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Praca emocjonalna w zawodach ustugowych
— pojecie, przeglad teorii 1 badan

Dorota Szczygiet « Rdza Bazinska « Roma Kadzikowska-Wrzosek ¢ Sylwiusz Retowski
Szkola Wyzsza Psychologii Spolecznej, Wydzial Zamiejscowy w Sopocie

Artykul ma charakter przegladowy. Jego celem jest prezentacja i pordwnanie roznych uje¢ zjawiska
pracy emocjonalnej (emotional labor). Pojgcie pracy emocjonalnej zostato po raz pierwszy uzyte przez
Hochschild (1983), ktora zwrdcita uwagg, iz wiele zawoddw, szczegélnie zwiazanych ze swiadczeniem
ustug, wiaze si¢ z normami i oczekiwaniami okreslajacymi, jakie emocje nalezy ujawnia¢ podczas kontak-
tow z klientami. W artykule dokonujemy przegladu réznych koncepcji, ktére analizuja prace emocjonalna
z perspektywy zachowan pracownika (ekspresja emocji) (Ashforth i Humphrey, 1993), doswiadczanego
dysonansu emocjonalnego (Morris i Feldman, 1996) oraz stosowanych przez pracownika strategii regulacji
wlasnych emocji (Grandey, 2000). Najszerzej omawiamy ostatnie podejscie, ktore wydaje si¢ najlepiej
ugruntowane teoretycznie (Gross, 1998a, 1998b, 2007) i zarazem najbardziej uzyteczne dla zrozumienia
istoty konstruktu pracy emocjonalnej. Zgodnie z nim praca emocjonalna definiowana jest jako proces regu-
lowania emocji w okreslonym konteks$cie spotecznym — roli zawodowej, a jej konsekwencje zaleza od sto-
sowanych przez pracownika strategii regulacji: ptytkiej, polegajacej na zmianie ekspresji emocjonalne;j,
oraz glebokiej, ktora opiera si¢ na poznawczej reinterpretacji. Artykut prezentuje wyniki badan wskazujace
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na odmienne konsekwencje stosowania ptytkiej i gigbokiej formy pracy emocjonalne;.

Stowa kluczowe: regulacja emocji, praca emocjonalna, ptytki—gleboki poziom pracy emocjonalnej

Wprowadzenie

W ostatnich latach zaobserwowaé mozna wzrost za-
interesowania emocjami w psychologii organizacji
(Ashforth i Humphrey, 1995; Ashkanasy, Hértel i Daus
2002; Ashkanasy, Hirtel 1 Zerbe, 2000; Ashkanasy,
Zerbe i Hirtel, 2002; Barsade, Brief i Spataro, 2003;
Brief, 2001; Fineman, 2001; Forgas i George, 2001; Seo,
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Feldman-Barrett i Bartunek, 2004; Weiss 1 Cropanzano,
1996). Ztozyto si¢ na to wiele czynnikow: sugestie ptyna-
ce z mysli socjologicznej, szczegodlnie podejscia interak-
cjonistycznego (Fineman, 2006; Kemper, 2005; Turner,
2006), rozwdj neuronauki dostarczajacej dowoddéw na
to, ze reakcje emocjonalne stanowia integralng czgsé
»racjonalnego” procesu podejmowania decyzji (Bechara,
Tranel 1 Damasio, 2000; Damasio, 1999; LeDoux, 2000)
czy popularyzacja pojgcia inteligencji emocjonalnej (Bar-
-On i Parker, 2000; Fisher i Ashkanasy, 2000; Matthews,
Zeidner i Roberts, 2002; Mayer, DiPaolo i Salovey, 1990;
Salovey 1 Mayer, 1990).

Wedhug Brinera (1999), przelomem w badaniach z za-
kresu psychologii pracy i zarzadzania stato si¢ dostrzeze-
nie znaczenia ekspresji emocji w zawodach ustugowych
(por. Grandey, 2003; Grandey i Brauburger, 2002; Morris
i Feldman, 1996; Totterdell i Holman, 2003; Zapf, Isic
i Bechtoldt, 2003). Jednoczesnie obserwowane w wielu
krajach przesunigcie od gospodarki opartej na rolnictwie
i przemysle (industrial/manufacturing based economy)
do gospodarki opartej na ustugach (service based eco-
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nomy) (por. Paoli i Merllie, 2001; Zajdel, 2004) ksztal-
tuje rynek zatrudnienia, ktéry zostat zdominowany przez
stanowiska zwigzane z ustugami (Rogozinski, 2003).
Pracownik ustug funkcjonuje na granicy migdzy orga-
nizacja a $wiatem zewngtrznym — klientem (Friedman
i Podolny, 1992). Bardzo czgsto to zachowanie pracow-
nika/ustugodawcy, a nie sam produkt decyduje o satys-
fakcji klienta (Korczynski, 2005). Zwykle tez nietatwe
jest oddzielenie oceny jakosci produktu od oceny jako$ci
interakcji zachodzacej miedzy klientem a pracownikiem
(doradca ubezpieczeniowym czy sprzedawca).

Pracodawcy mobilizujg pracownikéw do wzmozonego
zaangazowania 1 wigkszej efektywnosci, starajac si¢ kon-
trolowac przebieg ich interakcji z klientami (Hochschild,
1983; Pugh, 2002, 2001; Purcell, Hutchinson i Kinnie,
2000). Organizacje oczekuja, ze pracownicy, oprocz po-
siadania wlasciwych kwalifikacji i kompetencji zawodo-
wych, beda umieli okazywaé stosowne w danej sytuacji
1 pozadane przez firme¢ emocje. Ekspresja emocjonalna
pracownika staje si¢ swoistym towarem oferowanym
klientowi (Grandey, Fisk, Mattila, Jansen i Sideman,
2005). W literaturze spotka¢ mozna pojecie ,,oferta afek-
tywna” (affective delivery), opisujace pozadane zacho-
wania pracownikow ustug w stosunku do klientéw: po-
witania, podzigkowania, mowienie rytmicznym glosem,
u$miechanie si¢ 1 utrzymywanie kontaktu wzrokowego
(por. Grandey, 2003; Tsai, 2001). Pojecie ,,klient” odno-
si si¢ tutaj do wszystkich os6b wchodzacych w interak-
cje z pracownikami ustug. Klientami sg pacjenci, dzieci
w szkole, pasazerowie, goscie hotelowi itd. (por. Zapf
i Holz, 2006) — rola klienta jest jedna z najczgsciej pel-
nionych rél i tak powszechnym doswiadczeniem, ze sama
w sobie warta jest refleksji w psychologii spotecznej
(Gutek, 1999).

Ekspresja emocji jako czes$¢ roli zawodowej
— perspektywa socjologiczna

Ekspresja emocji jako cz¢$¢ roli zawodowej pracow-
nika ustug zostata po raz pierwszy opisana w amerykan-
skiej literaturze socjologicznej. Arlie Russell Hochschild
(1983) zwrocita uwage, ze trendy ekonomiczne zwigzane
z zatrudnieniem (wzrost znaczenia ustug) oraz rywaliza-
cjanarynku ustug doprowadzity do tego, ze emocje ulegly
komercjalizacji (commercialization of human feelings),
a regulacja emocji, do tej pory Scisle wigzana z prywatna
sfera zycia cztowieka, stata si¢ czescig pracy i roli zawo-
dowej. Celem regulacji emocji zachodzacej w prywatnej
sferze zycia czlowieka jest usunigcie rozbieznosci mig-
dzy wyrazanymi emocjami a spotecznie akceptowanymi
normami, np. unikanie u$miechow na pogrzebie (por.
Kofta, 1979). Wysitek towarzyszacy regulacji emocji

w zyciu prywatnym Hochschild nazywa emotional work
i odréznia od wysitku podejmowanego podczas wyko-
nywania obowigzkow zawodowych, ktdry nazywa praca
emocjonalna' (emotional labor). Celem pracy emocjonal-
nej jest uzyskanie przez pracownika zgodnosci miedzy
emocjami wyrazanymi podczas wykonywania obowiaz-
kéw zawodowych a normami ustalonymi przez organiza-
cj¢ (Hochschild, 1983, s. 7).

Specyfika pracy emocjonalnej polega na tym, ze
standardy regulacji emocji sg ustalane przez pracodaw-
c¢ 1 zdeterminowane charakterem pracy (Hochschild,
1983). Warto jednak zaznaczy¢, ze praca emocjonalna
nie zawsze oznacza koniecznos¢ okazywania klientom
emocji pozytywnych. W pewnych sytuacjach i rolach
zawodowych korzystne jest wzmacnianie negatywnych
emocji, np. gdy lekarz przywotuje u siebie przygngbienie
podczas informowania pacjenta o nieuleczalnej choro-
bie (Tice i Bratslavsky, 2000) lub gdy kontrolerzy bile-
tow czy komornicy okazuja zniecierpliwienie i niechgé
podczas egzekwowania naleznosci (Putnam i Mumby,
1993). Inna swoista cecha pracy emocjonalnej wigze sig¢
z tym, ze pracownik otrzymujacy gratyfikacje finanso-
wa za wykonywang prace wynagradzany jest rowniez za
wysitek zwiazany z regulacja emocji podczas kontaktow
z klientami. Zatem praca emocjonalna ma, inaczej niz
w wypadku regulacji emocji w zyciu prywatnym, war-
to$¢ wymienng — pieniadze. Hochschild zauwaza: ,,Praca
emocjonalna jest potencjalnie dobra. Zaden klient nie
chce mie¢ do czynienie z opryskliwym kelnerem, nie-
grzecznym urze¢dnikiem w banku czy stewardesa unika-
jaca kontaktu wzrokowego™ (1983, s. 9). Pozytywna stro-
ng pracy emocjonalnej jest, z perspektywy organizacji,
wigksza efektywnos¢ pracownika, a tym samym wzrost
dochodéw firmy (Ashforth i Humphrey, 1993). Parkinson
(1991, s. 430) zauwaza jednak: ,wprowadzanie klienta
w stan zadowolenia nie musi oznacza¢, ze sam pracownik
jest zadowolony”. Hochschild (1983) koncentruje si¢ na
interesach pracownika i wskazuje na negatywne konse-
kwencje pracy emocjonalnej: wypalenie zawodowe, stres
1 obnizong satysfakcje z pracy. Swdj poglad Hochschild
(1983) argumentuje tym, ze obie formy regulacji emocji
wymagaja wysitku, a zatem wyczerpuja zasoby pracow-
nika (por. Baumeister, 2004; Baumeister, Bratslavsky,
Muraven i Tice, 1998).

Wedtug Hochschild (1983) praca emocjonalna moze
przybiera¢ dwie formy: ptytka (surface acting) i gigboka
(deep acting). Praca emocjami na poziomie ptytkim (ze-
wnetrznym) polega na modyfikacji ekspresji emocjonalnej
—usmiechaniu si¢ mimo odczuwania emocji negatywnych
lub obojetnosci, mimo odczuwanego wspotczucia. Na
poziomie gigbokim (wewngtrznym) polega natomiast na
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zmianie do$wiadczanych (odczuwanych) emocji, co pro-
wadzi do zmiany ekspresji emocjonalnej. Zatem, zarowno
praca emocjonalna na poziomie gigbokim, jak i ptytkim
przyczynia si¢ do tego, ze pracownik okazuje klientom
pozadane emocje. Roznica migdzy jednym i drugim spo-
sobem regulacji emocji polega na tym, ze w wypadku re-
gulacji plytkiej emocje doswiadczane przez pracownika
pozostaja niezmienione (np. pracownik odczuwa ztos$é
lub nudg, ale uSmiecha si¢ do klienta, naktada maske, uda-
jac pozadane pozytywne emocje). Natomiast w wypadku
regulacji glebokiej pracownik zmienia swoj sposéb my-
$lenia o sytuacji (np. zaczyna mysle¢, ze rozztoszczony
klient jest zagubiony i wymaga uwagi lub wspotczucia)
i w efekcie zaczyna odczuwadé, a nastgpnie okazywacé po-
zytywne emocje w kontakcie z klientem.

Hochshild (1983) wymienita cztery podstawowe ce-
chy, jakimi musi charakteryzowac si¢ praca zawodowa,
aby mozna ja byto uzna¢ za wymagajaca pracy emocjo-
nalnej: 1. duze nasilenie kontaktow z klientami (czestosé,
intensywnos¢, dhugos¢ trwania interakcji); 2. koniecznosé
utrzymywania kontaktu wzrokowego i stownego podczas
kontaktéw z klientami; 3. konieczno§¢ wyrazania okre-
$lonych emocji podczas kontaktow z klientami w celu
wywotania ich reakcji emocjonalnych (np. zadowolenia);
4. obecnos¢ ustalonych przez organizacje (pracodawce)
regut okazywania emocji (display rules) (por. Ekman,
1973), okreslajacych, jakie emocje pracownik powinien
wyraza¢ podczas kontaktow z klientami.

Na podstawie przyjetych przez siebie kryteriow,
Hochschild (1983) zidentyfikowata 44 zawody wyma-
gajace pracy emocjonalnej, ktore zaklasyfikowata do
szesciu grup: 1. wolne zawody (np. prawnicy i lekarze);
2. menedzerowie i pracownicy administracji; 3. pracow-
nicy zajmujacy sie sprzedaza; 4. urzednicy; 5. pracowni-
cy wykonujacy prace wewnatrz prywatnych gospodarstw
domowych (gosposie domowe); 6. pracownicy wykonu-
jacy prace na zewnatrz prywatnych gospodarstw domo-
wych (kelnerzy, fryzjerzy). Obliczyta, ze w 1970 roku
38% wszystkich ptatnych zaje¢ w USA wymagato pracy
emocjonalnej, a ponadto ze zajecia te wykonywalo okoto
dwa razy wigcej kobiet niz me¢zezyzn (Hochschild, 1983).
Negatywne aspekty pracy emocjonalnej Hochschild
(1983) zilustrowata badaniami jakosciowymi dotyczacy-
mi stewardes i kontrolerow biletéw, wykazujac wysoki
poziom objawoéw somatycznych stresu (migreny), za-
chowan agresywnych i absencji w tych grupach zawodo-
wych. Hochshild (1983), reprezentujac podejscie socjolo-
giczne, bardziej interesowata si¢ opisem zjawiska pracy
emocjonalnej w kategoriach czgstosci jego wystgpowania
w roznych grupach zawodowych, a mniej identyfikacja
mechanizméw psychologicznych z nim zwigzanych.
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Idee zawarte w pracy Hochschild szybko wzbudzity za-
interesowanie psychologéw. W ciagu 25 lat, ktore minely
od opublikowania The managed heart. Commercialization
of human feelings (Hochschild, 1983), zjawisko pracy
emocjonalnej stato si¢ jednym z wazniejszych zagadnien
z zakresu psychologii organizacji i zarzadzania. Wskazuje
na to rosngca liczba publikacji: dla zapytania emotional
labor, bazy PsychINFO i PsychARTICLES znajduja
18 pozycji w latach 1993—-1997, ale juz 69 w latach 1998—
—2002 i 135 w latach 2003-2007. Na 13. Europejskim
Kongresie Psychologii Pracy i Organizacji (Sztokholm,
2007) praca emocjonalna byta jednym z wazniejszych
tematéw wystgpien dotyczacych emocji w organizacji.
Modele teoretyczne i doniesienia empiryczne dotyczace
uwarunkowan i konsekwencji pracy emocjonalnej po-
chodzg przede wszystkim z USA (Ashforth i Humphrey,
1993; Grandey, 2000; Morris, Feldman, 1996), Niemiec
(Dormann i Kaiser, 2002; Zapf, 2002) i Wielkiej Brytanii
(Mann, 2000; Parkinson, 1991).

Praca emocjonalna — perspektywa psychologiczna

Mimo réznic w sposobie rozumienia uwarunkowan
i konsekwencji pracy emocjonalnej, wszyscy badacze
tego zjawiska zgadzaja si¢ w trzech kwestiach: 1. praca
emocjonalna polega na wyrazaniu odpowiednich emocji
w kontakcie z klientem, niezaleznie od tego, jakich emo-
cji pracownik rzeczywiscie doswiadcza, co moze ozna-
cza¢ nasilanie, thumienie lub udawanie ekspresji emocji;
2. praca emocjonalna wymaga od pracownika przestrze-
gania regul okazywania emocji, tak by wyrazane emocje
byly zgodne z rola zawodowa lub oczekiwaniami firmy;
3. natezenie pracy emocjonalnej rosnie wraz ze wzro-
stem liczby i intensywnosci kontaktéw z klientami (por.
Grandey, 2000; Grandey i Brauburger, 2002). Praca emo-
cjonalna traktowana jest jako zjawisko charakterystyczne
zaréwno dla zawodow ustug rynkowych (komercyjnych,
np. kelnerzy, stewardesy, sprzedawcy), jak i zawodow
ustug spotecznych (np. pielggniarki, nauczyciele, funk-
cjonariusze stuzby wigziennej).

Zjawisko pracy emocjonalnej rozpatrywane jest
z dwodch perspektyw: organizacyjnej i indywidualnej
(pracownik). Badacze przyjmujacy perspektywe orga-
nizacyjna wskazuja na zyski firmy wynikajace z pracy
emocjonalnej (Ashforth i Humphrey, 1993). Natomiast
badacze przyjmujacy perspektywe indywidualng koncen-
truja si¢ przede wszystkim na wysitku pracownika zwiag-
zanym z pracq emocjonalng 1 wskazuja na negatywne
tego konsekwencje: stres, wypalenie zawodowe 1 obni-
zong satysfakcje z pracy (Grandey, 2000; Glomb i Tews,
2004; Morris i Feldman, 1996; Wharton 1 Erickson,
1993). Nierozwiazana pozostaje tylko kwestia mecha-
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nizmu powstawania negatywnych konsekwencji pracy
emocjonalnej, a wiele zalezy od tego, jaka definicj¢ pracy
emocjonalnej przyjmiemy. Najogdlniej wyr6zni¢ mozna
trzy sposoby definiowania pracy emocjonalnej, ktora ro-
zumiana jest jako obserwowalne zachowania — ekspresja
emocji (Ashforth i Humphrey, 1993), jako stan dysonan-
su emocjonalnego (Morris i Feldman, 1996) i jako strate-
gie regulacji emocji stosowane przez pracownika podczas
kontaktow z klientami (Grandey, 2000). W dalszej czgsci
artykutu przedstawimy te trzy podejs$cia. Najwigcej miej-
sca poswigcimy ostatniemu z nich (praca emocjonalna
jako wewnetrzne procesy regulacji emocji), poniewaz na-
szym zdaniem jest ono najlepiej ugruntowane w szerszej
wiedzy psychologicznej, zarowno w jej warstwie teore-
tycznej, jak 1 empirycznej.

Praca emocjonalna jako obserwowalne zachowanie
— emocje okazywane w kontakcie z klientami

Zwolennikami takiego rozumienia pracy emocjonalnej
sa Ashforth i Humphrey, wedlug ktérych ,,praca emo-
cjonalna to zachowanie polegajace na wyrazaniu odpo-
wiednich emocji podczas interakcji z klientami” (1993, s.
90), czyli takich, ktére sa zgodne z regutami okazywania
emocji ustalonymi przez organizacj¢. Ashforth i Humph-
rey (1993) moéwia wprawdzie, podobnie jak Hochschild
(1983), o ptytkiej i glgbokiej formie pracy emocjonalne;j,
ale bardziej niz wewnetrzne mechanizmy interesuja ich za-
chowania pracownika, poniewaz to wtasnie z nimi ma do
czynienia klient i to one wptywaja bezposrednio na prze-
bieg interakcji ustugowych (service transactions). Oprocz
ptytkiego i glgbokiego poziomu pracy emocjonalnej wy-
roznili jeszcze trzecig kategori¢: wyrazanie prawdziwych
emocji (np. psycholog moze odczuwac prawdziwg sym-
pati¢ do pacjenta i jest to zgodne z wymaganiami jego
zawodu, zatem psycholog ,,pracuje emocjami” — tyle ze
rzeczywiscie odczuwanymi). Ashforth i Humphrey twier-
dzili, ze wysilek nie musi by¢ immanentng cecha pracy
emocjonalnej, ktora z czasem staje si¢ dla pracownikdow
bezwysitkowa rutyng i nie musi prowadzi¢ do negatyw-
nych konsekwencji, np. stresu. Warto jednak pamigtac, ze
moéwiac o pracy emocjonalnej koncentrowali si¢ oni na
interesach organizacji (efektywnosci i zyskach), a mniej
interesowata ich osoba pracownika (Ashforth i Humph-
rey, 1993).

Probe operacjonalizacji pracy emocjonalnej w ka-
tegoriach zachowan obserwowalnych podjeli Glomb
1 Tews (2004). Skonstruowana przez nich skala (Discrete
Emotions Emotional Labor Scale) zawiera list¢ emocji
(pozytywnych i negatywnych), a zadaniem osoby bada-
nej jest okreslenie, jak czgsto podczas przecietnego dnia
pracy kazda z wymienionych emocji udaje, thumi Iub

wyraza — zgodnie ze swoimi rzeczywistymi odczuciami.
Glomb i1 Tews stwierdzili zwiazki (korelacje dodatnie)
migdzy wyczerpaniem emocjonalnym a czgstoscig uda-
wania emocji pozytywnych oraz thumienia negatywnych
(Glomb i Tews, 2004, s. 15).

Nalezy jednak zauwazy¢, ze definiowanie pracy emo-
cjonalnej w kategoriach obserwowalnych zachowan nie
pozwala wyjasni¢ mechanizmu oddziatywania pracy
emocjonalnej na funkcjonowanie i dobrostan pracownika.
Innymi stowy, przy takiej operacjonalizacji pracy emo-
cjonalnej niemozliwe jest ustalenie, jak to si¢ dzieje, ze
praca emocjonalna prowadzi do okreslonych konsekwen-
¢ji negatywnych. Zdaniem Grandey (2000) zachowania
pracownika (ekspresja emocji) to efekt pracy emocjonal-
nej, a nie jej istota. Bardziej obiecujace wydaja si¢ tutaj
definicje pracy emocjonalnej odwotujace si¢ do stanow
wewnetrznych pracownika: dysonansu emocjonalnego
1 wewngtrznych proceséw regulacji emocji.

Praca emocjonalna
jako stan dysonansu emocjonalnego

Definiowanie pracy emocjonalnej jako stanu dysonansu
emocjonalnego nawigzuje do pojecia dysonansu poznaw-
czego (Festinger, 1957). Stan dysonansu emocjonalnego
pojawia si¢ wowczas, gdy istnieje rozbieznos¢ miedzy
emocjami odczuwanymi i wyrazanymi oraz, podobnie
jak stan dysonansu poznawczego, motywuje czlowicka
do jego zmniejszenia lub usunigcia (por. Jansz i Timmers,
2002). Podejscie to reprezentuja Morris 1 Feldman, kto-
rzy zdefiniowali prac¢ emocjonalng jako ,,wysitek, pla-
nowanie i kontrolg potrzebne do wyrazania emocji po-
zadanych przez organizacj¢ podczas transakcji interper-
sonalnych” (Morris i Feldman, 1996, s. 987). Podobnie
jak Hochschild (1983), a inaczej niz Ashforth i Humph-
rey (1993) podkreslaja oni znaczenie wysitku w pracy
emocjonalnej i sugerujg jego negatywne konsekwencje.
Morris 1 Feldman (1996) wyroznili cztery wymiary pra-
cy emocjonalnej: 1. czestos¢ kontaktéw z klientami (im
czgstsze kontakty, tym intensywniejsza praca emocjonal-
na); 2. uwaznos¢ — dtugosé i intensywno$¢ interakcji (im
dhuzej i intensywniej emocja jest wyrazana, tym wigcej
uwagi wymaga od pracownika i tym samym pochtania
wigcej jego zasobow); 3. zroznicowanie emocji (im wie-
cej roznych emocji wyraza pracownik, tym wigksze na-
tezenie pracy emocjonalnej); 4. dysonans emocjonalny,
ktéry pojawia si¢ wowczas, gdy istnieje rozbiezno$¢ mie-
dzy emocjami do§wiadczanymi i wyrazanymi przez pra-
cownika. Proponowana przez Morrisa i Feldmana (1996)
definicja pracy emocjonalnej zawiera w sobie zardwno
wymagania organizacji dotyczace kontaktow z klientami
(jak czesto, jak dlugo, jak intensywnie), jak i stany we-
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wnetrzne pracownikow (dysonans emocjonalny). Wedhug
Morrisa i1 Feldmana (1996), im wyzszy poziom kazdego
z czterech wymiarow pracy emocjonalnej, tym wieksze
wyczerpanie emocjonalne pracownika. Natomiast dyso-
nans emocjonalny, zdaniem autoréw, wptywa na obnize-
nie satysfakcji z pracy.

Wyniki badan potwierdzaja przewidywania dotyczace
negatywnych konsekwencji dysonansu emocjonalnego.
Zerbe (2000) przeprowadzil badanie wsrod pracownikow
stuzby zdrowia i wykazat, ze badani, u ktérych wystgpu-
je wigksza rozbiezno$¢ migdzy deklarowana czestoscig
doswiadczania pozytywnych emocji (np. entuzjazmu,
radosci) i czgstoscig ich wyrazania podczas kontaktow
7z pacjentami, deklarujg nizszy poziom satysfakcji z pracy
oraz zglaszaja czgstsze wystgpowania symptomow stresu
somatycznego (Zerbe, 2000, s. 197).

Sadzimy jednak, ze utozsamianie pracy emocjonalnej ze
stanem dysonansu emocjonalnego do§wiadczanym przez
pracownika jest nadmiernym uproszczeniem. Dysonans
emocjonalny nalezy raczej traktowaé jako przyczyng
pracy emocjonalnej, a za jej istot¢ uznac nalezy procesy
samoregulacji aktywizowane stanem dysonansu emocjo-
nalnego (por. Brotheridge i Lee, 2003). Takie podejscie
reprezentuja badacze zjawiska pracy emocjonalnej, trak-
tujacy je jako wewngtrzne procesy regulacji emocji.

Praca emocjonalna
jako wewnetrzne procesy regulacji emocji

Badacze definiujacy pracg emocjonalng jako procesy
regulacji emocji podazaja za mys$la Hochschild (1983)
1 wyrozniaja dwie jej formy: plytka i gleboka (por.
Ashforth i Humphrey, 1993; Brotheridge i Grandey, 2002;
Brotheridge i Lee, 2003; Grandey, 2003; Grandey, 2000).
Plytka strategia pracy emocjonalnej polega na modyfika-
cji ekspresji emocjonalnej lub udawaniu emocji. Innymi
stowy, pracownik ,naktada maske” i wyraza wilasciwe
(oczekiwane przez organizacje) emocje, niezaleznie od
tego, co naprawde czuje. Natomiast do glebokiej pracy
emocjonalnej dochodzi wéwczas, gdy pracownik stara si¢
zmodyfikowa¢ doswiadczane przez siebie emocje w taki
sposob, aby byly one zgodne z emocjami wyrazanymi.
Zatem efektem glebokiej pracy emocjonalnej jest natural-
na ekspresja, zgodna zaréwno z wymaganiami organiza-
¢ji, jak 1 emocjami pracownika.

Grandey (2000), jedna z czotowych badaczek pracy
emocjonalnej, nie poprzestata na zdefiniowaniu pracy
emocjonalnej jako procesow regulacji emocji, ale opisata
je, odwotujac si¢ do procesualnego modelu regulacji emo-
cji proponowanego przez Grossa (Gross, 2007). Gross de-
finiuje regulacj¢ emocji jako ,,(...) procesy, dzigki ktorym
cztowiek wpltywa na to, jakie emocje si¢ u niego poja-
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wiajg oraz w jaki sposob te emocje doswiadcza i wyraza”
(Gross, 1998a, s. 275). Wedhug Grossa istnieja dwie klasy
dziatan podejmowanych przez cztowieka w celu regulacji
emocji: wyprzedzajace (antecedents-focused regulation)
1 korygujace (response-focused regulation). Regulacja
wyprzedzajaca pojawia si¢ na wezesnych etapach procesu
emocjonalnego —zanim jeszcze emocja przyjmie ostatecz-
ng form¢ — i obejmuje nastepujace strategie: wybor sytu-
acji (situation selection), modyfikacj¢ (zaaranzowanie)
sytuacji (situation modification), ukierunkowanie uwagi
(attentional deployment) oraz poznawcza reinterpretacje
(cognitive reappraisal). Reinterpretacja poznawcza po-
lega na modyfikacji sposobu myslenia o sytuacji w celu
zwigkszenia lub zmniejszenia prawdopodobienstwa po-
jawienia si¢ konkretnej emocji: sytuacja zostaje poddana
ponownej ocenie (reevaluated, reappraised), ktdra zmo-
dyfikuje jej znaczenie emocjonalne. Jezeli czlowiek nie
uruchomi zadnej ze strategii wyprzedzajacych (lub zadna
z nich nie okaze si¢ skuteczna), pozostaje jeszcze moz-
liwos¢ skorygowania (modulacji) reakcji emocjonalne;.
Modulacja pojawia si¢ zatem w pozniejszej fazie procesu
emocjonalnego, gdy emocja przybierze juz swoj ostatecz-
ny ksztalt. Moze polega¢ na ttumieniu, nasileniu lub uda-
waniu ekspresji emocjonalne;.

Przedstawione przez Grossa procesualne ujgcie regula-
¢ji emocji miesci si¢ w powszechnie akceptowanym mo-
delu procesu emocjonalnego (Gross, 1998b, 2001; Gross
1 Thompson, 2007), zgodnie z ktérym emocje zostajq za-
inicjowane przez §wiadome lub nieswiadome wartoscio-
wanie przez podmiot zdarzenia jako istotnego dla jakiej$
waznej dla niego sprawy (celu), trwaja w czasie i koncza
si¢. Poniewaz emocja rozwija si¢ w czasie, ostateczny
ksztatt reakcji emocjonalnej zalezy od tego, kiedy doszto
do uruchomienia dziatan regulujacych: przed (regulacja
wyprzedzajaca) czy po (regulacja korygujaca) wyksztat-
ceniu si¢ emocji.

Grandey (2000) sugeruje, ze formy glebokiej 1 ptytkiej
pracy emocjonalnej sa analogiczne do opisanych przez
Grossa (1998a) wyprzedzajacej i korygujacej regulacji
emocji, a doktadniej, strategii poznawczej reinterpretacji
sytuacji emocjorodnej i modulacji ekspresji emocjonal-
nej. Definiowanie pracy emocjonalnej, za pomoca pojeé
wypracowanych przez ugruntowana teoretycznie i em-
pirycznie teori¢ regulacji emocji ma t¢ ogromng zalete,
ze formutujac przewidywania dotyczace uwarunkowan
i konsekwencji pracy emocjonalnej, mozna odwotac si¢
do istniejacej wiedzy. Szczegolnie wazne i uzyteczne sa
tutaj wyniki badan Grossa (por. Gross, 2007) pokazu-
jace konsekwencje stosowania ttumienia (suppression)
1 poznawcze] reinterpretacji (cognitive reappraisal).
W prowadzonych przez niego badaniach eksperymental-
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nych indukowano uczestnikom strategie regulacji emocji
i sprawdzano ich efekty. Konsekwencje thumienia ekspre-
sji emocjonalnej badano w ten sposob, ze instruowano
uczestnikdw, aby ogladajac film aktywizujacy silne emo-
cje, nie okazywali tego, co czuja. W warunkach induko-
wania strategii reinterpretacji instruowano, aby uczestni-
cy pomijali tre$¢ filmu i koncentrowali si¢ na innych jego
aspektach, na przyktad technicznych. Wyniki wykazaty,
ze w porownaniu z warunkami kontrolnymi (brak in-
strukcji) thumienie ekspresji emocjonalnej prowadzi do jej
obnizenia, ale takze do wzrostu pobudzenia fizjologiczne-
go — aktywacji sympatycznego uktadu autonomicznego.
Natomiast w warunkach z instrukcja indukujaca reinter-
pretacj¢ takze obnizyt si¢ poziom ekspresji emocjonalnej
uczestnikéw, lecz jednoczesnie tylko w tych warunkach
zaobserwowano obnizenie poziomu doswiadczanych
negatywnych emocji wywotanych przez ogladany film
(Gross i Levenson, 1993, 1997).

W innym badaniu Richards i Gross (2000) sprawdzali
poznawcze konsekwencje regulacji emocji i stwierdzili,
ze w porownaniu z grupa kontrolna badani z grupy thu-
miacej ekspresj¢ emocjonalng pamigtali istotnie mniej
szczegotdw dotyczacych filméw i slajdow aktywizu-
jacych emocje, efektu tego nie stwierdzono natomiast
w grupie reinterpretujacej. Dane te wskazuja, ze konse-
kwencje poznawczej reinterpretacji sytuacji emocjorodnej
sa korzystniejsze niz thumienie ekspresji. Zdaniem Grossa
(2002) thumienie jako regulacja korygujaca, pojawia sie
stosunkowo pdzno w przebiegu procesu emocjonalnego,
to znaczy wowczas, gdy emocja przybrala swoja petna
forme 1 zostaty juz uruchomione tendencje reagowania
emocjonalnego. Dlatego oprocz obnizenia ekspresji emo-
cjonalnej thumieniu towarzysza koszty zar6wno poznaw-
cze (slabsza pamig¢), jak i fizjologiczne (wzrost aktywno-
$ci wspotczulnego uktadu nerwowego). Te niezamierzone
konsekwencje ttumienia sa wedtug Grossa (2002) efektem
wzmozonego wysitku potrzebnego do powstrzymania
(zahamowania) juz zaktywizowanej behawioralnej reak-
c¢ji emocjonalnej. Ponadto, thumienie nie zmniejsza pozio-
mu odczuwanych negatywnych emocji. co uzupetia nie-
korzystny obraz jego konsekwencji. Z kolei poznawcza
reinterpretacja (regulacja wyprzedzajaca), pojawiajac si¢
we wczesniejsze]j fazie procesu emocjonalnego — zanim
dojdzie do uruchomienia tendencji reagowania emocjo-
nalnego — prowadzi do obnizenia behawioralnych oznak
emocji bez podwyzszania kosztow fizjologicznych (por.
Egloft, Schmukle, Burns i Schwerdtfeger, 2006). Wedtug
Niedenthal, Krauth-Gruber i Rica (2006) mniejsza ,,zaso-
bochtonnos¢™ strategii poznawczej reinterpretacji wynika
z tego, ze — inaczej niz w wypadku tlumienia ekspresji
emocji — nie wymaga ona od cztowieka statego monito-

rowania wlasnych stanéw emocjonalnych. Gdy sytuacja
zostanie przez osobg¢ zreinterpretowana w taki sposob, ze
niepozadana emocja nie zostanie zaktywizowana, dalszy
wysitek zwiazany z samoregulacja nie jest juz potrzebny,
a zasoby uwagowe i poznawcze czlowieka moga by¢ wy-
korzystane do wykonywania innych zadan (np. przetwa-
rzania czy zapamigtywania informacji).

Istnieja réwniez badania korelacyjne dotyczace sto-
sowania tlumienia ekspresji emocjonalnej 1 poznawczej
reinterpretacji. Gross i John (2003) skonstruowali kwe-
stionariusz stuzacy do pomiaru indywidualnych réznic
w sktonnosci (chronic use) do stosowania obu strategii
regulacji emocji. Rezultaty tych badan uktadaja si¢ w po-
dobny wzorzec, jak wyniki omawianych wyzej badan
eksperymentalnych: reinterpretacja wiaze si¢ z nizszym
poziomem do$wiadczanych emocji negatywnych oraz
lepszym funkcjonowaniem interpersonalnym, natomiast
nawykowe (habitual) thumienie ekspresji emocjonalnej
koreluje z wyzszym poziomem do$wiadczanych nega-
tywnych emocji oraz gorszym funkcjonowaniem inter-
personalnym. Ponadto, nawykowe ttumienie emocji wia-
ze si¢ ze stabsza pamigcia zdarzen emocjonalnych, czego
nie stwierdzono w przypadku reinterpretacji poznawczej
(Richards i Gross, 2000; John i Gross, 2004, 2007).

Wedlug Grossa (2007) wyrdznione przez niego prototy-
powe sposoby regulacji emocji stosowane sg $wiadomie,
ale regulacja emocji zachodzi takze bez udziatu $wiado-
mosci, dzigki automatyzacji poczatkowo uswiadamia-
nych sposobow regulacji. Gross proponuje umieszczenie
procesow regulacyjnych na kontinuum: od petnej wysit-
ku, kontrolowanej i §wiadomej regulacji, do regulacji nie-
$wiadomej, automatycznej i pozbawionej wysitku (por.
Mauss, Bunge i Gross, 2007). Mozna sadzi¢, ze rdwniez
praca emocjonalna przebiega zarowno na poziomie $wia-
domym, jak i automatycznym, podobnie jak ekspresja
emocjonalna (por. Ohme, 2003).

Konsekwencje plytkiej i glebokiej
pracy emocjonalnej

Zaprezentowane wyniki badan nad procesami regulacji
emocji pozwalaja przypuszczaé, ze praca emocjonalna
moze mie¢ zardwno negatywne, jak 1 pozytywne konse-
kwencje. Plytka strategia pracy emocjonalnej moze, po-
dobnie jak thumienie ekspresji emocjonalnej stwierdzone
w badaniach prowadzonych przez Grossa i wspotpracow-
nikow, podwyzsza¢ poziom stresu i wyczerpania emo-
cjonalnego. Natomiast stosowanie strategii glebokiej nie
musi wiaza¢ si¢ z takimi konsekwencjami, a mozna przy-
puszczac, ze wrecz obniza poziom stresu 1 wyczerpania
emocjonalnego, poniewaz pracownik, okazujac wlasciwe
(wymagane) emocje, jednoczesnie je odczuwa, a to moze
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prowadzi¢ do wzrostu poczucia jego wlasnej skuteczno-
$ci 1 satysfakeji.

Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze przedstawione wyzej
badania nie uwzgledniajg calego zréznicowania sytuacji,
w ktorych funkcjonujg pracownicy ustug. Badania ekspe-
rymentalne dotyczace regulacji emocji prowadzone przez
zespotl Grossa nie uwzgledniaja warunkow, w ktorych
cztowiek thumi jedna emocj¢ i w tym samym czasie wy-
raza inng (np. pracownik ustug moze hamowac¢ ekspresje
gniewu i w tym samym czasie usmiechac¢ si¢ do klienta).
Podobnie, w cytowanych badaniach nie analizowano kon-
sekwencji nasilania odczuwanych emocji, a niewatpliwie
takie sposoby regulacji emocji czgsto towarzysza pracy
ustugowej. Ponadto, pracownicy otrzymuja gratyfikacje
finansowa za wykonywang pracg, w tym za okazywanie
wlasciwych emocji, co moze powodowac, ze stosowana
przez nich regulacja emocji, a takze jej konsekwencje
roznig si¢ od sytuacji, gdy do regulacji emocji dochodzi
w warunkach laboratoryjnych. Nie bez znaczenia jest tutaj
rowniez kwestia standardow regulacji emocji, ktore w sy-
tuacjach zawodowych ustala organizacja, a w warunkach
laboratoryjnych eksperymentator. Wiele przemawia za
tym, aby traktowac prace emocjonalng jako specyficzny
rodzaj regulacji emocji, co sprawia, ze zjawisko to nalezy
analizowa¢ w kontekscie naturalnym (zawodowym).

Hochschild (1983) uwaza, ze praca emocjonalna wy-
maga wysilku i prowadzi do wyczerpywania si¢ zasobow
pracownika, czego konsekwencja stajq si¢ wypalenie za-
wodowe oraz obnizenie satysfakcji z pracy. Hochschild
(1983) swoje poglady argumentowata tym, ze wymusza-
na przez standardy organizacyjne konieczno$¢ zmiany
czegos tak osobistego, jak emocje jest zjawiskiem z na-
tury budzacym niechg¢ i obnizajacym satysfakcje z wy-
konywanych obowiazkéw zawodowych. Rowniez Van
Maanen i Kunda (1989) twierdza, ze praca emocjonalna
thumi naturalna, osobista ekspresj¢ emocji, co jest odczu-
wane przez pracownikéw jako stan nieprzyjemny, pro-
wadzacy do wyczerpania emocjonalnego oraz obnizenia
satysfakcji z pracy.

Jednak na podstawie licznych wynikéw badan mozna
sadzi¢, ze podkreslane przez Hochschild (1983) negatyw-
ne konsekwencje pracy emocjonalnej wiaza si¢ przede
wszystkim z jej ptytka formg (Brotheridge i Grandey,
2002; Brotheridge i Lee, 2002; Grandey, 2003; Kruml
i Geddes, 2000; Totterdell i Holman, 2003), co zgodne
jest z omowionymi wyzej wynikami badan dotyczacy-
mi poznawczej reinterpretacji i thumienia. Brotheridge
i Grandey (2002) przeprowadzity badanie w grupie kana-
dyjskich pracownikéw ushug (pracownikéw socjalnych,
pielegniarek, konsultantéw doradztwa personalnego oraz
pracownikéw restauracji) i stwierdzily, ze poziom plyt-
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kiej strategii pracy emocjonalnej koreluje dodatnio z po-
ziomem wyczerpania emocjonalnego i depersonalizacji
oraz ujemnie z poczuciem osobistych osiagnieé. Wyniki
badania nie ujawnity jednak zwiazkow migdzy poziomem
glebokiej pracy emocjonalnej i wyczerpaniem emocjonal-
nym oraz depersonalizacja. Stwierdzono natomiast dodat-
nig korelacj¢ miedzy glebokg forma pracy emocjonalnej
1 poczuciem osiagni¢c¢ osobistych (podobne wyniki uzy-
skali Brotheridge i Lee, 2003; Grandey, 2003; Totterdell
1 Holman, 2003). Zwiazek (dodatni) miedzy praca emo-
cjonalng a poczuciem osiagni¢¢ osobistych przewidywata
réwniez Hochschild (1983), ktorej zdaniem regulowanie
emocji w odpowiedzi na wymagania organizacji moze
prowadzi¢ do wzrostu poczucia skutecznosci pracownika,
ktoéry spostrzega swoje zachowania jako zgodne ze stan-
dardami ustalonymi przez organizacje.

Wyniki badan dotyczacych zwigzkéw migdzy nasile-
niem plytkiej i glebokiej pracy emocjonalnej a satysfak-
cja z pracy sa mniej jednoznaczne. Gosserand (2003)
stwierdzita, ze satysfakcja z pracy koreluje negatywnie
z plytka forma pracy emocjonalnej, ale pozytywnie z for-
ma gleboka. Natomiast Grandey (2003) zaobserwowala,
ze zardwno plytka, jak i glgboka forma pracy emocjonal-
nej wiaza si¢ z obnizong satysfakcja z pracy, chociaz ptyt-
ka praca emocjonalna silniej. Zwigzki migdzy satysfak-
cja z pracy i pracg emocjonalng wymagaja poglebionych
badan, uwzgledniajacych wptyw czynnikéw, ktére moga
modyfikowac stwierdzane zaleznos$ci (np. zaangazowanie
pracownikow i ich autonomig; por. Gosserand i Diefen-
dorff, 2005).

Strategia glebokiej pracy emocjonalnej wydaje si¢ ko-
rzystniejsza nie tylko z punktu widzenia intereséw jed-
nostki (dobrostanu pracownika), ale réwniez organizacji.
Istnieja dowody empiryczne na to, ze stosowanie glebo-
kiej pracy emocjonalnej prowadzi do wigkszej efektyw-
nosci pracownikow, a zatem wigkszych zyskow organiza-
cji. Na przyktad Totterdell i Holman (2003) zaobserwo-
wali, ze ocena sprawnosci zawodowej, dokonana przez
pracownikéw telefonicznego centrum obstugi klientow
(call center), koreluje dodatnio ze stwierdzonym u nich
poziomem glgbokiej i ujemnie z poziomem ptytkiej pra-
cy emocjonalnej. Podobny wzorzec zaleznos$ci stwierdzi-
ta Grandey (2003): poziom gigbokiej pracy emocjonalnej
korelowat dodatnio, a ptytkiej ujemnie z oceng jakosci
pracy pracownikéw ustug, dokonana przez wspotpracow-
nikéw (ocenie poddano uprzejmo$é, czgsto$¢ wyrazania
pozytywnych emocji i okazywanie ciepta w stosunku do
klientow). Wyniki te sa wazne, poniewaz przyjazne za-
chowania pracownikow wptywaja na nastrdj i zadowole-
nie klientow, ktére przektadajq si¢ na ich lojalnos¢ wobec
organizacji (por. Tsai, 2001). Istniejg rowniez dowody
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wskazujace na to, ze klienci potrafia odroznié autentycz-
ng ekspresj¢ pozytywnych emocji (a ta powstaje w wyni-
ku glebokiej pracy emocjonalnej) od ekspresji udawanej
(efekt plytkiej pracy emocjonalnej), i tylko t¢ pierwsza
odczytuja jako oznake prawdziwej zyczliwosci i przyja-
znego nastawienia pracownikow, kluczowych dla ogolnej
oceny satysfakcji z ustug (por. Grandey i in., 2005).

Podsumowanie

W artykule dokonali$my przegladu koncepcji anali-
zujacych zjawisko pracy emocjonalnej z trzech réznych
perspektyw: zachowan (Ashforth i Humphrey, 1993), do-
$wiadczanego dysonansu emocjonalnego (Morris i Feld-
man, 1996) oraz strategii regulacji emocji (Grandey,
2000). Naszym zdaniem podejscie odwotujace si¢ do
wewnetrznych procesow regulacji emocji jest najbardziej
warto$ciowe 1 obiecujace z proponowanych. Po pierwsze,
jest najlepiej ugruntowane w szerszej wiedzy psycholo-
gicznej na temat przebiegu procesow regulacji emocji czy
szerzej: samoregulacji. Dzigki temu mozliwe jest korzy-
stanie z wynikéw badan podstawowych w tej sferze. Po
drugie, traktowanie pracy emocjonalnej jako procesow re-
gulacji emocji nie wyklucza, a raczej uzupetnia pozostate
dwa podejscia: procesy regulacji emocji sg swoistym po-
mostem pomigdzy stanem dysonansu emocjonalnego do-
$wiadczanym przez pracownika a jego obserwowalnymi
zachowaniami (por. Brotheridge i Lee, 2003). Rowniez
inni autorzy zwracajg uwage na to, ze stan dysonansu
emocjonalnego nalezy traktowac jako przyczyng, a eks-
presj¢ emocji jako efekt pracy emocjonalnej, natomiast
za jej istot¢ uznaja wewngtrzne procesy samoregulacji
(Rubin, Tardino, Daus i Munz, 2005). W tym miejscu
warto zauwazy¢, ze w literaturze psychologicznej pojecia
»samoregulacja” i ,,samokontrola” sg czgsto uzywane za-
miennie, jednak niektérzy autorzy wskazuja na subtelne
réznice migdzy nimi. Zdaniem Vohs i Baumeistera (2004)
samokontrola oznacza Swiadomg kontrol¢ impulséw, na-
tomiast samoregulacja dotyczy zachowania ukierunkowa-
nego na realizacj¢ celu. Pojgcie samoregulacji akcentuje
zatem zdolnos$¢ jednostki do zmiany wilasnych reakcji,
zachowan stosownie do wyznaczonych celow, obowiazu-
jacych standardéw. Skuteczna samoregulacja wymaga za-
tem zarowno monitorowania wlasnego zachowania w celu
sprawdzenia jego zgodnosci z przyjetym standardem, jak
1 wprowadzania zmian w sytuacji, kiedy zachowanie to
odbiega od standardu. Praca emocjonalna, ktéra wymaga
wyrazania odpowiednich emocji w kontakcie z klientem,
a innymi stowy przestrzegania okreslonych regut okazy-
wania emocji, wydaje si¢ blizsza pojeciu samoregulacji
niz samokontroli (por. Brotheridge i Lee, 2003).

Problematyka pracy emocjami nie znalazta jeszcze miej-
sca w polskiej literaturze psychologicznej. Wprawdzie
w roku 2000 ukazato si¢ thumaczenie ksiazki Sandi Mann,
brytyjskiej badaczki pracy emocjami, ale publikacja ta ma
charakter popularny (Jak w pracy ukrywac to, co czujemy
i udawac to, co czu¢ powinnismy. Pierwszy przewodnik po
falszowanym w pracy zyciu emocjonalnym). W 2009 roku
Wydawnictwo Naukowe PWN wydato przektad ksiazki
Arlie Hochschild, ktora zapewne zainspiruje wielu pol-
skich badaczy do zainteresowania si¢ zjawiskiem pracy
emocjonalnej. Psychologiczne aspekty pracy emocjonal-
nej w warunkach wspodtczesnego polskiego rynku pracy
to temat ciagle otwarty. Zachodzace w Polsce od roku
1989 zmiany strukturalne przebiegaja w kierunku modelu
istniejacego w najwyzej rozwinigtych systemach spotecz-
no-gospodarczych, w ktérych dominujacym sektorem gos-
podarczym sa ustugi (Cyrek, 2005), a pracownicy uslug
stanowia niemal 70% wszystkich zatrudnionych (Ryan
i Ployhart, 2004; Zajdel, 2004). Odsetek zatrudnionych
w sektorze ustug wzrost w Polsce od roku 1987 do 2002
o 12,7% (Rachocka, 2005; Rogozinski, 2003; Zajdel,
2004), a kolejne lata pozwalaja obserwowaé tendencje
wzrostowa (por. Rudawska, 2009). Ustugi zyskuja na
znaczeniu nie tylko jako wyodrgbniony sektor gospodar-
ki narodowej. W dziatalno$¢ ustugowa angazuja si¢ coraz
czesciej przedsiebiorstwa dwoch pozostatych sektorow:
przemystu i rolnictwa. Popyt na ustugi zwigksza si¢ za-
réwno ze strony przedsigbiorstw, jak i ze strony indywi-
dualnych klientow (por. Rudawska i Sobon, 2009). Wiele
zatem wskazuje na to, ze rowniez w Polsce emocjonalna
specyfika sfery ustug stanie si¢ waznym obszarem badan
z zakresu psychologii pracy.

Badanie i analizowanie uwarunkowan i konsekwencji
pracy emocjonalnej wydaje si¢ szczegdlnie interesujace
ze wzgledu na mozliwe ich praktyczne zastosowania.
Dotychczasowe opisywane przez nas podejscia i badania
dotyczace pracy emocjonalnej w zawodach ustugowych
koncentruja si¢ przede wszystkim na poszukiwaniu kon-
sekwencji dla zdrowia i1 dobrostanu pracownikow ustug,
obcigzonych wymaganiem okazywania klientom emocji
zgodnych z oczekiwaniami roli i organizacji. Drugim
mozliwym watkiem badawczym jest efektywno$¢ organi-
zacji sektora ustug, ktore — chcace pozyskac jak najwigcej
klientow — licza na pracownikow, ktorzy okazujac odpo-
wiednie emocje, stworza wlasciwy klimat w interakcjach
z klientami i poradza sobie z ich niezadowoleniem lub
wrogimi zachowaniami. Mozna sadzi¢, ze od strategii re-
gulacji emocji stosowanej przez pracownika zalezy jego
dobrostan, po czesci kondycja ekonomiczna organizacji,
ale takze dobrostan drugiej strony — klienta. Ten aspekt
jest czesto pomijany w badaniach, cho¢ nie ma watpliwo-
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$ci, ze komfort odbiorcy ustugi jest waznym czynnikiem
wplywajacym na jego satysfakcje i zwickszenie szans
na przywiazanie do firmy, marki, typu ushugi Iub osoby
$wiadczacej ustuge. Ponadto, wydaje sie, ze w Polsce
usmiech nie jest powszechny i by¢é moze warto te luke
wypetni¢ dobranymi odpowiednio programami szkole-
niowymi, nastawionymi na zwigkszanie kompetencji pra-
cownikow ushug w zakresie regulacji emocji, ktore jed-
noczesnie nie stanowilyby dla nich obciazenia w postaci
wypalenia zawodowego, podwyzszonego poziomu stresu
i obnizonej satysfakcji z pracy.

W przygotowaniu jest publikacja dotyczaca Skali Pracy
Emocjonalnej. Mamy nadziej¢, ze pojawienie si¢ narzg-
dzia do pomiaru tego zjawiska pozwoli na rozwoj badan
nad praca emocjonalng takze w Polsce.
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PRZYPISY

1. W jezyku angielskim /abor ma co najmniej dwa znaczenia:
»Ciezko pracowac, trudzi¢ si¢” oraz ,,praca”. Zatem okreslenie
emotional labor opisuje zarowno wysitek, jakiego wymaga
ekspresja pozadanych emocji (labor jako trud), jak i kontekst,
w jakim dochodzi do tej ekspresji, czyli podczas wykonywania
pracy zawodowej (labor jako praca). Znalezienie krotkiego pol-
skiego odpowiednika emotional labor, ktory oddawatby niuanse
jego znaczenia w jezyku angielskim jest trudne, o ile w ogodle
mozliwe. Zdecydowano si¢ na termin praca emocjonalna.
Okreslenia tego uzyto rowniez w polskim wydaniu ksiazki Arile
Russel Hochschild Zarzqdzanie emocjami. Komercjalizacja
ludzkich uczué (2009, s. X) oraz w ksiazce Stephena Robbinsa
Zachowania w organizacji (2004, s. 81), klasycznej juz pozy-
cji z dziedziny psychologii organizacji. Nalezy jednak dodac,
ze w polskiej literaturze psychologicznej mozna réwniez spo-
tka¢ inne ttumaczenia terminu emotional labor: w polskim wy-
daniu ksigzki Keitha Oatleya i Jennifer M. Jenkins Zrozumie¢
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emocje uzyto okreSlenia robota emocjonalna (2004, s. 36),
a w Psychologii emocji pod redakcja Michaela Lewisa i Jean-
nette M. Haviland-Jones — praca z emocjami (2005, s. 80).

Emotional labor in service roles — conceptualization,
theories and research

Dorota Szczygiet * R6za Baziniska * Roma Kadzikowska-Wrzosek ¢ Sylwiusz Retowski
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Abstract

The topic of emotions in the workplace is beginning to draw attention from researchers and theorists. In
many work settings, employees are expected to exert effort in the management of emotions in order to
conform to the norms of organizations. This is called emotional labor, a term coined by Hochschild
(1983). Emotional labor is the display of expected emotions by service agents during service encounters.
The article reviews and compares different ways of conceptualizing emotional labor. The authors have used
a variety of definitions, reflecting differences in emphasis: for Ashforth and Humphrey (1993), emotional
labor is an observable behavior; for Morris and Feldman (1996), it is a state of emotional dissonance; and
for Hochschild (1983) and Grandey (2000), it is a process of emotion regulation (at deep and surface levels).
Emotional labor has been widely studied and is of considerable interest in relation to outcomes such as
perceived stress, burnout and sense of accomplishment. The article presents research findings concerning
consequences of emotional labor for both employees and organizations. In conclusion, some problems
and future research directions were put forward.
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