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Streszczenie

Cel: Gl6wnym celem badan bylo sprawdzenie, czy istnieja zalezno$ci miedzy praca emo-
cjonalna a wypaleniem zawodowym 1 zadowoleniem z pracy, a takze weryfikacja, czy sek-
tor ustug (komercyjny vs. spoteczny) pelni role moderatora tych zalezno§ci. Celem badan
bylo réwniez sprawdzenie, czy pracownicy sektora ustug komercyjnych réznia sie nateze-
niem pracy emocjonalnej, wypalenia zawodowego i zadowolenia z pracy od pracownikéw
sektora ustug spotecznych.

Metoda: W badaniu wzieto udziat 150 oséb, w tym 77 pracownikéw z sektora ustug ko-
mercyjnych 1 78 pracownikow z sektora ustug spotecznych. Do pomiaru zmiennych wyko-
rzystano Skale ptytkiej i glebokiej pracy emocjonalnej, the Maslach Burnout Inventory —
General Survey, Skale satysfakcji z pracy oraz Skale afektu w pracy. Przeprowadzono
analizy poréwnawcze, analizy korelacyjne oraz analizy regresji ze skladnikami interak-
cyjnymi za pomocg makro PROCESS Hayesa.

Wyniki: Pracownicy ustug komercyjnych istotnie czeSciej wykonuja prace plytka w aspek-
cie udawania emocji od pracownikéw ustug spotecznych. Zalezno$ci miedzy praca emocjo-
nalna a jej konsekwencjami dotycza gtéwnie pracy plytkiej i w wiekszosci sa istotne jedy-
nie wérod pracownikéw wykonujacych zawody spoleczne.
Konkluzja: Wykonywany zawdd przypisywany do sektora ustug komercyjnych vs. spotecz-
nych moze petni¢ role moderatora zalezno$ci miedzy praca emocjonalna a jej konsekwen-
cjami.

Stowa kluczowe: praca emocjonalna, sektor ustug, wypalenie zawodowe, zadowolenie
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Pojecie pracy emocjonalnej (emotional labor) zostato wprowadzone do litera-
tury przez Arlie Hochschild (1983/2009) na poczatku lat osiemdziesiatych XX
wieku. Amerykanska socjolozka opisata je jako proces zarzadzania swoimi emo-
cjami w konteksécie zawodowym, w ktérym pracownicy musza wyrazac okreslone
emocje, by skutecznie realizowacé swoje obowigzki. Praca emocjonalna wykonywa-
na jest najczesciej w zawodach ustugowych, do ktérych zaliczyé mozna sprzedaw-
cow, kelneréow, nauczycieli, czy przedstawicieli stuzb medycznych. Hochschild
(1983/2009) twierdzi, ze w wyniku wzrostu znaczenia ustug oraz rywalizacji
w tym obszarze doszlo do ,komercjonalizacji emocji”, a regulacja emocji stala sie
czeécia pracy 1 roli zawodowej podlegajaca wynagradzaniu, podobnie jak inne
dzialania zawodowe (Grandey, 2003; Szczygiet 1 in., 2009).

Cho¢ istnieje wiele modeli pracy emocjonalnej (por. Szczygiet i in., 2009),
zgodnie z klasycznym ujeciem Hochschild (1983/2009) moze ona przybieraé jed-
na z dwdéch form: glebokq (deep acting) badz ptytka (surface acting). Gteboka for-
ma pracy emocjonalnej wiaze sie z proba dostosowania wlasnych emocji do wy-
mogéw sytuacji zawodowej. Wykonujac prace gleboka, pracownik modyfikuje
swoje przezycia adekwatnie do sytuacji zawodowej, wzbudza w sobie emocje,
ktére sg korzystne z punktu widzenia celéw organizacji. Z kolei ptytka forma
pracy emocjonalnej polega na wyrazaniu emocji, ktére nie sa autentyczne — sa
jednak pozadane w kontakcie z odbiorca ustug. Pracownik niejako przybiera ma-
ske w trakcie interakeji z klientem, wyraza emocje, ktore sa sprzeczne z jego we-
wnetrznymi przezyciami.

Klasyczny poglad Hochschild jest podstawa dla innych badaczy traktuja-
cych prace emocjonalna jako proces regulacji emocji (np. Brotheridge 1 Grandey,
2002; Brotheridge 1 Lee, 2003; Grandey, 2000). Grandey (2000) w nawiazaniu do
procesualnego modelu regulacji emocji Grossa (1998) zauwaza, ze gleboka forma
pracy emocjonalnej aktywizuje strategie wyprzedzajaca — osoba wklada wysitek
w zakresie regulacji emocji, zanim emocja zostanie wzbudzona i wyrazona w for-
mie ekspresji emocjonalnej. Ekspresja pozadanych emocji jest zatem jedynie po-
chodna, a nie celem podejmowanego wysitku regulacyjnego. Natomiast ptytka
forma pracy emocjonalnej wymaga wyrazenia innej emocji niz ta, ktéra zostala
juz zaktywizowana — wymaga zatem strategii korygujacej. Strategia ta wymaga
dwoch procesow: ostabienia ekspresji niepozadanej emocji oraz nasilenia ekspre-
sji emocji pozadanej. Brotheridge 1 wsp. (Brotheridge, 2006; Brotheridge 1 Lee,
2003; Brotheridge 1 Taylor, 2006; Lee 1 Brotheridge, 2011) nazywaja te dwa pro-
cesy odpowiednio: ukrywaniem uczué (hiding feelings) 1 udawaniem emocji (fak-
ing emotions).

Prace emocjonalng wykonuja przedstawiciele réznych grup zawodowych,
zaréwno w sektorze ustug komercyjnych (np. sprzedawcy, przedstawiciele han-
dlowi), jak 1 ustug spofecznych (np. nauczyciele, pracownicy stuzby zdrowia; por.
Szczygiel 1 in., 2009). Mimo iz praca emocjonalna wykonywana przez przedsta-
wicieli zawodéw komercyjnych przypomina prace emocjonalng przedstawicieli
zawoddow spotecznych, istnieja miedzy nimi pewne istotne réznice.

W sektorze ustug komercyjnych standardy regulacji emocji sa ustalane przez
pracodawce 1 sa zdeterminowane charakterem pracy (Hochschild, 1983/2009).
Reguly okazywania emocji obowiazujace w organizacji okreslaja, ktore emocje sa
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uznawane za odpowiednie oraz w jaki sposéb powinny by¢ wyrazane w miejscu
pracy, aby byly zgodne z obowiazujacymi normami danej organizacji (Diefen-
dorff i Croyle, 2008; Goldberg i Grandey, 2007). Niejednokrotnie reguty te prze-
kazywane sg pracownikom podczas szkolen, pracodawcy nadzorujg ich przestrze-
ganie, a wynagrodzenie zalezy od sposobu obslugi klienta (Brotheridge 1 Grandey,
2002). Ponadto kontakty z klientami sa zazwyczaj krotkotrwate, a satysfakcja
klienta zwykle bezposrednio przeklada sie na wynik ekonomiczny.

Natomiast w sektorze ustug spotecznych pracownicy na ogoét nie sa wynagra-
dzani w zalezno$ci od wynikow, a reguly okazywania emocji wynikaja bardziej
z etosu pracy niz narzucanych przez organizacje zasad. Wykonywanie zawodow
spolecznych zwiazane jest takze z realizacja misji spotecznej. Charakteryzuje sie
ona istotnos$cia dla spolteczenstwa, checig niesienia pomocy, wystepowaniem
wiezi 1 zaufania miedzy ustugodaweca a uslugobiorca, a co wiecej dbaniem o stan-
dardy moralne 1 wysoka, jako$¢ ustug (Czerw 1 Borkowska, 2010).

Wskazane réznice w wymogach dotyczacych pracy emocjonalnej moga wply-
wac na czestotliwoéé wykonywania poszczegdlnych jej form. Na przyktad Brothe-
ridge 1 Grandey (2003) akcentowaty zréznicowanie miedzy osobami pracujacymi
w czestym kontakcie z ludzmi od pracownikéw wyzszego szczebla badz pracow-
nikéw fizycznych. W innym badaniu wykazano, ze osoby wykonujace zawody ko-
mercyjne — w porownaniu do oséb wykonujacych zawody spoleczne — istotnie
czeSciej udaja emocje w kontakcie z klientami, a takze czeSciej ukrywaja praw-
dziwe uczucia wobec klientéw (Finogenow 1 in., 2015). Z kolei Springer 1 Oleksa
(2017) wykazaty, ze nauczyciele rzadzie] wykonuja prace na poziomie plytkim
niz przedstawiciele ustug komercyjnych.

Liczne badania wskazuja, ze praca emocjonalna — szczeg6lnie jej ptytka for-
ma, poprzez koniecznos$¢ regulowania swoich stanéw emocjonalnych 1 dopasowy-
wania ich do wymogoéw w pracy, moze prowadzi¢ do réznych negatywnych konse-
kwencji (Jeung 1 in., 2018). Z kolei praca na poziomie gtebokim moze mie¢ mniej
negatywny wplyw na ponoszone koszty (Brotheridge i Lee, 2003), a nawet —
zgodnie z klasycznym ujeciem — moze prowadzi¢ do pozytywnych konsekwencji
(Hochschild, 1983/2009). Wyniki badan dotyczacych wplywu pracy gtebokiej nie
sq jednak spdjne 1 wskazuja albo na nieco stabsze negatywne konsekwencje, albo
brak istotnych zaleznosci, a niekiedy nawet na konsekwencje pozytywne takie jak
wzrost satysfakeji z pracy (por. metaanalizy: Humphrey, 2021; Kariou i in., 2021).

Wiele badan analizujacych negatywny wplyw pracy emocjonalnej na pod-
miotowe konsekwencje poswiecono wypaleniu zawodowemu, ktére zostalo opisa-
ne w konteks§cie zawodéw pomocowych. Zgodnie z klasycznym ujeciem Maslach
1 Jackson obejmuje trzy wymiary: wyczerpanie emocjonalne, depersonalizacje
oraz obnizone poczucie dokonan osobistych (Maslach 1 in., 2001). Od tego czasu
powstato tez wiele innych modeli wypalenia zawodowego, na przyktad model wy-
magan w pracy 1 zasobow (np. Demerouti 1 in., 2003). Wraz z rozwojem kon-
struktu Maslach zasugerowala, ze zjawisko to nie ogranicza sie tylko do zawo-
déw pomocowych, czego skutkiem bylo opracowanie bardziej uniwersalnej
koncepcji wypalenia zawodowego. ,,Wyczerpanie emocjonalne” zostato zastapione
po prostu ,wyczerpaniem” i odnosi sie zaréwno do fizycznego, jak 1 emocjonalnego
zmeczenia. ,Depersonalizacja” zostala zastapiona bardziej ogélnym ,cynizmem”,
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odzwierciedlajacym dystansowanie sie 1 che¢ oderwania sie od samej pracy. Na-
tomiast ,,obnizone poczucie dokonan osobistych” rozszerzono na poczucie zmniej-
szonej skutecznos$ci zawodowe] zaréwno w pracy spolecznej, jak 1 niespolecznej
(Maslach 1 Leiter, 2008).

Badania weryfikuja takze wplyw pracy emocjonalnej na zadowolenie z pra-
¢y, okreSlane jako subiektywny dobrostan zawodowy. Oznacza ono wzglednie
stala postawe jednostki wobec swojej pracy — ocene, w jakim stopniu praca ta
jest dla niej korzystna (Zalewska, 2003a). Podobnie jak zadowolenie z zycia/su-
biektywne poczucie dobrostanu, rozumiane jest jako konstrukt wielowymiaro-
wy, ktéry zawiera dwa komponenty: poznawczy (okres§lany czesto mianem satys-
fakcji z pracy) i1 afektywny. Oceny poznawcze wyrazane sa w sadach poznawczo-
wartosciujacych 1 odzwierciedlajq to, co osoba mysli o swojej pracy 1 jak ja ocenia.
Natomiast oceny emocjonalne odzwierciedlaja intensywno$é i/lub czestotliwosé
réznych stanéw afektywnych, tych pozytywnych oraz negatywnych zwigzanych
z pracag, (Otrebski, 2023; Zalewska, 2003a). O wysokim poziomie zadowolenia
z pracy/subiektywnego dobrostanu zawodowego $§wiadczy wysoki poziom satys-
fakcji z pracy, wysoki poziom afektu pozytywnego w pracy oraz niski poziom
afektu negatywnego. W dokonanym przegladzie literatury (Sanjeev, 2017) autor
podkresla, ze niejednokrotnie w badaniach nie réznicuje sie jasno komponentéw
poznawczych i afektywnych, co utrudnia okre§lenie ich odmiennych uwarunko-
wan 1 skutkéw. Wyniki badan pokazuja natomiast, ze cho¢ komponenty te sg ze
soba skorelowane, moga mie¢ inna dynamike w czasie oraz odrebne predyktory
(np. Elfering i in., 2016), a takze — jak wskazuje Otrebski (2023) — afektywne do-
$§wiadczenia w pracy moga stanowié¢ odrebne Zrédlo poznawczej oceny satysfak-
cj1 z pracy.

Mimo do$é¢ spdjnego wzorca wynikow wskazujacego na bardziej szkodliwy
wplyw pracy plytkiej w poréwnaniu z gleboka, wyniki badan prowadzonych
z udzialem przedstawicieli ré6znych grup wskazuja na rézna sile tych zaleznosci.
Dlatego tez wspdélczesne badania coraz czesciej poszukujg moderatoréw tej zalez-
nosci. Badacze wskazuja m.in. na zasoby indywidualne — inteligencje emocjonalna,
(Szczygiet, 2018; Wrdébel, 2013), czynniki organizacyjne takie jak wsparcie organi-
zacyjne (Nixon 11n., 2010) lub kulturowe. Na przyklad metaanaliza przeprowadzo-
na przez Humphrey (2021) pokazuje, ze praca emocjonalna ma mniej szkodliwy
wplyw na pracownikéw w kulturach kolektywistycznych w poréwnaniu z kultura-
mi indywidualistycznymi. Autorka wykazala roéwniez, ze moderatorem tych zalez-
nosci jest dodatkowo sektor pracy prywatny vs. publiczny — korelacje miedzy pra-
ca gleboka a satysfakcja z pracy sa stabsze w prébach z sektora prywatnego.

Glownym celem badan byto sprawdzenie, czy istnieja zalezno$ci miedzy pra-
ca emocjonalna a wypaleniem zawodowym 1 zadowoleniem z pracy, a takze we-
ryfikacja, czy sektor ustug (komercyjny vs. spoteczny) pelni role moderatora tych
zalezno$ci. Celem badan bylo ponadto sprawdzenie, czy pracownicy sektora
ustug komercyjnych réznia sie natezeniem pracy emocjonalnej, wypalenia zawo-
dowego 1 zadowolenia z pracy od pracownikéw sektora uslug spotecznych.
W oparciu o przedstawione przestanki dotyczace zréznicowania wymogoéw wobec
pracownikow w sektorze komercyjnym vs. spolecznym, a takze przytoczone wy-
niki badan postawiono nastepujace hipotezy:
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H1: Osoby wykonujace zawody w sektorze ustug komercyjnych w poréwnaniu
do oséb wykonujacych zawody spoleczne czes$ciej wykonuja emocjonalna pra-
ce plytka, a rzadziej emocjonalng prace gteboka.

H2: Osoby wykonujace zawody w sektorze ustug komercyjnych réznia sie w za-
kresie natezenia wypalenia zawodowego 1 zadowolenia z pracy od os6b wy-
konujacych zawody spoteczne.

H3: Praca emocjonalna wiaze sie z natezeniem wypalenia zawodowego 1 zado-
wolenia z pracy.

H3.1: Im wyzszy poziom plytkiej pracy emocjonalnej, tym wyzszy poziom
wypalenia zawodowego i nizszy poziom zadowolenia z pracy.

H3.2: Im wyzszy poziom glebokiej pracy emocjonalnej, tym nizszy poziom
wypalenia zawodowego 1 wyzszy poziom zadowolenia z pracy.

H4: Sektor ustug (komercyjnych vs. spotecznych) pelni role moderatora zalezno-
$ci miedzy pracg emocjonalna a wypaleniem zawodowym i1 zadowoleniem
z pracy. Mozna przewidywac, ze wykonywanie emocjonalnej pracy na pozio-
mie plytkim, m.in. ze wzgledu na dlugotrwato$é kontaktow 1 brak szybkie)
gratyfikacji, moze w wiekszym stopniu obcigzaé pracownikéw zatrudnio-
nych w zawodach z sektora ustug spotecznych.

Metoda
Osoby badane

W badaniu uczestniczylo 150 os6b aktywnych zawodowo w wieku 21-60 lat
(M=41,91; SD = 10,03), pracujacych w zawodach zwigzanych z wykonywaniem pra-
cy emocjonalnej. Dodatkowo kryterium wiaczania do badan bylo wykonywanie pra-
cy zawodowe] w pelnym wymiarze godzin, a takze praca w kontakcie z ustugobiorca.
W badanej grupie 53% stanowity kobiety, a 47% — mezczyzni. Wiekszo$¢ badanych
miata wyksztalcenie wyzsze (74%) lub érednie (26%). Grupa byla zréznicowana pod
wzgledem zawodowym. Prawie polowe badanych (n = 77) stanowili przedstawiciele
sektora ustug komercyjnych w wieku 21-60 lat (M = 40,45; SD = 9,64), m.in. sprze-
dawecy, przedstawiciele handlowi, pracownicy restauracji i kawiarni. Pozostali bada-
ni (n = 78) reprezentowali zawody sektora ustug spolecznych (w wieku 21-60 lat,
M =43,34; SD = 10,27), m.in. nauczyciele 1 pracownicy stuzby zdrowia.

Narzedzia

Skala ptytkiej i gtebokiej pracy emocjonalnej

Do pomiaru pracy emocjonalnej zostata wykorzystana Skala ptytkiej i glebo-
kiej pracy emocjonalnej (SPGPE), bedaca polska adaptacja (Finogenow 1 in.,
2015) zrewidowanej wersji skali Emotional Labor Scale autorstwa Brotheridge
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1 Lee (2003; Lee 1 Brotheridge, 2011). Skala sktada sie z dziewieciu twierdzen od-
noszacych sie kontaktéw z klientami podczas typowego dnia pracy, do ktoérych
osoba badana ustosunkowuje sie na pieciopunktowa skali od 1 — nigdy do 5 — za-
wsze. Pytania tworza trzy podskale: Praca gteboka, Ukrywanie uczué¢ 1 Udawa-
nie emocji. Podskale: Ukrywanie uczué 1 Udawanie emocji sktadaja sie na pltytka
forme pracy emocjonalnej. Im wyzszy wynik w kazdej ze skal, tym wyzsze nate-
zenie pracy emocjonalnej. Skala charakteryzuje sie dobrymi wlasciwos$ciami
psychometrycznymi. Zgodno§¢ wewnetrzna dla poszczegdlnych podskal, ustalo-
na na podstawie alfy Cronbacha wynosi odpowiednio: od 0,67 dla pracy gtebokiej
do 0,80 dla ukrywania uczu¢ (Finogenow 1 in., 2015).

Kwestionariusz wypalenia zawodowego

Do pomiaru wypalenia zawodowego wykorzystany zostal kwestionariusz the
Maslach Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS, Polish, Mind Garden),
ktorego autorami sa Schaufeli i wspdtpracownicy (1996) w polskiej wersji jezyko-
wej (Slazyk-Sobol 1 Dobrowolska, 2018). Kwestionariusz MBI-GS sklada sie z 16
twierdzen odnoszacych sie do odczué zwiazanych z wykonywana, praca 1 moze shu-
zy¢ do pomiaru wypalenia zawodowego w réznych grupach zawodowych. Itemy
tworza, trzy skale zblizone do trzech wymiaréw wypalenia zawodowego z klasycz-
nej wersji narzedzia: Wyczerpanie, Cynizm i Poczucie osiqgnieé osobistych. Odpo-
wiedzi udzielane sg na szes$ciostopniowej skali (od 0 — nigdy do 6 — kazdego dnia).
O wysokim poziomie wypalenia zawodowego §wiadcza wysokie wyniki w skalach
Wyczerpania i Cynizmu oraz niskie wyniki w skali Poczucia osiqgnieé osobistych.
Kwestionariusz w polskiej wersji cechuje sie dobrymi wlasno$ciami parametrycz-
nymi, zgodno$¢ wewnetrzna dla poszczegdélnych podskal, ustalana na podstawie
alfy Cronbacha wynosi powyzej 0,70 (Slazyk-Sobol 1 Dobrowolska, 2018).

Skala afektu w pracy

Narzedziem wykorzystanym do badania afektywnego aspektu zadowolenia
z pracy jest Skala afekiu w pracy (SAP) Burke’a 1 wspotpracownikéw w adaptacji
Zalewskiej (2002). Na skale sktada sie 20 stéw okreslajacych emocje odczuwane
w pracy, z ktorych 10 dotyczy Afektu pozytywnego, a 10 Afektu negatywnego. Ba-
dany odpowiada wpisujac przy danym slowie cyfre odzwierciedlajaca nasilenie
odczuwanej emocji w pracy. Odpowiedzi udzielane sa za pomoca 7-stopniowe)
skali, gdzie 1 oznacza bardzo stabo, a 7 — bardzo silnie. Im wyzszy wynik w kaz-
dej ze skal, tym wyzsze natezenie danego afektu w pracy. Skala charakteryzuje
sie dobrymi parametrami. Zgodno$¢ wewnetrzna dla poszczegdélnych podskal,
ustalona na podstawie alfy Cronbacha wynosi odpowiednio: 0,84 dla afektu po-
zytywnego i 0,79 dla afektu negatywnego (Zalewska, 2002).

Skala satysfakcji z pracy

Skala satysfakceji z pracy (SSP) zostala stworzona przez Anne Zalewska (2003b)
1 shuzy do pomiaru poznawczego aspektu zadowolenia z pracy — Satysfakcji z pracy.
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Sktada sie z 5 twierdzen zwigzanych z wykonywana praca. Badany za pomoca
siedmiostopniowej skali (od 1 — zdecydowanie nie zgadzam sie do 7 — zdecydowa-
nie zgadzam sie) okresla jak bardzo zgodne sa te twierdzenia z jego odczuciami.
Im wyzszy wynik, tym wyzsza satysfakcja z pracy. Narzedzie charakteryzuje sie
dobrymi wlasciwosciami psychometrycznymi. Zgodno$¢ wewnetrzna ustalona
na podstawie alfy Cronbacha wynosi 0,86 (Zalewska, 2002).

Procedura badawcza

Badanie bylto przeprowadzone metoda papier-otéwek 1 obejmowalo wypel-
nienie krétkiej ankiety demograficznej oraz czterech kwestionariuszy. Przed
przystapieniem do badania uczestnikom przedstawiono formularz éwiadomej
zgody na udzial w badaniu, w ktérym zostali poinformowani o celu badania, spo-
sobie 1 warunkach jego przeprowadzenia, a takze o jego mozliwych korzysciach
i ryzyku. Przekazane byty tez informacje o pelnej dobrowolnosci udziatu w bada-
niu 1 mozliwosci odstapienia od niego w dowolnym momencie bez ponoszenia
zadnych konsekwencji, a takze o anonimowo$ci badania oraz wykorzystaniu
uzyskanych rezultatow jedynie do celéw naukowych. W badaniu nie byly pobie-
rane zadne dane, ktére moglyby umozliwi¢ identyfikacje oséb badanych.

Metody analizy danych

Analize danych przeprowadzono z wykorzystaniem programu SPSS 29 oraz
makro PROCESS 4.2 Hayesa (2022). Wykorzystano analize korelacji z szacowa-
niem przedzialéw ufnosci, analize porownawcza, testem ¢-Studenta oraz analize
regresji ze skladnikami interakcyjnymi (PROCESS, analiza moderacji — model
1, z opcja losowania 10 tysiecy probek bootstrap). Interpretacje wielkosSci efek-
tow podano zgodnie z rekomendacjami Cohena (1988).

Wyniki

W celu sprawdzenia, czy osoby wykonujace prace w zawodach komercyjnych
réznig sie od oséb wykonujacych prace w zawodach spolecznych w zakresie nate-
zenia pracy emocjonalnej, wypalenia zawodowego, afektu w pracy i satysfakcji
z pracy przeprowadzono analizy z wykorzystaniem testu ¢-Studenta. Uzyskane
rezultaty (tabela 1, s. 54) wskazujq na istotne réznice w zakresie dwoch zmien-
nych. Osoby pracujace w zawodach komercyjnych deklaruja czestsze wykorzy-
stywanie udawania emocji w pracy (efekt umiarkowany) oraz wyzsze natezenie
afektu pozytywnego w pracy (efekt staby).

Aby sprawdzié¢ zwiazki pomiedzy poszczegdlnymi formami pracy emocjonal-
nej a wypaleniem zawodowym 1 zadowoleniem z pracy, przeprowadzono analize
korelacji z szacowaniem przedziatéw ufnosci. Uzyskane rezultaty (tabela 2, s. 54)
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wskazuja, ze wykonywanie glebokiej pracy emocjonalnej wiaze sie istotnie i do-
datnio z do$wiadczaniem pozytywnego afektu w pracy. W przypadku ukrywania
uczué¢ wykazano istotna 1 pozytywna korelacje z cynizmem 1 do$wiadczaniem
afektu negatywnego w pracy, natomiast istotng 1 negatywna z doéwiadczaniem
afektu pozytywnego w pracy oraz satysfakcja z pracy. Rdwniez udawanie emocji
wiazalo sie istotnie i dodatnio z cynizmem i do§wiadczaniem afektu negatywne-
go w pracy. Natomiast istotny 1 negatywny zwiazek wystapit jedynie z satysfak-

cja z pracy.

Tabela 1

Réznice miedzy osobami wykonujgcymi zawody komercyjne i spoteczne w nasileniu pracy
emocjonalnej, wypalenia zawodowego, afektu w pracy i satysfakcji z pracy

Komercyjni Spoleczni
(n=177) (n=178) t(148) p d Cohena

M SD M SD
Praca gleboka 2,90 0,82 2,93 0,71 -0,27 0,790 —0,04
Ukrywanie uczué 2,85 0,87 2,65 0,80 1,51 0,133 0,25
Udawanie emocji 2,70 0,77 2,31 0,72 3,23 0,002 0,53
Wyczerpanie 1,44 0,81 1,77 1,24 -1,90 0,060 -0,31
Cynizm 1,07 0,93 1,19 1,02 0,27 0,792 0,04
Poczucie osiagnieé 4,49 0,91 4,46 1,16 0,18 0,860 0,03
Afekt pozytywny w pracy 50,40 6,85 47,88 8,82 1,98 0,049 0,32
Afekt negatywny w pracy 27,62 5,46 27,78 8,07 -0,14 0,886 -0,02
Satysfakcja z pracy 23,87 6,41 23,06 6,23 0,79 0,429 0,13

Tabela 2

Korelacje form pracy emocjonalnej z wypaleniem zawodowym, afektem w pracy oraz sa-

tysfakcjq z pracy (n = 150)

Praca gleboka

Ukrywanie uczué

Udawanie emocji

Wyczerpanie

Cynizm

Poczucie osiggnieé

Afekt pozytywny w pracy

Afekt negatywny w pracy

-0,13 [-0,28; 0,03]
~0,09 [-0,25; 0,07]
0,09 [-0,07; 0,25]
0,17* [0,01; 0,32]

~0,10 [-0,26; 0,06]

0,15 [-0,01; 0,30]

0,17* [0,01; 0,32]

-0,04 [-0,20; 0,12]

—0,22%* [-0,36; —0,06]

0,27%%* [0,11; 0,41]

0,13 [-0,03; 0,29]
0,20 [0,04; 0,35]
~0,09 [-0,25; 0,07]
-0,14 [-0,29; 0,02]
0,23%* [0,07; 0,37]

Adnotacja. W nawiasie podano 95% przedziaty ufnoéci.
*p <0,05; ** p <0,01; *** p <0,001.
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Rodzaj pracy (komercyjna vs. spoteczna) jako moderator zaleznosci miedzy
praca emocjonalna a jej konsekwencjami

W nastepnym etapie sprawdzono, czy rodzaj wykonywanej pracy (komercyj-
na vs. spoteczna) pelni funkcje moderatora w zwiazku miedzy praca emocjonal-
na a jej konsekwencjami. W tym celu przeprowadzono szereg analiz regresji ze
sktadnikami interakcyjnymi wykorzystujac macro PROCESS A. F. Hayesa (mo-
del 1; Hayes, 2022) z opcja losowania 10.000 prébek bootstrap. Konsekwencje
pracy emocjonalnej wprowadzane byty jako zmienne zalezne (Y), sktadniki pracy
emocjonalnej jako zmienne niezalezne (X), a rodzaj wykonywanej pracy jako mo-
derator (W). Rezultaty efektéw interakcji przedstawia tabela 3 (s. 56).

Rozpoczeto od przeprowadzenia analiz dla pierwszego komponentu wypale-
nia zawodowego — wyczerpania — jako zmiennej zaleznej. Analiza dla pracy gte-
bokiej wykazala, ze model jest dobrze dopasowany do danych F(3, 146) = 2,72;
p <0,05, ale efekt interakcji nie byt istotny statystycznie. Analiza dla ukrywania
uczué¢ ujawnila, ze model byl dobrze dopasowany F(3, 146) = 5,62; p < 0,01,
a efekt interakecji byl istotny statystycznie (AR? = 0,05). Zaleznos¢ byla istotna
1 pozytywna tylko w przypadku oséb pracujacych w zawodach spolecznych.
W przypadku analizy dla udawania emocji okazato sie, ze model jest dobrze do-
pasowany do danych F(3, 146) = 6,67; p < 0,001, a efekt interakcji jest istotny
statystycznie (AR?* = 0,07). Zalezno$¢ okazala sie istotna i pozytywna tylko dla
zawoddéw spotecznych.

W nastepnej kolejnosci przeprowadzono analizy dla drugiego komponentu
wypalenia zawodowego — cynizmu. Dla gtebokiej pracy emocjonalnej model oka-
zal sie stabo dopasowany do danych F(3, 146) = 0,58; p > 0,05, a efekt interakcji
byt nieistotny statystycznie. W przypadku ukrywania uczué¢ model byt dobrze
dopasowany do danych F(3, 146) = 6,18; p < 0,001, a efekt interakcji okazal sie
istotny statystycznie (AR? = 0,08). Zalezno$¢ okazata sie istotna 1 pozytywna tyl-
ko w grupie os6b wykonujacych zawody spoteczne. Rowniez dla udawania emocji
model byl dobrze dopasowany do danych F(3, 146) = 3,92; p < 0,01, a efekt inte-
rakcji byl istotny statystycznie (AR? = 0,03). Zalezno$¢ byta istotna tylko dla gru-
py zawodow spolecznych.

Kolejna analizowana zmienna byl trzeci komponent wypalenia zawodowe-
go — poczucie osiagnieé¢ osobistych. Dla glebokiej pracy emocjonalnej model byt
stabo dopasowany do danych F(3, 146) = 0,47; p > 0,05, a efekt interakcji okazat
sie nieistotny. Analiza dla ukrywania uczu¢ wykazata, ze model jest stabo dopa-
sowany do danych F(3, 146) = 2,27; p > 0,05. Natomiast efekt interakcji okazat
sie istotny statystycznie (AR?* = 0,04). Zalezno§¢ okazala sie istotna 1 negatywna
tylko w grupie os6b wykonujacych zawody spoteczne. Z kolei dla udawania emo-
¢ji model okazal sie dobrze dopasowany do danych F(3, 146)= 4,02; p < 0,01,
a efekt interakcji byl istotny statystycznie(AR? = 0,07). Zalezno$¢ okazala sie
istotna 1 negatywna tylko w grupie oséb wykonujacych zawody spoleczne.

Nastepne analizy zostaly przeprowadzone na zmiennej zaleznej — afekt po-
zytywny w pracy. Dla glebokiej pracy emocjonalnej model okazal sie dobrze do-
pasowany do danych F(3, 146) = 3,74; p < 0,05. Efekt interakcji okazat sie jednak
nieistotny statystycznie. Podobnie dla ukrywania uczu¢ model byl dobrze
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dopasowany F(3, 146) = 5,05; p < 0,01, ale efekt interakcji byl nieistotny staty-
stycznie. Takze dla udawania emocji model okazat sie dobrze dopasowany do da-
nych F(3, 146) = 4,39; p < 0,01, ale efekt interakcji nie byt istotny statystycznie.
Kolejne analizy dotyczyly afektu negatywnego w pracy. W przypadku glebo-
kiej pracy emocjonalnej model byt stabo dopasowany do danych F(3, 146) = 1,80;
p > 0,05, ale efekt interakcji okazat sie nieistotny statystycznie. Dla ukrywania
uczué¢ model byt dobrze dopasowany do danych F(3, 146) = 7,22; p < 0,001, a efekt
interakcji byl istotny statystycznie (AR? = 0,05). Zalezno§¢ byla istotna 1 pozytyw-
na jedynie w grupie 0os6b wykonujacych zawody spoteczne. Réwniez dla udawania
emocji model byt dobrze dopasowany do danych F(3, 146) = 7,30; p < 0,001,
a efekt interakcji byl istotny statystycznie (AR* = 0,07). Jedynie w przypadku
0s6b pracujacych w zawodach spotecznych zalezno§¢ byta istotna 1 pozytywna.

Tabela 3

Sektor ustug jako moderator zaleznosci miedzy pracq emocjonalng a wypaleniem zawo-
dowym i zadowoleniem z pracy — wyniki analiz moderacyjnych

Interakcja Spoleczne Komercyjne
b SE 95%CI b SE 95%CI b SE 95%CI
PG—>W -0,30 0,23 [-0,75;0,15]
UU->W 0,58 0,20 [0,18;0,98] 0,53 0,15 [0,24;0,82] -0,05 0,14 [-0,32;0,22]
UE-W 0,74 022 [0,30;1,18] 0,65 0,16 [0,32;0,97] -0,09 0,15 [-0,40;0,21]
PG—C -0,17 023 [-0,63;0,29]
UU-C 0,75 0,20 [0,35; 1,15] 0,62 0,15 [0,33;0,91] -0,13 0,14 [-0,40;0,14]
UE—-C 052 023 [0,07:0,98] 0,57 0,17 [0,24;0,91] 005 0,16 [-0,27;0,37]
PG — Os 0,09 0,23 [-0,35;0,54]
UU-O0s -0,52 0,20 [-0,92;-0,12] -0,33 0,14 [-0,62;-0,03] 0,19 0,14 [-0,08;0,46]
UE - Os -0,73 0,22 [-1,17;-0,28] —0,52 0,16 [-0,84;-0,20] 021 0,15 [-0,10;0,51]
PG AP 220 1,70 [-1,16; 5,56]
UU— AP -1,61 1,53 [-4,63; 1,41]
UE AP -2,77 1,73 [-6,20; 0,66]
PG —> AN -277 1,48 [-5,68;0,14]
UU—>AN 3,79 1,27 [1,27:;6,31] 4,29 093 [2,45;6,14] 050 0,87 [-1,21;2,21]
UE > AN 4,93 1,43 [2,10;7,77] 4,85 1,04 [2,79;6,91] -0,08 0,99 [-2,03;1,87]
PG — S 1,45 1,34 [-1,19; 4,10]
UU—S -1,43 0,18 [-3,75;0,89]
UE—S -1,3¢4 1,33 [-3,96;1,28]

Adnotacja. W nawiasach kwadratowych podano 95% przedzialy ufnoéci.
Legenda: PG — praca gleboka; UU — udawanie uczué; UE — ukrywanie emocji; W — wyczerpanie; C — cy-
nizm; AP — afekt pozytywny w pracy; AN — afekt negatywny w pracy; S — satysfakcja z pracy.
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Ostatnia zmienna zalezna poddang analizie byla satysfakcja z pracy.
W przypadku glebokiej pracy emocjonalnej model byt stabo dopasowany do danych
F(3, 146) = 0,86; p > 0,05, a efekt interakeji nie byl istotny statystycznie. Z kolei
w przypadku ukrywania uczué¢ model byl dobrze dopasowany F(3, 146) = 4,49;
p <0,01, ale efekt interakeji byl nieistotny statystycznie. Podobnie dla udawania
emocji model byt dobrze dopasowany F(3, 146) = 4,38; p < 0,01, ale efekt interak-
cji okazal sie nieistotny statystycznie.

Dyskusja

Przeprowadzone badania dostarczyly odpowiedzi na pytanie o réznice w za-
kresie pracy emocjonalnej, wypalenia zawodowego 1 zadowolenia z pracy miedzy
przedstawicielami zawodoéw komercyjnych i1 spotecznych. Tak jak przypuszczano
w hipotezie 1, istotne réznice wystapily w przypadku pracy ptytkiej, jednak tyl-
ko w odniesieniu do jednego aspektu — udawania emocji. Osoby zatrudnione
w zawodach komercyjnych czeéciej udaja falszywe emocje w kontakcie z klienta-
mi w poréwnaniu do oséb zatrudnionych w zawodach spotecznych. W przypadku
pracy glebokiej nie odnotowano istotnych réznic miedzy grupami zawodowymi.
Potwierdza to zasygnalizowany wczeéniej tok rozumowania, zgodnie z ktérym
reguly wyrazania emocji w pracy, narzucane pracownikom wykonujacym zawody
komercyjne, w wiekszym stopniu niz wérod pracownikéw wykonujacych zawody
spoteczne (Brotheridge i Grandey, 2002; Diefendorff i Croyle, 2008; Goldberg
1 Grandey, 2007), sklaniaja ich do angazowania sie w prace emocjonalng na po-
ziomie plytkim.

Hipoteza druga dotyczyla réznic w zakresie konsekwencji pracy emocjonal-
nej. Jedyne istotne réznice dotyczyly afektu pozytywnego w pracy — pracownicy
wykonujacy zawody komercyjne deklarowali wyzszy poziom od pracownikéw
wykonujacych zawody spoleczne. Zaskakujacy wydaje sie brak istotnych réznic
w zakresie wypalenia zawodowego. Jednak wyniki szeroko zakrojonych badan
poréwnawczych miedzy nauczycielami (jako przedstawicielami ustug spotecz-
nych) a innymi grupami zawodowymi w zakresie wypalenia zawodowego, stanu
zdrowia 1 zadowolenia z zycia nie sg jednoznaczne 1 czesto zaleza od doboru pro-
by (por. Beutel 1 in., 2023).

Badania dostarczyly takze odpowiedzi na pytania o zwiazek miedzy forma-
mi pracy emocjonalnej a wypaleniem zawodowym oraz zadowoleniem z pracy
(hipoteza 3), a takze o moderujacy te zaleznoéci efekt sektora ustug (komercyjny
vs. spoleczny) (hipoteza 4). W przypadku zwiazkow pracy gtebokiej z analizowa-
nymi konsekwencjami zaden z efektéw interakcyjnych nie byl istotny. Jedyne
istotne zalezno$ci odnotowano w odniesieniu do afektu pozytywnego w pracy. Im
czeéciej pracownicy wykonuja prace gteboka, tym wyzszy jest ich afekt pozytyw-
ny 1 jest to niezalezne od przynaleznosci do grupy zawodow.

Inaczej ksztaltuja sie zalezno$ci miedzy oboma aspektami pracy plytkiej
(ukrywaniem uczué¢ 1 udawaniem emocjl) a uwzglednionymi konsekwencjami.
Ponadto w przypadku obu aspektéw pracy plytkiej wykazano wiele efektow
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interakcji wskazujacych na moderujaca role sektora ustug. Ukrywanie uczué
wiazato sie istotnie i dodatnio z wyczerpaniem, cynizmem i afektem negatyw-
nym w pracy, natomiast ujemnie z poczuciem osobistych osiagniec¢. Zaleznosci te
byly jednak istotne jedynie w grupie os6b wykonujacych zawody spoteczne. Na-
tomiast niezaleznie od wykonywanego zawodu, istotne i pozytywne zaleznosci
wystapity w przypadku ukrywania uczué i afektu pozytywnego oraz satysfakcji
z pracy. W przypadku udawania emocji odnotowano zblizone zaleznosci. Wigzato
sie ono istotnie i dodatnio z wyczerpaniem, cynizmem i afektem negatywnym
W pracy, a ujemnie z poczuciem osobistych osiagnie¢. ZaleznoSci te — analogicz-
nie do ukrywania uczué — byly istotne jedynie w grupie oséb wykonujacych za-
wody z obszaru ustug spolecznych. Niezaleznie od wykonywanego zawodu uda-
wanie emocji wigzalo sie natomiast ze spadkiem satysfakeji z pracy.

Uzyskane wyniki sugeruja, ze osoby, ktoére podczas wykonywania swoich
obowiazkow zawodowych ukrywaja swoje prawdziwe uczucia wobec uslugobior-
coéw oraz udaja emocje, ktorych nie czuja, a ktore nalezy wobec nich wyrazié, sa
bardziej narazone na wypalenie zawodowe, wzrost afektu negatywnego oraz
spadek satysfakeji z pracy. Rezultaty te zgodne sa z danymi prezentowanymi
w literaturze, ktére podkreslaja bardziej negatywne konsekwencje ptytkiej for-
my pracy emocjonalnej w poréwnaniu do formy glebokiej (np. Brotheridge i Lee,
2002; Finogenow 1 in., 2015; Hilsheger 1 Schewe, 2011; Jeung 1 in., 2018). Brak
istotnych zaleznosci w przypadku pracy glebokiej (oprocz pozytywnego wplywu
na afekt pozytywny w pracy), znajduje odzwierciedlenie w niespdjnych wynikach
dotychczasowych badan (por. metaanalizy: Humphrey, 2021; Kariou 1 in., 2021).
Sugeruje takze, ze konsekwencje pracy glebokiej sa trudniejsze do okreslenia
1 moga zaleze¢ od innych jeszcze czynnikow.

Warto jednak zaznaczy¢, ze — zgodnie z hipoteza 4 — weryfikowane zalezno-
$ci1 okazaly sie istotne jedynie w grupie oséb wykonujacych zawody z sektora
ushug spotecznych. Wyjasnieniem moga by¢ mechanizmy wspéltowarzyszace pra-
cy plytkiej. Na przyktad, jak twierdza Hiilsheger 1 Schewe (2011), podczas pracy
plytkiej dodatkowym obciazeniem moze byé¢ poczucie bycia nieszczerym, ktore
skutkuje podwyzszonym poziomem stresu 1 obnizeniem nastroju. Ponadto w kul-
turze polskiej istnieje do$¢ silna tendencja do traktowania okazywania nieszcze-
rych emocji jako przejawu fatszu i zaklamania (Szarota, 2006). Dla oséb wyko-
nujacych zawody zwiazane z misja spoleczng, odczucia te w relacji z odbiorca
ustug moga by¢ szczegélnie obciazajace — brak szczerosci wydaje sie przeczy¢ sa-
mej idei misji spotecznej (Czerw 1 Borkowska, 2010). Réwniez dlugotrwatosé
kontaktéw i brak natychmiastowego efektu w postaci np. dokonania zakupu
przez klienta moze nasila¢ negatywne konsekwencje wlasnie w tej grupie.

Prezentowane badania maja pewne ograniczenia. Jednym z nich jest nie-
watpliwie dobdr proby badawczej. Mozliwe, ze podzial na dwie kategorie zawo-
déw, mimo ze akcentowany jest w literaturze (Szczygiel 1 in., 2009) nie wyczer-
puje w pelni zréznicowania pracy emocjonalnej. W kolejnych badaniach warto
zatem uwzglednié i poréwnaé przedstawicieli r6znych profesji. Kolejnym ograni-
czeniem badan wtasnych jest takze ich korelacyjny charakter. Mimo iz z zalozen
teoretycznych wynika, ze to praca emocjonalna, poprzez swdj obciazajacy cha-
rakter prowadzi do negatywnych konsekwencji u jednostki, to przeprowadzone
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badania nie pozwalaja jednoznacznie interpretowacé uzyskanych wynikéw w ka-
tegoriach przyczynowo-skutkowych. Dlatego tez w przyszlosci cenne bytyby ba-
dania podtuzne, ktére mogltyby pomoc okresli¢ kierunek tych zaleznosci.

Pomimo iz prezentowane badania majga pewne ograniczenia, to uzyskane re-
zultaty potwierdzaja, ze choé¢ praca emocjonalna na poziomie plytkim stanowi
1stotne obcigzenie emocjonalne, to jej wplyw moze zalezeé tez od innych czynni-
kow. Uzyskane rezultaty sugeruja, ze wykonywany zawod moze by¢ kolejnym —
oprocz zmiennych podmiotowych, kulturowych czy sektora pracy: publicznego
vs. prywatnego (por. metaanaliza w: Humphrey, 2021) — waznym moderatorem
zaleznoS$ci miedzy pracg emocjonalna a jej konsekwencjamai.
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