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Keywords Abstract
Zarzgdzanie emocjami Celem tego przegladowego artykutu jest krytyczna
Kultura organizacyjna analiza zagadnienia pracy emocjonalnej oraz, przede
Sektor ustug wszystkim, wskazanie jaki wplyw wywarta ta
koncepcja na obszar badan organizacji 1
zarzadzania. Zauwazyc¢ mozna Znaczace

zainteresowanie emocjami, szczeg6Olnie wsrdd
badaczy sektora ustug w stanach zjednoczonych.
Impulsem na napisania tego przegladowego artykutu
bylto spostrzezenie, ze ten wyraznie wydzielony nurt
w  miedzynarodowej literaturze z  zakresu
zarzadzania, w Polsce jest jedynie lekko
Zaznaczony.

Introduction

Celem tego przegladowego artykutu jest krytyczna analiza zagadnienia pracy emocjonalnej
(Hochschild, 2009) oraz, przede wszystkim, wskazanie jaki wptyw wywarla ta koncepcja na
obszar badan organizacji 1 zarzadzania. Zauwazy¢ mozna znaczgce zainteresowanie
emocjami, szczeg6lnie wsrod badaczy sektora ustug w stanach zjednoczonych (Martin,
Knopoff, & Beckman, 1998; Morris & Feldman, 1996; Steinberg & Figart, 1999; Tracy,
2000). Impulsem na napisania tego przegladowego artykulu bylo spostrzezenie, ze ten
wyraznie wydzielony nurt w migdzynarodowej literaturze z zakresu zarzadzania, w Polsce
jest jedynie lekko zaznaczony (Morawski 2004; Hunter et al. 2010; Jemielniak & Kostera
2010).

O ostatnich kilku latach zaobserwowa¢ mozna w Polsce wzmozony wzrost zainteresowania
spoteczno-kulturowymi aspektami emocji. Wskazujg na to chociazby ttumaczenia dwdch
klasycznych pozycji z tego nurtu: monografii Zarzadzanie emocjami autorstwa Arlie
Russell Hochschild oraz podrecznika Socjologia emocji autorstwa J.H. Turnera (Turner
2009). Rok 2009, w ktorym wydano polskie przeklady, mozna uzna¢ za poczatek szerszego
zainteresowania tym tematem w naszym kraju. Kolejnym waznym momentem byt ubiegly
rok, kiedy ukazaty si¢ dwie kolejne istotne pozycje dotyczace emocji. Pierwsza jest praca
Emocje w Kulturze pod redakcjag Malgorzaty Rajtar i Justyny Starczuk (2012). Ksiazka jest
zbiorem kluczowych, w wiekszosci klasycznych, dla tego nurtu artykutow takich autorow

Artykut ten jest wersjg roboczg, jest upowszechniany jedynie w jako podstawa do dyskusji



Krzyworzeka

jak M. Z. Rosaldo, C. Lutz, L. Abu-Lughod, W. Reddy, A. Wierzbicka, U. Wikan, zeby
wymieni¢ tylko tych najbardziej mi znanych, do ktorych sam wielokrotnie odwolywatem si¢
w swoich pracach badawczych (P. Krzyworzeka 2011a; P. Krzyworzeka 2011b; P.
Krzyworzeka 2012a; P. Krzyworzeka 2012b).

Zarzadzanie emocjami

W serii Socjologia Wspotczesna Wydawnictwa Naukowego PWN ukazato si¢ polskie
wydanie waznej wspodlczesnej pracy amerykanskiej socjolozki Arlie Russell Hochschild
Zarzadzanie emocjami. Komercjalizacja ludzkich uczu¢ (Hochschild, 2009). Pierwsze
wydanie oryginalu (Managed Heart, University of Califirnia Press) pochodzi z 1983 roku.
Zaproponowana przez autorke koncepcja pracy emocjonalnej zyskala ogromng stata sie¢
waznym pojeciem analitycznym w ramach nauk spotecznych, ksigzka byta kilkukrotnie
wznawiana 1 tlumaczona na wiele jezykow. Polskie wydanie jest tlumaczeniem
poszerzonego amerykanskiego wydania z 2003 roku.

Praca ta dla przedstawicieli nauk o zarzadzaniu jest szczegdlnie wazna z dwdoch powodow.
Po pierwsze, koncepcja Hochschild wywarta duzy wplyw na pdzniejsze badania pracy w
sektorze ustug. Mozna wrecz mowic o okresie po Hochschild w badaniach tego obszaru. Po
drugie, autorka zwrocita uwage na wage emocji w sektorze, niedocenianego wczesniej
aspektu, a nawet nie tyle niedocenianego, co pozostawionego Wwyjasnieniom
psychologicznym. Hochschild, bazujac na przede wszystkim na ustaleniach Goffmana,
wskazala kluczowe spoleczne aspekty emocji. Dostarczyta narzedzi spotecznego i
kulturowego opisu emocji, sformutowata szereg dobrze podbudowanych teoretycznie
definicji, wskazala najwazniejsze mechanizmy. Chociaz od strony wykorzystanego
materialu empirycznego ksigzka Hochschild bazuje na badaniach dwoch grup stewardes
linii lotniczych Delta oraz inkasentdw, to zwarte w niej wnioski i rozwazania teoretyczne
wychodza daleko poza moment i obszar badan.

Badania w$rdod stewardes i1 indykatorow prowadzita w latach 70. XX wieku, okresie duzej
konkurencji na rynku samolotowych przewozow pasazerskich, kiedy jedng z dziedzin, w
ktorych wspotzawodniczyty linie lotnicze, bylta jako$¢ obstugi klienta. Przypadek stewardes
byt dla Hochschild idealnym, jaskrawym przyktadem komercjalizacji ludzkich uczud.
Komercjalizacj¢ emocji, czy wrecz ich utowarowienie, autorka postrzega w kategoriach
marksistowskich; swoja ksiazke rozpoczyna od zarysowania analogii pomigdzy opisanym W
Kapitale Karola Marksa przypadkiem siedmioletniego chtopca pracujacego w fabryce tapet,
a pracg stewardes Delta Airlines. Ciato chiopca pracujacego w fabryce wykorzystywane
bylo jako narzedzie pracy, chlopiec stat si¢ ,,$rodkiem pracy” (Hochschild, 2009). Marks
zadaje w tym miejscu pytanie o koszt tej pracy, zyski wilascicieli fabryki 1 uczciwos¢
wynagrodzenia. Hochschild stawia podobne pytania, odnosi je jednak nie do pracy fizycznej
w fabryce, lecz do pracy wykonywanej emocjami w sektorze ustug. Po ponad stu latach,
jakie uptynely od powstania Kapitalu do momentu opublikowania Zarzadzania emocjami,
znacznie zmienit si¢ rynek pracy, rozwingla si¢ nowa ogromna galaz gospodarki, ktorej
podstawa nie jest interakcja cztowieka z maszyna, ale relacje miedzy ludZzmi. Praca dziecka
w fabryce byta praca fizyczna, cho¢ byta skrajnie cigzka, nie wymagata jednak niczego
innego niz ,.koordynacji umyshu z rgka, umystu z palcami 1 umystu z ramieniem. [...]
Stewardesa wykonuje prace fizyczna, kiedy pcha cigzki metalowy wozek [...] prace
umystowa, kiedy zapoznaje pasazeréw z procedurami awaryjnego ladowania [...]”
(Hochschild 2009). Jednak oprécz pracy fizycznej 1 umystowej od stewardesy oczekuje si¢
jeszcze wykonywania pracy, ktorg autorka nazywa pracg emocjonalna.

Wymaga ona od jednostki, aby wzbudzita lub stlumita uczucie w celu utrzymania
okreslonego wyrazu twarzy, ktory wytwarza odpowiedni stan umystu u innych oséb — w
tym wypadku poczucie, ze przebywa si¢ w przyjemnym i bezpiecznym miejscu [...]. Taki
rodzaj pracy wymaga koordynacji umystu z uczuciami, a czasem wykorzystania tej czesci
wlasnego ja, ktorg uznajemy za gleboki 1 integralny skladnik naszej osobowosci
(Hochschild 2009).
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Podstawowa linia krytyki tego nowego rodzaju pracy dotyczy ingerencji w sfer¢ uczuc
prywatnych i wykorzystywania tego ,,integralnego skladnika naszej osobowos$ci” przez
pracodawce.

W dalszych czg$ciach swojej niezmiernie klarownej i sugestywnej ksigzki Hochschild
rozwija koncepcje emotional labor, proponuje tez szerszy program odnoszacy si¢ do
socjologicznego rozumienia emocji, w znacznym stopniu inspirowany pracami E.
Goffmana.

Opis modelow emocji od Darwina do Goffmana oraz wilasng propozycje teoretyczng
Hochschild prezentuje w aneksie do swojej ksigzki. Swoja prace sytuuje na przecigciu
trzech nurtdw badan nad emocjami: ,,Czerpigc z Deweya, Gertha i Millsa oraz Goffmana w
obrebie tradycji interakcyjnej, badam, w jaki sposob »zmienia si¢« emocje 1 jak poddajg si¢
one temu wplywowi. Od Darwina i tradycji organizmicznej przyjelam pojecie tego, co
opiera si¢ wplywom, a mianowicie biologiczne nadanie sensu zwigzanego ze
zorientowaniem na dziatanie. Wreszcie przez Freuda wracam od paradygmatu
organizmicznego do interakcyjnego, odszukujac w analizie funkcji sygnalizacyjnej wplywu
czynnikow spotecznych na nasze oczekiwania, a co za tym idzie, na to, co »sygnalizuja«
uczucia” (Hochschild, 2009).

W wiekszosci przypadkow w centrum rozwazan znajduje si¢ napigcie migdzy emocjami
oczekiwanymi (przez otoczenie, np. wesotos¢ podczas przyjecia u znajomych) i pozadanymi
(takimi, jakie osoba uwaza, ze powinna w danym momencie odczuwac, np. smutek po
stracie bliskiej osoby) a tymi autentycznie przezywanymi. Funkcjonowanie sytemu
emocjonalnego w codziennym zyciu jest podobne do tego w sytuacji wykonywania pracy.
W obu przypadkach siggamy po podobne techniki ttumienia lub wywotywania emocji. Z
tym, ze dla Hochschild praca emocjonalna w zyciu prywatnym jest bliska darowi, natomiast
w konteks$cie pracy, w sferze publicznej, jej natura zmienia si¢, uczucia stajg si¢ towarem.
Moim zdaniem, w swojej kuszacej propozycji A. Hochschild zbyt arbitralnie oddziela sferg
prywatng 1 sfer¢ pracy. Wedlug autorki prawdziwe, autentyczne uczucia funkcjonujg w
sferze prywatnej, ,,w rodzinie — prywatnej ostoi spokoju, bezpiecznej przystani w
bezdusznym $wiecie” (Hochschild 2009), ta sfera jest przez autorke niepokojaco
idealizowana. Jak sama zauwaza, w zyciu prywatnym tez staramy si¢ zmieniaé i
dostosowywac swoje uczucia do oczekiwan stawianych samym sobie lub wyrazanych przez
osoby z otoczenia. Podczas pogrzebu niektorzy zatobnicy wykonuja pracg emocjonalng
starajagc  si¢ dostosowa¢ swoje uczucia do wymaganej normy odczuwania smutku.
Uczestnicy chrzes$cijanskiego zycia religijnego dowiaduja si¢, ze grzechem jest nie tylko
cudzotozenie (dzialanie), ale takze ,,pozadanie Zony blizniego swego” (uczucie). Jednak
krytyka proponowana przez Hochschild, dotyczy jedynie ,transmutacji systemu
emocjonalnego” : sytuacji, kiedy w gr¢ wchodza relacje rynkowe. Jedynie zarzadzanie
emocjami w pracy jest przez autorke eksponowane i poddawane krytyce.

W podziale na sfery prywatna i publiczna, to z tg druga wiaze si¢ praca, ekonomia, rynek, z
pierwszg natomiast to, co ekonomiczne nie jest. Podziat ten naktada si¢ jednoczesnie na
podzial na domeny meskie i zenskie, gdzie sfera publiczna jest patriarchalnie zdominowana
1 to mezczyzni decyduja, co do sfery prywatnej (kobiecej) nalezy. Hochschild zauwaza, ze
granice mi¢dzy tymi sferami si¢ zacieraja, poswigcila nawet temu zagadnieniu ksigzke The
Time Bind: When Work Becomes Home and Home Becomes Work (Hochschild, 2001) —
wydang kilkana$cie lat po Zarzadzaniu emocjami. Widoczne jest przywigzanie autorki do
budowania wyjasnien socjologicznych opartych na tej opozycji. Obie ksigzki A. Hochschild
zostaly bardzo dobrze przyjete przez dziennikarzy, staly si¢ prawdziwymi bestsellerami,
sadzg, ze duze znaczenie w tym sukcesie, oprocz niewatpliwie znakomitych walorow
literackich, miata konstrukcja podstawowych argumentow. Chociaz w jej ksigzce znajduje
si¢ wiele bardzo interesujacych spostrzezen 1 interpretacji, to wilasnie troska o sfere
prywatng, w ktérg wdziera si¢ praca i sfera gospodarki, jest przez szeroka publiczno$¢
przyjmowana najlepiej . W Zarzadzaniu emocjami Hochschild pokazuje, ze uczucia w
sferze prywatnej sa darem, w sferze publicznej staja si¢ towarem; taka prezentacja
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problemu, nawet jesli jest pozostawiona bez dalszego warto$ciujagce komentarza, i1 tak
wzbudza w czytelnikach i popularnych komentatorach warto$ciujace odczytania. Dar, w
przeciwienstwie do towaru, z ktorym miedzy innymi zwigzane sg pieniadze, jest
powszechnie wyzej warto§ciowany 1 niewatpliwie sprzyja to perswazyjnosci wywodu A.
Hochschild. Tymczasem antropologiczne przyktady, przytoczone chociazby w artykule M.
Blocha i J. Parry’ego (Bloch & Parry, 2003), pokazuja, ze ta radykalna opozycja miedzy
altruistycznym, niesfalszowanym darem a interesowng, utylitarng wymiang towarow
wymaga refleksyjnego i krytycznego podejscia.

Rozdzial na sfer¢ pracy i zycia prywatnego jest stosunkowo nowym zjawiskiem spotecznym
i nawet w Stanach Zjednoczonych czy w krajach Europy nie jest powszechny. Rozwazany
tutaj podziat zaczal wyodrgbnia¢ si¢ dopiero na poczatku XVIII wieku, wedlug Adama
Smitha dopiero pojawianie si¢ gospodarki rynkowej jest momentem, w ktorym po raz
pierwszy pojawil si¢ podzial na sfere ,,prywatng” i ,,publiczng”. Chociaz przyzwyczailiSmy
si¢ patrze¢ na wspolczesny $§wiat w tych dualistycznych kategoriach (czasami jako
oddzielnych sferach, czasami jako sferach, ktére przestaja takie by¢ i powinno nas to
niepokoi¢), to w wielu przypadkach ten podzial nie ma zastosowania. W Polsce
najwyrazistszym przykladem sa gospodarstwa rolne, gdzie praca, odpoczynek, sfera
prywatna, domowa i publiczna nie daja si¢ wydzieli¢ wedlug rowno wytyczonych granic (A.
Krzyworzeka 2013).

Opisany przez Hochschild przypadek stewardes jest modelowy; jak przyznaje sama autorka,
wybrata go ze wzgledu na jego jaskrawo$¢. Przeprowadzenie analogii do opisanej przez
Marksa pracy wyalienowanej w fabryce tapet przyszto wiec tatwo. Koncepcja emotional
labor zyskata duza popularnos¢ ze wzgledu na t¢ klarowno$¢ dodajacg jej mocy
perswazyjnej. Liczba publikacji odwotujacych si¢ do niej jest duza, pojawia si¢ wrecz
automatycznie, kiedy mowa jest o pracy w sektorze ustug lub o emocjach w kontekscie
pracy.

Kontynuacja teorii Hochschild

Ronnie J. Steinberg i Deborah H. Figart opublikowali przegladowy artykut pt. Emotional
Labor Since The Managed Heart (Steinberg & Figart 1999), w ktorym omawiajg literature
poswiecong zagadnieniu pracy emocjonalnej. Chociaz artykul ten pochodzi sprzed ponad 10
lat, jest szczegdlnie wazny, gdyz obejmuje okres, w ktorym powstaly najwazniejsze prace
odwotujace si¢ do koncepcji Hochschild, najwazniejsi autorzy tego nurtu to R. Leidner
(Leidner 1991; Leidner 1993; Leidner 1999), J. van Maanen (Van Maanen 1991), G. Kunda
(Kunda 2006), A. Rafaeli i R. Sutton (Rafaeli & Sutton 1987), B. E. Ashforth i R. H.
Humphrey (Ashforth & Humphrey 1993; Ashforth & Humphrey 1995). Autorzy
opracowania pokazuja miedzy innymi pytania, jakie stawiali badacze tego nurtu. Na
pierwsze miejsce wWysuwaja si¢ kwestie konsekwencji pracy emocjonalnej, autorzy skupiaja
si¢ na wypaleniu zawodowym 1 emocjonalnej nieautentycznosci. W swoich badaniach
starajg si¢ opisa¢ cene, jaka ponoszg pracownicy wykonujacy prace emocjonalng, czyli
rezygnujacy z wilasnych, autentycznych uczu¢ lub tlumigcy je. Przewazaja opisy
negatywnych konsekwencji pracy emocjonalnej (np. wypalenia zawodowego), jednak
wedtug czesci badaczy ,,praca emocjonalna nie musi mie¢ jedynie negatywnego wptywu na
zadowolenie z pracy” (Steinberg & Figart 1999). Drugi rodzaj badan skupia si¢ na
zgltebianiu zalezno$ci miedzy sposobem wykonywania pracy emocjonalnej a efektywnoscia
danej firmy. Trzeci rodzaj prac poswiecony jest analizom wynagrodzenia, a raczej jego
braku za wykonywanie pracy emocjonalnej. Emocjonalna sfera dziatan pracownika, cho¢ w
trakcie pracy kluczowa i nadzorowana, nie jest traktowana na rowni z innymi sferami pracy,
zarOwno podczas rekrutacji pracownikéw, jak 1 podczas wynagradzania. Wyksztalcenie,
staz pracy, doSwiadczenie, wyniki, sg tymi elementami, ktore — w przeciwienstwie do
odpowiedniej ekspresji emocji — sg zauwazane, nazywane i oceniane.

O sile propozycji A. Hochschild §wiadczy¢ moze szeroki zakres tematyczny pracy bazujacy
na koncepcji pracy emocjonalnej i wprowadzanie nowych koncepcji, dla ktérych ten termin
jest waznym punktem wyjscia. Przykladem moze by¢ koncepcja emocjonalnego proletariatu
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(C. L. Macdonald & C. Sirianni 1996), czyli ,,paraprofesjonalistow” wykonujacych prace
wymagajacg interakcji z klientami. Jak zauwazaja autorzy, nie tylko obstuga klienta ale
takze wielu menedzerow 1 profesjonalistow takze musi wykonywaé pracg emocjonalna.
Roéznica migdzy tymi grupami jest jednak taka, ze ci pierwsi dostaja doktadne instrukcje
jakie emocje maja okazywac, i sg oni $cisle kontrolowani przez menedzerow i klientow.
Nierzadkie jest przeciez zwracanie uwagi przez klientow osobom, ktére obstuguja ich w
niemity sposob.

Podsumowanie: kultura popularna i szkoleniowcy

W polskiej literaturze z zakresu zarzadzania praca w sektorze ustug oraz role emocji w
zarzadzaniu pracownikami nie doczekala si¢ nalezytej naukowej analizy. Zagadnienie to jest
jednak powszechne domeng szkoleniowcow, jest tez mocno obecne w kulturze popularne;j
(Jemielniak 2006).

W Polsce zagadnienie pracy emocjonalnej mozna postrzega¢ wcigz przez pryzmat
dziedzictwa post-socjalistycznego. Wcigz wiele miejsc, gdzie to klient, najczesciej
nazywany petentem, wykonuje prace emocjonalng. W bardzo wyrazisty sposob oddaja to
wiasnie teksty kultury popularnej (Jemielniak 2002), jak chociazby filmy Stanistawa Barei.
Wiele scen stworzonych przez tego rezysera bazuje na interakcji klienta z osoba
obstugujaca, czy bedzie to bar mleczny; czy restauracja, w ktorej uwaza sie, ze ,.klient w
krawacie jest mniej awanturujacy si¢”, czy kiosk ruchu prowadzacy sprzedaz migsa, czy
wreszcie sklep z gablota ,.tych klientéw nie obstugujemy”. Klienci, ktorzy nie potrafili
dostosowa¢ swoich emocji do oczekiwanych. W jedna z takich scen rozgrywa si¢ w
scenerii podobnej do tych opisywanych przez Hochschild na lotnisku. U Barei, to nie
pracownik linii lotniczych z usmiechem wita klienta, lecz to klient ktaniajac si¢ w pas,
podchodzi do niezauwazajacej go, skupionej na jedzeniu czekoladek kasjerki, klient z
przerysowang grzecznos$cig prosi o bilet. Jego dziatania nie ograniczaja si¢ tylko do pracy
nad emocjami, do podarunku emocjonalnego, dolacza pokazna porcje kielbasy
podwawelskiej. Pomimo wysitku ze strony klienta sytuacja i tak konczy si¢ wybuchem
ztosci ze strony osoby.
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