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EXPERIENCING OF EMOTIONS AND THEIR REGULATION AS DETERMINANTS OF BURNOUT
AMONG EMPLOYEES IN SERVICE SECTOR

This study investigates the relationship between negative emotions experienced by employees during service
interactions and the professional burnout. It was predicted that emotion regulation strategies implemented
by employees (emotional labor, Hochschild, 1983) mediate this relationship. The results of the study (N= 214)
demonstrate that emotional exhaustion and depersonalization were predicted by both intensity of negative
emotions experienced by employees and surface emotional labor (suppressing expressions of negative emotions and
faking expressions of positive emotions). Furthermore, mediation analyses revealed that surface emotional labor
was a mediator between negative emotions and burnout (both emotional exhaustion and depersonalization). These
findings suggest that unfavorable consequences of negative emotions experienced by employees are connected with

a necessity of alteration of expressive behavior.

Wypalenie zawodowe prowadzi do powaznych konse-
kwencji zaréwno na poziomie indywidualnym, jak i orga-
nizacyjnym. Badania wskazuja, ze wypalenie wiaze sie
z wyzszym poziomem leku, obnizona samooceng oraz wy-
stepowaniem probleméw zdrowotnych, czego konsekwen-
cja jest nizsza wydajno$¢ pracownikéw, ich mniejsze za-
angazowania w prace oraz wieksza absencja chorobowa
(Cordes 1 Dougherty, 2003; Maslach, Schaufeli i Leiter,
2001). Wedtug Christiny Maslach, autorki najpopular-
niejszej, klasycznej juz koncepcji wypalenia zawodowego,
zjawisko to jest psychologicznym zespotem trzech syndro-
moéw: wyczerpania emocjonalnego (ten aspekt wypalenia
najblizszy jest pojeciu stresu), depersonalizacji oraz obni-
zonego poczucia dokonan osobistych (Maslach 1 in., 2001).

Poczatkowo zakladano, ze wypalenie dotyka przede
wszystkim przedstawicieli zawodéw ustug spotecznych
(human service), zajmujacych sie pomaganiem (helping
professions), np. pracownikow stuzb medycznych 1 so-
cjalnych oraz nauczycieli, ktérych praca wigze sie z ko-
niecznos$cig nawigzywania bliskich 1 angazujacych emo-
cjonalnie relacji z innymi ludzmi (Maslach 1 in., 2001).
7 czasem pojecie wypalenia zaczelo by¢ stosowane do opi-
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su reakcji obserwowanych u przedstawicieli innych zawo-
déw, np. inzynieréw, menadzerdow, informatykow (Bak-
ker, Demerouti 1 Schaufeli, 2002). Emocjonalny aspekt
wypalenia stracil na znaczeniu, a samo zjawisko zaczeto
by¢ traktowane jako kryzys w relacji pracownik—praca
zawodowa, ktéry niekoniecznie musi wynikaé z kryzysu
w relacji pracownika z ludzmi, z ktérymi pracuje (En-
zmann, 2005). Efektem tych zmian stato sie upatrywanie
przyczyn wypalenia przede wszystkim w czynnikach or-
ganizacyjnych (job-related stressors), takich jak obciaze-
nie praca 1 presja czasowa, przy jednoczesnym pomijaniu
znaczenia relacji pracownika z klientami (client-related
stressors) (Enzmann, 2005). Zapf, Seifert, Schmutte, Mer-
tini 1 Holz (2001) zwracaja uwage, ze dokonana przez Lee
1 Ashfortha (1996) metaanaliza wynikéw badan dotycza-
cych wypalenia nie uwzgledniata — jako ewentualnych
predyktoréw wypalenia — liczby 1 czesto$ci kontaktow z
klientami oraz zwiazanego z tymi kontaktami obcigzenia
emocjonalnego.

Dopiero druga polowa lat dziewiecdziesiatych przy-
niosta wzrost zainteresowania zwiazkiem pomiedzy wy-
paleniem 1 wymaganiami emocjonalnymi stawianymi
pracownikom, jednak teraz w centrum zainteresowan ba-
daczy znalezli sie pracownicy ustug rynkowych, §wiadcza-
cy ustugi odbiorcom indywidualnym (Morris i Feldman,
1996; Enzmann, 2005; Zapf, 2002).

Pracownicy ustug rynkowych reprezentuja bardzo
szeroki zakres dziatalnosci ustugowej, w tym handel,
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dziatalno$é hotelarskg 1 gastronomiczna, bankowosé,
ubezpieczenia 1 telekomunikacje. Zainteresowanie ta
grup pracownikéw wynikato z trzech powodow: 1) do-
minujacej roli ustug w gospodarce Swiatowej (trend ten,
nazywany ,serwicyzacja’, zauwazalny jest takze od 1989
roku w Polsce, por. Rogozinski, 2003), 2) rosnacej liczby
0s0b zatrudnionych w tym sektorze (Rudawska 1 Sobon,
2009), oraz 3) coraz wiekszych wymagan stawianych
pracownikom, od ktérych pracodawcy oczekuja nie tyl-
ko odpowiednich kwalifikacji zawodowych, ale réwniez
wysokiego poziomu kompetencji psychologicznych ujaw-
nianych podczas kontaktéw z klientami (por. Grandey
i Brauburger, 2002; Zapf, Isic, Bechtoldt i Blau, 2003).

Badania dotyczace uwarunkowan wypalenia w zawo-
dach ustugowych mozna najogdlniej zaliczy¢ do dwdch
grup. Jedna grupa badan przyczyn wypalenia upatruje
w negatywnych emocjach doswiadczanych przez pracow-
nikéw podczas interakeji z klientami (Gross 1 in., 2011;
Zerbe, 2000). Podejscie to odwotuje sie do wynikéow ba-
dan wykazujacych, ze konsekwencja negatywnych do-
Swiadczen emocjonalnych jest wzrost poziomu stresu
(Moskowitz, 2001; Mayne, 2001), a w dalszej konsekwen-
cji pogorszenie stanu zdrowia, zaréwno psychicznego,
jak i fizycznego (Gross, 1989; Kemeny i Shestyuk, 2008;
Consedine, 2008). Druga grupa badan koncentruje sie
na wymaganiach emocjonalnych (emotional demands)
stawianych pracownikom (Enzmann, 2005), od ktérych
pracodawcy oczekujg przestrzegania regul okazywania
emocji (display rules) (por. Ekman, 1973) podczas kon-
taktéow z klientami: okazywania pozytywnych emocji
1 powstrzymywania sie od wyrazania negatywnych emo-
cji (Beal, Trougakos, Weiss i Green, 2006; Hochschild,
1983). Badacze reprezentujacy ten nurt badan za przy-
czyne wypalenia uznaja wysilek zwigzany z konieczno-
$cia dopasowywaniem swojej ekspresji emocjonalnej do
obowiazujacych standardéow (Hochschild, 1983; Brothe-
ridge 1 Grandey, 2002; Hochschild, 1983; Van Maanen
1 Kunda, 1989). Swéj poglad argumentuja tym, ze regu-
lacja emocji podczas wykonywania pracy zawodowej, jak
kazda forma samoregulacji, wymaga wysitku, a zatem
wyczerpuje psychofizyczne zasoby pracownika (por. Bau-
meister, 2004).

W artykule podjeto probe potaczenia obu perspek-
tyw. Przedstawione zostanie badanie, ktérego celem bylo
sprawdzenie zwigzku miedzy negatywnymi emocjami do-
$wiadczanymi podczas interakeji z klientami 1 poziomem
wypalenia zawodowego pracownikéw. Przewidywano, ze
czynnikiem posredniczacym w tej relacji (mediatorem)
sg procesy regulacji emocji uruchamiane przez pracow-
nikow.

INTERAKCJE Z KLIENTAMI JAKO ZRODLO
NEGATYWNYCH EMOCJI — PRZEGLAD BADAN

Wyniki licznych badan wskazuja, ze kontakty z klien-
tami stanowig istotne Zrédlo negatywnych emocji pra-
cownikow (Grandey, Tam 1 Brauburger, 2002; Dormann
1 Zapf, 2004; Rupp, McCance, Spencer 1 Sonntag, 2008).

Basch 1 Fisher (2000) poprosity pracownikéw branzy ho-
telarskiej o opisy sytuacji zwiazanych z praca zawodo-
wa, ktére wzbudzaja w nich emocje. Uzyskane dane po-
zwolily na zidentyfikowanie 736 takich sytuacji, z czego
45% dotyczylo pozytywnych, a 55% negatywnych emocji.
Dalsza analiza wykazala, ze najistotniejszym Zrdédiem
pozytywnych emocji (entuzjazmu, dumy 1 radosci) byty
sytuacje zwigzane z osiaganiem celéow (goal achieve-
ment), uznaniem ze strony przelozonych (receiving re-
cognition) 1 postepem w realizacji zadan (goal progress).
Stanowily one 52% wszystkich sytuacji wzbudzajacych
pozytywne emocje. Natomiast najwazniejszym zrédiem
negatywnych emocji (irytacji, ztoSci 1 frustracji) okazaly
sie relacje interpersonalne (z przetozonymi, wspotpra-
cownikami i klientami): stanowily one 66% wszystkich
sytuacji wzbudzajacych negatywne emocje. Podobne wy-
niki uzyskali Diefendorff, Richard i Yang (2008), kt6rzy
zaobserwowali, ze sytuacje opisane przez pracownikow
jako wzbudzajace ich negatywne emocje w 47% dotyczyty
kontaktéw interpersonalnych w miejscu pracy, z czego
45% kontaktéw z klientami, 35% ze wspodtpracownikami,
a 20% z przelozonymi.

Bitner, Booms 1 Mohr (1994) stwierdzili, ze 22% sytu-
acji ocenianych przez pracownikow jako trudne i wzbudza-
jace negatywne emocje dotyczyto interakcji z tak zwanym
yJtrudnym klientem”. Grandey 1 in. (2002) wykazaly, ze
niemal potowa sytuacji uznawanych przez pracownikéw
za wzbudzajace w nich zloé¢ to sytuacje, w ktorych czuja
sie zle traktowani przez klientéw (interpersonal mistre-
atment from customers). Dormann i Zapf (2004), na pod-
stawie badania przeprowadzonego w trzech grupach pra-
cownikéw (stewardesy, agenci biur podrézy 1 sprzedawcy
sklepowi) zidentyfikowali zachowania klientéw uznawa-
ne za najbardziej stresogenne: nadmierne wymagania
(disproportionate customer expectations), niejednoznacz-
ne oczekiwania (ambiguous customer expectations) oraz
agresja werbalna (customer verbal aggression). W bada-
niu przeprowadzonym wéréd konsultantéw biur telefo-
nicznej obstugi klienta (call center), az 43% pracownikow
deklarowalo, ze codziennie (to znaczy podczas kazdego
dnia pracy) rozmawia z rozztoszczonymi klientami (Zapf,
Isic, Bechtoldt i Blau, 2003). Uczestnicy innego badania
(réwniez pracownicy biur telefonicznej obstugi klienta)
deklarowali, ze spotykaja sie z agresja werbalng ze stro-
ny klientéw przecietnie 10 razy w ciagu dnia (Grandey,
Dickter 1 Sin, 2004).

Emocje do$wiadczane przez pracownikéw nie pozo-
staja bez wplywu na ich psychiczny i fizyczny dobro-
stan. Gross 1 in. (2011) wykazali, ze negatywne emocje
do$wiadczane przez pracownikéw nasilajg ich zmecze-
nie (fatigue), a skumulowane prowadza do chronicznego
stresu. Grandey in. (2004) dowiedli, ze agresja ze strony
klientéw jest istotnym predyktorem wyczerpania emo-
cjonalnego pracownikéw biur telefonicznej obstugi klien-
ta. Podobne wyniki przedstawit Zerbe (2000), ktéry wy-
kazatl, ze predyktorem wypalenia zawodowego w grupie
stewardes 1 agentoéw biur podrézy sg negatywne emocje
doé$wiadczane podczas kontaktéow z klientami.

120

© Czasopismo Psychologiczne, Tom 18, Nr 1, 2012, 119-129



Doswiadczane emocje i ich requlacja jako wyznaczniki wypalenia zawodowego ...

PRACA EMOCJONALNA

W branzach, ktérych wyniki finansowe sgq uzaleznione
od zdobycia jak najwiekszej liczby klientéw, od pracow-
nikéw wymaga sie przyjaznego nastawienia do klientéw
1 traktowania ich z szacunkiem (Pugh, 2002; Purcell,
Hutchinson i Kinnie, 2000). Czeécia pracy zawodowe]
staje sie przestrzeganie ustalonych przez organizacje re-
gut okazywania emocji: powstrzymywanie sie od okazy-
wania emocji niepozadanych (najczesciej negatywnych,
np. irytacji, znudzenia i ztoéci) oraz wyrazanie emocji
pozadanych (najczesciej pozytywnych, np. zaintereso-
wania, entuzjazmu i sympatii) (Brotheridge i Grandey,
2002; Hochschild, 1983; Van Maanen 1 Kunda, 1989).

Wysitek towarzyszacy regulacji emocji podczas kon-
taktéw z klientami Hochschild (1983) nazwala praca
emocjonalng (PE, emotional labor). Wymienita réwniez
trzy podstawowe cechy pracy zawodowe] wymagajace]
PE: 1) duze nasilenie kontaktéw z klientami oraz ko-
nieczno$¢ utrzymywania z nimi kontaktu wzrokowego i/
lub stownego Morris i Feldman, 1996). 2) Obecnoé¢ usta-
lonych przez organizacje regul okazywania emocji, okre-
$lajacych jakie emocje pracownik powinien wyrazacé pod-
czas interakcji z klientami (por. Grandey i Brauburger,
2002). Reguly te czesto prezentowane sa pracownikom
podczas szkolen zawodowych, a wiele firmy zawiera je
w opisie misji firmy (np. ,,USmiech nasza wizytéwka”).
3) Sprawowana przez organizacje kontrola zachowan
emocjonalnych pracownika. Niektére firmy korzystaja
z badan jakoéci obslugi metoda ,tajemniczego klienta”,
kontrolujac w ten sposéb nie tylko wiedze fachowa, pracow-
nikéw, ale réwniez ich zachowania, np. czy sq wystarcza-
jaco zyczliwi 1 sympatyczni podczas rozmowy z klientem.

Hochschild (1983) opisata dwie formy PE: ptytka (sur-
face acting) i glteboka, (deep acting) (por. Grandey, 2000).
Plytka PE polega na modyfikacji ekspresji emocjonal-
nej, a gleboka PE polega na zmianie odczuwanych emo-
¢ji. Stosujac ptytkgq PE pracownik ,udaje” odpowiednia
ekspresje emocjonalna, a stosujac gleboka PE stara sie
te emocje autentycznie (prawdziwie) odczuwaé. Zatem,
zaréwno plytka, jak i gleboka PE prowadzg do tego, ze
pracownik okazuje pozadane emocje. Réznica miedzy
nimi polega na tym, ze w wypadku plytkiej PE emocje
doéwiadczane przez pracownika pozostaja niezmienio-
ne (np. pracownik odczuwa zlo§é, ale naklada maske
i uémiecha sie do klienta), natomiast w wypadku glebo-
kiej PE pracownik zmienia swdj sposéb myS§lenia (np.
zaczyna my$leé, ze klient jest zagubiony i potrzebuje po-
mocy) 1 w efekcie zaczyna odczuwaé pozytywne emocje,
czemu towarzyszy ekspresja emocjonalna.

WYPALENIE ZAWODOWE JAKO KONSEKWENCJA
PLYTKIEJ PRACY EMOCJONALNEJ

Hochschild (1983) uwaza, ze praca emocjonalna jest ko-
rzystna dla organizacji, poniewaz prowadzi do wzrostu
satysfakcji klientéw (por. Ashforth i Humphrey, 1993;
Schneider 1 Bowen, 1999), ale niekorzystna dla pracowni-

kéw. Jedna z negatywnych konsekwencji pracy emocjo-
nalnej jest, zdaniem Hochschild, wypalenie zawodowe.

Wyniki badan po$wieconych zwiazkom miedzy wypa-
leniem 1 PE wskazuja, ze postulowany przez Hochschild
(1983) zwiazek PE z wypaleniem dotyczy tylko jej plyt-
kiej formy (Brotheridge i Grandey, 2002; Grandey, 2003;
Szczygiel, Bazinska, Kadzikowska-Wrzosek 1 Retowski,
2009): im wyzszy poziom plytkiej PE stosowanej przez
pracownikow tym wyzszy poziom ich wyczerpania emo-
cjonalnego i depersonalizacji oraz nizszy poziom poczucia
dokonan osobistych. Zaleznosci takie uzyskano réwniez
w badaniach polskich (Bazinska, Kadzikowska-Wrzosek,
Retowski 1 Szczygiet, 2010). Wyniki badan nie ujawniaja,
zwigzkow miedzy poziomem glebokiej PE i wypaleniem,
chociaz niektére badania wskazuja na dodatni zwigzek
miedzy gteboka PE 1 poczuciem dokonan osobistych (por.
Grandey, 2003).

CEL BADANIA | HIPOTEZY

Omowione wezeéniej rezultaty badan wykazuja, ze nega-
tywne emocje doS§wiadczane podczas kontaktéw z klien-
tami nasilaja stres pracownikéw i prowadza do wypale-
nia (por. Gross i in., Zerbe, 2000). Celem badania bylo
wyjaénienie mechanizmu niekorzystnego wplywu nega-
tywnych emocji na dwa wymiary wypalenia zawodowe-
go: wyczerpanie emocjonalne 1 depersonalizacje.

Przyjetyémy, ze w sytuacjach, gdy zachowanie klien-
ta wzbudza irytacje, zto$¢ i rozdraznienie, to wymagania
stawiane przez pracodawce (,Uémiech nasza wizytéwka!”)
wymuszaja na pracowniku strony konieczno$§¢ stlumie-
nia ekspresji tych emocji 1 okazywanie (udawanie) emocji
pozytywnych. Zatem, ptytka PE jest niejako konieczng (i
czesto jedyna mozliwa) odpowiedzia na negatywne emo-
cje do$wiadczane przez pracownikéw. Konieczna w tym
sensie, ze jesli negatywna emocja zostala juz wzbudzona,
to jej regulacja moze co najwyzej ograniczy¢ sie do modyfi-
kacji ekspresji (ttumienia 1 udawania). Zatozenie to zgodne
jest z pogladem Grandey (2003), zdaniem ktorej glteboka
PE sprawdza sie w sytuacjach przewidywalnych, natomiast
plytka PE uruchamiana jest w reakcji na zdarzenia akty-
wizujace negatywne emocje, ktorych pracownik nie jest w
stanie przewidzie¢ 1 — z wyprzedzeniem — im przeciwdzia-
taé (por. Grandey i Brauburger, 2002; Grandey i in., 2002).
Poglad ten wspieraja wyniki badan Diefendorffa i in. (2008)
1 Zapfa (2002), ktérzy wykazali, ze gleboka PE jest efektyw-
na w sytuacjach wiazacych sie z niewielkim obciazeniem
stresem, natomiast ptytka PE w sytuacjach wysoce stresuja-
cych i wyzwalajacych zloéé, podczas kontaktoéw z tzw. ,trud-
nym klientem”.

Przewidywaty$my, ze nasilajaca wyczerpanie 1 deper-
sonalizacje pracownikéw plytka PE jest nastepstwem
negatywnych emocji, jakie wzbudza w pracowniku inte-
rakcja z klientem. Zgodnie z takim tokiem rozumowania,
sprawdzany przez nas model zalezno$ci przewidywat,
ze wieksza intensywno$¢ negatywnych emocji taczy sie
z wyzszym poziomem plytkiej PE, ktéra poéredniczy we
wplywie negatywnych emocji na badane wymiary wypa-
lenia zawodowego.
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W badaniu sprawdzano réwniez zwigzki miedzy gte-
boka PE 1 pozytywnymi emocjami do$§wiadczanymi przez
pracownikéw podczas kontaktow z klientami. Wyniki
badan po$wieconych pracy emocjonalnej sugeruja, ze po-
zytywne emocje doswiadczane w kontaktach z klientami
moga by¢ po czeéci efektem glebokiej PE (Hochschild,
1983; Grandey i1 Brauburger, 2002; Cheung 1 Tang,
2009). Spodziewano sie wiec dodatniej korelacji miedzy
gleboka PE 1 intensywnoscia pozytywnych emocji. Opie-
rajac sie omowionych weczesniej wynikach badan (por.
Szczygiet 1 in., 2009; Bazinska 1 in., 2010) nie przewidy-
wano zwiazku miedzy gleboka PE 1 wyczerpaniem oraz
depersonalizacja.

W badaniu sprawdzano nastepujace hipotezy:

H1. Negatywne emocje doswiadczane w kontaktach
z klientami dodatnio koreluja z ptytka PE, natomiast po-
zytywne emocje dodatnio koreluja z gteboka PE.

H2. Wieksza intensywno$¢ negatywnych emocji do-
Swiadczanych przez pracownikéw wiaze sie z wyzszym
poziomem ich wyczerpania emocjonalnego oraz deperso-
nalizacji.

H3. Plytka PE mediuje zwiazek miedzy intensywno-
$cig dodwiadczanych negatywnych emocji w kontaktach
z klientami a wyczerpaniem pracownikow i ich deperso-
nalizacja.

METODA
OPIS BADANEJ GRUPY

W badaniu uczestniczyly 253 osoby zatrudnione w ushu-
gach: sprzedawcy dwdéch sieci handlowych branzy odzie-
zowej oraz pracownicy telefonicznej obstugi klienta dwéch
firm z branzy uslug telekomunikacyjnych. Z analiz wy-
laczono 44 osoby. Powodami wylaczenia byly: niekom-
pletny material pierwszej czesci badania (35 oséb) oraz
krétszy niz 3 miesiace staz pracy w ustugach (9 oséb).
Ostatecznie do analizy wlaczono dane uzyskane od 214
0s6b, w tym 164 kobiet (76.60%), z czego 104 stanowili
sprzedawcy, a 110 pracownicy ustug telekomunikacyj-
nych. Sredni wiek uczestnikéw badania wynosit M=25.97
(SD=5.76), staz w zawodzie byl zréznicowany i wynosit
od 0, 25 do 30 lat (M=5.05; SD=6.87). Wiekszoé¢ bada-
nych pracownikow miata wyksztalcenie wyzsze (34% li-
cencjackie, 20% magisterskie), pozostata czes¢ wyksztat-
cenie $rednie (46%). Uczestnicy deklarowali, ze w czasie
ich przecietnego dnia pracy kontakty z klientami zajmu-
ja im érednio 70% czasu pracy.

PROCEDURA BADANIA

Badanie przeprowadzono w porozumieniu z dziatlem szko-
len w dwoéch duzych firmach handlowych oraz w dwéch
firmach zatrudniajacych pracownikéow obstlugi w cen-
trach telefonicznych. Do pomiaru intensywno$ci emocji
do$wiadczanych przez pracownikéw podczas kontaktow
z klientami zastosowano Metode Probek Doéwiadczen
(experience sampling method), pozwalajaca na pomiar
emocji w trakcie ich trwania lub bezposrednio po ich

aktywizacji (on—line) (Hormuth, 1986; Wheeler 1 Reis,
1991). Metoda Probek Do$wiadczen pozwala na uniknie-
cie odwotywania sie retrospekeji osob badanych, co jest
szczegblnie wazne przy pomiarze do$wiadczen emocjo-
nalnych, poniewaz ludzie dokonujac retrospektywnych
ocen doswiadczanych przez siebie emocji przeceniajg ich
czestotliwo$é 1 intensywnos§¢ (por. Diener, Smith 1 Fujita,
1995). Ponadto, Metoda Probek Doswiadczen umozliwia
uzyskanie danych dotyczacych realnych do$wiadczen
czlowieka w jego naturalnym $rodowisku, tutaj: w érodo-
wisku pracy. Metoda ta, rekomendowana przez Alligera
1 Williamsa (1993), jako narzedzie do pomiaru stanéw
afektywnych do§wiadczanych w miejscu pracy, stosowa-
na byta z powodzeniem w wielu badaniach (Grandey iin.,
2002; Scott 1 Barnes, 2011). W naszym badaniu uczest-
nicy byli proszeni o oszacowanie intensywnos$ci emocji
do$wiadczanych podczas interakeji z klientem — bezpo-
$rednio po zakonczeniu interakcji. Sprzedawcéw bada-
no w trakcie cyklu dwodch szkolen przeprowadzonych
w odstepie 2 tygodni, natomiast pracownikéw infolinii
W porozumieniu z menadzerami, ktorzy rozdali materia-
ly pracownikom w zamknietych kopertach z listem wy-
jasniajacym cel badania. Badanie sktadato sie z dwdch
etapow. Uczestnicy, ktérzy wyrazili zgode na udziat
w badaniu, otrzymywali pierwszy zestaw materiatéw,
ktory stuzyt pomiarowi emocji do$§wiadczanych w kon-
takcie z klientami (prébki doswiadczen). W zestawie
znajdowaly sie: prosba wyjasniajaca cel badania (pomiar
satysfakeji z pracy zawodowej u os6b wykonujacych prace
zawodowa wymagajaca czestych i intensywnych kontak-
tow z klientami), instrukcja oraz cztery oddzielne kart-
ki, na ktérych zamieszczono identycznie sformulowane
pytanie: Jakie uczucia i emocje wzbudzaja w Pani/Panu
klienci? Prosimy o opisanie, jak bardzo wymienione po-
nizej uczucia, wzbudzil w Pani/Panu klient, obslugiwany
dzisiaj jako ostatni. Pod pytaniem zamieszczono nazwy
o$miu emocji (4 pozytywne: rado$é, sympatia, entuzjazm,
zadowolenie i 4 negatywne: rozdraznienie, irytacja, nie-
cheé, ztos¢ ) wraz z umieszczonymi obok pieciostopniowy-
mi skalami, na ktérych opisano kolejne punkty na skali:
1 — zupelnie nie, 2 — w niewielkim stopniu, 3 — w przeciet-
nym stopniu, 4 — w duzym stopniu, 5 — w bardzo duzym
stopniu. Moment wypelnienia materialu zostal okreslony
jako ,,bezposrednio po zakonczeniu pracy”’. Odstep miedzy
kolejnymi pomiarami okreslono jako co najmniej 2 dni,
przy czym wszystkie 4 pomiary odbyly sie w ciagu dwdch
tygodni. Na kazdym kwestionariuszu bylo miejsce na
wpisanie daty 1 godziny wypelnienia. Tylko uczestnicy,
ktérzy zwroécili koperty z materialami z pierwszej czesci
badania, wzieli udzial w drugim etapie. W drugim etapie
badania uczestnicy otrzymywali kwestionariusze stuza-
ce do pomiaru pozostalych zmiennych — strategii pracy
emocjonalnej, wypalenia zawodowego oraz danych de-
mograficzno-spolecznych. Wypelnione kwestionariusze
wkladano do koperty z materialami z pierwszego etapu
badania 1 odbierano (w zamknietych kopertach) zaraz po
wypelnieniu na spotkaniu szkoleniowym lub w trakcie
przerwy. Badanie przeprowadzono anonimowo.
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ZMIENNE | ICH POMIAR

Intensywnosé emocji doswiadczanych w kontaktach
z klientami. Oceny intensywnos$ci emocji dokonano na
podstawie wynikow pierwszego etapu badania, w ktorym
uczestnicy badania cztery razy szacowali intensywnosé
swoich emocji podczas kontaktu z klientem.

Dla kazdej osoby badanej obliczono wskaznik éred-
niej intensywnosci do$wiadczanych pozytywnych 1 nega-
tywnych emocji (Srednia z czterech pomiardw). Zestaw
emocji ustalono na podstawie wczeéniejszego badania
pilotazowego przeprowadzonego w grupie sprzedawcow
i kelneréw (N=61), w ktérym proszono pracownikéw
0 oszacowanie, jak czesto (skala od 1 — nigdy lub prawie
nigdy do 5 — bardzo czesto) w swojej pracy z klientami
do$wiadczaja kazda z wymienionych na liScie 16 emo-
cji. Ostatecznie do pomiaru emocji w prezentowanym
tu badaniu wybrano po cztery emocje z grupy negatyw-
nych 1 pozytywnych, ktére w pilotazu uzyskaty najwyz-
sze wskazniki czestoSci (negatywne: irytacja — M=3.28,
SD=1.11; rozdraznienie — M=2.82, SD=1.27; niecheé —
M=2.69, SD=1.42; zlo§¢ — M=2,52, SD=1.22: pozytywne:
zadowolenie — M=3.54, SD=0,82; entuzjazm — M=3.44,
SD=.98; rado$¢ — M=3.38, SD=.99; sympatia — M=3.36,
SD=1.01). W celu sprawdzenia rzetelno§ci pomiaru emo-
¢ji, dla uérednionych wskaznikéw intensywnosci kazdej
z czterech negatywnych i1 kazdej z czterech pozytywnych
emocji obliczono wspélezynniki alfa Cronbacha. Uzy-
skano satysfakcjonujace poziomy rzetelnosci, dla emocji
negatywnych — .80, dla pozytywnych — .79. Ponadto, na
usrednionych wskaznikach intensywnosci emocji, wyko-
nano analize czynnikowa, ktora potwierdzila rozwiaza-
nie dwuczynnikowe — czynnik pierwszy — emocje nega-
tywne — wyja$nial 45% wariancji, tadunki czynnikowe
mies$cily sie w przedziale od .66 do .87, czynnik drugi
— emocje pozytywne — wyjasniat 17% wariancji, tadunki
czynnikowe mieécily sie w przedziale od .73 do .78.

STRATEGIE PRACY EMOCJONALNEJ

Strategie regulacji emocji w kontaktach z klientami mie-
rzono za pomoca Skali Pracy Emocjonalnej (SPE) opra-
cowanej przez Bazinska i in. (2010). Skala mierzy dwie
strategie pracy emocjonalnej — ptytka, ktéra opiera sie
na ttumieniu i udawaniu ekspresji emocji w kontaktach
z klientami oraz glteboka oparta o poznawcza, reinterpre-
tacje. SPE sklada sie z 10 stwierdzen, po pie¢ na kazda
podskale (przyklady pozycji: Ptytka PE — Udaje emo-
cje, ktore okazuje klientom; Gteboka PE — W kontakcie
z klientami staram sie¢ wywola¢ w sobie emocje zgodne
z ich oczekiwaniami). Odpowiedzi na kolejne stwierdze-
nia udzielane sg przy uzyciu siedmiostopniowej skali: od
1 — rzadko do 7 — zawsze. Im wyzszy wynik danej pod-
skali, tym wyzszy poziom danego sposobu regulowania
emocji w kontaktach z klientami. Skala SPE cechuje sie
dobrymi parametrami psychometrycznymi (Bazinska
i1in., 2010), w naszym badaniu uzyskata rowniez zado-
walajaca rzetelnoéé (por. Tabela 1.)

WYCZERPANIE EMOCJONALNE
| DEPERSONALIZACJA JAKO WYMIARY
WYPALENIA ZAWODOWEGO

W badaniu zastosowano Kwestionariusz Wypalenia Za-
wodowego (Maslach Burnout Inventory — MBI) opracowa-
ny przez Maslach 1 Jacksona w polskiej adaptacji Pasi-
kowskiego (Pasikowski, 2000), w ktorej uzyto stowa klient
zamiast pacjent lub uczen zawartych w wersji oryginalnej
tej skali. Skala sklada sie z 22 pozycji 1 mierzy trzy wy-
miary wypalenia zawodowego: wyczerpanie emocjonalne,
depersonalizacje 1 poczucie osobistych dokonan. Podskala
wyczerpanie emocjonalne zawiera 9 pozycji (,,Moja praca po-
woduje, ze czuje sie emocjonalnie wyczerpany”), depersona-
lizacja sktada sie z 5 pozycji (np.: ,,Stalem sie bardziej obojet-
ny wobec innych ludzi odkad podjalem te prace”) a poczucie
osobistych dokonan z 8 pozycji ,,Potrafie skutecznie uporaé
sie z problemami klientéw”). Odpowiedzi udzielane sg na
skali siedmiostopniowej od 0 (nigdy ich nie doéwiadczam)
do 6 (codziennie ich do$§wiadczam). Pozycje te wystepuja
w postaci stwierdzen dotyczacych osobistych odczué 1 po-
staw pracownika. Wyniki oblicza sie oddzielnie dla kazdego
z wymiaréw, zgodnie z kluczem. Rzetelno$¢ pomiaru wyczer-
pania emocjonalnego i depersonalizacji w naszym badaniu
uzyskala zadowalajacy, wysoki poziom (por. Tabela 1).

ZMIENNE DEMOGRAFICZNE

Zmienne, takie jak wiek 1 staz pracy w zawodzie, wiaczo-
no do analiz jako zmienne kontrolowane. Sa to bowiem
zmienne, ktore podobnie jak pteé¢ i wyksztalcenie, w nie-
ktorych badaniach nad wypaleniem zawodowym okazuja,
sie istotne (por. Schaufeli i Enzmann, 1998).

WYNIKI
ANALIZY WSTEPNE | KORELACJE MIEDZY ZMIENNYMI

Srednie, odchylenia standardowe oraz korelacje miedzy
badanymi zmiennymi zamieszczono w Tabeli 1. Zamiesz-
czono tu réwniez wartoSci wspodtczynnikéw rzetelnosci
skal stosowanych w badaniu. Jak widaé, uzyskaty one
satysfakcjonujace wartosci — wspélezynniki alfa Cronba-
cha mieszcza sie w zakresie od .77 do .90, co pozwala
uznaé pomiary za rzetelne. Wykonane poréwnanie te-
stem t Studenta dla préb zaleznych wykazato, ze $redni
poziom do$wiadczanych pozytywnych emocji jest istotnie
wyzszy niz negatywnych: #(213)=9.886; p<.001, réwniez
éredni poziom gtebokiej PE okazat sie wyzszy niz plytkiej
PE: t(213)=5.290; p<.001.

Jak widaé¢ w Tabeli 1, oczekiwane zwiazki miedzy
zmiennymi potwierdzaja wyniki analizy korelacji. Ko-
relacja miedzy poziomem intensywno$ci pozytywnych
1 negatywnych emocji doswiadczanych w interakcjach
z klientami okazala sie negatywna. Ponadto, dane wska-
zuja, ze plytka PE istotnie dodatnio koreluje z intensyw-
noscig negatywnych emocji, z wyczerpaniem i deperso-
nalizacja, natomiast ujemnie koreluje z pozytywnymi
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Tabela 1

Statystyki opisowe, warto$ci wspotczynnikéw korelacji Pearsona oraz rzetelno$¢ skal

M SD 1 2 3 4 5 6 7 8
1 wiek 25.90 5.68 -
2 staz w zawodzie 5.00 6.92 .85 -
3 emocje negatywne 2.33 .76 -.24** -.23** (.78)
4 emocje pozytywne 3.14 .69 .10 .20 -.36"* (-77)
5  plytka regulacja 17.75 7.32 -23%* -16* 46* -27** (.88)
6  gteboka regulacja 20.45 5.98 -.06 -.15% .01 .16* .39** (.86)
7  wyczerpanie 21.89 7.59 -.03 -.05 .35 -.09 49+ 1 (.90)
8  depersonalizacja 10.29 4.29 -.24** .24 .39* -.23** .55** .04 .55** (.84)

(N=214); ***p<.001; **p<.01; *p<.05; warto$ci w nawiasach — wspétczynniki alfa Cronbacha

emocjami. Wzér korelacji glebokiej PE jest odmienny
— laczy sie ona dodatnio z intensywno$cia pozytywnych
emocji oraz nie koreluje istotnie z wymiarami wypalenia
zawodowego. Wyniki te potwierdzaja hipoteze 1., w kto-
rej przewidywano dodatni zwiazek negatywnych emocji
z plytka PE oraz dodatni zwiazek pozytywnych emocji
z gleboka PE.

PREDYKTORY WYPALENIA

W celu sprawdzenia przewidywan dotyczacych wyznacz-
nikéw wypalenia zawodowego pracownikow ustug, wyko-

Tabela 2

nano hierarchiczng analize regresji dla badanych dwdéch
wymiarow wypalenia: wyczerpania i depersonalizacji
jako zmiennych objasnianych. Dla kazdej z tych zmien-
nych wykonano analizy wedlug nastepujacego schematu:
w pierwszym kroku wprowadzano jako zmienne kontrolo-
wane wiek 1 staz pracy w zawodzie. W kroku drugim wpro-
wadzono jako zmienne ciggle standaryzowane wskazniki
$rednich intensywno$ci negatywnych 1 pozytywnych
emocji deklarowanych jako do§wiadczane w kontaktach
z klientami, natomiast w kroku trzecim wprowadzono,
takze standaryzowane, zmienne ciagle — ptytka i gleboka
PE. Taki sposéb analizy pozwolit na sprawdzenie czy 1 w

Wyniki hierarchicznej analizy regresji dla zmiennej zaleznej wyczerpanie emocjonalne i depersonalizacja

Zmienne Wyczerpanie Depersonalizacja

niezalezne skor. R? AR B SEB B skor. Rz AR? B SEB B
Krok 1 0.00 .003 .06* .07*

1. wiek 15 19 10 =11 12 -1

2. staz w zawodzie -16 16 -14 -12 10 -15
Krok 2 AT A3

1. wiek .29 18 .20* -.02 i -.02

2. staz w zawodzie -.15 14 -12 -12 .09 -.15
3. emocje negatywne 3.16 .60 .38%** 1.73 .39 31
4. emocje pozytywne .26 .58 .03 -.63 37 M
Krok 3 27 6% .35 28"

1. wiek .31 .16 21 .04 .09 .04
2. staz w zawodzie -12 A3 -10 -14 .08 -17

3. emocje negatywne 1.64 .59 .20 .64 37 1

4. emocje pozytywne .85 .55 .10 -.15 .51 -.02

5. ptytka PE 4.06 .63 A49F** 3.01 40 54
6. gteboka PE -.64 .57 -.08 -.93 .36 -17

**¥kp<.001; **p<.01; *p<.05, B — niestandaryzowany wspoétczynnik regresji dla réwnan regresji w kolejnych blokach,
S — wspdlezynnik regresji standaryzowany, skor. R? — skorygowane R — kwadrat; AR? — zmiana R kwadrat, (N=214);
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jakim stopniu na kazdy z wymiaréw wypalenia zawodo-
wego maja wplyw dos§wiadczane w interakcjach z klien-
tami emocje oraz strategie ich regulacji, przy kontroli
wplywu zmiennych demograficznych.

Rezultaty poszczegélnych analiz prowadzonych w mo-
delu hierarchicznej analizy regresji podane sa w Tabeli 2.

Wyniki dotyczace wyczerpania emocjonalnego wska-
zuja, zgodnie z przewidywaniem, ze negatywne emocje sa,
istotnym predyktorem wyczerpania — po ich wprowadze-
niu do réwnania regresji, model okazat sie istotny, istot-
ny byt takze przyrost wyjasnionej wariancji. Po wprowa-
dzeniu do réwnania w kroku 3. plytkiej i glebokiej PE,
przyrost wariancji wyjasnionej, jak 1 caly model, okazaly
sie réwniez istotne. W modelu tym, jako istotny predyk-
tor wyczerpania ujawnita sie plytka PE, jednoczeénie
wspdélezynnik regresji negatywnych emocji zmniejszyt
sie z wartoéci $=.38 do .20. Taki wzor wynikéw sugeruje,
ze plytka PE moze poSredniczyé w wplywie negatywnych
emocji na wyczerpanie (por. Baron i Kenny, 1986). Na-
tomiast pozytywne emocje oraz gleboka PE nie ujawnily
istotnych zwiazkéw z wyczerpaniem emocjonalnym. Po-
nadto, jak wskazuja wyniki, w modelu drugim 1 trzecim
istotny dla wyczerpania okazal sie wiek, ktéry dodatnio
koreluje z wyczerpaniem emocjonalnym.

Dla zmiennej zaleznej depersonalizacja wykonano
analize regresji w takim samym schemacie wprowadza-
jac kolejno do réwnania regresji te same zmienne jako
predyktory. Uzyskano podobny wzér wynikéw — kolejne
kroki istotnie zwiekszaly procent wyjasnione] warian-
¢ji, model 2. i model 3. okazaly sie istotne statystycznie
(por. Tabela 2.). Podobnie jak w przypadku wyczerpania,
depersonalizacje istotnie przewiduja negatywne emocje
oraz ptytka PE, przy jednoczesnym istotnym, ujemnym
wplywie gtebokiej PE. Ponadto, w modelu 3. zaobserwo-
wano podobny jak w odniesieniu do wyczerpania, efekt
spadku wartoéci 8 dla negatywnych emocji po wprowa-
dzeniu do réwnania regres;ji plytkiej i gtebokiej PE. Efekt
ten sugeruje, ze plytka PE moze by¢é mediowaé¢ wplyw
negatywnych emocji réwniez na depersonalizacje. Z kolei
pozytywne emocje okazaly sie nieistotnym predyktorem
depersonalizacji, za$ gleboka PE jest ujemnie skorelowa-
na z depersonalizacja. Nieistotny okazal sie wiek i staz
w zawodzie we wszystkich kolejnych réwnaniach regres;ji.

0,45**

Negatywne

PLYTKA PRACA EMOCJONALNA JAKO MEDIATOR
WPLYWU NEGATYWNYCH EMOCJI NA WYCZERPANIE
| DEPERSONALIZACJE

W celu sprawdzenia przewidywania, ze plytka PE jest
mediatorem zwiazku miedzy intensywno$cia negatyw-
nych emocji do§wiadczanych w kontaktach z klientami
a wymiarami wypalenia zawodowego, wykonano analize
mediacji w oparciu o dodatkowo wykonane analizy re-
gresji. Model zaleznoéci dla wyczerpania emocjonalnego
1 depersonalizacji schematycznie przedstawiono na Ryci-
nie 11 Rycinie 2, na ktérych umieszczono takze wartoéci
standaryzowanych wspdétezynnikéw regresji dla Sciezek
mediacji. Sprawdzono kolejne warunki — $ciezki media-
¢ji, zgodnie z metoda opisana przez Barona i Kenny’ego
(1986) oraz zalecang przez innych autoréw (Frazier, Tix
1 Barron, 2004; Preacher 1 Hayes, 2004, 2008).

Po pierwsze, sprawdzono istotno$¢ negatywnych
emocji jako predyktora kolejnych wymiaréw wypalenia.
Wyniki ujawnily istotny, dodatni zwiazek negatywnych
emocji z wyczerpaniem 1 depersonalizacja, potwierdzajac
istotnoéé¢ bezposredniego wpltywu emocji na wyczerpanie
1 depersonalizacje — $éciezka ¢ (por. Rycina 1.) W kolej-
nym etapie sprawdzono istotno§é negatywnych emocji
jako predyktora ptytkiej PE. Wyniki potwierdzily istotny
statystycznie pozytywny zwigzek miedzy intensywno-
§cia negatywnych emocji i plytka PE (zwiazek miedzy
predyktorem i mediatorem — $ciezka a). W etapie trze-
cim sprawdzono istotno$é éciezki b — obliczono réwnania
regresjl wprowadzajac jako predyktory ptytka PE i nega-
tywne emocje, kolejno dla wyczerpania i depersonalizacji
jako zmiennych objasnianych. W obu réwnaniach, przy
kontroli wplywu negatywnych emocji, wptyw plytkiej PE
(mediatora) okazal sie istotny — potwierdzono istotnoéé
§ciezki b w obu modelach. W etapie czwartym dokona-
no analizy $ciezki ¢’ dla wyczerpania i depersonalizacji
— jak pokazuja dane zamieszczone na Rycinie 1, wpltyw
negatywnych emocji na wyczerpanie i depersonalizacje,
przy uwzglednieniu wplywu ptytkiej PE jako mediatora,
pozostal nadal istotny, choé¢ warto$ci wspdtczynnikéw
B obnizyly sie w obu modelach (Sciezki ¢’). Sugeruje to
mediacje czeéciowa. W oparciu o test Sobla, sprawdzo-
no istotno$§¢ mediacji dla wyczerpania i depersonalizacji,

0,41**

Wyczerpanie

0,16* (0,35**)

**p<.001; *p< .05

Ryc. 1. Plytka praca emocjonalna jako mediator wplywu negatywnych emocji na wyczerpanie emocjonalne
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0,45%**

Negatywne

0,46**

Depersonalizacja

0,18* (0,39**)

**p<.001; *p< .01

Ryc. 2. Plytka praca emocjonalna jako mediator wptywu negatywnych emocji na depersonalizacje

szczegolowe dane zwiera Tabela 3. Jak widaé z zawar-
tych w niej danych, wyniki potwierdzily przewidywany
model — plytka PE okazala sie istotnym mediatorem
wplywu intensywnos$ci negatywnych emocji na oba wy-
miary wypalenia zawodowego. Wedlug dodatkowo obli-
czonego wskaznika Fairchilda (Fairchild, MacKinnon,
Torbaga i Taylor, 2009) wptyw negatywnych emocji na
wyczerpanie zaposredniczony przez plytka PE wyjasnia
10% wariacji, natomiast na depersonalizacje wyjasnia
13% wariancji. Podsumowujac, mozna stwierdzié, ze wy-
niki analiz mediacyjnych potwierdzaja wptyw posredni,
w ktérym mediatorem jest ptytka PE, jak rowniez bez-
poSredni wplyw negatywnych emocji do§wiadczanych
w kontaktach z klientami na oba badane wymiary wypa-
lenia zawodowego pracownikéow ustug.

Tabela 3

Warto$ci niestandaryzowanych wspétczynnikéw regresji B
dla kolejnych Sciezek mediacji testowanych w modelu wptywu
doswiadczanych negatywnych emocji (X) na wyczerpanie

i depersonalizacje (Y) przy ptytkiej PE jako mediatorze (M)

Wymiary wypalenia

Sciezki mediacji
cX-oY
axX—->M

Wyczerpanie
3.78**
4.34%*

Depersonalizacja
2-86***
4-33***

**¥p<.001; **p<.01; *p<.05

z — statystyka z testujaca istotno§¢ testu Sobela;

se — blad standardowy, M — érednie oszacowanie wplywu
poéredniego, DG — dolna granica; GG — gbérna granica 95%
przedziatu ufnosei.

DYSKUSJA

Uzyskane dane potwierdzaja przewidywane zwiazki
miedzy emocjami doSwiadczanymi podczas kontaktow
z klientami, strategiami regulacji emocji stosowanymi
przez pracownikow 1 wymiarami wypalenia zawodowego
— wyczerpaniem 1 depersonalizacja.

Jak wskazuja rezultaty analizy regresji, irytacja,
zlo§¢ 1 nieche¢ do$wiadczane podczas interakeji z klien-

tami stanowiq istotne predyktory wypalenia zawodowe-
go pracownikow.

Jezeli natomiast chodzi o regulacje emocji, to wyniki
pokazuja, ze niekorzystna dla pracownikow jest jedna ze
strategii PE — plytka, poniewaz czestsze jej stosowanie
laczy sie ze wzrostem poziomu wyczerpania emocjonal-
nego 1 depersonalizacji, natomiast druga — gteboka, nie
ma zwiazku z wyczerpaniem emocjonalnym, a z deperso-
nalizacja koreluje ujemnie. Wyniki analizy mediacyjnej
potwierdzily przewidywany model 1 sugeruja, ze nega-
tywne emocje wpltywaja na poziom wypalenia nie tylko
bezposrednio, ale takze posrednio — aktywizujac plytka
PE. Mozna powiedzieé, ze wysoki poziom negatywnych
emocji jest wyznacznikiem plytkiej PE, a jej nasilenie
jest tym wieksze, im bardziej odczuwane przez pracow-
nika emocje réznia sie od emocji, jakie powinien wyrazaé
podczas kontaktéw z klientami.

Wyniki potwierdzajace zwiazek negatywnych emocji
z wypaleniem, sa zgodne z rezultatami badan Grossa
1 wspétpracownikéow (2011), ktérzy wykazali, ze nega-
tywne emocje nasilaja zmeczenie i poziom stresu pra-
cownikow. Szcezegdlnie niekorzystne sa emocje wrogosci,
takie jak zlo$¢, irytacja, pogarda (por. Tran, 2007), po-
niewaz nie tylko bezposrednio wplywaja na pogorszenie
stanu zdrowia psychicznego i fizycznego (Gross, 1989;
Kemeny i Shestyuk, 2008; Mayne, 2001), ale moga row-
niez aktywizowaé zachowania agresywne (Arvey, Renz
1 Watson, 1998).

Jaki natomiast mechanizm odpowiada za niekorzyst-
ny dla pracownikéw (dodatni) zwiazek miedzy ptytka PE
1 wyczerpaniem oraz depersonalizacja? Grandey (2000)
tlumaczy negatywne konsekwencje plytkiej PE odwo-
hujac sie do wynikéw uzyskanych przez Grossa (1998,
2002), ktory badal efekty regulacji emocji w zalezno$ci
od tego, w jakim momencie procesu emocjonalnego zo-
stata ona uruchomiona: przed (regulacja wyprzedzajaca)
czy po (regulacja korygujaca) wyksztalceniu sie emocji
(por. procesualny model regulacji emocji, Gross, 1998).
Regulacja wyprzedzajaca pojawia sie na poczatku pro-
cesu emocjonalnego, polega na antycypowaniu i kontro-
lowaniu reakcji emocjonalnych poprzez wplywanie na
sytuacje lub ich interpretacje. Natomiast regulacja ko-
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rygujaca polega na modyfikacji wyksztalconej juz reakceji
emocjonalnej, np. na tlumieniu ekspresji emocji. Wyniki
badan wykazuja, ze regulacja wyprzedzajaca jest bar-
dziej przystosowawcza niz regulacja korygujaca (Gross,
2002). Wniosek taki wynika z badan poréwnujacych po-
znawcza, reinterpretacje (cognitive reappraisal) i ttumie-
nie ekspresji emocji (expressive suppression), bedacych
przyktadami odpowiednio: regulacji wyprzedzajacej i ko-
rygujacej. Poznawcza reinterpretacja polega na modyfi-
kacji sposobu myslenia o sytuacji w celu zwiekszenia lub
zmniejszenia prawdopodobienstwa pojawienia sie kon-
kretnej emocji, natomiast ttumienie polega na powstrzy-
mywaniu sie od wyrazania doSwiadczanej emocji (Gross,
1998). Rezultaty badan wskazuja, ze zaréwno ttumienie
ekspresji emocji, jak 1 poznawcza reinterpretacja, po-
zwalaja na redukcje ekspresji negatywnych emocji, ale
tylko poznawcza reinterpretacja obniza poziom emocji
odczuwanych (Gross, 1998, 2002). Ponadto, ttumienie
wigze sie wysokimi kosztami, zaréwno poznawczymi, jak
i fizjologicznymi (wzrost aktywnosci wspélczulnego ukta-
du nerwowego), czego nie zaobserwowano w przypadku
poznawcze] reinterpretacji (por. Gross 1 Levenson, 1997;
Gross, 2002).

Uzyskane przez Grossa 1 wspotpracownikéw dane po-
zwalaja, zdaniem Grandey, wytlumaczy¢ rézne konse-
kwencje ptytkiej 1 glebokiej PE. Wedlug Grandey, ptytka
PE, jako regulacja korygujaca, prowadzi do redukcji za-
sobéw czlowieka i stresu, a wynika to z kilku powoddéw.
Po pierwsze, ptytka PE wymaga statego monitorowania
wlasnego stanu emocjonalnego (np. ,Czy wyrazam to,
co powinienem wyrazaé?”’). Gleboka PE jest mniej ob-
ciazajaca, poniewaz, gdy sytuacja zostanie przez osobe
zreinterpretowana w taki sposéb, ze niepozadana emocja
nie zostanie zaktywizowana, dalszy wysitek zwigzany
z samoregulacja nie jest juz potrzebny (por. Niedenthal,
Krauth-Gruber i Rica, 2006). Po drugie, ptytka PE nie
zmniejsza poziomu odczuwanych negatywnych emocji
(Grandey, 2000), a niektore badania wskazuja, ze wrecz
je nasila (Scott 1 Barnes, 2011). Ponadto, ptytka PE wy-
maga wysitku fizjologicznego zwigzanego z tlumieniem
prawdziwych emocji (Gross 1 Levenson, 1997).

Podsumowujac przedstawione rozwazania nalezy stwier-
dzi¢, ze zaréwno emocje, jak 1 ich regulacja moga prowa-
dzi¢ do wypalenia pracownikéw ustug. Jednak istotne jest
to, ze jak wskazuja wyniki badania, ten niekorzystny dla
pracownika efekt dotyczy: 1) do$wiadczania negatywnych
emocji 2) okreslonej strategii regulowania emocji — plytkiej
PE oraz 3) dowiedzionej w badaniu dodatniej relacji miedzy
negatywnymi emocjami i swoista, wynikajaca z wymagan
roli zawodowe] oraz prawidlowosci procesow regulacji emo-
¢ji — koniecznoéci ttumienia ekspresji negatywnych emocji
i udawania ekspresji pozytywnych emocji, ktéra sama w so-
bie nasila stres.

Pozostaje jeszcze jedna kwestia. Zrédlem PE, zaréw-
no plytkiej, jak 1 gtebokiej, sq obowiazujace pracownikow
reguly okazywania emocji. Jednak stosowanie glebokiej
PE wymaga jeszcze dodatkowo zaangazowania pracow-
nika w wykonywanag prace (uznania za wtasne obowigzu-

jacych regul okazywania emocji) (Brotheridge i Grandey,
2002) oraz wiedzy o zrdédlach emocji 1 zdolno$ci antycy-
pacji ich konsekwencji (por. koncepcja inteligencji emo-
cjonalnej, Mayer, Roberts 1 Barsade, 2008). Zatem zache-
canie pracownikéw do stosowania tej wtasnie formy PE,
ktora jest korzystna zaréwno dla nich samych, jak i (dtu-
gofalowo) dla pracodawcéw, powinno polegaé na zwiek-
szaniu zaangazowania pracownikOw oraz poszerzaniu
ich kompetencji emocjonalnych, np. podczas szkolen.
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