oznacza to udawanie emocji pozytywnych i ukrywanie
negatywnych, cho¢ - jak wspomniano - istniejg wyjatki
od tej zasady). Tym samym wyrézniane sktadowe pracy
plytkiej opieraja si¢ na zupelnie innych regufach oka-
zywania emocji. Ukrywanie przebiega wedlug regut

! OkreSlenia te sa dostownym tlumaczeniem podanych nazw anglojezycz-
nych. Chociaz pojecia ‘uczucia’ i ‘emocje’ nie s3 tozsame, autorki oryginalnej
wersji ELS nie thumaczg, dlaczego postuzyly si¢ réznymi okresleniami. Moz-
na domysla¢ sie, ze ukrywanie dotyczy stanéw wewnetrznych, czyli uczué,
natomiast udawanie - ,,odgrywania” ekspresji emocjonalnej, ktéra towarzy-
szy emocjom, a nie uczuciom.

dotyczacych tlumienia emocji, natomiast udawanie —
wedlug regut dotyczacych wyrazania emociji [12].

Po drugie, skladowe te maja odrgbne korelaty, sa
np. w roézny sposdb powiazane z objawami wypalenia
zawodowego. Ukrywanie uczu¢ towarzyszy emocjo-
nalnemu wyczerpaniu (takze objawom pogorszenia
zdrowia fizycznego), a udawanie emocji wigze si¢ po-
zytywnie z depersonalizacjg i negatywnie z poczuciem
dokonan osobistych [15]. Odmienny jest takze ich zwig-
zek z komunikacja w relacji lekarz-pacjent - udawanie
emocji wiaze si¢ negatywnie z podejmowaniem wspol-
nych decyzji i wzajemnym zrozumieniem, ktérych nie
obserwuje sie w przypadku ukrywania uczu¢ [16].

Wytlumaczeniem dla takich wynikéw moga by¢ od-
mienne mechanizmy aktywizowane przez wymienione
wyzej strategie. Ukrywanie wymaga duzych nakladéw
energii koniecznych do stlumienia juz wzbudzonej
ekspresji emocjonalnej, co skutkuje przede wszystkim
wyczerpaniem emocjonalnym i nasileniem objawdéw
psychosomatycznych. Udawanie natomiast wigze sie
z poczuciem bycia nieautentycznym w relacjach z ustu-
gobiorcami. To z kolei moze skutkowac ich deperso-
nalizowaniem oraz zmniejszeniem poczucia dokonan
osobistych i satysfakcji z pracy.

Emotional Labour Scale Lee i Brotheridge
Opracowano wiele narzedzi pozwalajacych mierzy¢
prace emocjonalna, réznigcych sie sposobami opera-
cjonalizacji tego konstruktu [8,17,19]. Pomiar plytkiej
i glebokiej formy pracy emocjonalnej w rodzimym
kontekscie badawczym umozliwia Skala Pracy Emo-
cjonalnej (SPE) opracowana przez Bazinska i wsp. [19].
Narzedzie ma dobre wlasnosci psychometryczne, po-
twierdzone rowniez w niezaleznych badaniach [20].
Na pomiar plytkiej i gtebokiej pracy emocjonalnej
traktowanej jako proces regulacji emocji pozwala tez
niestosowana dotagd w Polsce Emotional Labour Sca-
le (ELS) opracowana przez Lee i Brotheridge [12]. Ska-
la ta to zrewidowana wersja skali przygotowanej przez
ww. autorki w2003 r. [8]. W pierwotnej wersji ELS skta-
dafa sie z 15 twierdzen, ktére mierzyty 5 aspektow pra-
cy emocjonalnej — czestos¢ wyrazania emocji w pra-
cy (frequency), intensywnos$¢ tych emocji (intensity)
i ich zréznicowanie (variety), a takze ptytka (surface
acting) i gleboka prace emocjami (deep acting). Za-
wierala takze twierdzenie dotyczace 6. aspektu — czasu
trwania typowej interakcji z klientem (duration). Tym
samym pierwszg wersj¢ ELS cechowal eklektyzm, po-
niewaz laczyta 2-miarowy model pracy emocjonalnej
zakladajacy jej podzial na forme plytka i gteboka [3,4]
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z 4 dodatkowymi wymiarami stanowigcymi dos¢ luzne
nawigzanie do propozycji Morrisa i Feldmana [21]*.

Dwie podskale ELS (praca ptytka i praca gleboka)
postuzyly Lee i Brotheridge jako podstawa do opra-
cowania poprawionej wersji narzedzia [12,15,16]. Na
zrewidowang ELS skladajg si¢ 3 wymiary - pracy gle-
bokiej, ukrywania uczu¢ i udawania emocji. Pierwszy
jest identyczny z pierwotng podskalg pracy glebokiej,
2 pozostale stanowig rozszerzong wersje¢ podskali ptyt-
kiej pracy emocjonalnej. W pierwotnej wersji podskala
ta zawierala 2 twierdzenia dotyczace ukrywania uczu¢
i 1 dotyczace udawania emocji (laczyla te 2 aspekty
w 1 wymiar). W wersji zrewidowanej aspekty podzielo-
no na 2 oddzielne podskale, dodajac 3 nowe twierdzenia
(1 dotyczace ukrywania uczuc i 2 dotyczace udawania
emocji). Zrewidowana ELS sklada sie wigc z 9 twier-
dzen (po 3 dotyczace kazdego wymiaru). Osoby wy-
pelniajace skale s3 proszone o oszacowanie, jak czesto
podczas typowego dnia pracy angazuja si¢ w zachowa-
nia opisywane przez te twierdzenia (patrz polska wersja
narzedzia - zal. 1).

Zrewidowana ELS ma dobre parametry psychome-
tryczne. Jej 3-czynnikowa strukture potwierdzono za
pomocganalizy konfirmacyjnej w badaniach walidacyj-
nych prowadzonych wéréd oséb zatrudnionych w sek-
torze ustug komercyjnych [11] i spotecznych [12,15,16].
Dwie podskale dotyczace pracy plytkiej — ukrywanie
uczu¢ i udawanie emocji — s3 do$¢ mocno ze sobg sko-
relowane, natomiast zwigzek migedzy nimi a pracg gle-
boka jest — zaleznie od proby — umiarkowany [12], staby
lub nieistotny [11,15,16]. Rzetelno$¢ zrewidowanej ELS
szacowana wspodlczynnikiem a Cronbacha takze jest
zadowalajaca i wynosi (zaleznie od préby) 0,71-0,87
dla pracy glebokiej, 0,71-0,79 dla ukrywania uczu¢
i0,77-0,78 dla udawania emocji [12,15,16].

Wydaje sie, ze przynajmniej z 2 powodow poprawio-
na ELS jest lepszym narzedziem do pomiaru pracy emo-
cjonalnej niz pierwotna propozycja Brotheridge i Lee [8].
Po pierwsze - dzieki rezygnacji z dodatkowych wymia-
réw dotyczacych czestotliwodci pracy emocjami, jej in-
tensywnosci, réznorodnosci okazywanych emocji oraz
czasu trwania interakcji z klientem — wersja ta jest bar-
dziej spdjna z postulowanym juz przez Hochschild [2]
rozroznieniem 2 form pracy emocjonalnej: plytkiej
i glebokiej. Tym samym jest lepiej ugruntowana w teorii.

? Morris i Feldman [21] przyjmujg, ze praca emocjonalna jest konstruk-
tem 4-wymiarowym, obejmujacym czestos¢ wykonywania pracy emocjo-
nalnej, uwazno$¢ (czyli czas i intensywno$¢ interakgji z klientem), rézno-
rodnos¢ wyrazanych emocji oraz dysonans emocjonalny (czyli rozbieznoéé
miedzy tym, co pracownik czuje, a tym, co okazuje).

Po drugie, za wyodrebnieniem aspektéw pracy plytkiej
w postaci ukrywania uczu¢ i udawania emocji przema-
wiaja wyniki badan wskazujace, Ze wymiary te sq w rdz-
ny sposob zwigzane z innymi zmiennymi [12,15,16]. Ar-
gumenty te wskazujg na duzg uzytecznos¢ skali i prze-
mawiajg za opracowaniem jej polskiej wersji.

Przedmiot badan

Celem prezentowanych badan byla weryfikacja wias-
nosci psychometrycznych polskiej wersji ELS. Decyzja
o adaptacji skali byta podyktowana 2 przyczynami.

Po pierwsze, wraz z rozwojem sektora ustug i wzro-
stem konkurencji roénie zainteresowanie badaczy praca
emocjonalng, a razem z tym potrzeba narzedzia umoz-
liwiajagcego diagnoze poziomu wykonywanej pracy
emocjonalnej i jej mozliwych konsekwencji. Dotych-
czas w Polsce dostepne bylo tylko jedno takie narze-
dzie — SPE [19]. Skala ta, jak wspomniano, ma dobre pa-
rametry, ale nie pozwala mierzy¢ 2 aspektow pracy plyt-
kiej (udawania emocji i ttumienia ekspresji), ktére moga
odmiennie wplywa¢ na funkcjonowanie pracownika.

Po drugie, adaptacja narzedzia, ktore jest wykorzy-
stywane w innych krajach, moze ufatwic¢ polskim bada-
czom wlaczenie si¢ w nurt badan dotyczacych regulacji
emocji w pracy (np. pozwoli poréwnywac wyniki doty-
czace roznych populacji).

Dokladne tlumaczenie nazwy ELS jest identyczne
ze stosowana nazwa istniejacej juz skali SPE, dlatego
przygotowujac polska wersje skali Lee i Brotheridge,
zdecydowano sie przyja¢ nazwe Skala Plytkiej i Gle-
bokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE), ktora nie tylko
pozwala rozrézni¢ oba narzedzia, ale wskazuje tak-
ze 2 opisywane formy pracy emocjonalne;j.

Analizie poddano strukture czynnikowa i rzetel-
nos¢ skali, a takze jej zwigzek z innymi samoopisowymi
miarami, ktére dotycza funkcjonowania w srodowisku
pracy. Poniewaz obie skale (SPGPE i SPE) uwzglednia-
ja 2 formy pracy emocjonalnej, oczekiwano zaleznosci
miedzy aspektami pracy ptytkiej (SPGPE) a poziomem
pracy plytkiej (SPE), a takze miedzy wymiarami pracy
glebokiej obu narzedzi.

Na podstawie wynikéw badan wskazujacych na
odmienne konsekwencje stosowania plytkiej i glebo-
kiej formy pracy emocjonalnej, oczekiwano, ze poziom
wykonywania pracy plytkiej w wiekszym stopniu niz
w przypadku pracy glebokiej bedzie wigzac si¢ z nega-
tywnymi konsekwencjami dla pracownikéw, takimi jak
wypalenie zawodowe, zmniejszona satysfakcja z pracy,
podwyzszony afekt negatywny w pracy, obnizony afekt
pozytywny w pracy, gorszy stan zdrowia psychicznego
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i stabsze zaangazowanie w prace. Jednoczesnie — na-
wigzujac do wspomnianych réznic w mechanizmach
udawania i ukrywania - przypuszczano, ze negatyw-
ne konsekwencje pracy plytkiej beda w rézny sposéb
zwiazane z jej skladowymi. W przypadku ukrywania
oczekiwano pozytywnych zwigzkéw z emocjonalnym
wyczerpaniem, nasileniem objawéw psychosomatycz-
nych i afektem negatywnym w pracy, natomiast
w przypadku udawania - pozytywnych zwigzkow z de-
personalizacja oraz negatywnych z satysfakcja z pracy,
poczuciem dokonan osobistych, afektem pozytywnym
W pracy i zaangazowaniem w prace.

Ponadto, ze wzgledu na bardziej restrykcyjne narzu-
canie przez organizacje komercyjne niz niekomercyjne
regul okazywania emocji wobec klientéw oraz kontrole
przestrzegania zasad, przewidywano, ze przedstawi-
ciele zawodow komercyjnych beda deklarowali wyzszy
poziom plytkiej pracy emocjonalnej niz przedstawicie-
le zawodéw spotecznych. Podobnego oczekiwania nie
formulowano w odniesieniu do pracy glebokiej. Wyda-
je sie¢ bowiem, ze w poréwnaniu z praca plytka oparta
jest ona zaréwno na regulach narzucanych zewnetrznie
(przez organizacje), jak i wewnetrznych przekonaniach
dotyczacych tego, jak nalezy zachowywac si¢ w kontak-
cie z klientem (wynikajacych np. z etosu zawodu).

MATERIAL | METODY

Osoby badane i procedura

W badaniu wziely udziat 332 osoby w wieku 18-57 lat
(Srednia (mean - M) = 34,15; odchylenie standardo-
we (standard deviation — SD) = 10,37). Wiekszos¢ ba-
danych miata wyksztalcenie wyzsze (44%) lub sred-
nie (44%). Grupa byla zréznicowana pod wzgledem
zawodowym; kryterium doboru stanowil czesty kon-
takt z ustugobiorcami. Ponad polowe badanych (52,1%)
stanowili przedstawiciele sektora ustug komercyjnych,
m.in. sprzedawcy (N = 46), telemarketerzy (N = 24),
pracownicy restauracji i kawiarni (kelnerzy, barmani,
barisci) (N = 12) i inni (m.in. fryzjerzy, doradcy klien-
ta, architekci) (N = 91). Pozostali badani (47,9%) repre-
zentowali sektor ustug spotecznych - nalezeli do nich
m.in. pracownicy stuzby zdrowia (pielegniarki, ratow-
nicy medyczni, lekarze) (N = 112), nauczyciele (N = 20),
urzednicy panstwowi (N = 15) i inni (N = 12).

W badanej grupie wigkszos¢ (80%) stanowity ko-
biety, szczegdélnie wsréd pracownikéw zatrudnionych
w sektorze ustug spotecznych (87%) w poréwnaniu
z pracownikami zatrudnionymi w sektorze ustug ko-
mercyjnych (73%) (Chi* (1; N = 332) = 10,95; p < 0,01).

Staz pracy badanych wynosit 1-38 lat (M = 10,25;
SD = 9,11) i nie rdéznicowal grup. Wszystkie osoby
badane wypelnialy zestaw kwestionariuszy, na kto-
ry sktadala si¢ SPGPE oraz inne opisane nizej narze-
dzia. Ze wzgledu na ilo$¢ informacji wymaganych
w kwestionariuszach i pomijanie przez cze$¢ badanych
ostatnich kwestionariuszy zestawy wreczane poszcze-
gélnym badanym rdznily sie liczbg i kolejnoscia tych
narzedzi (SPGPE znajdowala si¢ w kazdym zestawie
i byta pierwszg skalg do wypelnienia).

Narzedzia

W badaniu wykorzystano przettumaczona na jezyk
polski zrewidowang skale ELS — SPGPE. Ttumaczenie,
wykonywane za zgoda tworcéw narzedzia, obejmowa-
fo nastepujace etapy:

przettumaczenie oryginalu na jezyk polski przez

niezaleznych tlumaczy (2 psychologéw z biegla zna-

jomoscia jezyka angielskiego),

weryfikacja ttumaczen przez angliste,

ustalenie ostatecznej wersji skali.

Osoby wypelniajace SPGPE sa proszone o oszaco-
wanie na 5-punktowej skali (odpowiedzi od ,nigdy” do
»zawsze”), jak czesto podczas typowego dnia pracy an-
gazuja si¢ w zachowania opisywane przez 9 twierdzen.
W prezentowanym badaniu, ze wzgledu na zréznicowa-
nie zawodowe 0séb badanych, okreslenie ,,klienci” zaste-
powano - zaleznie od rodzaju pracy wykonywanej przez
badanego - okresleniem ,,uczniowie” lub ,,pacjenci”.

Zeby zweryfikowaé trafno$¢ teoretyczng SPGPE,
pomiar poziomu wykonywanej pracy emocjonalnej
w niniejszym badaniu oszacowano takze za pomoca
Skali Pracy Emocjonalnej (SPE) [19]. Narzedzie sktada
sie z 10 twierdzen opisujacych rézne zachowania do-
tyczace emocji w pracy, a osoba badana jest proszona
o oceng¢ na 7-punktowej skali (od ,rzadko” do ,za-
wsze”) czestotliwosci takich zachowan podczas typo-
wego dnia pracy. Twierdzenia przyporzadkowane sa
do 2 podskal - glebokiej pracy emocjami i plytkiej pra-
cy emocjami. Ze wzgledu na réznych odbiorcéw pracy
emocjonalnej w badaniu wlasnym okreslenie ,,klienci”
zastepowano — podobnie jak w SPGPE - okresleniem
»uczniowie” lub ,,pacjenci”.

Do pomiaru wypalenia zawodowego wykorzysta-
no Kwestionariusz Wypalenia Zawodowego (Maslach
Burnout Inventory - MBI) [22] w polskiej adaptacji Pa-
sikowskiego [23]. Kwestionariusz sklada si¢ z 22 twier-
dzen, ktore osoba badana ocenia w 7-stopniowej skali
(od ,nigdy” do ,codziennie”). Twierdzenia zawarte
w kwestionariuszu zostaly podzielone na 3 kategorie
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odpowiadajace aspektom wypalenia zawodowego -
wyczerpaniu emocjonalnemu, depersonalizacji oraz po-
czuciu dokonan osobistych. Wysokie wyniki w 2 pierw-
szych podskalach oraz niskie wyniki w 3. podskali wska-
zuja na wysoki poziom wypalenia zawodowego.

Satysfakcje z pracy oszacowano za pomoca Skali Sa-
tysfakcji z Pracy (SSP) [24]. Skala skiada si¢ z 5 twier-
dzen. Osoba badana okresla, uzywajac 7-stopniowej
skali (od ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam” do ,,zdecydo-
wanie sie zgadzam”), na ile kazde z nich odnosi si¢ do
jej pracy. Im wyzszy wynik uzyskany przez badanego,
tym wyzszy poziom satysfakcji z pracy.

Poziom intensywnosci afektu pozytywnego i ne-
gatywnego do$wiadczanego w czasie pracy mierzono
za pomocg Skali Afektu w Pracy (SAP) [25] w polskiej
adaptacji Zalewskiej [26]. Skala sklada si¢ z 20 przy-
miotnikéw, z ktérych 10 dotyczy afektu pozytywnego,
a 10 afektu negatywnego. Osoba badana ocenia, uzy-
wajac 7-stopniowej skali (od ,,bardzo stabo” do ,,bardzo
silnie”), jak silnie odczuwala dane stany afektywne
w ciggu ostatnich 2 tygodni w pracy.

Oceny zdrowia psychicznego dokonano za pomo-
ca Kwestionariusza Ogolnego Stanu Zdrowia w wer-
sji 12-punktowej (12-Item General Health Question-
naire - GHQ-12) [27], zaadaptowanej do warunkéw
polskich przez Makowska i Merecz [28]. Do kazdego
pytania zostaly dolaczone 4 kategorie odpowiedzi.
Kwestionariusz GHQ-12 umozliwia uzyskanie wyniku
ogolnego — im wyzszy, tym wyzsze nasilenie objawow
wskazujacych na pogorszenie zdrowia psychicznego.

Do pomiaru zaangazowania w prac¢ wykorzystano
Kwestionariusz Praca i Samopoczucie (Utrecht Work
Engagement Scale - UWES) [29] w polskiej adaptacji
Chirkowskiej-Smolak [30]. Kwestionariusz skiada sie
z 17 twierdzen odpowiadajacych 3 podskalom - wigor,
oddanie, absorpcja. Osoba badana ocenia na 7-stopnio-
wej skali (od ,nigdy” do ,zawsze, kazdego dnia”), jak
czesto czula si¢ w sposob opisany w twierdzeniu.

WYNIKI

Struktura czynnikowa polskiej wersji

Strukture czynnikowa polskiej wersji skal testowano
za pomoca konfirmacyjnej analizy czynnikowej (con-
firmatory factor analysis — CFA), wykorzystujac opro-
gramowanie IBM Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) Amos 21 i wybierajac estymacj¢ meto-
da ADF (asymptotically distribution free — asympto-
tycznie niewrazliwg na rozklad).

Najpierw przetestowano dopasowanie mode-
lu 3-czynnikowego (Model 3F), rekomendowanego
przez autoréow wersji oryginalnej. Wskazniki dopaso-
wania, przedstawione w tabeli 1., spetnialy przyjete
kryteria [31,32]. Model zaprezentowano na rycinie 1.
Wartosci fadunkéw czynnikowych byly zadowalajace
(standardowe wartosci wspolczynnikéw  miescily sie
w przedziale 0,65-0,85). Wszystkie 3 czynniki byly ze
sobg istotnie zwigzane, przy czym wspoélczynniki ko-
relacji byly znacznie wyzsze w przypadku 2 aspektow
swiadczacych o wykonywaniu pracy plytkiej (czyli
ukrywania uczu¢ i udawania emocji) niz w przypadku
zwigzkéw z wymiarem pracy glebokiej.

W wyniku tej obserwacji przetestowano 2 inne
modele:

model 2-czynnikowy, w ktérym potaczono twier-

dzenia dotyczace ukrywania uczu¢ i udawania

emocji w 1 czynnik pracy plytkiej (Model 2F) -
model uzyskal zadowalajace parametry dopa-
sowania, ale byl istotnie stabiej dopasowany do

danych niz model wyjsciowy (AChi* (2) = 21,53;

p < 0,001);

model, w ktérym uwzgledniono wymiar nadrzed-

ny, $wiadczacy o ogdlnej tendencji do wykonywania

pracy emocjonalnej i ztozony z 3 podskal - ukry-
wania uczu¢, udawania emocji i pracy glebokiej

(Model 1+3F) - model nie spelnit kryteriéw dobrego

dopasowania do danych [31,32] (por. tab. 1).

Tabela 1. Konfirmacyjna analiza czynnikowa Skali Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE)
Table 1. Confirmatory factor analysis of the Deep Acting and Surface Acting Scale (DASAS)

Model Chi? df Chi?/df CFI NFI RMSEA
3F 33,25 24 1,39 0,97 0,89 0,03
2F 54,78 26 2,11 0,89 0,81 0,06
1+3F 102,04 27 3,78 0,72 0,66 0,09

3F - model 3-czynnikowy bez czynnika nadrzednego / a 3-factor model without a second-order factor, 2F — model 2-czynnikowy / a 2-factor model, 1+3F - model 3-czynnikowy

z czynnikiem nadrzednym / a 3-factor model with a 2-order factor.

Chi? - test Chi-kwadrat / Chi squared test, df - stopnie swobody / degrees of freedom, CFI - poréwnawczy wskaznik dopasowania / comparative fit index, NFI - znormalizowany
wskaznik dopasowania / normed fit index, RMSEA - skorygowany pierwiastek bledu sredniokwadratowego / root mean square error of approximation.



Nr 3

Polska wersja Emotional Labour Scale

365
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Na strzatkach przedstawiono standaryzowane wspotczynniki regresji / The arrows present standardized regression coefficients.

Ryc. 1. Trzyczynnikowy model (3F) struktury Skali Ptytkiej i Gigbokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE)
Fig. 1. A 3-factor model (3F) of the Deep Acting and Surface Acting Scale (DASAS)

Tabela 2. Statystyki opisowe podskal Skali Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE)
Table 2. Descriptive statistics of the Deep Acting and Surface Acting Scale (DASAS) subscales

Podskala M D Min. Maks. Sko$nosé Kurtoza a Cronbacha

Subscale Max Skewness Kurtosis Cronbach’s a
Praca gleboka / Deep acting 2,75 0,90 1,00 5,00 0,01 -0,47 0,67
Ukrywanie uczu¢ / Hiding feelings 2,93 1,02 1,00 5,00 < 0,01 -0,75 0,80
Udawane emocji / Faking emotions 2,48 0,94 1,00 5,00 0,28 -0,72 0,72

M - §$rednia / mean, SD - odchylenie standardowe / standard deviation, min. - warto$¢ minimalna / minimal value, maks. / max - warto$¢ maksymalna / maximal value,
a Cronbacha / Cronbach’s a — wspétczynnik zgodnosci wewnetrznej / internal consistency coefficient.

Statystyki opisowe

W tabeli 2. zaprezentowano podstawowe statystyki opi-
sowe SPGPE. Srednie wyniki we wszystkich podskalach
oscylowaty wokdt srodka skali (2,48 < M < 2,93), przy
czym najnizsze wartosci dotyczyly udawania emociji.
Rozklady wynikéw byly dos¢ symetryczne i mezo-
kurtyczne (wartodci skos$nosci i kurtozy nieznacznie
odbiegaty od 0). Potwierdzono réwniez akceptowalng
rzetelnos¢ narzedzia (cho¢ dos$¢ niska w przypadku
podskali pracy glebokiej), szacowana wspolczynni-
kiem a Cronbacha. Najwyzsza zgodnoscia wewnetrzng
charakteryzowala si¢ podskala ukrywania uczu¢. Usu-
niecie ktorejkolwiek pozycji nie poprawialo wartosci
wspolczynnika w przypadku Zadnej skali.

Trafnosc¢ teoretyczna
W tabeli 3. zaprezentowano wspdlczynniki korelacji
miedzy skalami SPGPE a innymi skalami zwigzany-

mi z funkcjonowaniem w $rodowisku pracy. Zgodnie
z oczekiwaniami podskale SPGPE dotyczace wykony-
wania plytkiej pracy emocjonalnej (ukrywanie uczu¢
i udawanie emocji) wiazaly si¢ istotnie statystycznie
z poziomem wykonywania ptytkiej pracy emocjami mie-
rzonej SPE. Ponadto, jak przewidywano, podskala pracy
glebokiej SPGE korelowata dodatnio z poziomem glebo-
kiej pracy emocjami mierzonej skalag SPE. Odnotowano
takze istotne statystycznie zwigzki miedzy 2 aspektami
pracy plytkiej mierzonymi SPGPE a pracg gleboka mie-
rzong SPE. Podskala pracy glebokiej (SPGPE) nie wig-
zala sie natomiast istotnie statystycznie z podskala ptyt-
kiej pracy emocjami (mierzonej skalg SPE).

Analiza pozostalych zaleznosci pokazuje, ze (zgod-
nie z przewidywaniami) praca plytka ma bardziej nega-
tywne korelaty niz praca gleboka. W przypadku pracy
glebokiej nie odnotowano istotnych statystycznie kore-
lacji z Zadng z uwzglednionych zmiennych. Ukrywanie
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uczu¢ i udawanie emocji natomiast wigzaly sie dodat-
nio z emocjonalnym wyczerpaniem, depersonaliza-
cja i afektem negatywnym oraz ujemnie z poczuciem
dokonan osobistych, afektem pozytywnym, wymia-
rami zaangazowania w pracg oraz satysfakcja z pracy.
Whbrew oczekiwaniom wzorzec wynikéw w przypad-
ku obu aspektéw pracy plytkiej byt jednak podobny.
Jedyna réznice stanowil zaobserwowany w przypadku
nasilenia objawdw pogorszenia zdrowia psychicznego
dodatni zwigzek z ukrywaniem uczu¢ (cho¢ jedynie na
poziomie tendencji statystycznej), ktérego nie odnoto-
wano w przypadku udawania emocji.

Ostatnim krokiem bylo poréwnanie pod wzgledem
poziomu pracy glebokiej ukrywania uczu¢ i udawania
emocji os6b wykonujacych zawody komercyjne i zawo-
dy spoteczne. Grupy te roznily si¢ istotnie rozkladem
plci, dlatego zastosowano 2-czynnikowg analize wa-
riancji w schemacie:

2 (sektor ustug: komercyjny, spoleczny) x 1)
x 2 (ple¢: kobieta, mezczyzna)

W przypadku pracy glebokiej odnotowano jedynie
istotny efekt pici - F(1, 332) = 4,01; p < 0,05; n* = 0,012 —
wskazujacy na wyzszy poziom tej zmiennej u kobiet.
Efekt gléwny sektora i efekt interakcji obu czynnikow
byty nieistotne. W przypadku pracy plytkiej potwier-
dzono, ze osoby wykonujace zawody komercyjne —
w pordwnaniu z osobami wykonujacymi zawody nie-
komercyjne - istotnie czg¢sciej udaja emocje w kontak-
cie z klientami, a takze czesciej ukrywaja prawdziwe
uczucia wobec klientéw. W obu przypadkach odno-
towano bowiem istotne efekty gtéwne sektora ustug -
F(1, 332) = 13,17; p < 0,001; n* = 0,039 (dla udawania

emociji) i F(1, 332) = 5,68; p < 0,05; n* = 0,017 (dla ukrywa-
nia uczug). Pozostate efekty byly nieistotne. Srednie wy-
niki dla poszczegolnych grup przestawiono w tabeli 4.

OMOWIENIE

Celem prezentowanych badan byla weryfikacja wias-
noéci psychometrycznych polskiej wersji Emotional
Labour Scale. Analizie poddano strukture czynniko-
w3, rzetelnos¢ skali i jej trafnos¢ teoretyczng. Wyniki
wykazaly, ze Skala Plytkiej i Glebokiej Pracy Emocjo-
nalnej (SPGPE) pod wieloma wzgledami jest zblizona
do wersji oryginalne;j.

W prezentowanym badaniu odtworzono 3-czynni-
kowg strukture skali i uzyskano poréwnywalne wskaz-
niki rzetelnosci podskal. Nalezy jednak zaznaczy¢,
ze wskazniki te (zwlaszcza w przypadku podskali pra-
cy glebokiej) pozwalaja wykorzystywa¢ SPGPE w ba-
daniach naukowych, ale uniemozliwiaja jej stosowanie
w diagnozie indywidualnej. Potwierdzono réwniez, ze
wyniki SPGPE istotnie korelujg z innymi samoopiso-
wymi miarami funkcjonowania w $rodowisku pracy.
Zgodne z oczekiwaniami okazaly si¢ takze roznice
miedzy osobami wykonujacymi zawody komercyjne
i spoteczne w zakresie plytkiej pracy emocjonalne;j.

Przeprowadzona analiza wykazala, ze podska-
le SPGPE nie sg zupelnie niezalezne. Najsilniejsze kore-
lacje wystapity miedzy 2 podskalami dotyczacymi pracy
plytkiej — ukrywania uczu¢ i udawania emocji, stabsze -
miedzy tymi podskalami a praca gleboka. Wskazuje to,
ze SPGPE dobrze réznicuje formy pracy emocjonalnej
(plytka i gleboka) postulowane przez Hochschild [2].
Zwigzki te réwniez odzwierciedlaja wyniki uzyskane
dla wersji oryginalnej ELS. Warto podkresli¢, ze chociaz

Tabela 4. Praca emocjonalna (Skala Plytkiej i Glgbokiej Pracy Emocjonalnej - SPGPE) u 0s6b wykonujacych zawody komercyjne

i 0s6b wykonujacych zawody spoleczne

Table 4. Emotional labor (Deep Acting and Surface Acting Scale - DASAS) in commercial professions and social service professions

Zawody komercyjne Zawody spoleczne
Commercial professions Social service professions
(N=173) (N =159)
Zmienna (M+SD) (M+SD)
Variable [n] [n]
kobiety mezczyzni ogdtem kobiety mezczyzni ogdtem
women men total women men total
Praca gleboka / Deep acting 2,87+0,90 2,62+0,98 2,80+0,93 2,80+0,86 2,53%0,90 2,77+0,87
Ukrywanie uczu¢ / Hiding feelings 2,96+1,08 3,04+0,98 2,98+1,05 2,80+0,89 2,50+0,91 2,77+0,89
Udawanie emogji / Faking emotions 2,56+0,95 2,62%1,00 2,58+0,96 2,23%0,74 2,02+0,99 2,20+0,78

Skroty jak w tabeli 2 / Abbreviations as in Table 2.
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zaobserwowany wzorzec zaleznosci miedzy podskala-
mi SPGPE sugerowal, ze praca emocjonalna mierzona
adaptowang skala moze mie¢ nature 2-wymiarowa, wy-
niki analizy konfirmacyjnej wyraznie wskazaty na prze-
wage rozwigzania tréjczynnikowego.

Korelacje migedzy podskalami SPGPE i SPE poka-
zujg, ze narzedzia te s3 do siebie podobne, ale troche
inaczej operacjonalizujg konstrukt pracy emocjonal-
nej. Swiadczy¢ o tym moga wyzsze niz w SPGPE wspét-
czynniki korelacji miedzy plytka i gleboka praca emo-
cjonalng mierzone SPE, brak istotnych statystycznie
korelacji miedzy skalg pracy ptytkiej SPE a skalg pracy
glebokiej SPGPE, a takze istotne statystycznie wspol-
czynniki korelacji miedzy skala pracy glebokiej SPE
a ukrywaniem uczu¢ i udawaniem emocji mierzony-
mi SPGPE. Nalezy jednak podkresli¢, ze sa to wyniki
wstepnych analiz, a relacje migdzy skalami wymagaja
dalszych badan.

Praca emocjonalna mierzona SPGPE koreluje takze
ze skalami mierzacymi inne aspekty funkcjonowania
zawodowego, co potwierdza trafno$¢ teoretyczng na-
rzedzia. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze statystycznie istot-
ne wspdlczynniki korelacji wystapily tylko w przypad-
ku relacji obu aspektéw pracy ptytkiej z negatywnymi
konsekwencjami w obszarze funkcjonowania zawodo-
wego. Sugerujg one, ze pracownicy ukrywajacy swoje
prawdziwe uczucia wobec klientéw i udajacy emocje,
ktére nalezy wobec nich wyrazi¢, sa bardziej naraze-
ni na wypalenie zawodowe, zmniejszenie satysfakcji
z pracy i afektu pozytywnego w pracy oraz wzrost afek-
tu negatywnego w pracy i zmniejszenie zaangazowania
w prace. Praca na poziomie glebokim nie wigzala sie
istotnie z zadng z uwzglednionych zmiennych.

Uzyskane rezultaty koresponduja z hipotezami sfor-
mulowanymi w niniejszym badaniu, zgodnie z ktory-
mi to praca plytka jest silniej zwigzana z funkcjonowa-
niem pracownika niz praca na poziomie glebokim. Po-
twierdzaja tez zadowalajace réznicowanie przez SPGPE
glebokiej i ptytkiej formy pracy emocjonalne;.

Brak istotnych zaleznosci w przypadku pracy gtebo-
kiej pokazuje jednak, ze konsekwencje pracy glebokiej
sg trudne do okreslenia. Warto podkresli¢, ze nie jest to
trudnos¢ ograniczona do pracy emocjonalnej mierzo-
nej SPGPE. Wczesniejsze badania prowadzone takze
za pomocy innych narzedzi wskazuja, Ze konsekwencje
pracy glebokiej sa trudniejsze do okreslenia niz konse-
kwencje pracy plytkiej [por. metaanaliza w: 13]. Zgod-
nie z hipotezami postawionymi w badaniu wlasnym
przedstawicieli zawodéw komercyjnych i spotecz-
nych réwniez odrdznial tylko poziom pracy plytkiej

(w przypadku pracy glebokiej nie odnotowano réznic
miedzy wyodrebnionymi kategoriami zawodéw). Po-
twierdza to wczesniejsza, sformutowang wyzej sugestie,
ze reguly okazywania emocji w pracy narzucane przez
organizacje komercyjne (czyli z zewnatrz) w wiekszym
stopniu niz reguly narzucane przez organizacje spo-
teczne sklaniajg pracownikéw do wykonywania pracy
emocjonalnej na poziomie ptytkim.

Warto zasygnalizowa¢, ze poziom pracy glebokiej
istotnie r6znit si¢ miedzy plciami. Wyzsze wyniki uzy-
skane przez kobiety moga sugerowac, ze tatwiej doswiad-
czajy one emocji, ktére sa uwazane za wlasciwe w danej
sytuacji. Znaczna dysproporcja w liczebnosci kobiet
i mezczyzn w niniejszym badaniu skfania jednak do du-
zej ostroznosci w interpretacji uzyskanych wynikow.

Wyniki przeprowadzonego badania prowadzg takze
do refleksji na temat stusznosci wyrdzniania 2 aspek-
tow pracy plytkiej — ukrywania uczu¢ i udawania emo-
cji. Z jednej strony, wbrew oczekiwaniom, uzyskano
podobny wzorzec wynikéw analiz korelacyjnych - oba
rodzaje pracy plytkiej w podobny sposéb wigzaty sie
z mozliwymi negatywnymi konsekwencjami. Z drugiej
strony jednak, wyniki konfirmacyjnej analizy czyn-
nikowej, a takze zaobserwowane réznice miedzy oso-
bami wykonujacymi zawody komercyjne i spoleczne
(nieznacznie silniejszy efekt w przypadku udawania
emocji niz ukrywania uczu¢) potwierdzaja przestanki
teoretyczne, ktore wskazuja na potrzebe roznicowania
obu aspektéw pracy plytkiej.

Brak spojnych wynikéw dotyczacych ukrywania
uczu¢ i udawania emocji moze wynika¢ ze specyfiki
kulturowej. Wczesniejsze analizy sugerowaly bowiem
ze to ukrywanie emocji bedzie przede wszystkim pro-
wadzilo do wyczerpania emocjonalnego, nasilenia
objawéw psychosomatycznych i afektu negatywnego
w pracy. Okazalo sie jednak, ze konsekwencje te w po-
réwnywalnym stopniu towarzysza udawaniu emocji,
co moze odzwierciedla bardzo silng w polskiej kultu-
rze tendencje do traktowania ekspresji nieszczerych
emocji jako przejawu falszu i zaklamania [33]. Mozli-
we, ze poczucie bycia nieszczerym i falszywym w rela-
cji z klientem — wigzace si¢ z udawaniem wobec niego
nieprawdziwych emocji - wywoluje u pracownikéw
przykre napiecie, ktére w konsekwencji przektada sie
na podobnie negatywne konsekwencje jak w przypad-
ku ukrywania emocji.

Prezentowane badania majg ograniczenia wyni-
kajace przede wszystkim z ich wstgpnego charakteru.
Jednym z nich jest dobdr proby badawczej. W badaniu
udzial wzieli przedstawiciele ponad 20 zawoddéw, pra-
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cujacy w organizacjach o charakterze zaréwno komer-
cyjnym, jak i spotecznym. Niewykluczone, ze podzial
na 2 kategorie nie oddaje w pelni zréznicowania pra-
cy emocjonalnej wykonywanej przez przedstawicieli
réznych zawodow. Warto takze zaznaczy¢, ze podzial
ten, chociaz uznawany w literaturze [5], ma ograni-
czenia — przede wszystkim zwigzane z tym, ze czgs¢
pracownikow (np. lekarze) zatrudnionych w sektorze
spotecznym wykonuje swoja prace takze o charakterze
komercyjnym. Nastepne badania powinny miec na celu
okreslenie natezenia i konsekwencji pracy emocjami
wystepujacych u reprezentantéw réznych zawodow.

W badanej grupie liczebnie przewazaly kobiety.
Cho¢ praca nad emocjami jest charakterystyczna wlas-
nie dla zawoddéw sfeminizowanych [2], w dalszych ba-
daniach warto uwzgledni¢ pomiar réznic dotyczacych
poziomu wykonywanej pracy emocjonalnej kobiet
i mezczyzn oraz uwzglednic role plci jako moderatora
relacji miedzy pracg emocjonalng a jej skutkami.

Niewatpliwie ograniczeniem niniejszych badan byt
takze ich korelacyjny charakter. Cho¢ z zalozen teore-
tycznych wynikalo, ze to praca emocjonalna moze pro-
wadzi¢ do negatywnych konsekwencji, a nie odwrotnie,
przeprowadzone analizy ograniczaja mozliwos¢ inter-
pretowania uzyskanych wynikéw na poziomie zalez-
nosci przyczynowo-skutkowych. Z tego powodu warto
przeprowadzi¢ badania podluzne, ktére umozliwityby
zweryfikowanie zaréwno stabilno$ci czasowej omawia-
nego narzedzia, jak i rzeczywistych mozliwosci pre-
dykcyjnych w zakresie skutkéw pracy emocjonalne;.

WNIOSKI

Przedstawione wyniki wskazuja, ze SPGPE mimo
omowionych ograniczenn mozna uzna¢ za wiarygod-
ng i rzetelng metode diagnozy poziomu wykonywanej
pracy emocjonalnej w badaniach naukowych. Wat-
pliwosci dotyczace przede wszystkim 2-czynnikowe-
go vs 3-czynnikowego modelu pracy emocjonalnej
otwierajga takze droge dalszym poszukiwaniom.
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Zalacznik 1.
Skala Ptytkiej i Glgbokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE)

Prosze¢ zaznaczy¢ na ponizszej skali, jak czesto podczas typowego dnia pracy angazuje si¢ Pan/Pani w nastepujace zachowania
w kontaktach z klientami*.

1 2 3 4 5

nigdy rzadko czasami czesto zZawsze
= Q
W kontakcie z klientami: é’; % % %‘ §
z 2 3 o X
1. Okazuje emocje, ktérych nie czuje. 1 2 3 4 5
2. Wkltadam wysitek, zeby naprawde poczué emocje, ktére powinienem/powinnam okaza¢. 1 2 3 4 5
3. Ukrywam moje prawdziwe uczucia wobec danej sytuacji. 1 2 3 4 5
4. Udaje, ze doswiadczam emocji, ktdrych w rzeczywisto$ci nie odczuwam. 1 2 3 4 5
5. Naprawde staram si¢ poczu¢ emocje, ktérych okazywanie jest cze$cia mojej pracy. 1 2 3 4 5
6. Wyrazam raczej te emocje, ktorych sie ode mnie oczekuje, niz te, ktére naprawde odczuwam. 1 2 3 4 5
7. Powstrzymuje si¢ od wyrazania moich prawdziwych uczué. 1 2 3 4 5
8. Ukrywam to, co czuje. 1 2 3 4 5
9. Prébuje naprawde doswiadczy¢ emocji, ktére musze okazywac. 1 2 3 4 5

* Twierdzenia 2, 519 tworzg podskale pracy glebokiej, twierdzenia 3, 7 i 8 — podskale ukrywania uczud, a twierdzenia 1, 4 i 6 — podskale
udawania emocji.



