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Munca emotionala reprezintd o activitate profesionald ce presupune investitii energetice si emotionale de amploare.
Posturile de munca din aceasta categorie solicitd angajatilor o afisare emotionala care deseori nu se afld in concordanta
cu starea autentica a persoanei si, ulterior, se poate rasfringe asupra mediului familal, asupra performantelor profesio-
nale si a calitatii relatiilor. In acest context, angajatul este nevoit si-si suprime emotiile, ca ulterior si expuni o stare
adecvata mediului profesional. In cadrul articolului vom analiza un sir de scale ce au fost identificate in literatura ce
vizeazd munca emotionala. Initial, munca emotionald era evaluata prin aplicarea metodelor calitative si doar in timp au
fost elaborate scale cantitative ce masurau diverse componente ale muncii emotinale.

Cuvinte-cheie: muncd emotionald, afisare emotionald, disonantd emotionald.

METHODOLOGICAL ASPECTS IN EVALUATING EMOTIONAL WORK

Emotional work is a professional activity that involves massive energy and emotional investments, and jobs in this
category require employees to have an emotional display that is often not in line with the person's true state, so he has to
suppress emotions to subsequently exhibit a state appropriate to the professional environment. In this article, we will
analyze a range of scales that have been identified in the literature on emotional work. Initially, emotional work was
assessed by applying qualitative methods and only in time quantitative scales were developed to measure various
components of emotional work

Keywords: emotional work, emotional display, emotional dissonance.

Introducere

E de mentionat faptul ca, desi elementul emotional este prezent in toate activitatile umane, cercetarile ce
vizeazi analiza muncii emotionale sunt astizi relativ putine la numar. In prezentul articol vom incerca si
expunem unele metode ce au fost aplicate in cadrul cercetarilor analizate.

Intr-un studiu dedicat istoriei cercetarilor privind experienta afectivd a oamenilor la locul de munca,
Weiss si Brief (2001) puncteaza ca orice incursiune in literatura de specialitate este marcata de evidenta ca
studiul emotiilor in organizatii este cu prioritate un studiu al satisfactiei la locul de munca [1]. Astfel, studiile
privind viata afectiva a angajatilor au debutat in psihologia industriald in anii ‘30. Weiss si Brief vorbesc
despre paradoxul acestei decade 1n cercetarea experientei afective la locul de munca, remarcand coexistenta
unei initiale bogatii In abordarea conceptual-metodologica cu o restrangere progresiva a perspectivelor si
metodelor spre subiectul satisfactiei la locul de munca [2].

Arlie Hochschild (1979, 1983) a fost primul cercetator care a studiat in mod explicit problematica contro-
lului trairilor afective la locul de munca. Ea a fost cea care a propus conceptul de muncd emotionald (engl.
emotional labour), definindu-1 drept acea munca, in care persoanei i se cere sa-si induca sau sa-si suprime
trairi afective 1n scopul mentinerii unei infatigari exterioare care sa produca altora o stare de spirit adecvata [3].
Demersul lui Hochschild este bazat pe o perspectiva dramaturgica: clientul reprezintand publicul, angajatul —
actorul, iar locul de munci fiind scena. In acest sens, procesul de management al impresiei pe care angajatii
il desfasoara in cadrul interactiunilor cu clientii este analog jocului actoricesc, iar gestionarea emotiilor
reprezenta o dimensiune importanta nu doar in teatru, ci si pe scena organizationala [4].

Spre deosebire de Hochschild, care pune accent pe trairile afective, Ashforth si Humphrey (1993) definesc
munca emotionald mai ales in termeni comportamentali, ca act de afisare a emotiilor adecvate cu scopul de a
se angaja intr-o forma de management al impresiei in cadrul organizatiei [5]. O alta diferenta fatd de abor-
darea lui Hochschild consta in faptul ca Ashforth si Humphrey sunt mai interesati de impactul muncii emo-
tionale asupra eficientei in sarcina decat de efectele asupra starii de sandtate si stres a individului.

A.Hochschild (1983/2003) identifica trei situatii de analiza a costurilor umane ale muncii emotionale [6]:

1) persoanele care presteaza munca emotionala se identifica sincer cu propriul job, din care cauza la ele
riscd sa apara sindromul ,, burnout”;
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2) persoanele care presteaza munca emotionald fac distinctie intre ele si jobul acestora, ceea ce duce mai
putin la tulburari psihice de tip burnout, insa apar sentimente de autoblamare, considerandu-se oameni nesinceri;

3) persoanele care presteazd munca emotionala fac distinctie intre ele si job, dar nu se culpabillizeaza
pentru aceasta, dar vad munca lor ca pe o cerintd de a actiona in acest fel. Pentru aceasta din urma, categoric
existd un anumit risc de cinism si de instrdinare de activitatea lor.

Incercand o abordare sintetica, Zapf et al. (1999) considera ci existd citeva caracteristici principale ale
muncii emotionale: 1) reprezintd o componentd importanta a posturilor care implica interactiuni directe cu
clientii/beneficiarii; 2) emotiile sunt afisate pentru a influenta atitudinile si comportamentul clientilor/bene-
ficiarilor, de obicei prin influentarea starii lor afective; 3) afisarea emotiilor respecta anumite reguli ce pot fi
mai mult sau mai putin explicite [7].

Analizand abordarile teoretice referitoare la natura conceptului de ,,munca emotionald”, putem identifica
trei categorii:

e In prima categorie se includ acele teorii care concep munca emotionali ca o stare emotionald ce isi are
originea in normele si cerintele sociale si organizationale.

e In cea de-a doua categorie se identifici teoriile care sugereazi ci munca emotionald consta in compor-
tamente asumate de coordonare si control al unei stari emotionale explicite sau implicite. Referitor la acest
grup de teorii, se cuvine sd facem observatia ca conceptul ,,comportament” implicd actiuni si reactii, iar
unele dintre acestea ar putea trece neobservate, cum ar fi vorbirea cu sine (limbajul intern) sau reevaludrile
cognitive.

o Cel de-al treilea grup de teorii explica munca emotionala printr-o relationare strdnsa intre stari,
comportament si/sau factori situationali.

Un element important al cercetdrii muncii emotionale este identificarea profesiilor ce sunt prestatoare de
munca emotionala. In societatile moderne s-a creat o piatd a muncii emotionale extrem de dinamici: se esti-
meaza cd jumatate din joburi impun munca emotionald si trei sferturi din joburile femeilor solicitd mana-
gementul emotiilor [8].

In opinia autoarei norvegiene Dorthe Eide (2005), putem diferentia profesiile in functie de intensitatea
muncii emotionale [9]. Astfel, profesiile care necesita obligatia de a exprima sentimentul de ospitalitate sunt
profesii cu munca emotionald intensiva, deoarece ,,cuvantul ospitalitate conjuga imagini de caldura si
zambete autentice de bunvenit”. Alte profesii ce solicitd munca emotionald, in special din partea femeilor,
sunt insotitoarele de bord si politistele. Primele trebuie sa-si gestioneze foarte bine emotiile, exprimand in
orice imprejurare doar emotii pozitive, chiar si in cazul unor pericole iminente, iar politistele in indeplinirea
atributiilor de serviciu ar fi recomandabil sa nu-si exprime nicio emotie [10]. Unele organizatii, precum
spitalele, azilurile, casele de copii orfani etc., sunt identificate adesea ca ,,zone emotionale” in care se
presteaza ,,munca sentimentald” — conform expresiei utilizate pentru prima data de A.Strauss intr-un studiu
din 1982 privind activitatea surorilor medicale dintr-un spital puternic tehnologizat.

In cadrul studiilor ce vizeazi problematica interesata au fost utilizate atdt metodologii calitative, cét si
cantitative. Cele calitative, in general, predomina in domeniile de cercetare: sociologie, antrolopologie,
psihologie sociala.

Astfel, majoritatea cercetarilor ce au avut drept tematica gestionarea emotiilor au fost dezvoltate dintr-0
perspectiva social-constructivistd. Metodologia calitativa a fost utilizatd n special de sociologii si antropo-
logii organizationali, dar si de catre unii psihologi sociali (de ex.: Frost et al., 2000; Waldron, 2000; Krone si
Morgan, 2000; Matrin et al., 2000; Meyerson, 2000; Ashforth si Tomiuk, 2000; Waddington, 2005; Ross-
Smith et al., 2005; Hochschild, 2005; Harrison et al., 2005), pe cand cercetarile calitative au avut si au in
continuare un rol esential in orientarea dezvoltarii unor teorii in acest domeniu de cercetare, relativ nou, si in
identificarea unor directii ulterioare de testare a teoriilor asupra solicitdrilor de gestionare a emotiilor in
cadrul activitatii de munca [11].

Metodologia investigatiilor realizate din perspectiva social-constructivistd este marcatd de interviuri
etnografice, jurnale, interviuri clinice si relatarea de istorisiri. In practicd, unele metode sunt mai controlate
de cercetatori decat altele, dar acestia impartasesc in ansamblu preocuparea pentru senzitivitatea culturala a
datelor. Reprezentarile emotiilor pot sa reflecte sau nu unele adevaruri centrale, fundamentale cu privire la
emotii §i personalitate. Un interes crescut este acordat modului In care participantii raporteaza, reconstruiesc
sau negociaza emotiile, precum si contextelor sociale care regleaza astfel de evenimente [12].
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In ceea ce priveste metodologiile cantitative, ca metode de investigare de bazi au fost chestionarele si
scalele, bazate pe relatari personale de evaluare a dimensiunii subiective a solicitdrilor de exprimare si
gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de munca, utilizate in cercetarile cantitative.

In mod tipic, sunt preferate scalele de tip Likert, in care respondentii sunt instruiti sa raporteze gradul de
manifestare sau frecventa dispozitiilor sau sentimentelor la care fac referire itemii. Exemple de astfel de
instrumente sunt: Inventarul solicitarilor de exprimare si gestionare a emotiilor in cadrul activitdtii de
muncd, elaborat de Brotheridge si Lee in 1998 (prezentat in Brotheridge si Lee, 2002), prin care ei analizeaza
munca emotionald. Comparand-o din perspectiva ,,oamenilor muncii”, acestia propun un chestionar de lucru,
care are urmatoarele scale: durat, intensitate, varietate, jocul de suprafata, jocul profund. in continuare vom
prezenta exemple de itemi pentru fiecare scala: durata ,,Interactiunea tipica pe care o am cu clientii dureaza
cateva minute”, intensitate ,,Manifest unele emotii puternice”, varietate ,,Afisez diferite emotii in intere-
actiunea cu altii”, jocul de suprafata ,,Pretind sa am emotii pe care in realitate nu le simt”, jocul profund
,Intr-adevir, incerc si simt emotiile pe care trebuie sa le arit ca parte a muncii mele” [13].

Un cadru testabil pentru solicitdrile de exprimare si gestionare a emotiilor a fost propus de Grandey
(2000). Modelul postuleaza o serie de relatii intre caracteristicile solicitarilor de exprimare a emotiilor in
cadrul activitatii de muncd (frecventa, durata, varietatea, existenta regulilor de exprimare a emotiilor),
evenimentele cu valentd emotionald ce apar in mediul organizational, mecanismele utilizate in reglarea
emotiilor si o serie de consecinte la nivel individual si organizational [14].

In literatura de specialitate ce vizeazia munca emotionald au fost identificate o serie de scale: Scala de
masurare a exprimarii emotiilor elaborata de Schaubroeck si Jones in 2000 (prezentata in Diesendorff si
Richard, 2003); Scala de stare afectiva relationatd cu munca elaborata de Van Katwyk et al. (2000) (pre-
zentatd in Simpson si Stroh, 2004); Scala Muncii Emotionale Frankfurt, elaboratd de Zapf et al. in 1999,
prezentatd de K.A. Lewing si M.F. Dollard in studiul disonantei emotionale, epuizarii emotionale si Satis-
factiei in munca la angajatii din call center.

Scala Frankfurt este formata din urmatoarele subscale: Reguli de afisare a emotiilor pozitive, care contine
5 itemi ce analizeza afisarea emotiilor pozitive (Cat de des In munca dumnevoastra trebuie sa afisati emotii
pozitive pentru clienti); subscala Reguli de afisare a emotiilor negative este formata din 7 itemi care evalueaza
afisarea emotiilor negative in interactiune cu clientii (Cat de des trebuie sa afisati emotii negative in fata
clientilor); subscala Cerinte pentru sensibilitate contine 4 itemi ce masoara necesitatea empatiei si recunoas-
terea emotiilor clientilor ca o cerinta a postului (Cat de des In munca dumnevoastra este necesar sd cunoasteti
ce emotii simte clientul); subscala Controlul interactiuni este formata din 4 itemi ce masoara influenta
angajatului in interactiunea cu clientul (Cat de des munca dumeanvoastra va permite sa incheiati o discutie
pe care o considerati inadecvatd). Ultima subscala este Disonanta emotionald, care evalueaza nivelul de
suprimare a emotiilor nedorite si afisarea emotiilor nesimtite (Cat de des in activitatea dumneavoastra trebuie
sd va suprimati emotiile pentru a aparea in stare neutra sau de bine emotional). Raspunsurile in aceasta scala
se plasau de la 1 — foarte rar/niciodata la 5 — foarte des [15].

In baza scalei Frankfurt, A.B. Bakker elaboreazi Scala cerintelor emotionale, care este formati din
6 itemi (Va confruntati cu situatii de incarcaturi emotionale la munca) si Regulile disonantei emotionale, care
este formata din 5 itemi (In timpul activititii, ct de des puteti sd vA manifestati triirile emotionale spontane)
pentru a masura angajamentul in munca la angajatii cu cerinte emotionale [16].

Analizand un sir de studii, constatam ca, similar investigatiilor desfasurate din perspectiva social-con-
structivista, cercetarile realizate pe baza de chestionar se centreazd pe investigarea dimensiunii subiective,
fenomenologice a solicitarilor de exprimare si gestionare a emotiilor in cadrul activitatii de munca. Utilizarea
metodelor bazate pe chestionar a restrans de multe ori studiile la investigarea nivelului general de implicare a
angajatilor in procesul de gestionare a emotiilor si la masurarea consecintelor mai generale si pe termen lung
ale emotiilor in munca. Aspectele obiective, comportamentale, ale solicitarilor de exprimare si gestionare a
emotiilor in cadrul activitatii de munca pot fi investigate prin utilizarea metodei observatiei.

Studiile care utilizeaza aceasta metoda a lui Rafaeli (1989), Tsai si Huang (2002), sunt mai putin nume-
roase comparativ cu studiile calitative sau studiile bazate pe utilizarea metodei chestionarului, o posibila
explicatie fiind dificultatea utilizarii metodei in numeroase contexte organizationale [17].

Preocuparea pentru studiul emotiilor in organizatii este veche, dar in acelasi timp slab delimitata ca do-
meniu distinct, deoarece emotiile erau analizate mai mult in contextual factorilor de stres, satisfactie, per-
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formanta. O lunga perioada de timp, cercetdrile au analizat trairile emotionale ale angajatului mai mult ca
indicator al satisfactiei in munca a acestuia, putin relevante pentru performanta sa. In perioada contemporani,
studiul acestei problematici si-a largit considerabil perspectivele, astfel incat in ultimele decenii se recu-
noaste rolul marcant al emotiilor asupra starii de bine a angajatilor.
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