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Emotiile sunt experiente zilnice ale vietii, atdt in mediul intim, cat
si la serviciu. Rolul emotiei in context organizational a fost putin
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inteles inainte de anii ’90. Pekrun si Frese (1992) notau cid exista
foarte putine cercetari in domeniul emotiilor la locul de munca, atét in
literatura de specialitate din Marea Britanie, cat si in cea din
Germania. Ulterior, 1n cercetarea din domeniu au aparut conceptele de
munca emotionala sau efort emotional [7, p.378], care presupun faptul
ca, in organizatii, angajatului i se cere sd manifeste la serviciu numai
anumite emotii acceptate si aceasta poate avea implicatii asupra
tonusului emotional general al angajatului.

In primele note ale unui studiu dedicat prezentirii istoriei cerceti-
rilor realizate pe marginea experientei afective a oamenilor la locul de
muncd, Weiss si Brief (2001) puncteaza ca orice incursiune in litera-
tura de specialitate este marcatd de evidenta ca studiul emotiilor in
organizatii este cu prioritate un studiu al satisfactiei la locul de munca.

Astfel, studiile privind viata afectiva a angajatilor au inceput in
psihologia industriald in anii ‘30. Weiss si Brief vorbesc despre
paradoxul acestei decade in cercetarea experientei afective la locul de
muncd, remarcind coexistenta unei initiale bogdtii in abordarea
conceptual-metodologica cu o restrangere progresiva a perspectivelor
si metodelor a subiectului satisfactiei la locul de munca.

Arlie Hochschild a fost primul cercetator care a studiat in mod
explicit problematica controlului trdirilor afective la locul de munca,
publicand in 1983 rezultatele si concluziile sale in lucrarea devenita
cea mai citata privind munca emotionala: The Managed Heart — The
Commercialization of Human Feeling. Ea a fost cea care a propus
conceptul de munca emotionald, definindu-l ca fiind eforturile de
autoinducere sau autosuprimare a unor trdiri afective in scopul
mentinerii unei infatisari exterioare care sa produca altor persoane (in
principal clientilor) o stare de spirit adecvata. Autoarea a propus
distinctia dintre jocul de suprafata si jocul profund. Cand angajatii fac
joc de suprafatd, ei incearca sa modifice doar aspectele vizibile ale
emotiilor (mimica, gesticd, posturd, tonalitatea vocii) pentru a le aduce
in concordanta cu regulile organizationale, in timp ce trdirile afective
interne ramén neschimbate.

Cand vorbeste de jocul profund activ, Hochschild (1983) se refera
la faptul ca indivizii incearca sa-si modifice trairile afective subiective
pentru a simti ceea ce se cere de la ei; in cadrul acestui joc profund
activ, indivizii trebuie sd depuna efort pentru a-si regla propriile
emotii. In alte cazuri, angajatii pot simti automat emotia cerutd de

50



politica organizationald — este vorba despre jocul profund pasiv. Una
dintre ideile centrale ale lucrarii lui Hochschild [apud 2] este ca
managementul emotiilor solicitd efort. Lucrarea i-a influentat pe
cercetitori §i pe public sd constientizeze faptul cad gestionarea
emotiilor in contextul muncii poate avea efecte negative asupra
angajatilor. Referindu-ne la neplacerea resimtitd si efortul necesar in
mentinerea unei atitudini pozitive in cadrul interactiunilor cu clienti
dificili, Hochschild a propus investigarea relatiei dintre solicitarile de
exprimare i gestionare a emotiilor pe parcursul activitatii de munca si
burnout-ul si stresul ocupational [2].

Ashforth si Humphrey [2] au definit solicitarile de gestionare a
emotiilor in activitatea de munca drept ,,actiunea de exprimare a unor
emotii considerate adecvate de catre organizatie, In scopul angajarii
intr-o formd de management al impresiei”. In comparatie cu pers-
pectiva propusd de Hochschild, Ashforth si Humphrey manifesta un
interes mai mare pentru emotiile muncii ca si comportament observa-
bil decat ca management al sentimentelor. Ashforth si Humphrey [2]
au acordat o atentie mai scdzuta managementului intern al emotiilor
prin reglarea de suprafatd si reglarea de profunzime, propunand in
schimb o arie largd de factori care afecteaza exprimarea emotionala a
angajatilor. In plus, autorii argumenteazi ci emotiile la locul de
munca nu solicitd in mod necesar un efort constient, sugerand chiar ca
reglarea de suprafatd si reglarea de profunzime pot deveni mai
degraba rutiniere, desfasurate fara efort, decat surse de stres.

O altd perspectiva de abordare este propusd de Morris si Feldman
[2], care au definit solicitirile de gestionare a emotiilor in cadrul
muncii drept ,,efortul, planificarea si controlul necesar pentru expri-
marea emotiilor considerate dezirabile la nivel organizational in
timpul interactiunilor interpersonale”. Aceasta definitie este data dintr-
o0 perspectiva interactionista, in cadrul careia emotiile sunt exprimate
in mediul social si sunt partial determinate de acesta. Aceastd
perspectiva este similard perspectivelor propuse de Hochschild,
Ashforth si Humphrey [2] prin recunoasterea faptului ca emotiile pot
fi modificate si controlate de catre individ, contextul social fiind cel
care determind aparitia acestora.

Un alt model clasic al muncii emotionale este cel propus de Kruml
si Geddes [5]. Ei sustin ca dimensiunile definitorii ale muncii emotio-
nale sunt disonanta emotionald si efortul emotional. Disonanta
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emotionald reprezintd gradul in care trairile afective ale angajatilor se
potrivesc expresiilor emotionale afisate; aceasta dimensiune plaseaza
conceptele de joc de suprafata si joc profund pasiv la capetele opuse
ale unui continuum. Efortul emotional reprezinta incercarile active ale
angajatilor de a-si schimba trdirile subiective; aceastd dimensiune
poate fi echivalata cu jocul profund activ.

Incercand o abordare sintetica, Zapf, Vogt, Seifert, Mertini si Isic
[7] considera ca existd cateva caracteristici principale ale muncii emo-
tionale: a) reprezintd o componentad importanta a posturilor care impli-
ca interactiuni directe cu clientii/beneficiarii; b) emotiile sunt afisate
pentru a influenta atitudinile si comportamentul clientilor/beneficiari-
lor, de obicei prin influentarea starii lor afective; ¢) afisarea emotiilor
respectd anumite reguli, reguli ce pot fi mai mult sau mai putin
explicite.

In prezent, cercetarile asupra emotiilor in mediul organizational iau
trei forme principale: cercetari asupra afectivitatii pozitive si negative
ca variabile ce modereaza relatia dintre stresorii din mediul organiza-
tional si atitudinile si comportamentul angajatilor, cercetari asupra sta-
rilor emotionale si a comportamentelor pe care acestea le declanseaza,
si cercetari asupra modului in care emotiile sunt exprimate si reglate
pentru a raspunde solicitarilor organizationale. Cunoasterea dinamicii
diferitelor tipuri de emotii este deosebit de relevantd la nivel orga-
nizational, contribuind la ghidarea gestionarii consecintelor nocive si
benefice ale acestora atat la nivel individual cat si organizational [4].
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