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Abstrakt Celem artykutu jest pokazanie czynnikéw wplywajacych na powstawanie emocji

spotecznych, takich jak duma, wstyd, poczucie winy, zazenowanie oraz emocji pod-

stawowych, takich jak smutek, ztos¢, strach, wystepujacych w sytuacji pracy. Czynni-

ki te zostaly omowione na przykladzie dwoch grup zawodowych, to jest nauczycieli

i przedstawicieli handlowych. Podstawe teoretyczna stanowity koncepcje zaliczane

do nurtu socjologii interakcjonizmu symbolicznego. Szczegolnie wazne dla niniej-

szych rozwazan byly mysli June Tangney i Thomasa Scheffa. Analize empiryczna

oparto na badaniach autorki przeprowadzonych z uzyciem wywiadéw swobodnych

i narracyjnych oraz obserwacji. W artykule poruszono problem interakcji jako gtow-

nego czynnika wplywajacego na emocje w pracy zawodowej. Oméwiono kolejno

interakcje ze wspotpracownikami, z przetozonymi, klientami, organizacja, w tym

interakcje odnoszace si¢ do regulacji prawnych.
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szyscy doswiadczamy emogji i kazdego dnia
Wprzekonujemy si¢, ze wplywaja one na na-
sze zachowanie. Kazdy z nas ocenia emocje innych
w celu odgadniecia ich intencji, zrozumienia sposo-
bu oceny wydarzen przez innych oraz przewidzenia
ich zachowania. Emocje majq dla jednostki i, dla ca-
tego rodzaju ludzkiego wartos¢ ewolucyjna i adapta-
cyjna, i to zaréwno dlatego, ze wprost przygotowuja
nas do akgdji, jak tez dlatego, ze pozwalajag nam na ko-
munikowanie i odbieranie wiadomosci waznych dla
przezycia i dla dziatania inteligentnego spolecznie”
(Perna 2007: 15-16).

Badanie emocji (odczuwanych uczu¢) nie jest pro-

cesem latwym i oczywistym. Najczesciej jest tak,
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ze problematyka emocji wylania si¢ jak gdyby
,przy okazji” badania innych zjawisk lub grup
spolecznych, czego réwniez doswiadczyta autor-
ka niniejszego artykutu. Dlatego tez do badania
emocji szczegllnie przydatng metodologia moze
by¢ teoria ugruntowana (the grounded theory), za
tworcoéw ktdrej uwaza si¢ Barneya G. Glasera oraz
Anselma L. Straussa (1967). Najkrocej méwiac, me-
todologia ta jest budowana w sposob indukcyjno-
-dedukcyjny, ktory umozliwia maksymalng bli-
sko$¢ badacza z przedmiotem jego badan. Tworzo-
na jest na biezaco w trakcie badan, bez wczesniej-
szych zatozen (hipotez) i nie jest tworzona a priori.
Cechuje ja tatwos¢ operacjonalizacji, gdyz pojecia,
jakimi operuje, wywodza sie z wyodrebnionego
obszaru badan. , Generowanie teorii z materiatu
empirycznego znaczy tutaj, ze wigkszos¢ hipotez
i poje¢ nie tylko wylania sie¢ z danych, lecz tak-
ze jest systematycznie tworzona w oparciu o nie”
(Glaser, Strauss 1967: 6). Dzieki bliskosci badacza
z aktorami spotecznymi jest on w stanie dotrzec
do ich schematéw poznawczych i odkry¢ subtel-
nosci w definiowaniu przez nich rzeczywistosci
spotecznej. Zastosowanie w niniejszych badaniach
elementow teorii ugruntowanej pozwolito miedzy
innymi na nieprzyjmowanie wczesniejszych zato-
zen, generowanie hipotez w trakcie analizy ma-
teriatu empirycznego oraz na procesualne ujecie

badanej problematyki.

Zaprezentowany w artykule material empiryczny
stanowi jedynie fragment wigkszych badan, ktd-
re dotyczyly uwarunkowania emocji spotecznych
w srodowisku pracy nauczycieli i przedstawicieli
handlowych. Badania prowadzone byly w gru-
pie obecnych (czynnych zawodowo) oraz bytych

przedstawicieli danego zawodu (w grupie bytych

nauczycieli byly to osoby bedace na emeryturze,
a w grupie przedstawicieli handlowych osoby wy-

konujace obecnie inny zawod).

Wybor przedstawicieli handlowych byt dla mnie
oczywisty ze wzgledu na fakt koniecznosci wy-
konywania przez te grupe zawodowa pracy nad
emocjami, a takze odbywania przez nig licznych
i wszechstronnych szkoleri, w tym, miedzy in-
nymi, z negocjacji, manipulacji oraz zarzadzania
emocjami. Nalezy zaznaczy¢, ze pomiedzy przed-
stawicielami handlowymi sg znaczne réznice. Le-
gitymuja sie oni zaréwno wyksztatceniem $rednim
(np. w branzach technicznych — sprzedaz narzedzi,
piecow centralnego ogrzewania), jak i wyzszym
(np. lekarze pracujacy jako przedstawiciele me-
dyczni). Sa to osoby w réznym wieku (cho¢ prze-
wazaja osoby ponizej czterdziestego roku zycia)
oraz zajmujace rozne szczeble w hierarchii firm
(od merchandiseréw po dyrektorow handlowych
bedacych w randze cztonkow zarzadu firmy). Dla
przejrzystosci analitycznej w dalszej czesci artyku-
tu wszystkie te osoby nazywane beda przedstawi-

cielami handlowymi.

Badajac przedstawicieli handlowych i analizujac
otrzymywany material, kategorie analizy powoli
ulegaly nasyceniu. Autorka zaczela si¢ wtedy za-
stanawiac¢, czy praca emocjonalna przebiega w taki
sam sposéb w innych grupach zawodowych. Szu-
kajac odpowiedniej grupy pordwnawczej, wazne
bylo, aby byly to osoby majace w pracy bezposredni
kontakt z klientem, a jednoczesnie wykonujace pra-
ce emocjonalna. Grupa taka okazali si¢ nauczyciele
pracujacy w szkotach podstawowych, gimnazjach
i liceach. Juz na etapie analizy wywiadow prze-

prowadzonych z osobami pracujacymi w réznych
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zawodach' okazato sie, ze grupa wyrdzniajaca sie
pod wzgledem opowiesci zabarwionych emocjonal-
nie jest grupa nauczycieli. Wskazywali oni cze$ciej
niz inni na konieczno$¢ wykonywania pracy emo-
cjonalnej, a jednoczesnie narzekali na brak szko-
len z zakresu radzenia sobie z trudnymi emocjami
i podkreslali specyficzny charakter pracy nauczy-
ciela. Wiasnie te czynniki spowodowaty, ze grupa
0sob wykonujacych zawodd nauczyciela stala sie

grupa porownawcza.

Techniki zbierania danych, jakie zostaly zastoso-

wane dla realizacji celu, to miedzy innymi wywiad

! Nalezy zaznaczy¢, ze wybor nauczycieli jako grupy poréw-
nawczej dla niniejszych badan poprzedzony byt analiza wy-
wiadéw przeprowadzonych z osobami bedacymi przedstawi-
cielami réznych grup zawodowych. Podczas zajec z psychologii
pracy oraz zajec z socjologii pracy i organizacji analizowalismy
ze studentami kariery oséb wykonujacych rézne zawody. W ra-
mach ¢wiczen studenci poproszeni zostali o przeprowadzenie
jednego wywiadu z osoba pracujaca od ponad dwudziestu lat.
Nastepnie szukali$my podobienstw w przebiegu ich karier za-
wodowych. Patrzylimy, na jakie aspekty zycia pracowniczego
najczesciej wskazujg rozmowcey. Okazato sig, Ze jedng z gltéw-
nych kategorii byt rodzaj wystepujacych pomiedzy pracowni-
kami interakcji oraz wzbudzanie przez nich okreslonych emogji.
Rozmoéwcy wskazywali ponadto na dume z przynaleznosci do
grupy pracownikéw danego przedsiebiorstwa albo z tego same-
go powodu ukrywali wstyd. Wskazywali na porazki i sukcesy,
zal i rado$¢. Zatem emocje pojawily sie jak gdyby , przy okazji”
wyrézniania kolejnych kategorii analizy. Kolejnym krokiem byto
rozszerzenie badan zapoczatkowanych podczas zaje¢ z psycho-
logii pracy oraz socjologii pracy i organizacji. I tak, w ramach
badan wtasnych, przeprowadzono 30 wywiadéw swobodnych
matoustrukturalizownych z osobami pracujacymi. Zaznaczy¢
nalezy, ze byty to osoby w réznym wieku, pracujace na réznych
stanowiskach i w réznych branzach. Wywiady te dotyczyly
przebiegu ich kariery zawodowej, ze wskazaniem na punkty
zwrotne w ich karierze, elementy pracy, takie jak stres orga-
nizacyjny, wypalenie zawodowe, pracoholizm, aktywnos¢ lub
biernos¢ zawodowa oraz zjawiska zwigzane z dyskryminacja
na rynku pracy i w samej organizacji. Wywiady te dotyczyly
réwniez procesu motywowania pracownikow, ze szczegdlnym
wskazaniem na wartosci i priorytety Zyciowe oraz motywato-
ry sklaniajace do efektywnej pracy przy uwzglednieniu stanéw
emocjonalnych towarzyszacych wykonywanym zadaniom oraz
aktualnym wydarzeniom w miejscu pracy. W wyniku wstep-
nej analizy jako$ciowej zebranego materiatu ponownie odnale-
ziono informacje dotyczace kierowania/zarzadzania emocjami,
pracy emocjonalnej oraz réznych proceséw emocjonalnych.
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swobodny (matoustrukturalizowany oraz ustruk-
turalizowany), wywiad narracyjny oraz obserwa-
cja (uczestniczaca, quasi-uczestniczaca, ukryta oraz
poljawna i jawna), przy czym obserwacja dotyczyla
takze spostrzegania zachowan badanych w sytuacji

wywiadu.

Poniewaz emocje widoczne sa w jezyku ciata i mo-
dulacji glosu, to najlepsza moim zdaniem technika
do ich badania jest obserwacja uczestniczaca jaw-
na lub ukryta. Pozwala ona dostrzec wszystko to,
czego nie dostrzega i nie uswiadamia sobie sam
badany, a takZze umozliwia zobaczenie przedmiotu
badan bez nadmiernej ingerencji badacza. Dlatego
dziwi¢ moze fakt, ze obserwacje sq dos¢ rzadko wy-

korzystywana technika w badaniach nad emocjami.

Obserwacja, jako technika popularna wsréd so-
cjologow organizacji (Doktdr 1964; Konecki 1992),
pozwolila na weryfikacje informacji udzielanych
przez badanych, umozliwita zaobserwowanie emo-
cji towarzyszacych sytuacjom stresowych, a takze
sformutowanie dalszych pytan wobec badanych.
Dtuzszy kontakt zaréwno z przedstawicielami han-
dlowymi, jak i nauczycielami oraz uczniami spra-
wil, Ze po jakims$ czasie osoba badacza przestawata
by¢ obiektem zainteresowania ze strony oséb ba-
danych, co mialo istotne znaczenie dla jakosci uzy-
skanych w ten sposdb danych. Technika obserwacji
uczestniczacej pozwolita z kolei na pokazanie, jak

interakcja wplywa na ,zarazanie si¢” emocja dumy:.

Autorka artykutu przeprowadzita:

1. cztery calodniowe obserwacje uczestniczace
ukryte/pdétjawne podczas catodziennych, jedno-
dniowych szkolen przedstawicieli handlowych
(szkolenia wstepne oraz szkolenia z wiedzy
o sprzedawanych produktach, nazywane w dal-

szej czesci pracy szkoleniami wiedzowymi);
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2. dwie calodniowe obserwacje uczestniczace ukry-
te/poljawne podczas dwdch dwudniowych szko-
len przedstawicieli handlowych (szkolenia inte-

gracyjne oraz podsumowujace wyniki pracy);

3. cztery catodniowe obserwacje quasi-uczestni-
czace ukryte podczas calodziennych, jedno-
dniowych i dwudniowych szkolen przedsta-
wicieli handlowych prowadzonych miedzy
innymi przez autorke niniejszego artykutu
(szkolenia z tak zwanych umiejetnosci migkkich

oraz z technik sprzedazy);

4. cztery obserwacje jawne podczas calodzien-
nych, jednodniowych szkolen przedstawicieli
handlowych (szkolenia réznego typu, w ktorych

autorka byta biernym obserwatorem);

5. dwanascie obserwacji jawnych podczas innych

spotkan organizacyjnych handlowcow;

6. trzy obserwacje jawne dnia pracy handlowca,
podczas ktorych autorka towarzyszyla przedsta-
wicielom handlowym w czasie podrdzy samo-
chodem (dwie z tych obserwacji przeprowadzone
byly podczas coachingu — w aucie poza przed-
stawicielem handlowym i autorka znajdowat si¢
takze bezposredni przetozony przedstawiciela
handlowego, ktéry mial za zadanie obserwowac
wykonywane przez niego czynnosci oraz udzielac

wskazéwek do lepszej i efektywniejszej pracy);

7. szesnascie obserwacji jawnych podczas zajec

lekcyjnych prowadzonych na terenie szkot;

8. trzydzieSci dwie obserwacje uczestniczace ukryte
podczas zebran i spotkan nauczycieli z rodzicami

oraz rodzicow w ramach zebran rady szkoty;

9. dwie obserwacje jawne podczas zebran samych

nauczycieli, tak zwanych rad pedagogicznych;

10. jedna obserwacje ukryta podczas rady pedago-
gicznej (autorka wystepowata tu w roli przed-

stawiciela rady rodzicow).

Nalezy zaznaczy¢, ze podczas zebran rodzicéw i na-
uczycieli z rodzicami oraz podczas szkolen przed-
stawicieli handlowych (10 obserwacji) autorka nie
ujawniata swojej tozsamosci badacza. Podczas zajec
lekcyjnych obserwowana byta ekspresja emocjo-
nalna oraz sposoby radzenia sobie z emocjami. Na-
stepnie, bezposrednio po lekcji, rozmawiano z na-
uczycielem o powstalych w czasie zajec lekcyjnych
emocjach, przez co badana osoba miata mozliwos¢
odniesienia si¢ do zaobserwowanych przez badacza
faktow. Oferta szkoleniowa kierowana do grupy na-
uczycieli w czasie prowadzenia badan nie zawierata
szkolen dotyczacych kierowania emocjami, dlatego
tez nie przeprowadzono obserwacji podczas szko-

lert nauczycieli.

Technika wywiadu swobodnego stwarza z kolei
mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu z rozmdéwcea
i wytworzenia odpowiedniej atmosfery, co uwaza
si¢ za bardzo pomocne w uzyskaniu peitnych, po-
glebionych odpowiedzi. Istnieje takze mozliwos¢
sterowania rozmowa w zaleznosci od zaistniatej
sytuacji. Rozmowa umozliwia obserwacje badanej
osoby w trakcie wypowiedzi oraz stwierdzenie,
w ktérych momentach jest ona bardziej zaangazo-

wana emocjonalnie, a w ktérych mniej.

Innym typem wywiadu jest wywiad narracyj-
ny, w ktérym najwazniejsza role pelni rozmdwca,
spontanicznie ukiadajacy swoja opowies¢. Najcze-
Sciej dotyczy ona kariery zawodowej, przezy¢, ktére
mialy istotny wptyw na zyciorys rozmoéwcy (w tym
traumatycznych) oraz biografii (zob. Konecki 2000:

180). ,Narracja jest rezultatem indywidualnych
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doswiadczen jednostki oraz szerszego, spoteczno-
-kulturowego kontekstu, ktére razem majg wpltyw
na kategoryzacje ujawniane w narracji przez bada-
nych” (Taylor, Littleton 2006: 23 za: Chomczynski
2008: 116). Technika wywiadu narracyjnego oparta
jest na subiektywnych odczuciach. Jej zaleta jest ela-
stycznos¢, wrazliwosc¢ i delikatnos¢. Miedzy innymi
z tych powoddw mozna uwaza¢, Ze technika ta jest

bardzo przydatna do badania emocji.

Techniki wywiadu swobodnego oraz narracyjnego
wybrane zostaly miedzy innymi, aby poglebic¢ in-
formacje uzyskiwane w trakcie obserwacji, okresli¢
powody wystepowania poszczegolnych emocji oraz

zdiagnozowac ich zrodta.

W wywiadach starano si¢ zwrdci¢ uwage na istotne
elementy wystepujace w pracy przedstawiciela han-
dlowego oraz nauczyciela, ze szczegélnym wskaza-
niem na momenty trudne (negatywne) i przyjem-
ne (pozytywne). Technika wywiadu poglebionego
data szanse stworzenia okolicznosci zblizonych do
swobodnej rozmowy z badanym na interesujace
badacza tematy (por. Przybylowska 1978; Konecki
2000). Nalezy zaznaczy¢, ze pytania zadawane roz-
moéwcom w trakcie wywiadéw narracyjnych for-
mulowane byly na poziomie ogdlnym, starano sie
unika¢ pytan wprost o emocje. Najczesciej pierw-
szym bylo poproszenie rozmdéwcy o opowiedzenie
o swojej pracy, kolejne pytania pojawiaty sie w sytu-
acji krotkiej i ograniczonej narracji rozmowcy oraz
w celu poglebienia uzyskanych informacji. Opo-
wiesci o emocjach pojawialy si¢ samoistnie i jako
takie nalezy je zaliczy¢ do Zrodel niewywotanych
przez badacza. W wywiadach majacych charakter
wywiadow swobodnych matoukierunkowanych
oraz ukierunkowanych rozmdwcy proszeni byli
o opowiedzenie o swojej pracy ze wskazaniem na

pojawiajace si¢ w niej sytuacje emocjonalne — na
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przyktad, kiedy wpadaja w zlo$¢ oraz jak sobie z ta
zYoscig radza. Inaczej mowiac, pytani byli o to, jakie
maja sposoby na powsciaganie lub rozladowanie
okreslonych emocji, na przykiad gniewu. Podobne
pytania zadawane byly wobec zachowan w stosun-
ku do innych pojawiajacych sie emocji, w tym gtow-
nie emocji spotecznych. Trzeba jednak zaznaczyc,
ze nie o wszystkich emocjach rozméwcy moéwili

wprost, a najczesciej ukrywang emocja byt wstyd.

Przeprowadzono szereg wywiadow narracyjnych,
swobodnych matoustrukturalizowanych oraz swo-
bodnych ustrukturalizowanych z przedstawicie-
lami handlowymi, nauczycielami oraz rodzicami
dzieci uczeszczajacych do badanych szkot. Na uwa-
ge zastuguje fakt, Ze podstawe i inspiracje do pogle-
bionych wywiaddéw swobodnych stanowily rowniez
nieformalne rozmowy z nauczycielami i rodzicami,
ktore poprzedzaty obserwacje i wywiady, jak row-
niez nastepowaly po nich. Lacznie przeprowadzono
124 wywiady, ktorych sredni czas trwania wynosit
39 minut. Wywiady przeprowadzane byly zaréwno
przeze mnie, jak i przez studentéw Uniwersytetu

Lodzkiego w ramach zaje¢ dydaktycznych.

Niniejsze badania prowadzone byly w latach 2006—
2012. Wywiady swobodne i narracyjne byly nagry-
wane za pomoca dyktafonu, a nastepnie transkry-
bowane i opracowywane zgodnie z przyjeta meto-
dologia. Podobnej analizie zostaly poddane spra-

wozdania i notatki z prowadzonych obserwaciji.

Natura emocji

Pytanie o naturg emocji pozostaje wciaz otwarte.
W miare rozwoju nauk spotecznych o emocjach
wiemy coraz wiegcej, jednak ze wzgledu na fakt, ze
pozostaja one w sferze indywidualnych doswiad-

czen jednostki, sa jej naturalnym i spontanicznym
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wyposazeniem, do dzi$ nie ma jednoznacznych
wskazan, czym sa emocje, kiedy powstaja, od czego

zaleza ijak nimi zarzadzad.

Emocje sa mechanizmami powstalymi na drodze
ewolucji na przestrzeni setek lat (Tooby, Cosmides
1990). Cziowiek wyselekcjonowal takie zachowa-
nia i zwiazane z nimi reakcje emocjonalne, ktére
byly funkcjonalne. Nie ma jednoznacznej definicji
emocji. ,Kazdy wie, czym jest emocja, dopdki nie
poprosi¢ go o definicje” (Fehr, Russell 1984: 446
za: Qatley, Jenkins 2005: 95). Nico H. Frijda méwi,
ze emocja jest doswiadczana jako szczegdlny ro-
dzaj stanu psychicznego (Frijda 1986, por. Dolinski
2004; Oatley, Jenkins 2005). Jest uwiklana w relacje
cztlowieka z pewnymi obiektami. Inaczej méwiac,
w umysle czlowieka , istnieja stany afektywne i sta-
ny gotowosci zwigzane z obiektami oraz Ze stany te
pokrywaja sie z tym, co nazywamy zwykle emocja-
mi” (Frijda 2012: 57). Stan afektywny cze$ciej odno-
szony jest do ogdlnie pojetego nastroju® (np. ,rozba-
wiony”, ,pogodny”), ktéry ma najczesciej charakter
krétkotrwaty w przeciwienstwie do emocji, ktérym
przypisuje si¢ dtuzszy czas trwania afektu, co jest

jednym z elementéw odrdzniajacych te dwa pojecia.

Emocje nie pojawiajq si¢ w swojej peini od razu, ale
musza przejs¢ pewien proces, ktory nazywac bede
procesem emocjonalnym. Pojawienie si¢ emocji za-
wsze ma swoja przyczyne i konsekwencje. Pierw-
szym etapem jest dostrzezenie wydarzenia lub za-
chowania, ktérym najczesciej jest nieoczekiwany
bodziec, mogacy zmieni¢ cel dazen jednostki. Na-
stepuje ocena poznawcza wydarzenia, czyli rozpo-

znanie go jako znaczacego oraz kontekstowe warto-

2 Wiecej na temat analizy pojecia ,nastr6j” oraz rozrdznienia
pomiedzy obiektami i przyczynami stanéw afektywnych czy-
telnik znajdzie w pracach Nico Frijdy (Natura emocji pod re-
dakcjg Paula Ekmana i Richarda Davidsona, wydana przez
Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne w 1998 i 2012 roku).

Sciowanie, czyli ocena pojawiajacych si¢ mysli. Od
nadania wartosci zalezy pojawienie si¢ gotowosci do
dziatania, czyli tworzenie planoéw w odniesieniu do
wydarzenia, tak aby zachowa¢ lub zmodyfikowac
cel. Od nadania wartosci zalezy takze pojawienie sig
zmian somatycznych oraz ekspresji mimicznej i pan-
tomimicznej. W ostatniej fazie pojawia si¢ dziatanie
wlasciwe, bedace odpowiedzia na wytworzenie pla-
nu dziatania potwierdzajacego dazenie do zamierzo-
nego celu lub modyfikujacego podjete juz dziatanie
lub modyfikujace cel dazen. Na tym etapie jednostka
rozwaza prawdopodobne rezultaty dziatan i podej-
mowanych decyzji. Nastepuje tu upublicznienie swo-

ich emocji i skupienie si¢ na interakcji z otoczeniem.

Istnieje wiele definicji emocji. Zalezne s one miedzy
innymi od przyjmowanej perspektywy badawczej,
od badanego problemu oraz od dyscypliny nauko-
wej, jaka reprezentuje badacz. W zwiazku z tym, ze
celem niniejszego artykutu nie jest przeglad definicji
emocji, ponizej skupie si¢ na zdefiniowaniu emocji
z perspektywy socjologicznej, w nurcie interakcjo-
nizmu symbolicznego. Emocje bede zatem rozumiec
jako procesy stanowiace wynik specyficznej relacji
miedzy organizmem a $Srodowiskiem (Lazarus 1991).
To rozumienie emocji bliskie jest ujeciu Josepha
J. Camposa i in.,, w ktérym emocje to , procesy, ktore
ustanawiaja, podtrzymuja, zmieniajg lub przerywaja
reakcje miedzy jednostka a Srodowiskiem w spra-
wach waznych dla jednostki” (1994: 285). Definicja
ta nawiazuje do interakcji pomiedzy jednostka a $ro-
dowiskiem, a wzajemny ich wptyw stuzy tworzeniu

i utrzymywaniu relacji spotecznych.

Mowiac o emocjach, nalezy wspomnie¢ o jednym
z elementarnych podziatéw emocji — na podstawo-
we i pochodne. Cho¢ w literaturze przedmiotu nie
ma catkowitej zgody co do tego, ktére emocje nale-

zy uznac za podstawowe, to najczesciej wymienia
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sie tu za Paulem Ekmanem, Wallacem Friesenem
i Ronaldem Simonsem (1985) strach, zlo$¢, smutek,
rados¢, wstret i zaskoczenie®. Uznano je za podsta-
wowe, gdyz sa doswiadczane i rozpoznawane przez
wszystkich ludzi (Doliniski 2004: 364).

Dla socjologéw bardziej interesujace sa emocje po-
chodne, nazywane tez emocjami wtérnymi lub
spolecznymi. Powstaja one wskutek pojawienia si¢
emocji podstawowych w specyficznych sytuacjach
spotecznych (Kemper 1987) i sa to na przykiad:
poczucie winy, wstyd, nadzieja, duma. Emocje po-
chodne sa bardziej podatne na wptyw spoteczny,
czyli w wigkszym stopniu sg tworzone przez spo-
teczenstwo (Lewis, Haviland-Jones 2005: 72-86). Sa
one wypadkowymi emocji pierwotnych. To gtéwnie
emocje spoteczne, takie jak poczucie winy, duma
i wstyd opisane zostana w niniejszym artykule,
cho¢ odwotam sie rowniez do czynnikow wpltywa-

jacych na powstanie emocji zto$ci, radosci i strachu.

Emocja jest stanem subiektywnym. Jej odczuwaniu
towarzysza zwykle zmiany somatyczne, ekspresje
mimiczne i pantomimiczne oraz specyficzne za-
chowania (Dolinski 2004: 322). To na ich podstawie
oceniamy umiejetnosci emocjonalne oraz zauwaza-
my powstanie emocji u naszego partnera interakcji.
Emocje spelniaja szereg funkcji. Na interesujacym
mnie poziomie zachowania emocje pobudzaja do
dzialania i podtrzymujaq to dziatanie. Informuja
o rezultatach nieSwiadomej oceny istotnych w da-
nym momencie zdarzen oraz ukierunkowuja uwa-
ge jednostki na to, co dla niej wazne, dzigki czemu
moze ona decydowac o podziale zasobéw poznaw-
czych bedacych w jej dyspozycji (zob. Wieczorkow-
ska 2007: 175-176).

> Wiecej na temat emocji podstawowych, jak i pochodnych
czytelnik znajdzie w pracy Beaty Pawlowskiej Emocje spoteczne

w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela, ktéra ukaze sie
naktadem Wydawnictwa Uniwersytetu L.odzkiego w 2013 roku.
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Jednostki, doswiadczajac emocji w sytuacjach inte-
rakcyjnych, bardziej lub mniej Swiadomie wptywa-
ja na przebieg wtasnych procesow emocjonalnych.
Postuguja sie¢ przy tym réznymi strategiami. Miro-
staw Kofta (1979) opisuje trzy grupy takich strategii
(zob. takze Reykowski 1992: 48-50):

* oddziatywanie na sytuacje, ktére sg zZrodtem
emocji;
* oddziatywanie na procesy symboliczne (we-

wnetrzne), ktore moga modyfikowacé emocje;

* podejmowanie czynnosci majacych na celu zre-
dukowanie lub wzmozenie pobudzenia (napie-

cia) emocjonalnego.

Do powyzszych strategii doda¢ mozna strategie po-
legajaca na podejmowaniu czynno$ci majacych na
celu utrzymanie istniejacego napigcia emocjonalne-

go lub utrzymanie réwnowagi emocjonalne;j.

Emocje w teorii interakcjonizmu
symbolicznego

W perspektywie paradygmatu interakcyjnego uczu-
cia opisuje si¢ jako tworzenie pojawiajacego sie¢ do-
znania, w ktorym biorg udziat czynniki spoteczne.
Owe czynniki wkraczaja w emocje zaréwno przed
ich pojawieniem si¢, w trakcie tworzenia si¢ emocji
oraz po ich wystagpieniu. W ramach tego paradyg-
matu wyrdznia si¢ kilka koncepgji teoretycznych
dotyczacych pojmowania emocji — dramaturgiczne
(Goffman), kulturowe (Hochschild, Gordon, Thoits,
Clark), konstruktywistyczne (Averill), rytuatu (Gof-
fman, Collins, Summers-Effler), interakcjonizmu
symbolicznego (Mead, Cooley, Stryker, Burke, Heise,
Scheff, Tangeney).

W socjologii emocji teorie interakcjonizmu symbo-

licznego opisuja zycie spoteczne poprzez perspek-
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tywe utrzymywania przez jednostke pozytywnej
opinii o sobie. Jesli pojawia si¢ zachowanie sprzecz-
ne z korzystng samooceng, dochodzi do powstania
uczucia dyskomfortu, ktére nazywa si¢ dysonan-
sem poznawczym (Reber 2002: 167). Tozsamos¢
i koncepcja jazni stajg si¢ regulatorami zachowan.
Kiedy jednostki maja szanse podtrzymac koncepcje
siebie, to doswiadczac¢ beda emocji pozytywnych,
a jesli im sie¢ to nie uda, beda doswiadcza¢ emocji
negatywnych (i nastapi mobilizacja do réwnowaze-
nia). Jednostka czerpigca informacje o sobie na pod-
stawie samowiedzy oraz tego, co mowi o niej $wiat
zewnetrzny (jazn subiektywna i odzwierciedlona),
stosuje mechanizmy obronne, jesli nie ma mozliwo-
$ci potwierdzenia pozytywnego obrazu siebie. Stra-
tegie te stosowane sa, gdyz emocje nieprzyjemne
powoduja bdl, ktorego ludzie staraja si¢ unikac. To
wszystko wptywa na zmiane zachowania, a co za
tym idzie takze emocji, ktore moga by¢ narzedziem
socjalizacji (Turner, Stets 2009: 174-176).

Dla rozwazan zawartych w niniejszym artykule
istotne sa dwie koncepcje teoretyczne. Po pierwsze,
jest to koncepcja dumy i wstydu Thomasa Scheffa,
a po drugie — koncepcja poczucia winy June Price

Tangney.

Koncepcja dumy i wstydu Thomasa Scheffa

Jak pisza Turner i Stets, Thomas Scheff ,taczy idee
tradycji interakcjonizmu symbolicznego i psycho-
analizy w ogdlna teori¢ emocji” (2009: 174). Central-
ne miejsce zajmuje tu pojecie wstydu powstajacego
z zaklopotania i zazenowania oraz dumy. Scheff ko-
rzystal miedzy innymi z prac Cooleya, Goffmana,
Freuda, Lewis i Adlera, gdzie na idei wstydu bazuje
dazenie do prestizu i poczucie nizszosci; Horney, dla
ktdrej duma i wstyd byly kluczem do zrozumienia

zachowan normalnych i neurotycznych oraz Keltner

i Buswell, gdzie wskazuje si¢ na to, ze wstyd widocz-
ny jest w innej mimice. Jest to zazenowanie ukry-
wane (przykrywane) smiechem (zob. Scheff 1990;
2000; 2002). Wstyd w koncepciji Scheffa jest pierwsza
i najwazniejsza emocja spoteczna (Scheff 2000: 84), to
cala rodzina emocji (zazenowanie, wina, niesmiatosc,
zagubienie), ktdre powstaja w momencie zagrozenia
wiezi spotecznej. Definicja ta stara sie integrowac
jazii (reakcje emocjonalne) i spoleczenstwo (wiezi
spoteczne) (zob. Scheff 1990). Emocje znajdujace sie
u podioza jazni odzwierciedlonej sa podstawa kon-
troli spotecznej. Duma pojawia sie¢ wtedy, gdy prze-
strzega si¢ norm spolecznych, a gdy sie tego nie robi,
pojawia si¢ wstyd. Poniewaz jednostka dazy do od-
czuwania pozytywnych emocji, na przyklad takich
jak duma, to skutkiem jest konformizm spoteczny
i wysoki stopien stabilnosci spotecznej. Zatem duma
i wstyd zapewniaja spoteczng regulacje zachowan
bez koniecznosci zewnetrznego nadzoru (zob. Scheff
1990). Wstyd jest wynikiem obawy o wykluczenie
z grupy, obawy przed odrzuceniem, negatywnego
postrzegania siebie, niskiej samooceny, podporzad-
kowania oraz ocena swoich dziatan jako niezgod-
nych z ocena rzeczywistosci. Pojawienie sie wstydu
i dumy zalezy od jakosci relacji spotecznych. Wstyd
jest rezultatem negatywnych sankcji spotecznych,
a duma — wzajemnej akceptacji i szacunku (Stets
2006). Wstyd i poczucie winy s emocjami wtorny-
mi, nadbudowanymi na emocjach negatywnych, ta-
kich jak z1os¢, strach i smutek (Turner 2009). Duma to
emocja wtorna nadbudowana na emocjach pozytyw-
nych i wchodzaca w sktad rodziny emocji zadowole-
nia (Goleman 1997).

Duma i wstyd s podstawowymi spotecznymi emo-
cjami. Duma jest pozytywna emocja, ktora spra-
wia, ze jednostki dostrajaja si¢ do swoich wzajem-

nych reakcji (przyjmujac role innego) (zob. Turner,
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Stets 2009: 174). Duma jest sygnatem nienaruszonej
wiezi, a wstyd jest sygnatem wiezi zagrozonej lub
w jaki$ sposdb naruszonej. Jesli idea wigzi spo-
fecznej jest sttumiona, podobnie beda sttumione
te dwa rodzaje emocji. Czesto uzywa si¢ pewnego
kodu jezykowego, by wyrazi¢ lub ukry¢ okreslone
emocje: ,,czutem si¢ niepewnie”, , czutem si¢ dziw-
nie”, ,,czufem si¢ niekomfortowo” i tym podobne.
We wspdiczesnych spoteczenstwach zaprzecze-
nie wstydu jest zinstytucjonalizowane w jezyku.
Wstyd i duma sa cigglymi sygnatami stanu wiezi,
ciaglym odczytywaniem temperatury relacji mie-
dzyludzkich. Kiedy jednostki doswiadczaja bra-
ku powazania i szacunku ze strony innych, same
siebie oceniaja negatywnie i doswiadczaja w ten
sposob wstydu. Jezeli wstyd jest uswiadamiany,
to moze prowadzi¢ do zdrowej rekonstrukcji wiezi
spotecznej, jezeli natomiast nie jest uswiadamiany
na skutek tlumienia czy wypierania, to urucha-
mia cykl wstydu i ztosci, ktory z kolei moze dopro-
wadzi¢ do silnego zakldcenia wiezi spotecznych
(Turner, Stets 2009: 175).

Scheff (za Helen Lewis) twierdzi, ze wina nalezy
do rodziny kategorii okreslajacych wstyd. Niepo-
kdj i poczucie winy maja swoj spoleczny kompo-
nent wstydu (Scheff 1990: 18). Kto$ raz zawstydzo-
ny moze by¢ zawstydzony tym, Ze jest juz zawsty-
dzony, przez co kazdy stan zawstydzenia moze by¢
bodzcem dla dalszego odczuwania tej emocji, a oso-
by wstydliwe z natury moga znalez¢ si¢ w chronicz-

nym stanie wstydu.

Istnieja dwie mozliwo$ci negowania wstydu. Pierw-
sza wystepuje, gdy jednostka maskuje wstyd po-
przez gesty i stowa. Odwraca spojrzenie, spowalnia
mowe, zastania twarz rekoma, uzywa zakodowa-
nych stéw, moéwiac, ze czuje si¢ gltupio / nie w po-

rzadku / dziwnie i tym podobne. Druga ma miejsce
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wtedy, gdy jednostka dokonuje , obejscia” wstydu.
Wykonuje ona demonstracyjne gesty (szybko méwi,
szybko mysli, wykonuje gesty rekoma), zanim jesz-
cze zdazy do$wiadczyc¢ wstydu. Wstyd w takiej sy-
tuacji nie zostaje uswiadomiony (Lewis 1971; Scheff
1990; 2000; 2002; zob. takze Turner, Stets 2009: 174).

Na koniec warto wspomnie¢ o tym, ze Scheff méwi
rowniez o ekspresji emocjonalnej i jej odczytywa-
niu. Twierdzi, ze znaczenia wszystkich ludzkich
ekspresji maja charakter kontekstualny. Znaczenie
ludzkiej ekspresji nie jest raz na zawsze ustalone,
ekspresja wskazuje tylko relacje pomiedzy soba
i kontekstem, w ktorym wystepuje. Innym zroédtem
wieloznacznosci ekspres;ji jest sposob wypowiedzi
oraz komunikacja niewerbalna (Scheff 1990: 37-38).

Wstyd i poczucie winy w koncepcji June Tangney

Inspiracjag dla June Price Tangney (1994; 1995a;
1995b; 2002) byty prace Thomasa Scheffa oraz Helen
Lewis. W kregu jej zainteresowan znalazly sie dwie
emocje: wstyd i poczucie winy, a jej koncepcja oraz
badania wskazaly na réznice pomiedzy tymi dwo-
ma stanami emocjonalnymi. Cho¢ obie emocje nale-
za do grupy emocji spotecznych, samoswiadomych
(Tangney 1995b) i moralnych, to Tangney wskazuje,
Ze to poczucie winy, a nie wstyd, jest emocja , mo-
ralng” (Tangney 2002), jest takze wedlug niej emocja

bardziej uzyteczna dla ludzi.

Zaréwno poczucie winy, jak i wstyd sa emocjami
ocenianymi przez jednostki. Osoby oceniaja swoje
mysli, uczucia i dziatania z punktu widzenia swoich
celow (Lewis 2000; Turner, Stets 2009). Ocena same-
go siebie moze jednak odbywac sie poza swiadomo-
Scia. Lewis wskazuje, ze jednostki nie zawsze musza
by¢ $wiadome procesu oceniania samych siebie, aby

powstata okre$lona emocja. Badania M. Csikszent-
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mihadlyego oraz T. Figurskiego (1982) dowodza, ze
ludzie rzadko mys$la o sobie samych. Mysli dotyczace
Ja* pojawiaty sie¢ zaledwie w 8 procentach wszystkich
zapisywanych przez osoby badane spostrzezen doty-
czacych tego, co robili w danej chwili. Przewazajaca
czes¢ naszych codziennych mysli dotyczy banalnych
spraw powszedniego zycia, innych ludzi i naszych
z nimi rozmdéw (Aronson, Wilson, Akert 1997: 221).
Samos$wiadomos¢ uruchamiana jest najczesciej w sy-
tuacji, w ktorej jednostka odczuwa obecnos¢ innych
(np. gdy kto$ na nas patrzy) lub gdy zostanie do tego
sprowokowana w sytuacji interakcyjnej (np. pyta-
nia innych oséb dotyczace naszej osoby, zwrdcenie
uwagi na nasze zachowanie). Samo$wiadomo$¢ ma
zatem miejsce wtedy, gdy jednostka koncentruje sie
na sobie, ocenia wlasne zachowanie i poréwnuje je
ze swoimi wewnetrznymi normami i wartosciami
(Duval, Wicklund 1972; Wicklund 1975; Wicklund,
Frey 1980 oraz Carver, Scheier 1981 za: Aronson, Wil-
son, Akert 1997: 222).

Bez wzgledu na to, czy poczucie winy i wstyd po-
jawiaja sie w procesie Swiadomym czy nie, zawsze
podlegaja ocenie przez kogos, kto danej emocji do-
$wiadcza. Wstyd angazuje w ocene cala jazn, bazuje
na ocenie jazni i odnosi si¢ do cato$ciowej oceny jed-
nostki. Osoba do$wiadczajaca wstydu ocenia siebie
negatywnie jako taka (,jestem zlg osobga”). Zawsty-
dzone osoby chca jak najszybciej uciec od zrddia ne-

gatywnej emocji — chca ukry¢ sig, znikna¢, zapasc sie

* Pojecie Ja wprowadzil do nauk spotecznych William James
(1890). Rozréznit Ja , poznawane”, odnoszace sie do naszych
mysli i przekonan dotyczacych nas samych, nazywane w psy-
chologii pojeciem Ja oraz Ja ,poznajace”, bedace aktywnym
odbiorca informacji i przetwarzajagcym informacje, nazywane
samos$wiadomoscia. Z tego rozréznienia wywodzi si¢ pdzniej-
sza, socjologiczna koncepcja jazni subiektywnej i jazni od-
zwierciedlonej. Poza tym James podkreslal znaczenie relacji
spotecznych dla naszej definicji Ja. ,,Cztowiek ma tyle spotecz-
nych Ja, ile jest jednostek, ktére go rozpoznaja i ktdre nosza
w swoich umystach jakis jego obraz” (James 1910: 294).

pod ziemie. Tym samym dochodzi do przerwania
interakcji spotecznej. Wstyd sprzyja oddaleniu si¢ od
innych, oddzieleniu sie, stwarza dystans w relacjach
spolecznych. Jednostka odczuwajaca wstyd koncen-
truje uwage na sobie i w ten sposob niezdolna jest
do koncentracji na osobie skrzywdzonej, co jest wa-
runkiem koniecznym do powstania wspolczucia.
Ludzie doswiadczajacy wstydu czesciej kieruja swdj
ghiew na zewnatrz i winig innych lub sytuacje (Tan-
gney 2002). Mozna powiedzie¢, ze dochodzi u nich
do atrybucji zewnetrznych, co pozwala im chronic¢
wlasng jazn przed zranieniem. Jednoczesnie nie za-
uwazaja oni emogji partnera interakcji, przez co moz-

na okreslic je jednostkami mato empatycznymi.

Poczucie winy z kolei dotyczy oceny jedynie nasze-
go dziatania, a nie catej osoby. Koncentrujemy si¢ na
zle wykonanym zadaniu, konkretnym wykroczeniu
i jego nastepstwach. Pojawia si¢ napiecie, wyrzuty
sumienia, zal z powodu zrobienia czego$ ztego (Tan-
gney 1995b). Jednostka szybko podejmuje dziatania
naprawcze. Zamiast uciekaé, przeprasza, okazuje
skruche, naprawia wyrzadzong krzywde. Nastepu-
je ponowne nawiazanie wiezi spotecznej. Tangney
wskazuje, ze poczucie winy jest dla relacji spotecz-
nych dobroczynne. Buduje poczucie wspdtczucia
i empatii poprzez koncentracje na skrzywdzonej oso-
bie. Poczucie winy nie rodzi agresji, a prowadzi do

konstruktywnego rozwiazania problemu.

Do rozwazan Tangney nalezaloby doda¢ poglad, ze
poczucie winy moze prowadzi¢ do powstawania
wstydu. Poczucie winy o silnym natezeniu samo
w sobie moze zamieni¢ si¢ w emocje wstydu. W ta-
kiej sytuacji jednostka nie bedzie podejmowata
dziatan naprawczych. Poczucie winy moze by¢ tak-
ze emocja udawang (np. przestepca okazuje skruche
tylko w celu uzyskania mniejszej kary, gdy poczu-

cie winy nie pojawito sig).
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Emocje w pracy nauczyciela i przedstawiciela

handlowego

Celem artykutu jest pokazanie wybranych czynni-
kow wptywajacych na powstawanie i/lub ukrywa-
nie emocji pojawiajacych sie¢ w srodowisku pracy na
przyktadzie dwoch grup zawodowych, tojest przed-
stawicieli handlowych i nauczycieli. W toku ana-
liz okazalo sig, ze do ukrywania i manipulowania
innymi emocjami najczesciej prowadzi powstanie
emocji dumy, wstydu, zazenowania oraz poczucia
winy. Z1o$¢ byla natomiast wynikiem zazenowania
lub poczucia winy. Dlatego omawiajac powstajace
emocje, odwolywac sie¢ bede przede wszystkim do
wymienionych wyzej emocji spotecznych. Uogol-
niajac, nalezy powiedzie¢, ze do czynnikow wpty-

wajacych na powstawanie emocji mozna zaliczy¢:

e cechy pracy (czas pracy, dyspozycyjnos¢, stra-

tegia i technika pracy, atmosfera w pracy);

e kulture organizacyjna (rytuaty, szkolenia, wy-
jazdy, jezyk);
* sposoby motywowania (atmosfera w pracy, wy-

nagrodzenie, Sciezka kariery, samorozwoj, ro-

dzaj relacji z szefem);

* interakcje pomiedzy pracownikiem a wspdtpra-
cownikiem z dzialu/szkoty; z pracownikiem z in-
nego dziatu; z kierownikiem/dyrektorem; z klien-
tem; z organizacja oraz interakcje odnoszace si¢ do

regulacji prawnych.

Ponizej zostanie omdéwiony tylko jeden, ostatni
z wymienionych czynnikéw, jako nadrzedny wobec

wszystkich pozostatych.

Interakcje pracownik — wspéltpracownik

Praca przedstawiciela handlowego oraz nauczyciela

to praca z ludZmi i to oni sg gtéwnym czynnikiem
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wplywajacym na powstawanie emocji w pracy oma-
wianych grup zawodowych, zatem czynnikéw po-
wstawania emocji upatrywac nalezy w interakcjach
spotecznych. Najczesciej pojawiaja si¢ one w mo-
mencie naruszenia interakcji spotecznej, przy czym
nalezy pamietac, ze definicja emocji jest zawsze su-

biektywna i zalezy od wielu cech jednostkowych.

Interakcje przedstawicieli handlowych i nauczycieli
z ich kolegami z pracy maja glownie charakter oso-
bisty, przyjacielski i zawodowy. Czes¢ rozmdwcow
(dotyczy to gléwnie przedstawicieli handlowych)
wskazywata na rywalizacje, jednak w wigkszo-
Sci przypadkéw sa to relacje pozytywne, budzace
sympatig, a nawet przyjazn. Oparte s one o emocje
zaufania, wzajemnego szacunku, zadowolenia oraz

0 pomoc i wsparcie.

U mnie w firmie pracuja, pracujg przede wszystkim
osoby miode w przedziale od 20 do 40 lat. Sq bardzo
fajni i czesto po pracy sie spotykamy. Nie ma u nas za-
wisci. Staramy si¢ sobie nawzajem pomagac i wspie-

rac. [przedstawiciel handlowy, kobieta, 26 lat]

Lubie kilka oséb. Spotykamy sie po pracy. Nasze

dzieci si¢ znaja [...]. [nauczyciel, kobieta, 36 lat]

[W]szyscy w firmie znamy si¢ jak przystowiowe
lyse konie. Nie jest zle, skoro mowimy ze soba nawet
o kwestiach prywatnych. Potrzebne jest zaufanie [...],
warto stworzy¢ w pracy atmosfere sprzyjajaca kon-
taktom, wymianie pogladdéw [...], rodza sig, jak wsze-
dzie, sympatie i antypatie. [przedstawiciel handlowy,

mezczyzna, 36 lat]

Z wieloma osobami utrzymuje¢ kontakty. Sa to moi
przyjaciele. Sa to ludzie, z ktérymi yyy, no moge sie
zawsze spotkac na grillu przy yyy szklance piwa i po-

gadac. [przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 37 lat]

Jednak byty tez wypowiedzi wskazujace na afekt
ujemny. Niektorzy przedstawiciele handlowi wska-

zywali na zawis¢ i ogromna rywalizacje.

Czynniki wplywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela

Bardzo dobre, bardzo wszystkich lubie i wszyscy
mnie lubig yyy i bardzo fadnie to wszystko wyglada.
Jest milo, sympatycznie, ale zawsze jest jeszcze dru-
gie dno. Okazuje sie, ze handlowcy to sa po prostu
wilki. Jeden na drugiego patrzy jak na ofiare, jakby
mu tylko podebrac¢ firme yyy, oszukac¢ go, wykorzy-
sta¢ i zostawic¢. No tacy handlowcy sa. [przedstawi-

ciel handlowy, mezczyzna, 44 lata]

Nalezy jednak zaznaczy¢, ze rywalizacja nie zawsze
miala konotacje pejoratywna. Wielu rozmoéwcow
wskazywato na nig jako bodziec do intensywniej-
szej pracy. Mozna takze stwierdzi¢, ze rywalizacja
prowadzi do powstawania poczucia satysfakcji

i dumy.

[Plraca ta zawsze daje jaka$ satysfakcje. Zawsze jest
jakas rywalizacja miedzy nami tutaj w regionie, za-
wsze, jezeli sie¢ spotykamy, wiadomo, kto najwiecej
sprzedat, kto byt najlepszy w tym, i zawsze, jezeli ja
jestem tam w okresie najlepszym, zawsze jest taki,
taki moment satysfakcji i jednak takiej dalszej moty-
wacji do tej pracy iii dzialania. [przedstawiciel han-

dlowy, mezczyzna, 27 lat]

Rywalizacja jest bardzo duza, rywalizacja polega
na tym, ze oczywiscie nikt nie chce by¢ najgorszy,
przede wszystkim to jest podstawowa rzecz, ale to
ma taki pozytywny wymiar. Motywuje do dziata-

nia. [przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 30 lat]

Rywalizacja peini wazny czynnik motywacyjny.
Z punktu widzenia kierowania emocjami pracow-
nikow stanowi wazny sposob dziatania prowadza-
cy do powstawania satysfakcji, dumy, a takze do
zwiekszania identyfikacji pracownikow z organi-
zacja, do ktorej przynaleza. Z drugiej strony moze
jednak prowadzi¢ do powstawania poczucia winy
lub wstydu w sytuacji gdy zamierzony cel nie zo-
staje osiagniety lub gdy zostaje osiagniety w sposéb
moralnie naganny. W zaprezentowanej ponizej wy-
powiedzi odnalez¢ mozemy niepokoj, strach, iryta-

cje, a nawet zto$é. Obserwujac rozmoéwce podczas

wywiadu, mozna bylo takze zauwazy¢ ukrywany

wstyd®.

Jestesmy tylko stupkami. Szef na spotkaniu tygodnio-
wym, miesiecznym, kwartalnym pokazuje tylko stupki
[chodzi o wykresy z wynikami sprzedazy — przyp. BP],
eeee. Ja jestem fioletowa. Jak tylko sprzedaz jest gorsza,
to dostajesz opierdziel. Jak jest dobrze, to pochwaty nie
ustyszysz. Czyli jak jest zle, to cie wyrzuca. Pracujesz do
czasu, kiedy twdj stupek nie spadnie ponizej magicznej

linii. [przedstawiciel handlowy, kobieta, 27 lat]

Nauczyciele z kolei czeSciej wskazywali na klikowos¢

oraz na zazdros¢ pomiedzy kolezankami z pracy.

Nietatwo pracuje si¢ w srodowisku prawie samych
kobiet. Co rusz ktdras zazdrosci. A to, ze byto sie na
wczasach w Tunezji, albo ze masz nowy ciuch. Od
razu sa komentarze, ze Ci si¢ w glowie poprzewraca-
to, bo maz dobrze zarabia. Staram sie nie zwracac na

to uwagi. [nauczyciel, kobieta, 29 lat]

Najtrudniej bylo, jak awansowatam na wicedyrektora
i chciatam wyegzekwowad, aby kolezanki byty na dy-
zurach na korytarzach podczas przerw. Przeciez jest to
wymog. Od tego zalezy bezpieczenstwo dzieci. U nas
w szkole dzieci s rozne i trzeba przypilnowac. A kole-
zanki od razu, niby w zartach, méwity, ze mi stanowi-
sko do gtowy uderzyto. Co nie jest prawda. Ja tylko dbam

o bezpieczenstwo dzieci. [nauczyciel, kobieta, 49 lat]

Uogolniajac, mozna stwierdzié, ze interakcje po-
miedzy badanymi przedstawicielami handlowymi
i nauczycielami a ich wspotpracownikami wplywa-
ty na powstawanie zaréwno emocji pozytywnych,
takich jak zaufanie, zachwyt, akceptacja, duma,
zainteresowanie, rados¢, jak i emocji negatywnych,
takich jak strach, lek, obawa, smutek, zal, uprze-
dzenie, pogarda, oburzenie, zto$¢, wstyd, zazdros¢,
zdziwienie i dezaprobata.

® Problematyka odczytywania emocji, w tym emocji wstydu
i dumy, podczas wywiadu szerzej oméwiona zostata w tekscie

Beaty Pawlowskiej Duma i wstyd jako emocje kierujqce zachowa-
niem. Problemy metodologiczne, opublikowanym w 2012 r.
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Jakos¢ i intensywno$¢ interakeji ze wspdtpracowni-
kami przeklada si¢ na ocene satysfakcji z pracy, ale
— co wazniejsze — wplywa na budowanie jazni od-
zwierciedlonej. Pracownicy chetnie stysza pochwaty
ze strony kolegdw i kolezanek z pracy, co pozwala
im na odczuwanie dumy, radosci i zadowolenia,
a unikaja informacji (stosuja zaprzeczenie, uspra-
wiedliwianie, racjonalizacje lub inne techniki neu-
tralizacyjne) mogacych wywola¢ smutek, poczucie
winy lub wstyd. Stosowanie jednej z takich technik
mozna zaobserwowac w przytoczonym powyzej cy-
tacie. Unikanie lub aranzowanie sytuacji mogacych
wywotac okreslone emocje spoteczne przeklada sie
na czestotliwosc interakcji. Szczegdlnie w grupie ba-
danych nauczycieli mozna bylo wyraznie zauwazy¢
sympatyzujace ze soba grupy pracownikéw. Pod-
czas obserwacji rad pedagogicznych mozna byto
spostrzec zachowania wskazujace na przeniesienie
interakcji na grunt towarzyski. Obserwowani czesto
rozmawiali ze soba i to zaréwno przed rozpoczeciem
rady, w jej trakcie, jak i po jej zakonczeniu. Wymiana
stanowisk i pogladow odbywata sie gléwnie w sym-
patyzujacych ze soba grupach. Rozmowy dotyczyty
problematyki pracy, ale takze sytuacji prywatnych.
W przypadku zaatakowania jednej z kolezanek,
inne, z sympatyzujacej grupy, podejmowaty jej obro-

ne, a nawet atakowaty grupe przeciwna.

Zaréwno nauczyciele, jak i przedstawiciele handlo-
wi okazujg wzajemna sympati¢ poprzez zajmowanie
podczas zebran, rad pedagogicznych i szkolen miejsc
obok siebie, wzajemne przygotowywanie kawy czy
herbaty oraz dzielenie si¢ zakulisowymi informa-
cjami. Osoby pozostajace poza sympatyzujacym
kregiem z reguly siadaja po przeciwnych stronach
lub z boku. W grupie przedstawicieli handlowych
wzajemne wsparcie widoczne jest takze w pomaga-

niu sobie na réznych testach sprawdzajacych wiedze,
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a w grupie nauczycieli w udostepnianiu konspektow

zajec i innych materialow dydaktycznych.

Interakcje pracownik - przelozony (kierownik,
dyrektor)

Tak jak wspotpracownicy, tak i przelozeni stano-
wia dla badanych o0séb zrédlo emocji. Przedstawi-
ciele handlowi wskazuja na bezposrednich i po-
$rednich przelozonych jako czynnik wzbudzajacy
podziw, sympatie, zaufanie, zadowolenie (emocje

pozytywne):

Ja szefa prawie nie widze. Ma do mnie zaufanie. Ja
jestem raczej w terenie niz tu na miejscu. [...] Jak po-
trzeba, to gldwnie kontakt telefoniczny lub mailowy.
Ale tak jak méwie. Ja ufam jemu, a on mnie. Ta swo-
boda mi odpowiada. [przedstawiciel handlowy, mez-
czyzna, 31 lat]

Szef jest w Busku, a ja tutaj w Lodzi jeszcze z dwoma ko-
legami. Raz w miesiagcu si¢ rozliczamy. Wtedy jedziemy
do siedziby firmy. A jezeli jest telefon, ze masz przyje-
cha¢ w tak zwanym miedzyczasie, to cztowiek zaczyna
mysle¢, co sie stalo, o co chodzi, co spieprzyles. Wte-
dy moze nie by¢ mito. Ale takie sytuacje to rzadkos¢.

[przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 37 lat]

Moga oni takze wzbudzac strach, obojetnos¢, stres,

wrogos¢, ztos¢ (emocje negatywne):

Nie przepadamy za soba, normalnie bardzo po-
prawne. Ona nie przepada za mna i ja za nia. Zreszta
nikt za nig nie przepada. [przedstawiciel handlowy,

mezczyzna, 44 lata]

Nalezy zaznaczy¢, ze przedstawiciele handlowi,
opowiadajac o relacjach z przetozonymi, czesto nie
wskazywali na bezposrednich przetozonych. Zda-
rzaly sie narracje, w ktérych rozméweca twierdzit, ze
nie ma szefa, a dopytany, wskazywat, ze szef ,,gdzie$
jest, ale daleko” i on bardzo rzadko go widzi. Ci

rozmoéwcy, opowiadajac o swojej pracy, najczesciej

Czynniki wplywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela

wskazywali na interakcje z firma, w ktdrej pracuja,
w zwiazku z czym firme jako taka mozna uznac za
jednostke zwierzchnia. Z tego mozna wnioskowac,
ze interakcje z przetozonymi nie s czeste i Ze maja
charakter horyzontalny. Opowies¢ o przetozonych
pojawiata si¢ w kontekscie oceny pracy przedsta-
wiciela handlowego. Najczesciej wskazywano na
fakt podrézowania kierownika z przedstawicielem
przez calty dzienn wedtug przyjetej ,traséwki” (kod
in vivo) samochodem przedstawiciela i obserwacji
zachowan podczas interakcji z klientami oraz pod-

czas prowadzenia samochodu stuzbowego.

Jak wsiadalo sie z tym przedstawicielem, to chodzito
o to, zeby on, jadac samochodem oklejonym znakami
firmy, nie robit jakich$ paskudnych numerdéw. Wy-
muszat pierwszenstwa, zachowywat sie wulgarnie,
nieelegancko i tak dalej. On musiat rowniez przeno-
si¢ kulture firmy na cate otoczenie, to byto bardzo
istotne. [byty przedstawiciel handlowy, kierownik,

mezczyzna, 52 lata]

Uogdlniajac, mozna stwierdzi¢, ze emocje powsta-
jace na skutek interakcji przedstawiciel handlowy
— przetozony oznaczone sa w wigkszosci afektem
pozytywnym lub obojetnym. W grupie badanych
nauczycieli w narracji rzadko pojawialy sie¢ opowie-
sci o przetozonych. Najczesciej wystepowaty one
w odniesieniu do nieréwnego podziatu obowiaz-
kéw, podziatu nagréd oraz przydziatu klasy i jej
wyposazenia. Klikowos¢ szczegolnie podkreslana

byta w relacjach z przetozonym.

Nagrode [chodzi o nagrode dyrektora przyznawana
przez dyrektora placowki dla najlepszego nauczy-
ciela z okazji Dnia Edukacji Narodowej — przyp. BP]
dostaje ten, kto jest blizej pani dyrektor i ma z nig
dobre uktady. [nauczyciel, kobieta, 35 lat]

Nauczyciele wskazuja nie tylko na nieréwny podziat
nagrod pienigznych (np. nagroda dyrektora lub do-

datek motywacyjny), ale takze na nierowny dostep

do klas lekcyjnych wyposazonych w multimedia,
mozliwos¢ (lub jej brak) uzyskania godzin nad-
liczbowych i platnych zastepstw, lepszy plan zajec,
nauczanie w ,lepszych” klasach. Ten nieréwny po-
dziat dobr szkoly moze wynika¢ z niedoposazenia
szkol oraz z faktu, ze dyrektorem placowki oswia-
towej z reguly zostaje osoba pelniaca wczesniej
funkcje nauczyciela w tej samej szkole. Implikuje to
powstanie okreslonego rodzaju interakcji. W takiej
sytuacji osoby wczesniej zaprzyjaznione z nowa pa-
nig dyrektor (dyrektorami szkot najczesciej sa kobie-
ty) automatycznie tworza nowa koalicje i grupe po-
siadajaca wladze. Szczegdlnie zwracaly na to uwage
osoby bedace poza kregiem wplywdéw i poza grupa
trzymajaca wiladze. Tacy nauczyciele wskazywali
na che¢ zmiany szkoty. Na che¢ zmiany placowki
oswiatowej wskazywali rowniez ci nauczyciele, kto-
rzy nie mieli dobrych relacji z kolezanka, ktdra zo-

stata nowym dyrektorem placowki.

Zjawiskiem majacym silny zwiazek z interakcjami
zachodzacymi pomiedzy nauczycielem a dyrektorem
placdwki, zwanym przez badanych , dyrekcjg” (kod
in vivo), jest czesto pojawiajaca si¢ w wypowiedziach
klikowo$¢. Rozméwey podkreslali, ze w szkotach wi-
doczny jest podziat sympatyzujacych ze soba grup.
Z reguly jest grupa osob (klika) bedaca blisko z dy-
rektorem szkoty i czerpiaca z tego profity oraz grupa
outsiderow, ktorzy nie moga liczy¢ na pomoc i wspar-
cie dyrektora. Co ciekawe, o klikowosci wspominali
gltéwnie ci respondenci, ktérzy zatrudnieni byli w pla-

cowkach, gdzie funkcje dyrektora petnita kobieta.

Uogolniajac, w relacji pracownik — kierownik/dyrek-
tor najczesciej pojawiaja sie emocje pozytywne, takie
jak duma, zaufanie, zachwyt, akceptacja, zaintereso-
wanie, rado$¢. Emocje negatywne, takie jak strach, lek,
obawa, smutek, zal, oburzenie, zlo$¢, zdziwienie, dez-
aprobata, wstyd, pojawiaja si¢ najczesciej w sytuacji

oceny pracownika.
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Interakcje pracownik - klient

Relacje przedstawiciel handlowy lub nauczyciel —
klient sg jednym z wazniejszych czynnikéw wpty-
wajacych na powstawanie i kierowanie emocjami.
Szczegdlnie istotne jest to dla przedstawicieli han-
dlowych. W tej kategorii zawodowej ogolna ten-
dencja do czestego przejawiania odczuc satysfakcji
oraz szacunku w relacjach z klientami pozostawata
na tym samym poziomie nasilenia co w kategorii
nauczycieli. Najczestsze uczucia towarzyszace inte-
rakcji to sympatia oraz szacunek. Pojawialo sig row-
niez uczucie obojetnosci. Szacunek, jako emocja po-
wstajaca w konsekwengji interakcji przedstawicieli
handlowych z klientem, potwierdza teze, ze przed-
stawiciele handlowi zobowigzani sa do deklarowa-
nia postawy szacunku wzgledem swoich klientéw.
Z perspektywy interesow ekonomicznych firmy
przedstawiciele handlowi wydaja si¢ w tym kon-
teks$cie realizowac¢ odwieczne przykazanie dobrego
sprzedawcy , klient — nasz pan”. Duza liczba wypo-
wiedzi wskazujaca na pozytywne relacje z klien-
tami moze by¢ rezultatem pozytywnie zapamieta-
nych transakcji i rozmdéw pomiedzy badanym a jego
klientami. Nalezy zaznaczy¢, ze klientem wobec na-

uczyciela jest przede wszystkim rodzic i uczen®.

Badani przedstawiciele handlowi wskazuja na ro-
dzaje klientéw i stosowane wobec nich strategie.
W pierwszym cytacie rozmoéwca dzieli klientow na
zasadzie dychotomii na matoméwnych versus gada-
tliwych oraz milych versus niemitych. Jednoczesnie
wystepuje tu rodzaj emocjonalnej samoobrony, po-
legajacy na niedopuszczeniu do wystgpienia nega-
tywnej emocji. Emocjonalna zastona nakazuje dodac
respondentce, ze posiada ona raczej klientow sympa-
tycznych, bo przeciez z innymi by nie rozmawiata.

¢ O relacji nauczyciel-uczen i emocjach powstajacych na sku-

tek tej interakcji traktuje inny artykut autorki (Pawtowska,
Chomczynski 2012).
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Klienci sa rozni: matoméwni, gadatliwi, mili, nieprzy-
jemni. Oczywiscie musimy rozmawiac z kazdym, ale sa
wyjatki. Nie musimy przeciez znosi¢ chamstwa i agre-
sji, ai takie przypadki sie zdarzaly. Ja osobiscie nigdy sie
z tym nie spotkatam. Raczej mam klientéw sympatycz-

nych. [przedstawiciel handlowy, kobieta, 26 lat]

Podobny mechanizm widoczny jest w kolejnym cyta-
cie. Mozemy tu ponadto tatwo zauwazy¢ pojawiajace
sie emocje dumy i satysfakcji. Rozmdéweca podkresla
fakt posiadania przez niego umiejetnosci komunika-

cyjnych oraz znajomosc¢ technik negocjacyjnych.

No wiadomo, jest roznie. Sa rozni kupcy w Polsce.
Sa tacy, ze potrafia porozmawia¢ z czlowiekiem, sa
nastawieni bardzo pozytywnie. Sa tacy, od ktorych
kazda informacje musisz wyciagac¢ [...]. Takie nasta-
wienie, ze zawsze wszystko jest zle. To trzeba tak
dtugo rozmawiac i przekonywac. Ja z tym nie mam
problemu na szczescie. Potrafie zagadad, jak potrzeba.

[przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 23 lata]

Przedstawiciele handlowi czesto podkreslaja po-
zytywne nastawienie klientow oraz milta atmosfe-
re podczas dokonywania transakcji i podpisywa-
nia umow. Wskazuja na bezposredni i nieoficjalny

charakter interakgcji.

W tych sklepach, w ktérych mnie znaja, no to jest su-
per. Jest: ,Panie Tomku [imig zmienione — przyp. BP],
no witamy” i jest super gadka. Jest generalnie sympa-

tycznie. [przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 25 lat]

Ja juz tam bylem sloneczkiem, kwiatuszkiem, skar-
beczkiem, serduszkiem, no po prostu wszystkim, co
mozliwe juz. Czekoladka nazywany nawet juz by-
fem. Na poczatku to byt dla mnie szok, jak zaczatem
wspolpracowac z tymi sklepami. Teraz juz sie przy-
zwyczaitem i wiem, Ze tak jest. Przeszedfem z tego
»pani” [rozmowca pokazuje cudzystow] i mowie: , Ej,
dziewczyny”. Wida¢, ze tak chcg rozmawiad, to trze-
ba si¢ przystosowac, zeby byto milo i sympatycznie.

[przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 23 lata]

Czynniki wplywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela

Przedstawiciele handlowi, opowiadajac o relacjach
z klientami, czesto méwig o relacjach z klientami ko-
bietami. Szczegdlnie dotyczy to branz spozywczych
i kosmetycznych. Czesciej zauwazalne jest to wsrod
przedstawicieli handlowych zajmujacych sie sprze-
daza bezposrednio do mniejszych sklepow, nazy-
wanych przez handlowcow sklepami detalicznymi
(kod in vivo). Rozmdéwcey obstugujacy sklepy wiel-
kopowierzchniowe lub hurtownie nie wskazuja na
tego typu zaleznosci i nie dzielg klientow ze wzgledu
na ple¢. Moze to wynikac¢ z faktu, ze w handlu de-
talicznym pracuje wiecej kobiet, zatem ci przedsta-
wiciele handlowi maja czestszy kontakt z klientami
kobietami. Kierownikami hipermarketéw i hurtowni
cze$ciej sa mezczyzni i by¢ moze stad bierze si¢ brak

wyrdznika klientéw w odniesieniu do ich pici.

[T]rzeba rozmawiac¢ z pracownikami tych sklepow.
Wigkszos¢ jest kobiet. Mnie si¢ wydaje, ze przed-
stawiciel to jednak facet. Ma duzo tatwiej. Kontakt
z kobieta to jest zawsze jako$ tak, eee, takie mam
wrazenie. Wiekszo$¢ przedstawicieli to sg jednak
mezczyzni. I cos w tym jest, ze tatwiej tam jakos jest.
Pani Jadziu, Pani Asiu, gadka szmatka i jakos$ tam
pojdzie. Posmiejemy sie razem ijest wesoto (Smiech).

[przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 28 lat]

Z kobietami jest sympatycznie, tyle Ze kobiety sa ta-
kie, no bardziej koncentruja si¢ na takich sprawach,
takich pierdotkach. A mniej potrafia tak ogdlnie po-
wiedzie¢, co w tym sklepie jest, a czego brakuje [...].
Nasza firma wspédtpracuje ze sklepami S. To za PRL-
-u byty juz S. No to jest specyficzny w ogole rodzaj
sklepow. I takie moje spostrzezenie. Inny personel
tam pracuje. Kobiety, bo tylko kobiety tam pracuja,
nie spotkatlem zadnego mezczyzny, ktéry by tam
pracowal, sa bardzo specyficzne. We wszystkich
prywatnych sklepach na poczatku jak przychodze,
to zawsze jest per pan, a tam od razu jest: ,Ej ty”. Ija
przychodze, no wiadomo jestem mtodym cztowie-
kiem i tez to jest inaczej. Dla tych kobiet jest to moze
jakas sensacja, ze mlody chiopak sobie przyjezdza.

[przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 23 lata]

W poréwnaniu do grupy badanych nauczycie-
li klienci u przedstawicieli handlowych prawie
w ogole nie wywoluja irytacji, ktora jako wystepu-
jaca emocja pojawila si¢ w narracjach nauczycieli.
Wypowiedzi nauczycieli wskazujace na irytacje
moga $wiadczy¢ o ich wiekszym wypaleniu zawo-
dowym, wigkszym stresie i wiekszej nerwowosci.
Przedstawiciele handlowi podkreslaja, Ze nie moga
okazywac irytacji w kontakcie z klientem. Musza tu
wykonywac prace emocjonalng w celu utrzymania
dobrych i trwalych relacji z klientem. Od tego zale-

zy ich wynagrodzenie i pozycja w organizaciji.

[Jluz méwitem mu sze$¢ razy. Opowiadatem, na
czym to polega, a on po raz kolejny si¢ pyta. Ja nie
moge pokazaé irytacji. Musze mu cierpliwie jesz-
cze raz odpowiedzie¢ na to pytanie. [przedstawiciel

handlowy, mezczyzna, 36 lat]

W grupie nauczycieli nie obserwuje sie takich zalez-
nosci. Zatem na powstawanie i kierowanie emocja-
mi maja wplyw czynniki strukturalne wynikajace
z sytuacji pracy. Teoretycznie, nauczyciel nie musi
wykonywa¢ glebokiej pracy emocjonalnej w kon-
takcie z uczniem lub rodzicem, gdyz od tego nie
zalezy jego wynagrodzenie i nie zalezy mu na trwa-
fosci interakcji spotecznej. Jednak w rzeczywistosci

taka praca jest wykonywana.

Nauczyciele, klasyfikujac klientow, méwili o rodzi-
cach nadopiekuniczych, ingerujacych (,,wtracajacych
si¢”) w ich prace, o rodzicach chcacych zmieniac¢
plan i sposob ich pracy, jak réwniez niereagujacych
na uwagi nauczyciela w stosunku do zachowania
ucznia. Zastanawiajace sa narracje, w ktérych na-
uczyciele twierdza, Ze rodzice nie wzbudzaja u nich
zadnych emocji. Moze to swiadczy¢ o braku zaanga-
zowania tych nauczycieli w proces wychowawczy;,
0 wysokiej umiejetnosci kontroli emocjonalnej lub

o braku umiejetnosci zdefiniowania pojawiajacych
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sie emocji. Irytacja mogta by¢ takze wynikiem efektu
$wiezosci i mogta by¢ podyktowana faktem wdruko-
wania w pamie¢ stanu irytacji jako wydarzenia zapa-

mietanego jednostkowo przez osobe badana.

Najmniej uwag, przez co uznac nalezy, ze nie jest
to gtéwny czynnik powstawania emocji negatyw-
nych, mieli nauczyciele wobec uczniéw. Szczegdlnie
widoczne bylo to w grupie nauczycieli pracujacych
w szkole podstawowej w klasach mtodszych. Twier-
dzili oni wprawdzie, Ze sa sytuacje powodujace zto$¢
i frustracje lub smutek, ale wskazywali na chwilowy
charakter tych emocji. W wywiadach podkreslali
raczej pojawianie si¢ emocji pozytywnych i wskazy-

wali na uczniéw jako zrédio emocji przyjemnych.

Mam wspanialg klase. Te dzieci sa takie stodkie [...].
Jest takich dwoch urwisoéw, ale idzie ich opanowac.
Gorzej z ich rodzicami, ale coz, przeciez dzieci nie sg
winne, ze maja takich rodzicéow. [...] Tak raczej staram
sie¢ pomdc uczniom z problemami wychowawczymi.
[...] To jest takie przyjemne, jak podchodzi uczennica
z laurka lub zwyktym rysunkiem i méwi: ,, Zrobitam
to specjalnie dla pani”. Zawsze mnie to rozczula. [na-
uczyciel klas I-11I, kobieta, 32 lata]

Nauczyciele niezmiernie rzadko wskazywali na sy-
tuacje trudne i prawie w ogdle nie méwili o sytu-
acjach nacechowanych agresja, ktorych podiozem
bylaby zlos¢. Wiekszos¢ twierdzila, ze zle zachowa-
nia uczniéow pokazywane w mediach nie maja miej-
sca w ich szkolach. Zgodnie podkreslali, Zze radza
sobie w klasach i panuja nad zachowaniem ucznidw,

a w placéwkach, w ktdrych pracuja, nie ma przemocy.

Czasem zdarzy sie, ze kto$ tam sie poszarpie. Jak to
w szkole. Zawsze tak byto. Ja sobie z tym radze. U nas
nie mamy wiekszych probleméw z uczniami. [na-

uczyciel, kobieta, 42 lata]

Jak kto$ mowi, Zze u niego uczniowie si¢ nigdy nie po-

bili, to ktamie. [...] Przemocy u nas w szkole nie ma.
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Dbamy o bezpieczenstwo i porzadek. [dyrektor gim-

nazjum, mezczyzna, 48 lat]

W narracjach nauczyciele czesciej wskazywali na
emocje dumy bedaca pochodna faktu uczenia w da-
nej, w tak zwanej ,lepszej” klasie. Duma jest tutaj

takze wynikiem interakcji z przetozonym.

Od lat przejmuje klasy po pani X. To jest bardzo do-
bra nauczycielka i to sa bardzo dobre i zgrane klasy.
Swietne dzieciaki i rodzice tez fajni. Dobrze, ze tak
jest. Ciesze sig, ze dyrekcja mnie docenia i daje mi te
klasy. [nauczyciel, kobieta, 41 lat]

Wskazywali takze na réznice w sposobie pracy

z klasa.

Jak klasa jest lepsza, to z materialem mozna i$¢ szyb-
ciej. Lepiej uczy si¢ w takich klasach. Wiecej mozna
wymagac. [nauczyciel, mezczyzna, 27 lat]

Zjawiska opisane powyzej nie wplywaja w znacz-
nym stopniu na emocje powstajace w pracy nauczy-
ciela. Jezeli w interakcji pomiedzy nauczycielem
a uczniami dochodzi do powstawania u nauczyciela
okreslonego rodzaju negatywnej emocji, to uczucie
to ma krétkotrwaly charakter. Poprzez posiadanie
przez nauczyciela formalnego wysokiego statusu
oraz formalnego wysokiego poziomu wiadzy nega-
tywne emocje zamieniane moga by¢ na satysfakcje,
na przykltad z ukarania ucznia przejawiajacego zte
zachowanie. Poza tym mozna domniemywac, ze na-
uczyciele ukrywaja sytuacje trudne pojawiajace sie
podczas lekcji ze wzgledu na pojawianie si¢ emocji
wstydu. Sytuacje trudne oznaczaja brak umiejetno-
Sci pracy z klasa. Upublicznienie informacji o sytu-
acji trudnej, to przyznanie sie do porazki i braku

kompetencji w pracy z uczniami.

Cho¢ w wywiadach malo jest narracji, w ktorych
nauczyciele opowiadaliby o sytuacjach negatywnie

emocjonalnych wystepujacych w klasie szkolnej, to

Czynniki wplywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela

jest grupa nauczycieli, ktéra przyznaje sie do wy-
stepowania emocji 0o ujemnym zabarwieniu emo-
cjonalnym. Najczesciej dotyczy to sytuacji i emo-
cji, ktore miaty miejsce w przesztosci. Nauczyciele
podkreslaja, Ze czasami nie potrafig poradzi¢ sobie

z emocjami powstajacymi w trudnych sytuacjach.

Miatam kiedy$ w klasie dziewczynke, ktéra miala
bardzo trudng sytuacje rodzinna. Ojciec pit, a matka
poszta gdzies w $wiat. A to dziecko opiekowalo sie
rodzenstwem. WiedzieliSmy o tym w szkole, ale nie
bardzo mozna bylo pomoc. Troche finansowo z TPD
kupowalismy odziez, pomoce, ksiazki, ale nie bardzo
mozna byto pomoc. Przezywatam to bardzo. Rozma-
wialam z nig. Staratam sie okazac cieplo, serdecznos¢
i troche mitosci. Miatam nadziejg, ze uda sie uratowac
dziewczyne, bo to bylo bardzo mile dziecko. Nawet
pare razy zabratam ja do siebie do domu, zeby poba-
wita sie¢ z moja corka. Nic wiecej nie mogtam zrobié.
Po kilku latach ja spotkalam i niestety rozczarowa-
nie. Dziewczyna sig stoczyta. Przykro mi byto. Nawet
teraz, kiedy to pani opowiadam, to czuje zal i taka
niemoc. [nauczyciel, kobieta, 43 lata]

Brak umiejetnosci radzenia sobie z emocjami powsta-
jacymi w klasie szkolnej czesciej dotyczy nauczycieli
z niewielkim stazem pracy. Takich, ktérzy nie wy-
pracowali jeszcze wilasnych sposobdw pracy z klasa
i tym samym sposobdéw reakcji na sytuacje trudne

emocjonalnie pojawiajace si¢ w pracy z uczniami.

Uogdlniajac, emocjami pozytywnymi pojawiajacymi
sie¢ w wyniku interakcji pomiedzy badanymi gru-
pami zawodowymi a klientami byly emocje dumy,
satysfakcji, zaufania, akceptacji, wdziecznosci oraz
wzajemny szacunek. Emocje negatywne pojawiaty
sie rzadziej i byly to irytacja, ztos¢, wstyd, lek, obawa,

smutek i dezaprobata.

Interakcje pracownik - organizacja

Pod pojeciem interakcji pracownik — organizacja ro-

zumie¢ bede interakcje odnoszace sie¢ do sposobu or-

ganizacji pracy, identyfikacji z organizacja, regulacji
prawnych i interakcje z przedmiotami, takimi jak sa-
mochdd, GPS czy komputer (na te ostatnie wskazy-

wali jedynie badani przedstawiciele handlowi).

Wiekszos$¢ rozméwcoéw podkreslata fakt lubienia
swojej pracy. Nauczyciele wspominali o identyfi-
kacji z placéwka oswiatowa. Pomimo tego, Zze na-
uczyciele wskazuja na obcigzenie praca zawodowa,
trudnosci w oddzieleniu pracy zawodowej od zycia
prywatnego, klikowo$¢, pojawiajaca sie ztos¢ wo-
bec placowki, bezradnos¢ w stosunku do systemu
edukacji, to jednoczesnie deklaruja gleboka iden-
tyfikacje z placowka. Mozna zauwazy¢ zaleznos¢
identyfikacji z placowka od dilugosci stazu pracy
— im dluzszy staz pracy w danej placowce oswia-
towej, tym glebsza z nig identyfikacja. Mozna
stwierdzi¢, Ze nauczyciele nie rdéznia si¢ pod tym
wzgledem od innych grup zawodowych. Przewaz-
nie identyfikacja pracownika z przedsigbiorstwem
ro$nie wraz z dlugoscia stazu pracy. Jednoczesnie
nalezy zauwazy¢, ze mtodsi stazem nauczyciele nie
wykazywali identyfikacji ze swoim miejscem pracy,
na co wskazuja wypowiedzi méwiace o czasowym

charakterze pracy w szkole.

Jestem tu z przypadku. Popracuje ten rok, moze
dwa i jak znajde co$ innego, to sie przeniose. Praca
z dzie¢mi to chyba nie dla mnie. [nauczyciel, mez-

czyzna, 25 lat]

Czasowy charakter pracy widoczny byt takze w wy-
powiedziach przedstawicieli handlowych. Czesto
podkreslali oni, ze jest to praca dla ludzi mtodych,
charakteryzujaca si¢ duza rotacyjnoscia. By¢ moze
czasowy charakter pracy —a co za tym idzie — brak
identyfikacji z organizacja, dla ktorej pracujemy;, jest
syndromem dzisiejszych czaséw i dotyczy wszyst-
kich mtodych ludzi.
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Ciekawym miejscem w pracy nauczyciela jest pokdj
nauczycielski, w ktérym nie tylko zachodza interak-
cje pomiedzy nauczycielami, ale takze sam w sobie
budzi emocje. Jest miejscem wymiany doswiadczen
oraz odpoczynku po zajeciach lekcyjnych, przez co
budzi zadowolenie i rados¢. Nauczyciele nie maja
szkolen (tak jak przedstawiciele handlowi) z zakre-
su radzenia sobie z trudnymi emocjami. Wzajemne
rady oraz opowiesci o trudnych sytuacjach i sposo-
bach poradzenia sobie z nimi pomagaja wykonywac

gleboka prace emocjonalna.

Staram si¢ oddzieli¢ prace i dom. Cho¢ czasem nie
jest to tatwe. Czasem cierpia moje dzieci, ale nigdy
nie przenosze sytuacji z domu do szkoty. Uczniowie
nie cierpia z powodu moich probleméw. Nauczyciel
klopoty powinien zostawia¢ przed drzwiami szkoty.

[nauczyciel, kobieta, 37 lat]

Pokoj nauczycielski jest tez miejscem budzacym
lek, strach, obawe, smutek, ztos¢ i wstyd. Szcze-
golnie dotyczy to sytuacji, w ktérych nauczyciel
nie chce spotkac niepozadanych przez siebie osob.
Moze by¢ miejscem plotek, drwin i drobnych zto-
sliwosci, ktorych nauczyciele wolg unika¢. Dlatego
niektdérzy z nich moéwia, ze sporadycznie wchodza
do pokoju nauczycielskiego. Miejsce odpoczynku

stanowi dla nich pracownia lekcyjna.

Innym czynnikiem wplywajacym na powstawa-
nie emocji w pracy nauczyciela sa wszelkie zmiany
w programach nauczania i brak jednolitej polityki
edukacyjnej. W przeprowadzanych wywiadach na-
uczyciele wskazywali na problemy wynikajace ze
stale dokonywanych reform edukacyjnych. Byt to
najczesciej wymieniany przez nauczycieli powod
powstawania negatywnych emocji. Zaznaczy¢ nale-
zy, ze czes¢ wywiadow realizowana byta w okresie
wprowadzania przez Ministerstwo Edukacji Naro-

dowej nowego minimum programowego, stad by¢
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moze czeste zwracanie na to uwagi przez badanych

nauczycieli.

Od nowego roku wchodzi nowe minimum, ale do chwi-
li obecnej nie ma zaakceptowanego wykazu podreczni-
kéw. Rodzice prosza o liste podrecznikdow na przyszty
rok, a ja co mam im powiedzie¢, ze Ministerstwo jak

zwykle sie spoznia? [nauczyciel, kobieta, 42 lata]

Ostatnia grupa czynnikéw wplywajacych na po-
wstawanie emocji w pracy odnosi si¢ jedynie do
przedstawicieli handlowych i sa to interakcje
z przedmiotami, takimi jak samochdd, laptop, te-
lefon, GPS i inne urzadzenia elektroniczne. Cho¢
moze si¢ to wydawac czytelnikowi mato istotne, to
handlowcy z duza ekspresja emocjonalng opowia-
dali o prowadzeniu samochodu, sytuacjach na dro-
dze, niemoznosci znalezienia danego sklepu z po-
wodu ciaglych remontéw drog, ptaceniu mandatéw,
GPS-ie w samochodach, koniecznosci rozliczania
przejechanych kilometréw zgodnie z wczesniej za-
planowana trasa, wolno dziatajacych komputerach
oraz o braku Wi-Fi i tym podobnych. Interakcje
z przedmiotami budzity wigksze emocje u bada-
nych przedstawicieli handlowych niz interakcje ze

wspotpracownikami, klientami i przetozonymi.

GPS to jest tragedia i moim zdaniem to jest gtupota.
Naprawde to jest gtupota, poniewaz pracownik nie ma
elastycznosci, a jednak trasy przedstawiciela handlo-
wego, przedstawiciela producenta musza by¢ elastycz-
ne. [przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 36 lat]

Jazda samochodem jest dla badanej grupy przed-
stawicieli handlowych stresujacainerwowa. Przed-
stawiciel handlowy spedza srednio potowe czasu
swojej pracy w samochodzie. Sytuacje na drogach
wywotuja silne emocje, gdyz sg nieprzewidywalne
i niezalezne od jednostki. Wielo$¢ czynnikow oraz
ich nieregularnosc i zmiennos$¢ powoduje, ze jed-

nostka nie radzi sobie z przetwarzaniem ogrom-

Czynniki wplywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela

nej ilosci bodzcow. Wywotuje to frustracje i moze
prowadzi¢ do stresu. Interakcja z klientem moze
by¢ zaplanowana, wyszkolona i wyc¢wiczona, co
zmniejsza ryzyko porazki i jednoczesnie zwigeksza
prawdopodobienistwo pojawienia si¢ pracy emo-
cjonalnej. Trudno natomiast przewidzie¢ awarie
samochodu, blokade pasa drogowego, brak ozna-
kowania, korki na drogach i inne podobne zda-
rzenia. Sytuacje drogowe wptywaja na czas pracy
i sq posrednim czynnikiem determinujacym ocene
pracy przedstawiciela handlowego, na wykonanie
zalozonego planu sprzedazy i w konsekwencji na
wynagrodzenie, przez co wplywaja na zachowa-

nia emocjonalne.

L6dz jest strasznie oznakowana. To jest po prostu kosz-
mar. Czasami niektore ulice znalez¢ jest sukces. A poz-
niej ten numer i sklep to juz jest w ogdle. I to samo na

wsiach. [przedstawiciel handlowy, mezczyzna, 23 lata]

Interakcje z przedmiotami powoduja zlos¢, frustra-

cje, lek, strach, ale takze zaufanie, akceptacje i dume.

Podsumowanie

Zjawiska opisane powyzej w znacznym stopniu
wplywaja na emocje powstajace w pracy nauczy-
ciela i przedstawiciela handlowego. W toku badan
okazato sig, ze podobnie jak w grupie nauczycieli,
tak i w grupie przedstawicieli handlowych mozna
wyrdznic trzy gldwne grupy sytuacji wywotujacych
emocje w ich pracy. Pierwsza z nich to sytuacje wy-
nikajace z interakcji pomiedzy przedstawicielami
handlowymi lub nauczycielami a ich wspdtpracow-
nikami i przetozonymi. Druga to sytuacje wynika-
jace z interakcji z klientami. Ostatnia grupa wynika
z uwarunkowan infrastrukturalnych, organizacyj-
nych, prawnych oraz z interakcji z przedmiotami,

takimi jak samochod, telefon, GPS. Ta ostatnia gru-

pa zwiazana jest z faktem powiazania posiadania
i funkcjonowania okreslonych przedmiotéw z sys-

temem motywacyjnym i wykonaniem pracy.

Przedstawiciele handlowi jako glowny czynnik
pojawiania si¢ zarowno negatywnych, jak i pozy-
tywnych emocji wskazywali wspodtpracownikdw,
bezposrednich przelozonych, podwtadnych lub
klientéw/kontrahentéw. W wielu przypadkach po-
jawialy sie takze wskazania na samochod, kom-
puter, GPS lub inne urzadzenie elektroniczne, be-
dace przyczyna pojawienia si¢ negatywnych emo-
cji. Zrédtem emocji przedstawicieli handlowych
w srodowisku pracy sa takze szkolenia i systemy
motywacyjne nieomawiane w niniejszym artykule.
Jednoczesnie nalezy zaznaczyg, ze te same czynniki
(ludzie, przedmioty) wywolujace w jednej sytuacji
negatywne emocje, w innych sytuacjach wywoty-

waty emocje pozytywne.

W odniesieniu do grupy badanych nauczycieli na-
lezy stwierdzi¢, ze gtéwnym zroédlem emocji nega-
tywnych sa dzialania Ministerstwa Edukacji Naro-
dowej, dyrekcji placowki, wspotpracownikow (ko-
lezanek i kolegéw z pracy, rodzicéw ucznidéw) oraz
W najmniejszym stopniu zachowania uczniow. Trze-
ba podkresli¢, ze zachowania ucznidw wywotujace
u nauczyciela negatywne emocje maja krotkotrwaty
charakter. Z racji jego autorytetu i wladzy negatywna
emocja szybko zamieniona zostaje na uczucie pozy-
tywne. Nie oznacza to, ze nie moze powstac¢ pozniej
poczucie winy lub inna emocja. Ze wzgledu na tem-
po pracy w Kklasie i szybko zmieniajaca si¢ sytuacje
interakcyjna nauczyciel nie ma czasu zastanawiac sie

i nazywac powstajacych u niego emocji.

W tabeli 1 przedstawiono réznice pomiedzy obiema

badanymi grupami w odniesieniu do zrodta emocji.
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Tabela 1. R6znice pomiedzy nauczycielami a przedstawicielami handlowymi w odniesieniu do zrédta emociji.

Zrbdto emocji

Grupa badana
Emocje pozytywne Emocje negatywne
Interakcje spoteczne: Interakcje spoteczne:
e ze wspolpracownikami e ze wspolpracownikami
e zbezposrednimi przetozonymi e zbezposrednimi przetozonymi
e z podwladnymi e z podwladnymi
e zklientami, w tym relacje handlowcow e zklientami
mezczyzn z klientami kobietami
Komunikacja posrednia Komunikacja bezposrednia
Przedstawiciele Pozytywna i mita atmosfera pracy Negatywna i wroga atmosfera pracy
e Rywalizacja jako motywator Rywalizacja jako zrédto ztosci i zazdrosci
Wysokos¢ sprzedazy powyzej zakladanego Nieosigganie natozonej przez pracodawce wy-
przez pracodawce celu sokosci sprzedazy
Czeste przebywanie poza domem
Mozliwo$¢ wykorzystania stuzbowego samo- | Przedmioty martwe (komputer, samochdd,
chodu i laptopa do celéw prywatnych GPS i tym podobne)
Sytuacje drogowe
Brak jednolitej polityki Ministerstwa Edukacji
Narodowej:
e ciagle zmiany w programach nauczania
e permanentne reformy w systemie oSwiaty
Pozytywna i mita atmosfera pracy Negatywna i wroga atmosfera pracy
Interakcje spoteczne: Interakcje spoteczne:
e wspotpraca z dyrekcja placowki e wspolpraca z dyrekcja placowki (klikowosc)
e wspdtpraca z kolegami i kolezankami e brak wspdtpracy z kolegami i kolezankami
Z pracy A1 AEET
wspdtpraca z rodzicami brak wspolpracy z rodzicami
dzieci i mlodziez szkolna rodzice ingerujacy i wtracajacy sie w prace
Nauczyciele nauczyciela

e sytuacje trudne z uczniami zachodzace
w klasie szkolnej

Pokoj nauczycielski jako miejsce wymiany do-
Swiadczen oraz glebokiej pracy emocjonalnej

Pokdj nauczycielski jako miejsce krytyki, emo-
cji ztosci, zazdrosci i tym podobnych

Rada pedagogiczna

Rada pedagogiczna

Posiadanie autorytetu

Brak posiadania autorytetu

Posiadanie zaplecza w postaci odpowiedniego
wyposazenia sali lekcyjnej

Brak zaplecza w postaci odpowiedniego wy-
posazenia sali lekcyjnej

Monitoring szkoty

Zroédlo: Opracowanie wlasne
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Zdaje sobie sprawe, ze niniejszy artykul nie wy-
czerpuje wszystkich mozliwosci analizy materiatu
badawczego oraz nie przedstawia calosci interpre-
tacyjnej, jednakze pokazuje gldwne zrédia emocji
wystepujacych w pracy przedstawicieli badanych
grup zawodowych. Ciezar problematyki osadzony
zostal wokot interakcji jako gtéwnego zrodta emocji
spotecznych. Mozna stwierdzi¢, ze rozmdéwcy cze-
Sciej opowiadaja o przezywanej emocji dumy niz
o wstydzie czy poczuciu winy. Interakcja powodu-
jaca dume jest wzmacniana miedzy innymi poprzez

czestotliwos¢ kontaktéw z osoba, ktora wywotu-

Bibliografia

Aronson Eliot, Wilson Timothy D., Akert Robin M. (1997)
Psychologia spoteczna. Serce i umyst. Przetozyta Anna Bez-

winska i in. Poznan: Zysk i S-ka.

Campos Joseph J. i in. (1994) A Functionalist Perspective on
the Nature of Emotion. ,Monographs of the Society for Re-
search in Child Development”, vol. 59, no. 2-3, s. 284-303.

Csikszentmihalyi Mihaly, Figurski Thomas J. (1982) Self-
-awareness and aversive experience in everyday life. ,Journal

of Personality”, vol. 50, no. 1, s. 15-28.

Doktoér Kazimierz (1964) Przedsiebiorstwo przemystowe.
Studium socjologiczne Zakladdw Przemystu Metalowego
,Cegielski”. Warszawa: Ksigzka i Wiedza.

Dolinski Dariusz (2004) Mechanizmy wzbudzania emocji
[w:] Strelau Jan, red., Psychologia. Podrecznik akademicki.
Tom 2. Psychologia 0gélna. Gdansk: Gdanskie Wydaw-
nictwo Psychologiczne, s. 319-349.

Ekman Paul, Friesen Wallace V., Simons Ronald C. (1985)
Is the Startle Reaction an Emotion? ,Journal of Personality
and Social Psychology”, vol. 49, no. 5, s. 1416-1426.

Fehr Beverley, Russell James A. (1984) Concept of emotion
viewed from a prototype perspective. ,Journal of Experimen-
tal Psychology”, vol. 113, no. 3, s. 464—486.

je emocje dumy. Interakcja powodujaca powstanie
emocji negatywnej jest wygaszana oraz uruchamia
proces racjonalizacji. W tym zakresie mozna uznac,
ze koncepcja Tangney znalazla potwierdzenie —
wstyd sprzyja oddaleniu si¢ od innych oraz stwa-
rza dystans w relacjach spotecznych. Dochodzi do
przerwania interakcji spotecznej. Odwotujac si¢ do
koncepcji Scheffa, w ktorej moéwit o zarazaniu sig
zaklopotaniem, mozna powiedzie¢, ze w badanej
grupie rozmoéwcow pojawilo sie zjawisko zarazania
duma, co swiadczy o tym, Ze tworzenie spirali emo-

cji moze takze dotyczy¢ emocji pozytywnych.

Frijda Nico H. (1986) The emotions. Cambridge: Cambrid-
ge University Press.

—————— (2012) Réznorodnos¢ afektu: emocje i zdarzenia, na-
stroje i sentymenty [w:] Paul Ekman, Richard Davidson,
eds., Natura emocji. Podstawowe zagadnienia. Przetozyl
Bogdan Wojciszke. Sopot: Gdanskie Wydawnictwo
Psychologiczne, s. 56-63.

Glaser Barney G., Strauss Anzelm L. (1967) The discovery
of grounded theory: strategies for qualitative research. New
York: Adline Publishing Company.

Goleman Daniel (1997) Inteligencja emocjonalna. Prze-
tozyt Andrzej Jankowski. Poznan: Media Rodzina of

Poznan.

James William (1890) The principles of psychology. New
York: Holt.

—————— (1910) The principles of psychology. London: Macmillan.

Kemper Theodore D. (1987) How Many Emotions Are The-
re? Wedding the Social and Autonomic Components. ,, Ameri-

can Journal of Sociology”, vol. 93, no. 3, s. 263-289.

Kofta Mirostaw (1979) Samokontrola a emocje. Warszawa:
Wydawnictwo PWN.

Przeglad Socjologii Jakosciowej ® www.przegladsocjologiijakosciowej.org 149



Beata Pawlowska

Konecki Krzysztof (1992) W japoriskiej fabryce. Lodz: Wy-
dawnictwo Uniwersytetu L.odzkiego.

—————— (2000) Studia z metodologii badat jakosciowych. Teoria
ugruntowana. Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.

Lazarus Richard S. (1991) Emotion and adaptation. London:
Oxford University Press.

Lewis Helen (1971) Same and guilt in neurosis. New York:
International Universities Press.

Lewis Michael (2000) Self-conscious emotions. Embarras-
sment, pride, shame and guilt [w:] Michael Lewis, Jeannette
Haviland-Jones, eds., Handbook of emotion. New York: Gu-

ilford Press.

Lewis Michael, Haviland-Jones Jeannette M., eds., (2005)
Psychologia emocji. Przetozyta Magdalena Kacmajor i in.

Gdansk: Gdanskie Towarzystwo Psychologiczne.

Oatley Keith, Jenkins Jennifer M. (2005) Zrozumiec emo-
cje. Przetozyli Jozef Radzicki i Jacek Suchecki. Warszawa:
Wydawnictwo Naukowe PWN.

Pawtowska Beata (2012) Duma i wstyd jako emocje kierujgce
zachowaniem. Problemy metodologiczne. ,,Societas/Comuni-
tas”, vol. 2, nr 14, s. 39-54.

Pawlowska Beata, Chomczynski Piotr (2012) Sposoby ra-
dzenia sobie z emocjami negatywnymi na przyktadzie grupy

nauczycieli. ,Studia Edukacyjne”, nr 21, s. 141-162.

Perna Giampaolo (2007) Zrozumie¢ emocje: poradnik. Prze-
fozyta Barbara Bochenek. Krakow: Wydawnictwo OO.
Franciszkandéw ,,Bratni Zew”.

Przybytowska Ilona (1978) Wywiad swobodny ze standary-
zowangq listq poszukiwanych informacji i mozliwosci jego za-
stosowania w badaniach socjologicznych. ,Przeglad Socjolo-
giczny”, t. 30, s. 53—-63.

Reber Arthur (2002) Stownik psychologii. Przetozyta Bar-
bara Janasiewicz-Kruszynska i in. Warszawa: Wydaw-

nictwo Scholar.

Reykowski Janusz (1992) Emocje, motywacja, 0sobowosc.
Warszawa: PWN.

Scheff Thomas J. (1990) Microsociology. Discurse, emo-
tion, and social structure. Chicago: University of Chica-

go Press.

150 ©2013 PSJ Tom IX Numer 2

—————— (2000) Shame and the Social Bond. A Sociological The-
ory. ,Sociological Theory”, vol. 18, no. 1, s. 84-99.

—————— (2002) Working class emotions and relationships. Se-
condary analysis of classic texts by Sennett and Cobb and
Willis [w:] Bernard Phillips, Harold McKinnon, Tho-
mas J. Scheff, eds., Toward a sociological imagination.
Bridging specialized fields. Lanham MD: University
Press of America, s. 263-292.

Stets Jan E. (2006) Identity Theory and Emotions [w:] Jan
E. Stets, Jonathan H. Turner, eds., Handbook of the Socio-
logy of Emotions. New York: Springer, s. 203-233.

Tangney June Price (1994) The mixed legacy of the super-
-ego: Adaptive and maladaptive aspects of shame and guild
[w:] Joseph M. Masling, Robert F. Bornstein, eds., Em-
pirical perspectives on object relations theory. Washington

DC: American Psychological Association, s. 1-28.

—————— (1995a) Recent Advances in the Empirical Study of
Shame and Guilt. ,,American Behavioral Scientist”, vol.
38, no. 8, s. 1132-1145.

—————— (1995b) Shame and guilt in interpersonal relationships
[w:] June Tangney, Kurt Fischer, eds., Self-conscious emo-
tions: The psychology of shame, guilt, embarrassment and pri-
de. New York: Guilford Press, s. 114-139.

—————— (2002) Self-relevant emotions [w:] Mark Leary, June
Tangney, eds., Handbook of self and identity. New York:
Guilford Press, s. 384-400.

Tooby John, Cosmides Leda (1990) The Past Explains the
Present: Emotional Adaptations and the Structure of Ance-
stral Environment. , Ethology and Sociobiology”, no. 11,
s. 375-424.

Turner Jonathan H. (2009) Socjologia. Koncepcje i ich za-
stosowanie. Przetozyta Ewa Rézalska. Poznan: Wydaw-

nictwo Zysk i S-ka.

Turner Jonathan H., Stets Jan E. (2009) Socjologia emocji.
Przetozyta Marta Bucholc. Warszawa: Wydawnictwo
Naukowe PWN.

Wieczorkowska Grazyna (2007) Kierowanie motywacjq:

rola mysli i emocji. Warszawa: Wydawnictwo ISS.

Czynniki wptywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlowego i nauczyciela

: Cytowanie
Pawlowska Beata (2013) Czynniki wplywajace na powstawanie i/lub ukrywanie emocji w pracy przedstawiciela handlo-
wego i nauczyciela. ,Przeglad Socjologii Jako$ciowej”, t. 9, nr 2, s. 128-151 [dostep dzien, miesiac, rok]. Dostepny :

. w Internecie: .www.przegladsocjologiijakosciowej.org>.

The Factors Influencing Arising and/or Hiding Emotions in the Context of Sales
Representative and Teacher’s Work

Abstract: The aim of the paper is to show the factors affecting the formation of social emotions, such as
pride, shame, guilt, embarrassment, and basic emotions, such as sadness, anger, fear, occurring within
one’s professional context. These factors are discussed basing on the example of two professional groups
such as teachers and sales representatives. Theoretical basis for the analysis are provided Thomas J. Scheff
and June Tangney’s concepts. Empirical analysis is based on the author’s research conducted with the
use of the semi-structured interviews, covert and overt participant observations, and quasi-participant
observations. In this paper the problem of interaction is shown as the main factor affecting experienc-
ing emotions at one’s professional context. Discussed are interactions with colleagues, interactions with
supervisors, interactions with customers, interactions with the organization, including interactions re-

lating to the law.

Keywords: emotions, social emotions, pride, shame, interaction, teachers, sales representatives, observation,

semi-structured interview
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