ACTA UNIVERSITATIS LODZIENSIS
FOLIA SOCIOLOGICA 81, 2022

https://doi.org/10.18778/0208-600X.81.03

O P|E

c

Member since 2019
JM14479

Beata Pawlowska®
https://orcid.org/0000-0001-8335-9040

, USLYSZEC USMIECH” - PRACA EMOCJONALNA
PRZEDSTAWICIELA HANDLOWEGO W KONTEKSCIE
INTERAKCJI Z KLIENTEM PRZED PANDEMIA
COVID-19 I W JEJ TRAKCIE

Abstrakt. Artykutl omawia dziatania interakcyjne podejmowane w pracy zawodowej przez
przedstawicieli handlowych w kontekscie ich relacji z klientem (nabywca, kontrahentem). Opisane
zostaly dziatania podejmowane przez handlowcoéw w trakcie negocjacji i wspolpracy z klientem.
Jednoczesénie wskazano na réznice w interakcji z kontrahentem podczas pandemii COVID-19. Opi-
sano prac¢ emocjonalng handlowcow, jaka jest przez nich wykonywana w trakcie negocjacji i trans-
akcji z nabywca. Wskazano na konieczno$¢ stosowania ptytkiej pracy emocjonalnej w obecnej sy-
tuacji pandemicznej. Stan emocjonalny przedstawiciela handlowego ,,widoczny” ma by¢ w glosie
pracownika. Klient w zwigzku z przeniesieniem interakcji z bezposredniej na posrednia, telefonicz-
ng, ma ,,ustysze¢ u$miech” pracownika. Badani handlowcy wskazywali na mniejszg efektywnosé
ich pracy oraz stabszg motywacje. Cato$¢é rozwazan oparta zostata na badaniach prowadzonych
przez wiele lat przez autorke artykutu w grupie przedstawicieli handlowych oraz na badaniach pro-
wadzonych w 2021 roku przez Pauling Skier¢ w ramach prowadzonego przez autorke seminarium
licencjackiego. Badania miaty charakter badan jako$ciowych z zastosowaniem m.in. wywiadow
swobodnych oraz obserwacji.
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1. Wstep

Celem artykutu jest prezentacja dziatan interakcyjnych podejmowanych w pracy
zawodowej przez badang grupe przedstawicieli handlowych w kontekscie relacji
z klientem. W opisie dziatan podejmowanych przez handlowcow w trakcie negocja-
cji 1 wspolpracy z klientem $rodek cigzkosci przeniesiony zostanie na wymuszong przez
pandemi¢ COVID-19 zmiang¢ zachowan emocjonalnych pracownikéw handlowych.
Interakcje z klientem ukazane zostang w odniesieniu do emocji odczuwanych przez
pracownikéw dzialow handlowych. Zaznaczy¢ nalezy, ze prezentowana perspektywa
nie dotyczy technik sprzedazy i praktyk kupujacych (zob. Prus 1989), a specyfika
dziatan podejmowanych przez przedstawicieli handlowych w kontekscie interakcji
z klientem zaprezentowana zostala z perspektywy samego pracownika.

Przygladajac si¢ pracy przedstawiciela handlowego (handlowca), tatwo zauwa-
zy¢, ze jej istotnym elementem sg interakcje z innymi ludZzmi. To charakter relacji
z klientami, wspotpracownikami oraz z bezposrednimi i posrednimi przetozonymi
okresla specyfike sytuacji pracy przedstawiciela handlowego. Badani w swoich
wypowiedziach podkreslajg wszelkie dziatania budujace i podtrzymujace relacje
z klientem. Kontakt z innymi osobami jest tez istotnym czynnikiem wyboru tego
zawodu i wptywa na dynamike pracy. Wchodzac w interakcje z nabywca, handlo-
wiec przyjmuje odpowiednig rol¢ oraz steruje swoimi emocjami, a takze emocjami
klienta. Praca emocjonalna, ktéra ma miejsce podczas interakcji z klientem, jest
$wiadoma i kontrolowana. Handlowcy ucza si¢ strategii manipulacji emocjonalnej
podczas licznych szkolen, co wyr6znia t¢ grupe pracownikow.

Praca jest procesem. Rozpatrywana jest, w odniesieniu do zycia spolecznego
jako ciggle trwajacego procesu ,,stawania si¢”’, w kontekscie sukcesywnego ksztat-
towania i przeksztatcania subiektywnej definicji siebie i spoteczenstwa (Konecki
1988: 226). Praca przedstawiciela handlowego wymaga wspodtpracy. Oznacza to,
7e W procesie pracy istotne sg koordynacja, zarzadzanie, wspotdzialanie nawet
rozproszonych w czasie i przestrzeni osob w celu realizacji wspdlnych i jednost-
kowych dazen. Ustalane sg reguty dzialania i konteksty pracy. Podejmowane sg
dziatania, w tym takze ich sekwencje (por. articulation work), wymagajace dopa-
sowania do organizacyjnej rzeczywistosci w celu osiggniecia pozadanego rezultatu
(zob. Strauss 1988). Praca w rozumieniu socjologicznym jest zrédtem bogactwa,
a rownoczesnie posiada znaczenie o wiele wazniejsze, gdyz tworzy ona samego
cztowieka (Dzigcielska-Machnikowska 1990: 226).

W obecnej — pandemicznej — rzeczywistosci postrzeganie pracy, jej znaczenie,
charakter, a takze sam sposob pracowania ulegly znacznym zmianom. Dotychcza-
sowe rozumienie pracy jako ,,pewnego rodzaju dziatalnosci ludzi, dokonywanej
gldwnie w ramach zinstytucjonalizowanych ze wzgledu na podziat pracy i jej
specjalizacje” (Kulpinska 1986: 9), uleglo przeobrazeniu. Praca, szczegdlnie
biurowa, zaczeta by¢ wykonywana nie tylko w organizacji czy instytucji, ale takze,
a moze 1 przede wszystkim, w domu. Biurko pracownika w firmie czy korporacji
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zostato zastapione biurkiem, stolem, kanapa w jego wtasnym mieszkaniu. Praca
zdalna w literaturze przedmiotu cze¢sto nazywana jest telepraca w domu. Taki typ
pracy ma miejsce wtedy, gdy ,,pracownik lub zleceniobiorca pracuje w miejscu
zamieszkania zamiast dojezdza¢ do siedziby firmy lub instytucji, a czes$¢ jego
domu lub mieszkania staje si¢ biurem” (Bednarski, Machol-Zajda 2003: 150)
wyposazonym w sprzet biurowy. Na poczatku XXI wieku telepraca w krajach wy-
sokorozwinigtych stanowita zaledwie kilka procent. W USA w 2001 roku 6,1 min
pracownikow pracowato wytgcznie w domu (European Commission 2002:
171), a w krajach 6wczesnej Unii Europejskiej liczba ta nie przekraczata 5 min
pracownikoéw (e Work 2000). Obecnie obserwujemy wyrazny wzrost liczby 0osob
pracujacych w domu. W niektorych krajach UE juz jedna trzecia pracownikow
wykonuje prace¢ zdalng w domu. Pionierami sg Luksemburg i Holandia, gdzie prace
zdalng wykonuje prawie potowa pracownikow (zob. Eurostat 2021).

Aktualnie w literaturze przedmiotu wymienne stosowanie pojecia telepracy
1 pracy zdalnej uwaza si¢ za btgdne ze wzgledu na pewne réznice systemowe
(zob. Krysinski 2020; Dolot 2020). W Polsce pojecie pracy zdalnej wprowadzita
ustawa o szczegdlnych rozwigzaniach zwigzanych z zapobieganiem, przeciw-
dziataniem i zwalczaniem COVID-19 (Dz.U. z 2020 r. poz. 1842). Praca zdalna,
w przeciwienstwie do telepracy, jest dziataniem doraznym, wprowadzanym przez
pracodawce na okre$lony czas. W tym okresie pracodawca nie ma obowigzku par-
tycypacji w kosztach pradu czy internetu. Pracownik sam ponosi wszelkie koszty
pracy. Ponadto praca zdalna nie musi by¢ zwigzana z wykorzystaniem srodkow
komunikacji elektronicznej, o ,,zdalnosci” pracy $wiadczy bowiem miejsce jej
wykonywania poza siedzibg firmy. Bez wzgledu na réznice pomigdzy telepraca
a praca zdalng wigkszos$¢ autoréw zalicza oba sposoby pracy do nietypowych
i elastycznych form zatrudnienia (zob. Krynska 2003; Stroinska 2012; Jeran
2016; Krysinski 2020).

Bez wzgledu na charakter i sposob pracy ,,praca czlowieka jest jedna z rze-
czy, przez ktorg jest on oceniany, i z pewnoscia jedng z najbardziej znaczacych
rzeczy, przez ktora cztowiek ocenia siebie” (Hughes 1958: 42). Uogdlniajac,
mozna powiedzieé, ze czynnosci zawodowe, przebieg kariery zawodowej, interakcje
ze wspolpracownikami i przetozonymi bedg miaty ogromny wplyw na wyksztat-
cenie si¢ jazni jednostki. Poprzez prace, a tym samym zawod, cztowiek ocenia
siebie, wyrabia o sobie samym zdanie, przypisuje sobie wartos¢ oraz buduje swoje
grupy odniesienia i identyfikacji (zob. Hughes 1958 oraz por. Konecki 1988).
Takie rozumienie pracy ma charakter dynamiczny, a centralne miejsce zajmuja tu
subiektywne odczucia jednostek. Istotne sg te aspekty, ktdre przyczyniaja si¢ do
zaistnienia réznorodnych zalezno$ci pomigdzy jednostkami.

Praca w proponowanym tu rozumieniu to nie tylko proces interakcyjny, wy-
twarzanie dobr zewnetrznych, ale takze proces zachodzacy w samym pracowniku.
Proces pozwalajacy mu na kierowanie zar6wno emocjami wtasnymi, jak i innych
0sob. Taki proces pracy zachodzacy w jednostce nazwany zostal pracg z emocjami.
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2. Praca emocjonalna

Piszac o pracy z emocjami, pracy emocjonalnej czy pracy nad emocjami
w kontekscie zawodu przedstawiciela handlowego, nalezy si¢ odnies¢ przede wszyst-
kim do koncepcji Arlie Hochschild. Emocja w jej rozumieniu ,,jest biologicznie
okreslonym zmystem, najwazniejszym ze wszystkich, jakie posiadamy [...], jest
srodkiem, za pomocg ktérego poznajemy swoja relacje ze Swiatem i ktory przez to
odgrywa kluczowa role w przetrwaniu istot ludzkich w zyciu grupowym” (Hoch-
schild 2009: 238). Wyrazanie odpowiedniej emocji stuzy nie tylko dopasowaniu
sie do okolicznosci spotecznych, ale takze zmianie wlasnego stanu uczuciowego.
Emocje u Hochschild petnig funkcje sygnalizacyjng, wskazujg nam nasza pozycje
w $wiecie 1 okreslajg relacje wobec innych oraz wobec naszych celow, motywow
i interes6w: ,,Doswiadczenie emocjonalne stanowi zbitke tego, jak si¢ czujemy,
jak chcieliby$my sie czué, jak klasyfikujemy uczucia i jak je wyrazamy” (Kemper
2008: 80). To, jakie odczuwamy emocje, wyznaczane jest przez naszg ocen¢ sytuacji.
Na nig z kolei wptywajg elementy strukturalne takie jak klasa spoleczna, zawod,
pte¢, wiek oraz aspekty kulturowe — ,,reguty odczuwania” oraz ,,reguly ekspresji”.
Wszystko to zachodzi w celu zachowania zgodnosci z uktadem norm obowiazujacych
w danej spotecznosci, w tym w organizacji. Przedstawiciele handlowi, podobnie
jak badane przez Hochschild grupy zawodowe (stewardesy i stewardzi oraz windy-
katorzy), aktywnie zarzadzaja uczuciami w celu dostosowania swoich tozsamosci
do wymagan wynikajacych z kontaktu z klientami. Wykonujg prace emocjonalng
(emotional labor), tak zarzadzajac swoimi emocjami, aby by¢ dobrymi pracowni-
kami. Praca emocjonalna zostata tu zdefiniowana jako zdolno$¢ modyfikacji lub
zmiany emocji zgodnie z wymaganiami pracodawcy. Dzigki pracy emocjonalnej
jednostka ujawnia odpowiednie (pozadane w danej sytuacji) emocje. Wykonujac
prace z emocjami, stosujemy szereg technik utatwiajacych odczuwanie 1 wyrazanie
odpowiednich zachowan. I tak wykonujemy: 1) prac¢ nad cialem, zmieniajgc swoje
fizjologiczne reakcje na dang sytuacje; 2) dzialania powierzchowne, czyli mani-
pulujemy swoimi zewnetrznymi gestami, doprowadzajac do odczuwania emocji
sygnalizowanych w wyrazanych gestach; 3) dziatania glgbokie w celu wzbudzenia
u siebie okreslonych uczu¢, jakie w percepcji jednostki powinny by¢ okazywane
w danej sytuacji; 4) prace poznawcza, wskutek ktorej dana osoba wywotuje mysli
1 idee kojarzone z okreslong emocja, w celu jej pojawienia si¢ (zob. Hochschild
2009; por. Pawtowska 2013: 67-68).

Ponadto praca emocjonalna moze przybiera¢ dwie formy: dziatania powierz-
chownego, ptytkiego (surface acting) oraz dziatania glebokiego (deep acting).
Plytka praca emocjonalna polega na zmianie ekspresji emocjonalnej (dziatania
zewngtrznego) bez zmiany faktycznie odczuwanej emocji (np. pracownik u§miecha
si¢ do klienta, wspotpracownika lub szefa, cho¢ w danym momencie odczuwa inne
emocje niz zadowolenie czy rados¢). Cho¢ emocje pracownika nie zmieniajg sig, to
ich ekspresja jest zgodna z przyjetymi standardami wykonywanej pracy. Pracownik
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niejako przybiera maske (zob. Goffman 1981) w trakcie interakcji ze swoim klien-
tem (Springer, Oleksa 2017: 607). Dziatanie glebokie z kolei zachodzi wtedy,
gdy jednostka probuje zmieni¢ uczucie, modyfikujac jego wyznaczniki, takie jak
konstrukt umystowy, lub ocene, ktora data poczatek uczuciu, oraz podstawowe
czynniki fizjologiczne, takie jak napigcie migsniowe i rytm serca (Kemper 2005:
80; por. Hochschild 2009). Gigboka praca emocjonalna polega na zmianie od-
czuwanych emocji poprzez przyjecie okreslonego sposobu myslenia o sytuacji.
Jest to praca o charakterze wewngtrznym, dzigki ktorej jednostka w koncowym
efekcie odczuwa pozadane emocje i dokonuje ich ekspresji. Nalezy zwréci¢ uwa-
ge, ze ekspresja ta jest naturalna. Nie jest przybierang na potrzeby danej interakcji
maska, a wewnetrznie odczuwanym stanem emocjonalnym. Pracownik modyfikuje
swoje wewnetrzne przezycia adekwatnie do pozadanej sytuacji. Dokonujac pracy
glebokiej, wzbudza w sobie emocje, ktore sg korzystne z punktu widzenia celow
organizacji, w ktorej pracuje (Springer, Oleksa 2017: 607). Te dwie formy pracy
emocjonalnej roznig si¢ od siebie z uwagi na aktywizowanie odmiennych strategii
regulacji emocji (zob. Grandey 2000; Gross 1998). W przypadku pracy gtebokiej
pracownik podejmuje dziatania regulujace, ktore wyprzedzaja pojawienie si¢ emocji,
podczas gdy w przypadku dziatania ptytkiego mamy do czynienia z korygowaniem
emocji, ktore juz zostaty wzbudzone. Jest to rodzaj udawania emocji i ukrywania
prawdziwych uczu¢ (por. Lee, Brotheridge 2011). Przedstawiciele handlowi,
ktorzy wchodza w krotkotrwale relacje z klientem, czesciej stosowac bedg ptytka
prace emocjonalng (zob. Springer, Oleksa 2017), wyrazajac odpowiednie (po-
zadane w sytuacji sprzedazy) emocje i thumigc wilasne (Szczygiet i in. 2009).

Reasumujgc, mozna stwierdzi¢, ze wedlug Hochschild w roznych organizacjach
czy innych miejscach pracy mamy do czynienia z pewnymi regutami systemu, ktory
jest sktadowa aktow pracy emocjonalnej ludzi (Hochschild 2009: 2). A praca
emocjonalna pracownika polega na wzbudzaniu badz thumieniu pewnych odczuwa-
nych przez siebie emocji zgodnie z misja i celem organizacji (Hochschild 2009:
5-89). Zarzadza¢ emocjami znaczy aktywnie probowa¢ zmieni¢ istniejacy wezesniej
stan emocjonalny (Hochschild 2009: 238). Wykonywanie pracy emocjonalnej,
cho¢ pozadane przez pracodawce, moze powodowac negatywne konsekwencje dla
pracownikow (zob. Hochschild 2009; Brotheridge, Grandey 2002; Johnson,
Spector 2007; Szczygiet i in. 2009).

3. Metodologia badan

Przedstawiciele handlowi to grupa wewnetrznie réznorodna, stanowigca cie-
kawy przyktad zarzadzania emocjami wtasnymi oraz emocjami innych oséb, ktora
jest szczegolnie szkolona w celu zdobycia wspomnianych umieje¢tnosci. Nadmieni¢
nalezy, ze jest to grupa mocno zréznicowana pod wzgledem cech demograficznych.
Do tej kategorii zawodowej przynalezg zarowno mezczyzni, jak i kobiety, osoby
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bardzo mtode i te w wieku przedemerytalnym (cho¢ przewazaja osoby ponizej
40. roku zycia), osoby legitymujace si¢ wyksztatceniem $rednim ogolnoksztat-
cacym lub technicznym (np. sprzedaz narzedzi, piecOw centralnego ogrzewania),
a takze te posiadajace wyksztalcenie wyzsze (np. lekarze, farmaceuci, inzynierowie,
humanisci), w tym takze osoby, ktore ukonczyly studia podyplomowe, np. w za-
kresie MBA. Sa to przedstawiciele rozmaitych kierunkéw zawodowych pracujacy
zarowno dla duzych miedzynarodowych korporacji, jak i matych lokalnych firm
1 organizacji. Zajmuja oni rdzne szczeble w hierarchii firm (od szeregowych przed-
stawicieli handlowych po dyrektorow handlowych bedacych w randze cztonkéw
zarzadu firmy). Do kategorii przedstawicieli handlowych zaliczam zatem wszystkie
osoby zatrudnione w korporacjach, organizacjach i instytucjach na stanowisku
przedstawiciela handlowego, farmaceutycznego lub medycznego, wykonujace
prace polegajaca na codziennym kontakcie z klientem indywidualnym, hurtowym
lub instytucjonalnym (Kempny 2008; zob. Pawlowska 2013).

Zawarte w artykule przemyslenia sg wynikiem dwoch projektéw badawczych
prowadzonych w §rodowisku przedstawicieli handlowych. Oba miaty charakter
badan jakosciowych przy zastosowaniu wywiadu swobodnego (zob. Lutynski
1968; Lutynski 1994; Przybytowska 1978; Konecki 2000; Kvale 2004;
Silverman 2007; Pawtowska 2013), wywiadu konwersacyjnego (zob. Konecki
2000) oraz obserwacji (Schwartz, Schwartz 1955; Konecki 2000; Hammer-
sley, Atkinson 2000; Prus, Grills 2003).

Badania miaty charakter badan indukcyjnych przy zastosowaniu triangulacji,
ktéra umozliwia badaczowi osiagniecie dystansu wzgledem analizowanych danych
(Hammersley, Atkinson 2000). W badaniu zastosowano triangulacj¢ danych,
triangulacje metodologiczng oraz triangulacje teoretyczng (zob. Konecki 2000:
86; Denzin 1978). Badania jako$ciowe pozwolily na gromadzenie danych em-
pirycznych w naturalnym §rodowisku, codziennym i podstawowym kontek$cie,
w ktorym zachodzily analizowane zjawiska i procesy (zob. Hammersley, At-
kinson 2007; Deegan 2001; Prus 1997: 192; Kostera 2011: 9; Kostera 2003:
12; Kostera 2012: 73).

W ramach pierwszego projektu przeprowadzitam szereg nieformalnych rozmow
z przedstawicielami opisywanej grupy zawodowej. Analizowalam réwniez mate-
riaty zastane, takie jak: kwestionariusze oceny pracy przedstawicieli handlowych,
regulaminy pracy, opisy stanowisk pracy, zakresy obowigzkéw, odpowiedzialnosci
i uprawnien, agendy szkolen, raporty szkoleniowe, przepisy prawa i wiele innych.
Gtowna technike badawcza stanowity poglebione wywiady swobodne (63 wy-
wiady). Wywiady dotyczyly charakteru pracy przedstawiciela handlowego 1 roz-
nych sytuacji dotyczacych kontaktu (interakcji) z klientami, wspotpracownikami
i przelozonymi. Przedstawiciele opowiadali o swoim dniu pracy, towarzyszacych
im emocjach oraz dziataniach podejmowanych w ramach obowigzkow shuzbo-
wych. W wywiadach staralam si¢ zwroci¢ uwage na istotne elementy wystepujace
w pracy przedstawiciela handlowego, ze szczegdlnym wskazaniem na sytuacje
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tatwe i trudne, przyjemne i nieprzyjemne, pozytywne i negatywne. Sredni czas
trwania jednego wywiadu wynosit 52 minuty, ale zaznaczy¢ nalezy, ze niektore
rozmowy byty znacznie dtuzsze (ponad 2 godziny). Rozmoéwcy podczas wywia-
dow byli otwarci i raczej chetnie opowiadali o swojej pracy i towarzyszacych jej
emocjach. Wywiady przeprowadzane byly w miejscach i sytuacjach wygodnych
dla przedstawicieli handlowych. Najczgsciej byt to dom rozméwcey, dom badacza,
kawiarnia, pokéj w miejscu pracy badanego lub samochod stuzbowy badanego.
Wszystkie wywiady zostaty zarejestrowane za pomocg dyktafonu, transkrybowane
oraz zakodowane i poddane analizie w oparciu o elementy metodologii teorii ugrun-
towanej. Zastosowano kolejno: kodowanie rzeczowe, w tym otwarte, kodowanie
teoretyczne, pisanie not teoretycznych, tworzenie matrycy warunkow, procedurg
sortowania, by wyrdzni¢ kategorie centralne.

Dane z wywiaddéw uzupehiono, jak wspomniano wcze$niej, informacjami
zebranymi w toku przeprowadzanych obserwacji' oraz udostepnionymi materiatami
zastanymi. Prowadzac obserwacje, chciatam uczestniczy¢ we wszystkich wazniej-
szych wydarzeniach majacych miejsce w pracy przedstawiciela handlowego, aby
zrozumie¢ perspektywe badanych oraz bada¢ zjawiska mato znane lub nietypowe
obszary lepiej znanych zjawisk (Deegan 2001; Kostera 2012: 73; takze: Kostera
2011: 9; Kostera 2003: 12).

Drugi projekt badawczy realizowany byt przez Pauline Skier¢ w ramach se-
minarium licencjackiego prowadzonego przeze mnie w 2021 roku. Seminarzystka
przeprowadzita siedem wywiadow swobodnych, mato ukierunkowanych z pracow-
nikami dziatu handlowego korporacji zajmujace;j si¢ rozwigzaniami finansowymi
dla stuzby zdrowia oraz administracji publicznej. Czg¢s¢ wywiadoéw zostata prze-
prowadzona bezposrednio z badanymi (cztery wywiady), natomiast trzy z nich
odbyly si¢ za posrednictwem aplikacji MS Teams. Wszystkie wywiady zostaly
nagrane przy pomocy dyktafonu lub za posrednictwem platformy MS Teams. Na-
stepnie dokonano transkrypcji rozmow, po czym zostaly one zakodowane poprzez
kodowanie rzeczowe oraz powigzane z nim kodowanie otwarte. Postepujac dalej
zgodnie z metodologig teorii ugruntowanej, przystagpiono do tworzenia kategorii,
pisania not teoretycznych i dalszej analizy zebranego materiatu badawczego. Po-
nadto przeprowadzono obserwacje uczestniczacg podczas kwartalnego spotkania
pracownikow firmy. Spotkanie to nosi nazwe Town Hall Meeting i odbyto si¢ na
platformie MS Teams. Poprowadzit je glowny dyrektor spotki matki, znajdujace;j sig
we Wioszech. Dodatkowo studentka analizowata materiaty zastane, ktore byty we-
wngtrznymi materiatami firmy. Badany zespot sktadat si¢ z os6b majacych kilkuletni
staz pracy w badanym dziale, z wyjatkiem jednej osoby, ktorej staz pracy wynosit
pie¢ miesiecy. Badang grupe stanowito pie¢ kobiet i dwoch mezezyzn. Wigkszos¢
badanych posiadata wyksztatcenie wyzsze ekonomiczne (finanse i rachunkowo$¢

' Wigcej informacji na temat przeprowadzonych obserwacji czytelnik znajdzie w ksigzce:
Pawlowska 2013 oraz w artykule: Pawtowska 2020: 64-88.
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oraz inwestycje i nieruchomosci). Srednia wieku rozméwcow wyniosta 29,2 lat
(zob. Skiera 2021: 26-30). Badanie to prowadzone byto w trakcie trwania pan-
demii COVID-19.

4. Interakcje z klientami

Jednym z gtownych motywow podjecia pracy w zawodzie przedstawiciela han-
dlowego, poza motywem finansowym, jest che¢ pracy z ludzmi i kontakt z klientem:

Motywy moje byly bardzo proste — ja po prostu uwielbiam pracowa¢ z ludzmi i wérod nich. W tej
pracy czuj¢ si¢ jak przystowiowa ryba w wodzie (kobieta, 42 lata, przedstawiciel handlowy).

No moéwig, bardzo fajna, bardzo fajna praca. Kontakt z ludzmi przede wszystkim (mgzczyzna,
32 lata, przedstawiciel handlowy, branza spirytusowa).

Dzial handlowy to najczg¢sciej tylko jeden z wielu dzialéw wchodzacych
w sktad danej firmy czy korporacji. Do glownych obowiazkéw handlowcow nalezy
obstuga klienta — sprzedaz oferowanych przez firme¢ produktow, zbieranie zamo-
wien, wyjazdy w teren, kontakt z klientami, badanie ich potrzeb, raportowanie
wizyt u klientow, kontrola sprzedazy, dotrzymywanie termindéw umow, prezentacja
nowych towardw, promocja, reprezentowanie firmy na zewnatrz oraz monitorowa-
nie dziatan konkurencji. Waznym elementem pracy z klientami jest rozwigzywanie
ich problemow zwiazanych m.in. z reklamacjami, niezadowoleniem z produktow,
brakiem umiej¢tnosci obstugi produktow.

W wielu korporacjach obok handlowcow pracuja specjalisci do spraw sprze-
dazy, ktorych kontakt z klientem ma zazwyczaj charakter posredni. Wspierajg oni
handlowcdow i pomagaja w sprzedazy produktow. Do ich zadan nalezy m.in. przy-
gotowywanie wewngtrznej dokumentacji wykorzystywanej podczas realizowania
transakcji, tworzenie ofert i raportow, umawianie spotkan, wspotpraca z innymi
dziatami, organizacja akcji promocyjnych, wyszukiwanie informacji o potencjal-
nych klientach i transakcjach, budowanie bazy danych oraz wspotpraca z gtéwnymi
klientami firmy. Wspieraja oni handlowcow w bezposredniej sprzedazy produktow,
czesto stanowige zaplecze dla realizowanych transakcji.

Waznym zadaniem przedstawiciela handlowego jest reprezentowanie firmy
na zewnatrz, np. podczas targéw 1 innych promocyjnych eventow. Przedstawi-
ciel handlowy musi réwniez bacznie obserwowac konkurencje. Do obowiazkoéw
kierownika przedstawicieli handlowych (np. regionalnego kierownika sprzedazy)
nalezy koordynacja, nadzor oraz ocena dziatan pracownikéw. Kierownik musi
pilnowac, czy przedstawiciele prowadzg raporty z dziatan, a takze prowadzi¢
prace administracyjno-biurowe. Kierownicy twierdza, ze sg odpowiedzialni za
niemal calg sprzedaz w firmie. Wspdlnym zadaniem kierownikow i podlegajacych
im przedstawicieli jest dbanie o wizerunek przedsigbiorstwa oraz monitorowanie
konkurencji. Kolejnymi zadaniami kierownika sg ,,coaching” i kontrola dziatan
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dostawcow polegajaca m.in. na weryfikacji obietnic sktadanych przez kontrahentow
wzgledem przedstawicieli handlowych. Niektorzy regionalni kierownicy sprzedazy,
a nawet niektorzy przedstawiciele dopuszczani sg do proces6w rekrutacyjnych.
Badana grupa zawodowa ma rowniez obowiazki dodatkowe, jak np. uczestnictwo
w szkoleniach, ktére moze wynika¢ z umowy o prace. Kompetencjami pozadany-
mi przez pracodawce¢ do pracy na stanowisku handlowca, w tym na stanowisku
menadzerskim, sg m.in. komunikatywnos$¢, umiejetno$é negocjacji, umiejetnosé
pracy w zespole, umiejetnosé pracy pod presja czasu, mobilnos$¢, samodzielnos¢
oraz kreatywnos¢.

Relacje pracownik — klient mozna okresli¢ jako kluczowsa, wchodzaca w zakres
dziatan firmy handlowej czy korporacji. Badani okreslali si¢ jako osoby che¢tne do
nawigzywania interakcji z ludzmi i budowania relacji z klientem. Proces pozyski-
wania klienta przebiega podobnie w wigkszos$ci firm czy korporacji. Pierwszym
etapem jest poznanie potrzeb klienta. Ustala si¢ je podczas szeregu rozmow, ktore
odbywaja si¢ na przestrzeni kilku miesi¢cy. Znajac potrzeby nabywcy, mozna dopa-
sowa¢ produkt do klienta indywidualnego lub biznesowego. Nastepnie pracownik
dziatu sprzedazy wystepuje o uzyskanie wymaganych zgod, potrzebnych do osta-
tecznego zawarcia umowy. Kolejnym etapem jest ewentualna kontrola przebiegu
catego procesu i zlecenie przygotowania umow. Procedure konczy podpisanie
zawarte] umowy przez obie strony transakcji.

Generalnie zajmuje sig¢, tak jak wczesniej powiedziatem, sprzedaza, czyli robi¢ wszystko do
tego, aby pod umowa znalazt si¢ podpis przedstawiciela szpitala oraz naszej firmy, czyli do ta-
kich obowigzkow najpierw nalezy poznanie potrzeby, analiza, dopasowanie produktu, jak juz
dopasuj¢ produkt, no to uzyskanie wymaganych zgod do zawarcia takiej umowy, moze kontrola
i zlecenie przygotowania umow, no i fizycznie, tak, podpis (me¢zczyzna, 34 lata, menadzer
ds. relacji biznesowych — cyt. za: Skiera 2021).

W firmach handlowych i korporacjach istniejg rézne sposoby traktowania
klientow w zaleznosci od tego, czy sa to klienci stali, nowi czy strategiczni. Tych
ostatnich czesto zaprasza si¢ do udzialu w imprezach firmowych, wyjazdach
integracyjnych oraz szkoleniach. Sprawuje si¢ nad nimi opiek¢ przez caty okres
wspolpracy. Proces ten wigze si¢ z nawigzaniem swoistej relacji pomigdzy pra-
cownikiem a klientem, w wyniku ktorej budowana jest takze wigz emocjonalna.
Badani wskazywali zard6wno na $wiadome operowanie emocjami klienta, jak i in-
tencjonalne reklamowanie produktéw. Pracownik ma za zadanie tak wptyna¢ na
rozmowce, aby negocjacja zakonczyta si¢ pomyslnie dla firmy.

W jego swiadomosci buduj¢ wizerunek naszej firmy, to jakie [...] jak nacechowac ten produkt
dobrymi, pozytywnymi emocjami, zeby on pozniej moglt wystapi¢ pierw na radzie spotecznej,
ktéra opiniuje zawarcie takiej umowy, jezeli ona juz pozytywnie zaopiniuje to, zeby uzyskaé
// niekiedy w statucie jest uzyskanie zgody podmiotu wiascicielskiego na taka pozyczke, no
i wtedy on idzie z takim mocno nacechowanym pozytywnie produktem, Ze to ma okreslone
korzysci i te korzysci sa prezentowane przez niego. Nierzadko tez jesteSmy my proszeni, ze poza
sprzedaza juz u dyrektora, to czgsto zabieraja nas, zebySmy zaprezentowali, bo nasz podmiot
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to jest // jesteSmy w grupie bankowej, ale de facto na rynku polskim my nie jesteSmy bankiem,
a to w odbiorze dla klienta jest troszke trudne, bo on, no, wolatby w banku zaciagna¢ kredyt
niz zaciagac¢ pozyczki // niz takim Providentem by¢, niz bra¢ pieniadze od Providenta [$miech]
(mezczyzna, 34 lata, menadzer ds. relacji biznesowych — cyt. za: Skiera 2021).

Wytworzona pomig¢dzy handlowcem a klientem wi¢z emocjonalna pozwala na
osiagnigcie okreslonych korzysci w dtuzszej perspektywie czasowej. Niejako przywia-
zuje klienta do firmy, korporacji i oferowanych produktow. To podtrzymywanie wigzi
opierajace si¢ na uczuciu sympatii i szacunku nazywane bylo przez rozméwcow
w badaniu Pauliny Skiery (2021) ,,nadbudowywaniem relacji” (kod in vivo). ,,Na-
wet po nieprzychylnych sytuacjach »optaca si¢« zy¢ w zgodzie z klientem, ktory
moze dostarczy¢ istotnych informacji dla firmy czy zdecydowac si¢ na nawigzanie
wspotpracy, a wtedy mozna méwic o korzysciach obustronnych” (Skiera 2021: 37).

Tak, i powiem ci, najfajniejsze w tym wszystkim jest to, ze na przyktad czasami zdarzy ci si¢
taka ksiggowa i jak masz dobry czas, ze pojedziesz do niej, ze ona od ciebie nic nie wezmie,
a na przyktad powie ci jakie$ fajne rzeczy o tym rynku albo tak po prostu nadbudowujesz sobie
te relacje, w sensie, ze pozniej do niej zadzwonisz, czegos si¢ dowiesz, a moze czasami jest tak,
ze moze nie cheg, nie chca, nie cheg, ale przez to, ze jakie$ tam relacje nawigzatas, to dzwonia
nagle i méwig: ,,Wie pani co, bo my na szybko potrzebujemy. Uratujecie nas?”, ,,000, tak,
uratujemy”. I wtedy jest deal (mgzczyzna, 34 lata, menadzer ds. relacji biznesowych — cyt. za
Skiera 2021).

Relacje przedstawiciel handlowy — klient sg waznym czynnikiem wptywaja-
cym na powstawanie emocji i kierowanie nimi. Handlowcy deklaruja w stosunku
do swoich klientow szacunek i sympatie, a interakcja taka przynosi satysfakcje.
Badani mowia o dobrych relacjach z klientami, mogacych by¢ rezultatem pozytyw-
nie zapamigtanych transakcji, wielokrotnych kontaktow, ktore z kolei owocowaty
zwigkszeniem obrotow przedstawiciela handlowego i wzrostem poziomu zaufania na
gruncie wymiany ekonomicznej. Internalizujac normy i warto$ci niejako narzucane
przez pracodawce, badani tak zarzadzaja swoimi emocjami, aby odczuwaé emocje
pozadane w relacji klient — handlowiec. Pracujac jednak dtuzej dla danej firmy lub
w ogble w zawodzie przedstawiciela handlowego, budujg trwate relacje z klientem,
zamieniajac dziatania powierzchowne na glebokie. Zaczynaja naprawde lubi¢
swoich klientow, dzieki czemu staja si¢ wobec nich cierpliwi i zyczliwi. Glgboka
praca z emocjami bywa zrodtem przyjazni, moze nawet prowadzi¢ do matzenstwa
(por. Pawlowska 2020). Niektorzy badani wskazywali na fakt traktowania swoich
klientek jak wtasnych cztonkow rodziny:

Ja naprawdg lubi¢ panig Jadzi¢. Jest ona jak moja babcia. Cho¢ czasem marudzi i nie zawsze odbiera
to, co zamowita, zmienia zamdwienia, to wiem, ze jej pozwalam na wigcej. Nie ztosci mnie to,
araczej rozczula. Kiedy ona tak na mnie patrzy i mowi: ,,No przepraszam, znowu co$ pokrecitam”,
to mam dla niej tylko sympati¢ (mgzczyzna, 26 lat, przedstawiciel handlowy, branza spozywcza).

Prawdziwe odczuwanie pozytywnych uczuc¢ nie jest interakcyjng gra i Swiad-
czy o gtebokiej pracy z emocjami. Takie dziatanie, niejako przy okazji, pozwala



,,Uslysze¢ usmiech” — praca emocjonalna przedstawiciela handlowego... 55

przedstawicielowi handlowemu na realizacj¢ wlasnych celow zawodowych, w tym
osiggnigcie okreslonego zysku. Ta gieboka praca emocjonalna szczegodlnie widoczna
jest w sytuacji zerwania relacji z powodu straty wspotpracownika. U handlowcow
pojawia sie wtedy smutek, zal, przygngbienie:

Wigc wiesz, taka sympatia, taka empatia tez dla tego klienta. My w ogdle mamy rynek taki bardzo
relacyjny, czyli my pracujemy w ogole na wielu relacjach i czasami te emocje tez sa zwigzane
z naszymi klientami. Dowiaduje si¢ na przyktad, ze ksiggowa, do ktorej dzwonig, zmarta tak
nagle i w ogole. To tez jest przykre. Czasami odchodzg na emeryture, wige staram sig tez z jakiegos
tam naszego budzetu firmowego kupi¢ jaka$ czekoladke, jechac, pozegnaé si¢ (kobieta, 30 lat,
menadzer ds. relacji biznesowych — cyt. za: Skiera 2021).

Ponadto rozmoéwcy wskazuja na rodzaje klientow i rozne strategie stosowane wobec
nich. W nastepujacym cytacie rozmowcezyni dzieli klientow na zasadzie dychotomii
na matoméwnych versus gadatliwych oraz mitych versus niemitych. Jednocze$nie
wystepuje tu rodzaj emocjonalnej samoobrony polegajacy na niedopuszczeniu do
wystapienia negatywnej emocji. Emocjonalna zastona nakazuje doda¢ respondentce, ze
posiada ona raczej klientow sympatycznych, bo przeciez z innymi by nie rozmawiala.

Klienci sg r6zni: matlomoéwni, gadatliwi, mili, nieprzyjemni. Oczywiscie musimy rozmawiac
z kazdym, ale sg wyjatki. Nie musimy przeciez znosi¢ chamstwa i agresji, a i takie przypadki
si¢ zdarzaly. Ja osobiscie nigdy si¢ z tym nie spotkatam. Raczej mam klientéw sympatycznych
(kobieta, 26 lat, przedstawiciel handlowy).

Podobny mechanizm widoczny jest w kolejnym cytacie. Mozemy tu fatwo
zauwazy¢ pojawiajace si¢ emocje dumy i satysfakcji. Rozmowca podkresla fakt
posiadania przez niego umiejetnosci komunikacyjnych oraz znajomos$é technik
negocjacyjnych, kompetencji pozadanych u przedstawiciela handlowego.

No wiadomo, jest roznie. Sa rdézni kupcy w Polsce. Sa tacy, ze potrafig porozmawia¢ z cztowie-
kiem, sa nastawieni bardzo pozytywnie. Sa tacy, od ktorych kazda informacje musisz wyciagad
[...]. Takie nastawienie, ze zawsze wszystko jest zle. To trzeba tak dtugo rozmawiac i przeko-
nywac. Ja z tym nie mam problemu na szcze$cie. Potrafi¢ zagadac, jak potrzeba (mezczyzna,
23 lata, przedstawiciel handlowy).

Przedstawiciele handlowi podkreslaja pozytywne nastawienie klientow oraz
mitg atmosfere podczas dokonywania transakcji i podpisywania umow. Wskazuja
na bezposredni i nieoficjalny charakter interakcji:

W tych sklepach, w ktorych mnie znajg, no to jest super. Jest ,,Panie Macku, no witamy” i jest
supergadka. Jest generalnie sympatycznie (mg¢zczyzna, 25 lat, przedstawiciel handlowy).

Ja juz tam bylem stoneczkiem, kwiatuszkiem, skarbeczkiem, serduszkiem, no po prostu wszyst-
kim, co mozliwe juz. Czekoladka nazywany nawet juz bytem. Na poczatku to byt dla mnie szok,
jak zaczatem wspotpracowac z tymi sklepami. Teraz juz si¢ przyzwyczailem i wiem, ze tak jest.
Przeszedlem z tego ,,pani” [rozmowca pokazuje cudzystow] i méwig ,.ej dziewczyny”. Widac,
ze tak chcg rozmawiag, to trzeba si¢ przystosowac, zeby byto mito i sympatycznie (me¢zczyzna,
23 lata, przedstawiciel handlowy).
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W wypowiedzi widoczna jest konieczno$¢ wykonywania pracy z emocjami
i dostrajania si¢ do poszczeg6lnych klientow. Sytuacja wymiany handlowej wymusza
zmiane¢ zachowania przedstawiciela handlowego tak, aby mogt on dostosowac sig
do konkretnego klienta. Zmiana zachowania wiaze si¢ z przyjeciem okreslonego
repertuaru gestow i emocji. Bywa tak, ze podczas catego dnia pracy, majac do
czynienia z r6znymi klientami, przedstawiciel handlowy postuguje si¢ roznymi
schematami zachowan i wzbudza u siebie r6zne okreslone emocje. Praca z emo-
cjami jest zatem ciggla i wymuszona przez interakcje z danym klientem.

W relacji pracownik — klient konieczne jest porozumienie si¢ i wzajemna wspotpra-
ca. Proces poznawania si¢ oraz ksztaltowania wigzi oparty jest zarowno na interakcjach
posrednich, jak i bezposrednich. Istotny jest w tym konteks$cie wzajemny kontakt.
Wazne sg nie tylko rozmowy telefoniczne, lecz takze face-to-face, rdbwniez na gruncie
prywatnym. Relacja z klientem nie zawsze ma charakter czysto biznesowy. Partnerzy
interakcji poznaja sig, zaprzyjazniajg, pomagaja sobie, tworzgc wigzi osobiste:

Nawet ludzi moge poznac, to znaczy poznac, no takie, ze [...] moze nie tyle co poznac, co poga-
dac. A ja jeszcze mam kontakt, powiedzmy, z ksiggowymi ze szpitali, a tam sa takie ,,Grazynki”
i one czasami, no, nie ogarniaja, mam wrazenie, tego, co robig. I ja im musz¢ co$ wytlumaczyc¢,
one pozniej mi dzigkuja i w ogole takie mite to jest, tak? Bo potem one ci¢ kojarza, dzwonia,
rozmawiajg z tobg nawet tak prywatnie. Nie raz si¢ doradzito w jakich$ prywatnych sprawach
(kobieta, 28 lat, profesjonalista ds. sprzedazy — cyt. za: Skiera 2021).

Przedstawiciele handlowi opowiadajac o relacjach z klientami, méwia przede
wszystkim o relacjach z kobietami — szczeg6lnie dotyczy to branzy spozywczej
i kosmetycznej. Czesciej zauwazalne jest to wsrod przedstawicieli handlowych
zajmujacych si¢ sprzedaza bezposrednio do mniejszych sklepdw, nazywanych
przez handlowcow sklepami detalicznymi (kod in vivo). Rozmowcy obstugujacy
sklepy wielkopowierzchniowe lub hurtownie nie wskazuja na tego typu zaleznosci
i nie dzielg klientow ze wzgledu na pte¢. Moze to wynika¢ z faktu, ze w handlu
detalicznym pracuje wigcej kobiet, zatem przedstawiciele handlowi majg czgstszy
kontakt wtasnie z nimi. Kierownikami hipermarketow i hurtowni sa w duzej mierze
mezczyzni, by¢ moze stad brak podziatu klientow ze wzgledu na ich ptec.

[...] trzeba rozmawiac¢ z pracownikami tych sklepéw. Wigkszo$¢ jest kobiet. Mnie si¢ wydaje,
ze przedstawiciel to jednak facet. Ma duzo tatwiej. Kontakt z kobieta to jest zawsze jako$ tak
eee, takie mam wrazenie. Wickszo$¢ przedstawicieli to sa jednak mezezyzni. I co$ w tym jest,
ze tatwiej tam jakos jest. Pani Jadziu, Pani Asiu, gadka szmatka i jako$ tam pojdzie. Posmiejemy
si¢ razem i jest wesolo [Smiech] (mezczyzna, 28 lat, przedstawiciel handlowy).

Z kobietami jest sympatycznie, tyle ze kobiety sg takie, no, bardziej koncentruja si¢ na takich
sprawach, takich pierdotkach. A mniej potrafig tak ogoélnie powiedzie¢, co w tym sklepie jest,
a czego brakuje [...]. Nasza firma wspotpracuje ze sklepami S. To za PRL-u byly juz S. No to
jest specyficzny w ogodle rodzaj sklepow. I takie moje spostrzezenie. Inny personel tam pracuje.
Kobiety, bo tylko kobiety tam pracuja, nie spotkalem zadnego me¢zczyzny, ktéry by tam praco-
wat, sg bardzo specyficzne. We wszystkich prywatnych sklepach na poczatku jak przychodze,
to zawsze jest per pan, a tam od razu jest ,.ej, ty”. I ja przychodze, no wiadomo, jestem mtodym
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czlowiekiem i tez to jest inaczej. Dla tych kobiet jest to moze jakas sensacja, ze mtody chlopak
sobie przyjezdza (mgzczyzna, 23 lata, przedstawiciel handlowy).

W kontaktach z klientem, szczegolnie w przypadku przedstawicieli handlo-
wych z krétszym stazem, widoczna jest ptytka praca emocjonalna. W ekspresji nie
pojawiaja si¢ emocje negatywne. Badani podkreslaja, ze w kontakcie z klientem
nie mogg okazywac ztosci, irytacji czy zniecierpliwienia. Muszg wykonywac prace
emocjonalng w celu utrzymania dobrych i trwatych relacji z klientem. Od tego
zalezy ich wynagrodzenie i pozycja w organizacji. Zaktadana jest maska z emocja
pozwalajaca na dokonanie transakcji:

[...] juz méwilem mu sze$¢ razy. Opowiadatem, na czym to polega, a on po raz kolejny si¢
pyta. Ja nie moge pokazac¢ irytacji. Musz¢ mu cierpliwie jeszcze raz odpowiedzie¢ na to pytanie
(mezcezyzna, 36 lat, przedstawiciel handlowy).

Taka maske naktadam na siebie, udaje taka osobe [...], no wlasnie, yyy, jak by ci to powiedziec,
no taka niby staram si¢ udawac profesjonalistke [nerwowy $§miech], ze niby mnie nie rusza ta
presja i ten stres, no ale tak naprawde wiesz. Cigzko jest czasem z tym [...] (kobieta, 30 lat,
specjalista ds. sprzedazy — cyt. za: Skiera 2021).

Rozméwcecy mowig o ,,postepowaniu politycznie poprawnym” (kod in vivo),
czyli zapewniajacym trwato$¢ wiezi spolecznych. Jednoczesnie wskazuje to na
podejmowanie dziatan zwigzanych z ptytka pracg emocjonalna:

0j, paru mnie juz do zywego zdenerwowato. Takie jest zycie, trudno spodziewac si¢ ideatu.
Ucze si¢ kontrolowac¢ swoje wlasne emocje. Trzeba panowa¢ nad wlasnymi emocjami, to przy-
daje si¢ w zyciu — wlasciwie w kazdej sytuacji. Ta praca nauczyta mnie postgpowac politycznie
poprawnie (m¢zczyzna, 42 lata, przedstawiciel handlowy).

Pracy z emocjami pojawiajacymi si¢ w trakcie interakcji z klientem przedstawi-
ciele handlowi ucza si¢ w trakcie czynnosci zawodowych, a takze podczas szkolen.

Kiedys przejmowatam sig, gdy przychodzit klient i od razu krzyczal, byt niezadowolony. Bra-
fam to do siebie. Przejmowatam si¢. Dzisiaj jest inaczej. Czgsto przychodza klienci i mowia,
ze ich oszukano, bo cena jest inna. Czasem wyzywaja na firme. Staram si¢ tego nie shuchac.
Oddaje réznice w rachunku i tyle. Kiedy$ to az mi si¢ ptaka¢ chciato. Wracatam do domu i na
corke wrzeszczatam. Dzisiaj jestem spokojniejsza. Przyzwyczaitam si¢. Kierowniczka cze¢sto
mowita: ,,Nie przejmuj si¢. Rob swoje”. I tak robie (kobieta pracujaca w dziale obstugi klienta
w jednym z todzkich hipermarketow, 41 lat).

Tak, szkolen jest u nas duzo [...]. Ucza gléwnie komunikacji i negocjacji, jak radzi¢ sobie z trud-
nym klientem. Przeciez jak klient wybrzydza i marudzi, to nie powiem mu ,,spadaj”. Czasem
mam ochot¢ krzyknac albo powiedzie¢ co$ niemitego, ale nie moge przeciez obrazi¢ klienta.
Celem jest dlugoterminowa wspoétpraca i ja to wiem. Dlatego w takich sytuacjach nauczylem
si¢ milcze¢, czasem potakiwac, a potem jeszcze raz spokojnie przedstawiam ofertg. Tak, tak to
juz jest (me¢zczyzna, 32 lata, przedstawiciel handlowy).

Wyuczone w trakcie szkolen sposoby dziatania sprawdzane sag w bezposred-
nich sytuacjach interakcyjnych. To wtedy odbywa si¢ wlasciwa praca z emocjami:
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Zawsze staram si¢ skoncentrowaé na indywidualnych odczuciach i potrzebach okreslonego
czlowieka. Biorg pod uwage preferencje moich klientow — przeciez w istocie to oni maja by¢
zadowoleni! [...] Uczg si¢ kontrolowaé¢ swoje wlasne emocje! [...] Ignoruj¢ czyjes nieuctwo
i chamstwo, ktdre az nas przytlacza. To moj emocjonalny wentyl bezpieczenstwa (m¢zczyzna,
31 lat, terenowy przedstawiciel handlowy).

Plytka praca emocjonalna na skutek trwatej i dlugofalowej interakcji z klientem
zamieniana jest w glgboka prace emocjonalng. Warunkiem pojawienia si¢ takiej
zmiany s3 pozytywne relacje z klientami. Handlowcy stopniowo uczg si¢ sterowac
wlasnymi emocjami, faktycznie je odczuwajac.

5. Kontakt z klientem w trakcie pandemii COVID-19

Zauwazy¢ mozna, ze przedstawiciele handlowi stosujg rozne sposoby kontak-
towania si¢ z klientami. Niektorzy preferujg kontakt telefoniczny, ktory zazwyczaj
jest sporadyczny. Z klientami, z ktorymi przedstawiciel intensywnie wspotpracuje,
utrzymywany jest kontakt bezpos$redni. Wigkszo$¢ przedstawicieli uznaje ten ro-
dzaj kontaktu za skuteczniejszy, gdyz dzieki niemu mogg bardziej zblizy¢ si¢ do
klienta i lepiej go poznac:

Jak juz wspomniatem, liczy si¢ dlugofalowos¢ umow handlowych. Ci najbardziej zadowoleni
nigdy mnie nie opuszczaja, a ja przeciez ciagle si¢ uczg¢. W tej pracy mozna si¢ ciggle wiele
nauczy¢ o ludziach, specyficznych gustach i oczekiwaniach (me¢zczyzna, 42 lata, przedstawiciel
handlowy).

W trakcie pandemii COVID-19 oraz zwigzanego z nig lockdownu handlowcy
podkreslali ograniczone mozliwosci odbywania podrézy stuzbowych oraz bezpo-
$rednich kontaktow z klientami. Pandemia wymusita zmiang sposobu pracy, ktora
badani uznali za niekorzystng w wymiarze interakcji i skutecznosci zawierania
transakcji i uméw. Pracownicy przeprowadzali z klientami gldwnie rozmowy tele-
foniczne. Kontaktowali si¢ takze za pomocg dostgpnych komunikatoréw i aplikacji
takich jak Skype, MS Teams czy Zoom, co wymuszato posredni kontakt z klientem.
Badani (zob. Skiera 2021) twierdzili, ze skutkowato to obnizeniem jakosci prze-
prowadzanych spotkan i negatywnie wplywalo zar6wno na sprzedaz produktow,
jak i nawigzywanie relacji z klientem:

Na spotkaniu takim face-to-face, nawet nie przez aplikacje Teams, no, te relacje budujg si¢
lepiej. Zazwyczaj klient jest sktonny do powiedzenia czego$§ wigcej, ale przede wszystkim
bardziej chodzi o taki kontakt bezposredni, wigc on wieksze, wydaje mi si¢, wzbudza zaufanie.
[...] Wida¢ tez wtedy lepiej emocje drugiej osoby (mgzczyzna, 34 lata, menadzer ds. relacji
biznesowych — cyt. za: Skiera 2021).

Zmiana trybu pracy i przej$cie na prace zdalng wymusito posrednios¢ kontak-
tu z klientem, ale takze zdobycie nowych umiejetnosci zwigzanych z kontaktem
z nabywca. Intensyfikacji poddana zostata takze praca emocjonalna przedstawicieli
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handlowych. Do tej pory w znacznym stopniu wykonywana byta ona podczas bez-
posrednich interakcji, rozmow i negocjacji, nagle zaczeta dotyczyé przede wszyst-
kim rozmoéw telefonicznych. Posredni kontakt z klientem, ktory jeszcze niedawno
odgrywat drugorzedna role, stat si¢ czynnikiem najistotniejszym, podtrzymujacym
funkcjonowanie firmy, a nawet o nim przesadzajacym. Gesty emocjonalne widoczne
w komunikacji bezpo$redniej w zwigzku z pracg zdalng musialy pojawiac si¢ w komu-
nikacji posredniej, w tym telefonicznej. Usmiech, sympatia, zadowolenie i cata gama
innych pozytywnych emocji musialy zosta¢ wyrazone jedynie w gtosie handlowca.
Rozméwcey w badaniach prowadzonych przez Pauling Skiere (2021) wskazywali
na nowe elementy pojawiajace si¢ w szkoleniach handlowcéw. Mowiono im, ze
klient ma ,,ustysze¢ ich usmiech”, co bazowato na ptytkiej pracy emocjonalne;j:

Mowili nam, ze ,,usmiech stychaé przez telefon” i jak si¢ us$miechasz, to twdj rozmdowca
to styszy. To moze i jest prawda generalnie, ale nie da si¢ usmiechac, kiedy jeste$ zty. No
[...] nie da sig, ale trzeba. Nie masz innego wyjs$cia, musisz hamowac te nerwy, starac si¢
nie mysle¢. Zazwyczaj probuje robi¢ wszystko, zeby nie byto stycha¢ tej ztosci czy cos. Po
tym to jestem normalnie zmeczony (mezczyzna, 26 lat, mtodszy specjalista ds. sprzedazy
—cyt. za: Skiera 2021).

Jak wskazuja badani, praca zdalna (z domu) wigze si¢ rowniez ze zmniejszong
efektywnos$cig pracownika. Choé¢, jak méwia, praca w domu pozwala na wigkszy
komfort, to jednocze$nie zauwazaja, ze bedac w siedzibie firmy, sg w stanie wykona¢
wigcej obowigzkow, a wydajnos¢ ich pracy rosnie. Dzielgc przestrzen, mogg si¢
bezposrednio komunikowa¢, konsultowaé, wzajemnie motywowac, wspierac,
pomagac sobie i w tatwy sposob przekazywacé dokumenty. W przestrzeni interne-
towej takie czynno$ci sa mocno ograniczone. Badani zdaja sobie sprawe, ze ich
motywacja do pracy oraz efektywno$¢ znacznie spadty.

Pomimo Ze zdaj¢ sobie sprawe, ze bedac na pracy zdalnej, z kazdym miesigcem ta motywacja
jest taka, coraz gorsza, wydaje mi sig, i ta wydajnos$¢ tez nie jest az taka wysoka, jak mogtaby
by¢ (kobieta, 29 lat, specjalista ds. zarzadzania danymi — cyt. za: Skiera 2021).

Cho¢ wielu handlowcéw negatywnie ocenia konieczno$¢ kontaktu posredniego
z klientem oraz wykonywania ptytkiej pracy emocjonalnej ,,widocznej” w glosie
pracownika, to chwalg sobie prace zdalna, wskazujac jednoczesnie, ze najlepszym
rozwigzaniem bylaby praca w trybie hybrydowym. Handlowcy podkreslaja komfort
czasowy zwigzany z brakiem koniecznosci dojazdu do siedziby firmy. Wazny jest
dla nich réwniez zysk finansowy zwigzany z tym, ze nie muszg ponosi¢ kosztow
dojazdu do pracy czy optat parkingowych. W ich wypowiedziach pojawiaja si¢ te
same argumenty co w przypadku innych grup zawodowych.

Wiadomo, teraz w domu jak si¢ siedzi, no to jest tak bardziej luzno, wiesz. Ja sobie wstaje
godzina 7:55, odpalam komputer, jeszcze w pizamie, i ogdlnie sobie kawke parze, no wige
jest lepiej. No ale tez brakuje mi takiego kontaktu z ludzmi. Tego podjscia na kawe, jak zawsze
chodzimy. Ale jakbym miata wybierac, to chyba bym jednak wolata w domu pracowac na state
(kobieta, 30 lat, specjalista ds. sprzedazy — cyt. za: Skiera 2021).
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Jakbym miata wybieraé, czy tak, czy tak, to bym wybrata chyba zdalnie (kobieta, 28 lat, spe-
cjalista ds. sprzedazy — cyt. za: Skiera 2021).

Jednocze$nie handlowcy podkreslaja brak kontaktu z drugim cztowiekiem.
Nie chodzi tu wytacznie o bezposredni kontakt z klientem, ale takze ze wspolpra-
cownikami. Brakuje im codziennych rozméw i spotkan ,,przy kawie”. Dostrzegaja
wspomniany juz wczesniej spadek efektywnosci 1 motywacji do pracy.

Ja juz si¢ przyzwyczaitam do pracy w domu, ja moge¢ pracowa¢ w domu. Pomimo tego, ze
gtownie brakuje mi spotkan z ludzmi, relacji (kobieta, 28 lat, profesjonalista ds. sprzedazy
—cyt. za: Skiera 2021).

Pandemia COVID-19 z pewnoscig zmienita podejscie pracownikow i 0sob
zarzadzajacych do pracy i sposobdw jej wykonywania. Na razie pytanie, czy i na
jak dlugo pozostanie z nami praca zdalna realizowana w takim wymiarze jak obec-
nie, pozostaje otwarte. Mozna przypuszczac, ze rozpowszechni si¢ model pracy
hybrydowe;j, za ktorym opowiadajg si¢ nie tylko badani przedstawiciele handlowi.
Prawdopodobne jest, ze model, ktory pozwala na elastycznos¢, mobilnos¢ i pewna
wolno$¢, bedzie na wspodtczesnym rynku pracy wariantem pozadanym nie tylko
przez pracownikow, lecz takze przez same organizacje.

Z mojej perspektywy ja bym chciata pracowac na przyktad dwa dni w spolce, a trzy na przyktad
zdalnie, tak, zeby mie¢ troszeczke pot na pot, bo jednak takie siedzenie caly czas w domu, no,
tym bardziej, ze jest wszystko zamknigte, no to tez moze by¢, no, na dtuzsza mete¢ dla mnie takie
trochg [...], ze czego$ jednak brakuje, brakuje kontaktu z ludzmi (kobieta, 28 lat, specjalista
ds. sprzedazy — cyt. za: Skiera 2021).

Znaczy no, najlepiej to by bylo oczywiscie, wiesz, tak jak [...] kiedys jeszcze chyba w sierpniu
nam taki model zrobili, ze pracujemy dwa dni w biurze, trzy dni w domu i tam w nast¢pnym
tygodniu na odwrét. No to dla mnie spoko, bo tak, wiesz, i w miar¢ mozna byto sobie te dwa—trzy
dni z ludzmi pogadac¢, no i tez miatas czas w domu, zeby sobie, yyy, na luzie wszystko zrobi¢
(kobieta, 30 lat, specjalista ds. sprzedazy — cyt. za: Skiera 2021).

6. Podsumowanie

Praca, jak pisat Jan Szczepanski (1961: 171 i nast.), jest to ,,kazda celowa
czynno$¢ prowadzaca do zaspokojenia dowolnych potrzeb ludzkich, posiadajaca
spoleczng doniostos¢, zapewniajaca jednostkom lub grupom, ktére ja wykonuja,
okreslong pozycje w spoleczenstwie”. Zatem praca jest §wiadomym i celowym
dziataniem czlowieka. Moze by¢ ono podyktowane swobodnym wyborem jednostki
badz tez przymusem (zob. Lis 1982: 9). Swoboda wyboru nie dotyczy tego, czy
wykonywac prace, lecz jaka. Na to za$ maja wptyw nie tylko nasze wyksztalcenie,
zdolnosci i predyspozycje, ale réwniez sytuacja gospodarcza panstwa, w tym dostep
do pracy. Praca decyduje o pozycji spotecznej jednostki. Jest wyznacznikiem jej
statusu i roli spotecznej. Tym samym bedzie wptywac na charakter powstawania
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emocji oraz sposoby zarzadzania (kierowania) nimi. Praca posiada wymiar kulturowy
(por. Fukuyama 1997). Kultura danej spotecznos$ci oraz grupa pracownicza ksztat-
tuja nie tylko stosunek pracownikow do pracy, ale takze sposob jej wykonywania.

Praca jest czynnos$cig spoteczna, co oznacza, ze sposob jej przygotowania
i realizacji ma wplyw na dazenia, postawy, zachowania i interesy innych osob lub
grup. Praca w tym rozumieniu jest jednym z najwazniejszych elementéw wiezi spo-
tecznej. Ksztattuje wspotzycie z innymi ludzmi. Jej spoteczny charakter przejawia
si¢ w tym, ze praca wykonywana przez jednostke jest zawsze zwigzana z pracg
innych. Pracownik konfrontuje swoje poglady z przekonaniami innych ludzi, co
prowadzi do wyksztalcenia spotecznie oczekiwanych i pozadanych postaw. W toku
pracy ludzie ciagle si¢ komunikuja, czy to co$ nakazujac, informujac, perswadujac,
czy negocjujac.

Niemozliwa jest praca bez koordynacji dziatan ze strony tych, ktorzy ja definiuja, wykonuja,
dostarczaja koniecznego wyposazenia pracy, kontroluja i naprawiaja to wyposazenie. Praca
jest niemozliwa bez publicznoéci, ktora moze wspotpracowac czynnie, a nawet juz samg swoja
obecnos$cia wywiera¢ wptyw na proces pracy (Konecki 1988: 234).

Jak zostalo wskazane w artykule, w trakcie pandemii praca zatracita jedna
z najwazniejszych swoich funkcji. Praca zdalna odbywa si¢ bez udziatu publicz-
nosci, bez widocznej koordynacji dziatan i mozliwosci bezposredniej komunikacji
z innymi cztonkami zespotu. Rozmowcy wskazywali na fakt obnizenia efektywno-
$ci ich pracy, a takze na spadek motywacji. Przeksztalceniu ulegty nie tylko wigzi
pracownicze, lecz takze wigzi z klientem, co wymusito inne dziatanie emocjonal-
ne. Praca emocjonalna wykonywana przez przedstawicieli handlowych zaczeta
by¢ widoczna w ich glosie. Nauczyli si¢ tak komunikowac¢, aby kontrahent mogt
,»ustysze¢” ich usmiech. Podjecie tej ptytkiej pracy emocjonalnej pozwalalo im na
podtrzymanie relacji z klientem, a takze na nawigzywanie nowych kontraktow,
podpisywanie umoéw i prowadzenie satysfakcjonujacych negocjacji.

Przed pandemig COVID-19 przedstawiciele handlowi z dtuzszym stazem
zawodowym na tyle zinternalizowali wszelkie normy, warto$ci i dziatania organi-
zacyjne, aby moc sprawnie i z satysfakcja negocjowac z klientem w bezposrednie;j
komunikacji. Wykonywali przy tym gleboka prace emocjonalng. Pracownicy
mtodsi, debiutujacy w roli przedstawiciela handlowego, opierali swoje dziatania
na ptytkiej pracy emocjonalnej. W trakcie pandemii, gdy zmienity si¢ sposoby
kontaktu z klientem, zaréwno jedni, jak i drudzy musieli nauczy¢ si¢ nowych
sposobow komunikacji. Z pewnoscia byto to tatwiejsze zadanie dla pracownikow
mtodszych, ktorzy swoje dotychczasowe dzialania interakcyjne i tak opierali na
ptytkiej pracy emocjonalnej. Handlowcy z dtuzszym stazem zawodowym musieli
niejako powrdci¢ do momentu, gdy sami przybierali emocjonalng maske. Doko-
nywali ponownie wewnetrznej modyfikacji faktycznie odczuwanych emocji. Aby
kontrahent mogt ,,ustysze¢” w glosie przedstawiciela handlowego usmiech, pracow-
nik musi korygowac¢ swoje emocje, udawac pewne z nich i ukrywac te faktycznie
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odczuwane. Przedstawiciele handlowi wskazywali na to, Ze jest to dla nich trudna
i niecodzienna sytuacja. Wczesniej kontakt telefoniczny stanowit jedynie utamek
ich interakcji z klientem, a w czasie pandemii (szczegolnie w pierwszym jej roku)
okazat sie to gtdéwny, a czasami jedyny sposob komunikacji z kontrahentem. Nie-
ktorzy podnosili takze, ze kontakt z nabywca odbywat si¢ nieraz jedynie poprzez
maila i nie mieli okazji si¢ poznac. Taka interakcja nie pozwalata na wytworzenie
si¢ wiezi spotecznych i obustronnego zaufania. Pandemia COVID-19 z pewno$cia
zmienita charakter interakcji handlowca z klientem. Trudno powiedzie¢, czy zbu-
rzone lub niewytworzone na skutek zmiany warunkow pracy wiezi z kontrahentem
zmienig calkowicie charakter pracy przedstawicieli handlowych, czy jest to jedynie
pewien stan przejsciowy, w ktorym dotychczasowy charakter relacji z klientem
zostal tylko zawieszony.

Praca w artykule rozumiana byta jako zorganizowana dziatalno$¢ wielu pod-
miotow, czyli jednostek, ktore wzajemnie przystosowuja si¢ i wspotdziatajg ze
soba. Dziatania oraz podtrzymywanie wszelkich stosunkéw spotecznych mozliwe
jest dzieki wzajemnym interakcjom. Moga one zachodzi¢ w srodowisku fizycznym
lub wirtualnym. Ten proces wzajemnej komunikacji wptywa jednoznacznie na
powstawanie okreslonych emocji. Emocje zawsze powstaja w wyniku interak-
cji. Wedtug Straussa sg elementem dzialania i nigdy nie sg od niego oddzielone.
Oddzielenie emocji od dziatania powoduje ich reifikacje (Strauss 1993: 31-32).
Interakcje te moga przebiegaé na wielu ptaszczyznach. Mozemy komunikowac
sie z innymi jednostkami, grupami (o réznej wielkosci), ale takze ze sobg samym.
Przedstawiona analiza sytuacji pracy sprowadzona zostata do opisu interakcji przed-
stawicieli handlowych z ich klientami oraz do uchwycenia tego, jak wptywa to na
powstawanie i kierowanie emocjami pracownika. Tytutlowe ,,uslyszenie usmiechu”
stato si¢ czgscig roli zawodowej pracownika i integralnym zadaniem realizowanym
w ramach obowigzkow zawodowych. Chcac przekonaé klienta, trzeba okazywac
zadowolenie, satysfakcje z interakcji oraz nalezy si¢ u§miecha¢. Nie majac do
dyspozycji bezposrednich instrumentéw w postaci gestow czy mimiki, nalezato
uczynic je styszalnymi podczas rozmowy telefonicznej lub za posrednictwem
platform komunikacyjnych.

Interesujacym zadaniem byloby zbadanie, czy podobne dziatania interakcyj-
ne mozna obserwowac w innych zawodach i czy inne grupy zawodowe réwniez
dokonuja przedefiniowania odczuwanych emocji i zwigzanej z tym pracy emo-
cjonalnej (np. lekarze, nauczyciele). Ciekawe mogloby by¢ takze odniesienie
si¢ do wypalenia zawodowego mogacego pojawic si¢ w szybko zmieniajacej
si¢ rzeczywisto$ci spotecznej, w tym w efekcie zmiany warunkow pracy. Mam
nadzieje, ze artykut stanie si¢ glosem w dyskusji dotyczacej pracy zdalnej — po-
przez wskazanie na zmniejszenie efektywnosci pracownika i jego motywacji.
Wraz z pojawieniem si¢ na szersza skale nowego modelu pracy zawodowej po-
winni$my poruszy¢ temat nowych sposobow motywowania pracownikow oraz
glebokiej pracy emocjonalne;.
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Akty prawne

Ustawa z 2 marca 2020 r. o szczegdlnych rozwigzaniach zwiazanych z zapobieganiem, przeciwdzia-
faniem i zwalczaniem COVID-19, innych choréb zakaznych oraz wywolanych nimi sytuacji
kryzysowych (Dz.U. z 2020 r. poz. 1842).

“HEAR THE SMILE” - THE EMOTIONAL LABOUR OF A SALES
REPRESENTATIVE IN THE CONTEXT OF CUSTOMER INTERACTION
BEFORE AND DURING THE COVID-19 PANDEMIC

Abstract. The article discusses the interactive activities undertaken in their professional work
by sales representatives in the context of their relationship with the customer (buyer, contractor).
Actions taken by traders during negotiations and cooperation with the client are described. At
the same time, differences in interaction with the contractor during the COVID-19 pandemic
were indicated. The emotional work of traders that is performed by them during negotiations and
transactions with the buyer is described. The necessity to use shallow emotional work in the current
pandemic situation was indicated. The emotional state of the sales representative should be “visible”
in the voice of the employee. Due to the transfer of interaction from direct to indirect, by telephone,
the client is to “hear the smile” of the employee. The interlocutors indicated lower effectiveness
of their work and lower motivation to work. All considerations were based on research conducted
for many years by the author of the article in the group of sales representatives and on research
conducted in 2021 by Paulina Skiera as part of the bachelor’s seminar conducted by the author. The
research was qualitative research with the use of, inter alia, unstructured interviews and observations.

Keywords: emotions, emotional work, interaction, sales representative, client, symbolic
interactionism, work, teleworking.
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