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Praca emocjonalna a bibliotekarze

Streszczenie: W artykule zaprezentowano dotychczasowe badania nad praca emocjonalna prowadzo-
ne za granica oraz w Polsce. Oméwiono pojecie pracy emocjonalnej w kontekscie pracy biblioteki aka-
demickiej oraz wytyczne ALA dotyczace pozadanych zachowan pracownikéw stuzb informacyjnych.
Stowa kluczowe: praca emocjonalna, zawdd bibliotekarza.

Interpersonalny wymiar emocji wzbudza coraz wieksze zainteresowanie, cho¢
emocje rodzgace sie w miejscu pracy, a wlasciwie umiejetne zarzadzanie nimi,
rzadko bywajg zauwazane przez pracodawcow. A przeciez manifestowane stany
emocjonalne w widoczny sposéb wptywaja na relacje miedzyludzkie. Kontrola
emocji wtasnych oraz wspdtpracownikdéw i klientéw ma coraz wieksze znacze-
nie dla powodzenia instytucji. W wielu krajach, na skutek przechodzenia od go-
spodarki opartej na rolnictwie i przemysle do gospodarki opartej na ustugach,
rynek pracy zostat zdominowany przez stanowiska zwigzane z ustugami. Pra-
cownicy ustug funkcjonuja na granicy miedzy organizacjq a klientem i bardzo
czesto ich zachowanie, a nie jedynie produkt, decyduje o zadowoleniu klienta.
Na wzrost zainteresowania emocjami w naukach o zarzadzaniu ztozyto sie wie-
le przyczyn m.in. rozwéj neuronauki dostarczajacej dowodéw na to, ze reakcje
emocjonalne stanowig integralng czes¢ ,racjonalnego” procesu podejmowania
decyzji czy popularyzacja pojecia inteligencji emocjonalnej*.

Na znaczenie emocji w sektorze ustug wskazata po raz pierwszy amerykariska
socjolog Arlie Russel Hochschild?* w pracy opublikowanej w 1983 roku. Zwré-
cila ona uwage, ze wzrost znaczenia ustug w gospodarce oraz konkurencja na
rynku ustug wywotaty zjawisko komercjalizacji emocji, a zarzadzanie emo-

18zczygiet D.[et al.], Praca emocjonalna w zawodach ustugowych : pojecie, przeglad teorii i badari, ,,Psy-
chologia Spoteczna”, 2009, nr 3, s. 155-166.
2Hochschild A. R., Zarzqdzanie emocjami: komercjalizacja ludzkich uczucé, Warszawa 2009.
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cjami, ktdre przynalezaty do przestrzeni osobistej cztowieka, stato sie czescia
pracy zawodowej. Wedtug niej praca emocjonalna ,wymaga od jednostki, aby
wzbudzita lub sttumita uczucie w celu utrzymania okreslonego wyrazu twa-
rzy, ktéry wytwarza okreslony stan umystu u innych os6b”. Tak wiec praca
emocjonalna jest procesem zarzadzania emocjami, w ktérym odczuwane emo-
cje sa przeksztalcane w takie, ktére sa akceptowane w miejscu pracy*. Zgod-
nie z nowszymi definicjami praca emocjonalna jest procesem regulacji uczué
iwyrazania emocji, ktére pomagaja organizacji w osiagnieciu wyznaczonych
celé6w’. Wspdlna cecha zawodow, ktére wiaza sie z wykonywaniem pracy emo-
cjonalnej sa: koniecznosé nawigzania z klientami kontaktu twarza w twarz,
przez telefon lub online, wytworzenie u rozméwcy odpowiedniego stanu psy-
chicznego, sprawowanie przez pracodawce kontroli nad aktywnoscia emocjo-
nalng pracownikow np. przez organizowanie szkolen®.

Regulowanie emocji w zyciu prywatnym Hochschild okreslita jako emotional
work, a ich regulowanie w ramach obowiazkéw stuzbowych nazwata emotional
labour. Wtasciwo$¢ pracy emocjonalnej polega na tym, iz normy regulacji emocji
s ustalane przez pracodawce i okres$lone charakterem pracy. Zdaniem badacz-
ki istnieja dwa modele pracy emocjonalnej: ptytka i gteboka. Praca na poziomie
ptytkim polega na tym, ze pracownik ogranicza swoj wysitek do zewnetrznej eks-
presji emocjonalnej, nie starajac sie przeksztalcaé rzeczywistych uczué. W ta-
kiej sytuacji czesto wyraza emocje sprzeczne z wewnetrznymi przezyciami — np.
u$miecha sie mimo odczuwania ztosci lub udaje obojetno$é¢, mimo odczuwania
sympatii. Druga forma pracy emocjonalnej — nazywana gleboka — ogniskuje sie
narealnych emocjach pracownika i polega na Swiadomej zmianie odczuwanych
emocji, wynikiem czego jest modyfikacja zewnetrznej ekspres;ji.

Dla nauk o zarzadzaniu praca Hochschild jest niezwykle istotna, gdyz wywar-
ta znaczny wptyw na prace wielu badaczy. Wiekszo$¢ jednak z nich dotyczyta za-
gadnien teoretycznych. Najczesciej poruszang kwestia w dotychczasowych bada-
niach nad praca emocjonalng byly jej konsekwencje. Badacze koncentrowali sie
na wypaleniu zawodowym i symulowaniu emocji, prébujac okresli¢ koszty, ja-
kie ponosili pracownicy zagluszajacy wiasne uczucia. Badania innego typu kon-
centrowaly sie na rozpoznaniu powigzan miedzy sposobem wykonywania pracy
emocjonalnej a efektywnoscia przedsiebiorstwa. Trzecia za$ kategoria prac poru-
szala zagadnienia wynagradzania za wykonywanie pracy emocjonalne;j.

Na gruncie polskim badania nad praca emocjonalng nie doczekaty sie obszer-
nej naukowej analizy. W kontekscie wykonywania pracy emocjonalne;j przyjrza-

3Tamze,s. 7.

4Yuhanis A. A., Zaiton S., The impact of empowerment on emotional labour : a conceptual framework, ,,Per-
tanica Journal of Social Science& Humanities”, 2012, Vol. 20, nr 2, s. 321.

STamze, s. 321-322.

6 Hochschild A. R., dz. cyt., s. 154-155.
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no sie blizej pracy nauczycieli’ oraz sedziéw®. Opisano takze skutki zdrowotne
pracy emocjonalnej w zaleznosci od pici®. Polscy badacze zajeli sie tez zagadnie-
niem skali pracy emocjonalnej. Powstaty dwie prace na ten temat. R6za Bazin-
ska, Roma Kadzikowska-Wrzosek, Sylwiusz Retowski i Dorota Szczygiel, opiera-
jac sie na teoretycznych zatozeniach i wynikach wtasnych badan jakosciowych,
skonstruowali Skale Pracy Emocjonalnej (SPE)Y. Natomiast w 2015 roku ukaza-
ta sie tez praca Marii Finogenow, Moniki Wrébel oraz Justyny Mréz omawiajaca
Skale Ptytkiej i Glebokiej Pracy Emocjonalnej, ktdra jest rodzimym odpowied-
nikiem ELS, czyli Skali Pracy Emocjonalnej opracowanej przez Lee i Brotherid-
ge w 2003 roku'’. Pozwalajg one na ustalenie, ktdry rodzaj pracy emocjonalnej:
plytki czy gleboki jest wykorzystywany przez danego pracownika podczas jego
kontaktow z klientami. Umozliwiaja takze analize mechanizmdéw pracy emocjo-
nalnej oraz jej konsekwencji w odwotaniu do koncepcji regulacji emocji.

Zréznicowanie rynku ustug powoduje, iz praca emocjonalna wykonywana
jest przez przedstawicieli roznych zawodéw zaréwno w sektorze prywatnym,
jak i publicznym i moze przyjmowac wiele form. Arlie Hochschild stworzyta
liste zawoddéw obcigzonych emocjonalnie i znalezli sie na niej réwniez biblio-
tekarze. Dotychczas na gruncie polskim emocje w zawodzie bibliotekarza roz-
patrywane byty w kontekscie stresu i wypalenia zawodowego.

Na rosnacym wciaz rynku ustug, w znacznej czesci niematerialnych, elemen-
tem pracy zawodowej ,staje sie przestrzeganie ustalonych przez organizacje re-
gul okazywania emocji: powstrzymywanie sie od okazywania emocji niepozada-
nych (najczesciej negatywnych, np. irytacji, znudzenia i ztosci) oraz wyrazanie
emocji pozadanych (najczesciej pozytywnych, np. zainteresowania, entuzjazmu
i sympatii)”**. Organizacje sektora ustug, w tym takze biblioteki, chcac przycia-
gnad jak najwiecej uzytkownikéw, zdaja sie na pracownikéw. Okazywane przez
nich stosowne do sytuacji emocje maja stworzy¢ wtasciwy klimat w interakcjach
z klientami i ,unie$¢” ich frustracje lub agresywne zachowania. Zadowolenie
i komfort klienta jest istotnym czynnikiem wplywajacym na zaspokojenie jego
potrzeb i zwiekszenie szans na przywiazanie do organizacji Swiadczacej ustuge.
Jak pisze M. Wrébel ,mozna sadzié, ze od strategii regulacji emocji stosowanej

7Wrébel M., Praca emocjonalna a wypalenie zawodowe u nauczycieli: moderujgca rola inteligencji emocjo-
nalnej, ,Psychologia Spoteczna”, 2013, nr 1, s. 53-66.

8 Chajbos K., Praca emocjonalna w zawodzie sedziego, ,Ruch Prawniczy, Ekonomiczny i Socjologiczny”,
2013, z. 1, s. 267-280.

9 Nowak W., Praca emocjonalna w organizacjach a pte¢: wybrane uwagi na temat spotecznego kontekstu skut-
kow zdrowotnych, “Nowiny Lekarskie”, 2012, nr 4, s. 418-423.

10 Bazinska R.[et al.], Strategia pracy emocjonalnej : konstrukcja i trafnos¢ Skali Pracy Emocjami. In A. M.
Zawadzka (red), Psychologia zarzqdzania w organizacji, Warszawa, 2010, s. 170-194.

11 Finogenow M., Wrébel M., Mr6z J., Skala Ptytkiej i Gtebokiej Pracy Emocjonalnej (SPGPE) : adaptacja na-
rzedzia i analiza wtasnoscipsychometrycznych, ,Medycyna Pracy”, 2015, Vol. 66, nr 3, s. 359-371.

12 Bazinska R., Szczygiet D., Doswiadczane emocje i ich regulacja jako wyznaczniki wypalenia zawodowe-
go pracownikow ustug, ,,Czasopismo Psychologiczne”, 2012, nr 1, s. 121.
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przez pracownika zalezy jego dobrostan, po czesci kondycja ekonomiczna orga-
nizacji, ale takze dobrostan drugiej strony — klienta”.

Nalezy wyraznie podkreslié, iz pracy emocjonalnej nie wykonuja wszyscy
zatrudnieni w bibliotece, lecz tylko osoby majace bezposredni kontakt z uzyt-
kownikiem. Bibliotekarze jako pracownicy instytucji niekomercyjnych odréz-
niajg sie od pracownikéw organizacji komercyjnych w kilku aspektach. Upo-
sazenie bibliotekarzy — w przeciwienistwie od wynagrodzenia znacznej czesci
pracownikéw sektora ustug rynkowych — sg na ogdt state i niezalezne od efek-
téw. Dodatkowo kierujacy bibliotekami rzadziej narzucaja zasady okazywania
emocji w pracy oraz w mniejszym stopniu kontrolujg ich przestrzeganie. Co
wiecej, rezultaty pracy bibliotekarza sg malo widoczne i trudno je otwarcie 1a-
czy¢ z konkretnym dzialaniem i zachowaniem. ,Niska kontrola ze strony pra-
codawcy i brak nagréd zewnetrznych moze z kolei nasila¢ wewnetrzng moty-
wacje do pracy emocjami”'*. Warto tez zaznaczy¢, ze bibliotekarze codziennie
spotykaja sie z bardzo duza liczba klientéw o réznych typach postawy i zacho-
wania, wymuszajacych czesta i btyskawiczna zmiane zachowania oraz dosto-
sowania emocji. Zatem krétkie i pozornie rutynowe interakcje miedzy biblio-
tekarzami a uzytkownikami poteguje wysilek emocjonalny.

Wzorem instytucji komercyjnych Stowarzyszenie Bibliotekarzy Amerykan-
skich utworzylo w 1992 roku Komitet Tymczasowy do opracowania wytycznych
dla bibliotekarzy i specjalistéw informacji pracujacych z dorostymi czytelnika-
mi. Powierzono mu sporzadzenie szczegélowych instrukeji identyfikujacych
i zalecajacych zachowania wywotujacych pozytywne wyobrazenia czytelnikdéw
o dziatalnos$ci biblioteki. Pierwsze wytyczne zostaly opublikowane w 1996 roku
iod tego czasu ulegly znacznej modyfikacji'®. Najistotniejsza zmiana pojawila
sie w 2004 roku, gdy ustugi online staty sie powszechnie stosowane we wszyst-
kich typach bibliotek. Uwzgledniono wéwczas m.in. potrzeby uzytkownikéw
zdalnych. Podzielono réwniez wytyczne na trzy grupy: ogdlne — ktére moga
by¢ stosowane w kazdym rodzaju interakcji, personalne — ktdre sa specyficz-
ne dla kontaktéw osobistych (w tym tez systemy telekonferencyjne), zdalne —
telefon, e-mail, komunikatory internetowe, sms. Wytyczne wskazaty kilka ob-
szarow, w ktérych cechy behawioralne moga byé wyraznie obserwowane przez
uzytkownikéw, w tym widocznosé i przystepnosé, zainteresowanie czytelni-
kiem oraz stuchanie i zadawanie pytan. Zgodnie z tym, punktem wyjscia po-
mys$lnego kontaktu z uzytkownikiem jest widocznos¢ bibliotekarza oraz jego
przystepnosé, czyli nawigzywanie kontaktu wzrokowego z uzytkownikami, ini-

13 Szczygiel D. [et al.], dz. cyt., s. 162.

14Wrébel M., Praca emocjonalna a wypalenie zawodowe u nauczycieli: moderujgca rola inteligencji emocjo-
nalnej, ,Psychologia Spoteczna”, 2013, nr 1, s. 57.

15 Guidelines for behavioral performance of reference and information service providers [online], 2015 [do-
step: 2015-10-08]. Dostepny w World Wide Web: http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/guide-
linesbehavioral.
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cjowanie rozmdw oraz prezentowanie otwartego jezyka ciata, co pozwala czué
sie czytelnikowi komfortowo. Bibliotekarz powinien okaza¢ cheé pomocy i roz-
poznania potrzeb rozméwcy, a takze monitorowad postepy uzytkownika, czyli
ustalacé czy czytelnik jest zadowolony z wynikéw wyszukiwania, a takze w ra-
zie potrzeby skierowac go do innych Zrédet informacji lub do innej biblioteki.
Niezbedna jest takze zacheta do ponownej wizyty lub kontaktu wirtualnego.
Omoéwione wytyczne sg powszechnie stosowane w Stanach Zjednoczonych za-
rowno podczas szkolen pracownikéw, jak i w pdzniejszej ich ocenie.

Wnioski

Dotychczasowe badania wykazaly, Ze im wyzszy poziom inteligencji emocjonal-
nej charakteryzuje osobe, tym bardziej korzysta ona z gltebokiej strategii pracy
emocjonalnej oraz, ze im wiecej czasu pracownik poswieca na kontakty z klien-
tami, tym bardziej korzysta z plytkiej strategii. Wykazano takze zwiazek pracy
emocjonalnej z wypaleniem zawodowym i stanem zdrowia psychicznego, szcze-
golnie niekorzystny dla pracownika zwiazek strategii ptytkiej z wyczerpaniem
emocjonalnym, depersonalizacjg oraz negatywna oceng osiggnie¢ zawodowych.
Znaczaca czes$¢ badan dotyczacych pracy emocjonalnej koncentrowata sie na ob-
ciazeniu psychicznym jaki stanowi wykonywanie tego rodzaju pracy. Jednak jak
twierdzg Ashforth i Humphrey ,wysitek nie musi by¢ immanentna cecha pracy
emocjonalnej, ktéra z czasem staje sie dla pracownikéw bezwysitkowa rutyng”
i nie musi prowadzi¢ do negatywnych konsekwencji, np. stresu. Autorki niniej-
szego artykutu przeprowadzity badania ankietowe wsréd bibliotekarzy, ktére
zostana szczegbétowo omdéwione w innej publikacji. Badania pokazaty, ze emo-
cje nie przeszkadzaja bibliotekarzom w pracy, a gdy sie pojawiaja ich opanowa-
nie jest tatwe. Jako strategie radzenia sobie z negatywnymi emocjami pracow-
nicy bibliotek wskazywali najcze$ciej koncentracje na zadaniu, pamietanie, ze
negatywne zachowania uzytkownika najczesciej nie sg personalnym atakiem
iwynikaja z réznych przyczyn, rozwijanie wtasnych zainteresowan, ktdre daje
poczucie spelnienia. Wypowiedzi badanych wykazaly, ze pomimo pojawiania
sie negatywnych emocji ogdlny obraz pracy emocjonalnej bibliotekarzy jest po-
zytywny. Satysfakcje przynosza zwtaszcza kontakty ze stalymi uzytkownika-
mi, ktérych potrzeby i preferencje bibliotekarzom udato sie dobrze rozpoznac.
Ponadto praca z licznymi uzytkownikami moze dawac poczucie lepszych kom-
petencji spotecznych. Niska kontrola ze strony pracodawcy daje pracownikowi
poczucie autonomii i sprawczosci, zwlaszcza jezeli chodzi o poczucie wptywu
pojedynczego pracownika na dobre funkcjonowanie catej biblioteki.

Wydaje sie jednak, ze w Polsce w obszarze obstugi klienta usmiech nie jest
jeszcze powszechny i warto by bylo wypelnic te luke dobranymi odpowiednio

16 Szczygiet D. [et al.], Praca emocjonalna w zawodach ustugowych : pojecie, przeglad teorii i badan, ,Psy-
chologia Spoteczna”, 2009, nr 3, s. 158.
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programami szkoleniowymi, nastawionymi na zwiekszanie kompetencji m.in.
bibliotekarzy w zakresie regulacji emocji. Jak pokazaty wyniki badan powin-
ny one obejmowac przede wszystkim obszar gtebokiej pracy emocjonalnej, by
nie prowadzila ona do obciazenia w postaci wypalenia zawodowego, podwyz-
szonego poziomu stresu i obnizonej satysfakcji z pracy, zwtaszcza ze wiekszos¢
ankietowanych bibliotekarzy nigdy nie brata udziatu w szkoleniach dotycza-
cych pracy z wtasnymi emocjami.
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