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This article introduced the reader to
the demanding aspects of , emotional”
jobs, that is, jobs that are designed to
regulate  emotional display, the
demands associated with emotional
regulation itself, and behavioral
responses to emotional regulation. If
these emotional demands are different
to the emotions the employee actually
feels, then the emplyee will incur
emotional dissonance or psychological
discomfort. As a result, the employee
will be internally motivated to try to
reduce the discrepancy through
preteding that he or she s
experiencing the emotions or through
regulating his or her own emotion so
that they are consistent with that
demanded. This motivated behavior is
labeled emotional labor. In this study,
I also sought to illustrate the
significance of organizational culture
to emotions in the workplace and its
pivotal role in determining the
healthiness of the organizations for its
members. Through discussion of orga-
nizational culture as a form of social
control operating at the emotional
level, I identified the features and
processes that define a positive,
healthy organizational culture for an

organization’s members and for itself.
I hope that this article will assist in
the awareness of emotions in the
workplace and the importance of
recognizing those who support and

handle  the  pain  caused by
organizational processes and
practices.

Am fost invitati de mici copii sa nu ne
exprimam emotiile, mai ales in public, pentru
cd acest lucru inseamna imaturitate. Mai
tarziu, la scoald, am invatat cd omul este o
fiinta rationala...

De cativa ani incoace, intidlnim din ce in
ce mai multi cercetatori in domeniul stiin-
telor socioumane care ne spun ca omul este
prin excelenta o fiintd emotionald, ca oricare
alta de pe acest Pamant si in consecinta
trebuie sa acordam importanta necesara emo-
tiilor noastre, intregii variabilitdti emotio-
nale pe care o cunoastem si o traim. Tot de
la ei (Ashford si Humphrey, 1995 ; Pekrun
si Frese, 1992 ; Ashkanasy, Hartel si Daus,
2002 ; Brief si Weiss, 2002 ; Cropanzano,
Weiss, Hale, si Reb, 2003 ; Ashford si
Humphrey, 1993 ; Hochschild, 1983) stim
cd emotiile sunt cele mai importante resurse
ale omului si cd felul cum este construit
creierul uman ii permite acestuia mai intai
sa simtd. Un alt punct de vedere cu privire
la emotiile umane este formulat de D. Goleman
(1998) si C.E. Hartel (2003), potrivit carora
sanatatea omului este efectul combinat al
gandurilor si sentimentelor pe care omul le
traieste pe parcursul existentei sale.

Printre primii sociologi si psihologi care
au vorbit despre rolul emotiei in viata sociala
a omului a fost in plan international Max
Weber, iar la noi in tara psihologul iesean
Vasile Pavelcu, care in urma cu peste 70 de
ani publica in revista Analele de psihologie
un studiu intitulat ,,Functia afectivitatii”, unde
este precizat aspectul potrivit caruia cunoas-
terea altora ,,este un act prin excelenta afec-
tiv” (Pavelcu, 1936/1999, 172), iar majori-
tatea sentimentelor sunt de origine sociala.
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Toate organizatiile iau anumite decizii
care pot rani angajatii sau pot provoca, intr-un
anumit nivel, dezmembrare si stres ocupa-
tional. De exemplu, intr-o organizatie se
poate ivi necesitatea de a desfiinta anumite
posturi sau de a pretinde o performantd mai
inalta pentru altele. ,,Fara recunoasterea emo-
tiilor existente in interiorul lor, organizatiile
nu se pot ocupa in mod eficient si uman de
durerea provocatd de noile decizii” (Frost,
2003, 22). Organizatiile care inteleg acest
lucru si sunt preocupate de pastrarea unui
mediu emotional sdndtos, vor crea mai putind
durere emotionald si culeg mai mult com-
portament productiv, sustine profesorul ame-
rican de management Neal M. Ashkanasy
(2005). Mai mult, organizatiile ar trebui sa
intretina, sd sustind valoarea unei ,,culturi
emotionale constructive, care, la randul ei
poate crea comportament organizational ce
va contribui in mod direct la sanatatea anga-
jatilor” (Ashkanasy, 2005, 1).

De la o revolutie cognitiva
la o revolutie emotionala -
munca emotionala

In 1976, un cercetitor american preocupat
de vastul domeniu al comportamentului orga-
nizational, Herbert. A. Simon a creat con-
ceptul de rationalitate limitatd, argumentand
ca teoria rational-economicid a esuat deoa-
rece nu a tinut seama de limitele gandurilor,
rationalitatii umane. De altfel, teoria lui
Herbert A. Simon a marcat inceputul revo-
lutiei cognitive in economie si management,
iar o parte din paradigma enuntatd de acest
autor se referd la acele decizii ,,irationale”
si ,arationale” pe care managerii si angajatii
unei organizatii le adopta adesea.

In directd opozitie, D.K. Mumby si
L.A. Putnam (1993) au introdus termenul
de emotionalitate limitatd, avand rolul de
contraargument pentru conceptul rationa-
litate limitatd creat de H.A. Simon. Acestia
au reanalizat conceptul de rationalitate limi-
tatd si au concluzionat cd este eronat si

acordam o semnificatie foarte mare puterii
emotiei in explicarea comportamentului
organizational, sugerand ca ,,emotiile con-
stituie o cale de cunoastere care difera, dar
este complementara rationalitdtii traditionale”
(Mumby si Putnam, 1993, 480).

Revolutia emotionala este reflectata si in
interesul tot mai accentuat cu privire la stu-
diul emotiilor in vastul domeniu al psiho-
logiei sociale si literaturii populare. Aso-
ciatia Americana de Psihologie a lansat o
noua revista in 2001, intitulatd Emotii, iar
cartile despre emotii a Iui A.R. Damasio
(2003) si D. Goleman (1995) au devenit best
seller pe plan international. Dupa zece ani
de la cartea lui S. Fineman, cercetatorii ame-
ricani S. Barsade si colaboratorii acestuia
(2003) anuntau ca revolutia emotionala a fost
intr-adevar o paradigma schimbatoare.

Emotiile sunt legate de comportamentul
organizational in numeroase feluri. Vorbind
intr-un mod cat mai general, atunci cand
angajatii sunt nefericiti, acest fapt se arata
in comportamentul organizational, deoarece
»oamenii nefericiti sunt deconectati de la
munca lor” (Frost, 2003, 33). Esecul in
intelegerea aspectelor emotionale ale com-
portamentului organizational, releva faptul
cd organizatia este foarte aproape de a pro-
duce ,,actiuni toxice”, precum politici de per-
sonal nerezonabile, colegi sau clienti disrup-
tivi, manageri abuzivi (Frost, 203, 14). Mai
mult, angajatii nu pot recunoaste si sustine
eforturile acelora care incearca sa schimbe
sau sd se confrunte cu ,,consecintele comporta-
mentului toxic” si din acest motiv nu-i pot
retine, pastra in organizatie pe aceia care
pot forma si sustine o cultura organizationala
sandtoasd. Asa cum mentioneaza si profe-
soara de management Dorthe Eide (2005,
11) de la Bod Graduate School of Business
din Norvegia, ,,este momentul sd ne schim-
bam punctul de vedere de a privi emotia ca
pe ratusca cea urata sau ca pe un bun invi-
zibil [...], ci ca pe o parte fundamentala si
inseparabild a fiintei umane si ca o consecinta
a cunoasterii $i actiunii umane in organizatii”.
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Munca emotionald, analiza
conceptuala

Asa se face ca in cadrul unei organizatii,
angajatii acesteia muncesc cu bratele, aso-
ciind acestui tip de munca o cantitate variata
de efort fizic (munca manuald) ; aceiasi anga-
jati muncesc cu intelectul (munca intelectuald),
efortul intelectual variind si de aceasta data
in functie de specificul cerintelor postului,
specific ce poate fi contabilizat cu usurinta
in analiza muncii, in termeni de numar,
frecventd, intensitate, repetivitate a sarci-
nilor (job description), cét si in termeni de
aptitudini psihofizice si psihosociale (job spe-
cification).

Munca intr-o organizatie imbracd si o a
treia forma, respectiv munca emotionala sau
munca cu emotiile pe care trebuie sa le sim-
tim la locul de munca (ca obligatie prevazuta
in fisa postului) si munca cu emotiile pe care
le simtim, le constientizim intr-un mod mai
mult sau mai putin spontan in acelasi loc si
grup de munca.

Munca emotionald si managementul emo-
tional au capatat o atentie si importantd deose-
bite in organizatii, datoritd numarului con-
siderabil de profesii din tarile vest-europene
si nord-americane din domeniul serviciilor.
In Europa, la ora actuali se constati o cres-
tere a numarul angajatilor platiti sa exprime
emotii pozitive, precum angajamentul, sensi-
bilitatea, preocuparea, ospitalitatea (prin zdm-
bete, uriri de ,,bun venit” sau ,,sd aveti o zi
buna”), in detrimentul exprimarii unor emo-
tii negative sau ale sentimentelor proprii, ce
tin de personalitatea, cultura sau etnia fie-
carui angajat (Eide, 2005, 16).

Prin natura ei, munca emotionald impune
o metodologie de studiu diferita de celelalte
doua tipuri de munca, in sensul cid ,spre
deosebire de munca manuali si cea intelec-
tuala, care sunt obiectivate in produse de
naturd fizicd sau spirituald (obiecte, opere
stiintifice etc.), munca emotionald este iden-
tificabila prin efectele sale asupra altora. De
exemplu, zdmbetul portarului de la un mare
hotel sau al chelnerului de la un restaurant

de lux, care se inclind cu respect, este de
natura s produca clientilor o emotie de satis-
factie si mandrie” (Chelcea, 2006).

Termenul de muncd emotionald (emo-
tional work) a fost introdus in psihosocio-
logie in anul 1979 de cdtre profesoara de
sociologie de la University of California,
Arlie Russell Hochschild, si a fost analizat
pe larg printr-o serie de cercetari stiintifice
in domeniul managementului emotional, cer-
cetdri sintetizate de aceeasi autoare in lucra-
rea The Managed Heart : Commercialization
of Human Feeling (1983).

In clasificatorul ocupatiilor din Romania
(COR), sunt mentionate peste o mie de ocu-
patii, profesii etc., grupate pe categorii si
subgategorii profesionale, dar aceasta ordo-
nare a profesiilor nu a fost realizatd avand la
baza tipul, intensitatea sau frecventa rela-
tiilor sociale stabilite in procesul muncii, ci
cu totul alte criterii, mai degraba economice
decat psihosociologice. Voi face referire in
cele ce urmeazd la paleta largd de profesii
existente la ora actuala in Romaénia, dar utili-
zand alte criterii de clasificare ale ocupatiilor,
respectiv criteriul interactiunilor psihosociale
si, aferent acestui criteriu, predominanta si
complementaritatea unui anumit tip de munca
fata de altul din cele trei descrise mai sus :
munca manuala, munca intelectuala si munca
emotionald. Luand drept criterii de clasi-
ficare a ocupatiilor frecventa si intensitatea
relatiilor ce trebuie stabilite in procesul mun-
cii, in conformitate cu fisa postului si orga-
nigrama institutiei, vom avea profesii care
prin natura partii de job description includ
operatii de comunicare si relagionare sociald
intensd, de tipul face-to-face sau voice-to-
-yoice : vanzator/vanzatoare, casier sau direc-
tor la departamentul vanzdri, preotii, ste-
wardesd/steward, psihoterapeut, secretard/
secretar, jurnalist sau crainic TV, politician,
asistent social, chelner, politist, portar, medic,
asistent/asistentd medical/d etc. si alte profesii
care nu impun o relationare sociald intensa,
cum ar fi: contabil, analist-programator,
pictor etc. Pornind de la ipoteza enuntati de
Vasile Pavelcu, potrivit cdreia majoritatea
emotiilor sunt de origine sociald, mad voi
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opri la prima categorie de profesii, respectiv
la categoria profesiilor cu relationari intense
de tipul face-to-face sau/si voice-to-voice,
profesii care implica contactul social si afe-
rent acestuia, dezvoltarea de emotii.

Arlie Russell Hochschild (1979) considera
cd munca emotionald este managementul emo-
tiilor, realizat pe baza un efort psihic, uneori
constient, alteori nu, si are ca scop schim-
barea sentimentelor sau emotiilor personale,
pentru ca acestea sa fie in acord cu ,regulile
emotionale” stabilite de normele grupului
formal, avand o intensitate mai mare sau
mai micd, pe o perioadd mai scurtd sau mai
indelungatd, intr-un mod instantaneu sau lent.

De acord cu Septimiu Chelcea (2007),
ne intrebam si noi, in calitate de membrii ai
unei institutii, organizatii, dar in primul rand
in calitate de psihologi sau/si sociologi : ,,Cine
sunt eu cu adevirat ? 7. Imi permite institutia
unde lucrez s devin cine vreau sau cel putin
sa fiu cine sunt ?

Confuzia identitara, stresul socioprofe-
sional, insatisfactia profesionala, tacerea orga-
nizationala sunt doar cateva dintre efectele
negative ale muncii emotionale, respectiv ale
discrepantei dintre emotia cerutd si emotia
resimtitd in realitate de citre angajatii unui
numdr mare de organizatii la ora actuald in
Roménia. in opinia autorului francez Y.
Guerrier, personalul din servicii este platit
mai mult pentru cantitatea de ,,emotional
labour” decat pentru deprinderile tehnice
(Guerrier, 1999, 212). ,,Putem privi emotia
ca o resursd ascunsd, precum banii, cunos-
tintele sau efortul fizic de care companiile
au nevoie pentru a finaliza o sarcind anume.
Emotiile constituie o parte reald in activitatea
de conducere a unui leader, iar partea de
emotional labour nu este decat o mica parte
din ceea ce trainerii antreneaza si superviserii
supervizeaza. Este o parte importantd a acti-
vitatii gulerelor albe” (Hochschild, 1993, XII).

Munca emotionala intensiva
In opinia lui D. Eide (2005, 17) putem diferen-

tia profesiile intre ele in functie de intensita-
tea muncii emotionale ce trebuie manifestata ;

astfel, profesiile ce necesita obligatia de a
exprima sentimentul de ospitalitate sunt pro-
fesii cu munca emotionala intensiva, deoa-
rece ,cuvantul ospitalitate conjugd imagini
de cildura si zambete autentice de bun venit”.

Un punct de vedere interesant este si cel
al Iui J.G. Van Maanen si G. Kunda (1989),
care sustin ca abordarea emotiei ca stare
este mai degraba o problema de context si
tine de stilul fiecarui angajat de a se adapta
emotional unui context anume; in conse-
cintd, emotia poate fi controlata si ,,jucatd”
de fiecare asa cum stie, poate sau ii este
cerut de prescriptiile postului ; rezultdnd de
aici o0 noua caracteristica a emotiei umane si
anume instrumentalitatea.

La ora actuala se estimeaza cd ,,jumatate
din joburi impun muncd emotionald si trei
sferturi dintre joburile femeilor solicitd mana-
gementul emotiilor. Tipice pentru femei sunt
situatiile stewardeselor si ale politistelor :
primele trebuie sa isi controleze emotiile, sa
exprime in orice imprejurare emotii pozi-
tive, chiar in cazul unor pericole iminente,
iar politistele, in exercitiul functiunii, s nu
exprime nici o emotie” (Chelcea, 2006, 35).

In cazul profesiilor care necesiti interac-
tiuni sociale frecvente, intense, apare pre-
vazuta sau ar trebui sa apara in fisa postului
obligatia pentru angajatii postului respectiv
de a se prezenta ,,corect emotional” in fata
clientilor, subordonatilor, enoriasilor, pacien-
tilor, telespectatorilor etc. si, de ce nu, in fata
colegilor sau sefilor pentru intreaga varie-
tate de profesii inscrise in nomenclatorul de
meserii.

Cu alte cuvinte, conformindu-ne spiri-
tului capitalist, avem obligatia profesionala
de a trai emotii la comanda si de a vinde
emotii.

Instrumentalitatea emotionala sau com-
petenta muncii emotionale nu depinde de
manifestdrile interne (deep acting) sau de
sentimentele reale ale angajatului din spatele
»mastii ocupationale” (Hochschild, 1983).
O asumtie generala este si cea realizata de
G.P. Fleming si A. Sturdy (2001) potrivit
cdreia manifestarea de suprafata (exprimarea
unor emotii care nu sunt simtite in mod real
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de angajat) pe o perioadd scurtd de timp nu
influenteaza semnificativ personalitatea anga-
jatului, deoarece nu se produce internalizarea
a ceea ce angajatul este obligat de context sa
simta.

Arlie Hochschild introduce un alt punct
de vedere in aceastd tema si anume credinta
angajatului in moralitatea jocului emotional ;
cand un angajat considera ca se conformeaza
,»CU bund credintd” unui anumit joc emotional
impus de sarcind, acesta ramane fidel regula-
mentului emotional (de exemplu, a arata trist
atunci cand situatia o cere), jocul este interna-
lizat si devine parte a psihicului angajatului ;
in aceastd situatie angajatul intelege jocul
emotional, se identifica cu el, il exprima si
il urmeaza.

A urma jocul emotional ,,cu rea credinta”
este o altd forma a muncii emotionale, dar
angajatul face acest lucru, obligat fiind de
regulamentul specific al profesiei sau de cerin-
tele superiorului ; in aceasta situatie, anga-
jatul nu intelege scopul comportamentului
sdu, nu impartaseste acelasi obiectiv si mai
degraba tinde sd se distanteze de obiectivele
muncii sale, ,precum un necredincios sau
facand apel la cinism” (Hochschild, 1983) ;
referitor la aceastd problema, autoarea citata
mai jos sustine cad ,a juca cu buna credinta
poate fi stresant, dar este posibil ca unii
angajati sa priveasca acest fapt amuzant”
(Heine, 2005, 17).

Consecinte ale muncii
emotionale intensive

Pe langa efectele benefice asupra eficientei
personale si performantei organizationale,
au fost identificate si consecinte negative ale
muncii emotionale, mai ales in profesiile ce
utilizeazad in mod intens munca emotionala.
Consecintele negative au aparut, ca urmare
a faptului cd anumite sentimente jucate ca
manifestare de suprafata (en. surface acting)
sunt resimtite de beneficiarii carora se adre-
seaza ca false si lipsite de incredere. Acest

fenomen se intdmplda in mod special in
»industria ospitalitatii” ; uneori clientii unui
hotel descriu comportamentul angajatilor
ca neadecvat, enervant si arogant cand
acestia ,continud sa zdmbeasca desi nu se
dovedesc a fi de prea mare ajutor in
problema solicitata de client” (Eide, 2005,
18).

Pentru a elimina aceste consecinte, mana-
gerii respectivelor organizatii introduc cursuri
de formare pentru angajati, cu scopul ca
acestia sa exprime emotiile dorite intr-un
mod cat mai natural. ,,Daca doresti sa lucrezi
cu oamenii, trebuie sd te porti cat mai natu-
ral” sustin D. Eide si F. Lindberg, (1997).
Serviciul in slujba celorlalti nu se reduce
doar la un joc teatral si implicd mult mai
mult decat fraze de tipul ,,sa aveti o zi buna”,
spuse la momentul potrivit, ca in cazul hote-
lierilor australieni; ,aceasta deoarece se
intdmpla ca uneori, clientii «sa citeasca prin-
tre randuri», iar interactiunile client-angajat
sa fie mai degraba un monolog, decat sub
forma unui dialog” ; ,,...dinamica, comple-
xitatea si reciprocitatea interactiunilor depind
de capacitatea si dorinta angajatului de a
vedea, judeca, relata si coopera cu diferiti
clienti in diferite situatii” (Eide si Lindberg,
1997).

Componente teoretice
ale conceptului
de muncd emotionalad

In abordarile teoretice citate mai sus, refe-
ritoare la natura ,,muncii emotionale”, con-
ceptualizdrile pot fi grupate in trei categorii :

a) 1n prima categorie intra acele teorii care
concep munca emotionald ca o stare emo-
tionald ce isi are originea in normele si
cerintele sociale, organizationale ;

b) in a doua categorie intra acele teorii care
sugereaza cd munca emotionald consta in
comportamente asumate, de a coordona
si controla o stare emotionala explicita
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Diferente individuale posibile : efecte mediate §i moderate

- internalizarea rolului
- inteligentd emotionala

Diferente individuale

- afectivitate pozitivd si negativa

Atitudini specifice

postului
Munca - satisfactie
Specificitatea . < profesionald
jobului A 4 emotionala si - cinism
comportamente — intentii de
_ caracteristicile Disonanta alternative reciprocitate
_jobului perceputi - anga-]a.mem i
- manifestare de organizagiona
cpe o i rafati o .
Specificitatea Cerm;elel ¥y Sup afa . Sfmatat'e si stare de
emotionali emogionale (surface acting) bine psihologici
percepute - manifestare
 regulile display- internd - stres ,
8 Spay versus €«— (deep acting) - simtome somatice
ului emotional . - - burnout
o - violentd
- frecventd Emoti . ..
_ durati motia ) - pasw—agres(;w;ate Comportamente_
_ varietate resimgitd - Ssl;::ri?qgiere ¢ la asociate profesiei
- asteptdrile . .
lientil o - comportament - remproc;ltate
cliengilor Stiiri genuin - absenteism
individuale ) - comportament
) . civic
Cerinte situationale Acte posibile org?mzapoyal
motivate - performana
Efecte posibile

sau implicitd ; referitor la acest grup de teorii, se cuvine sd facem observatia potrivit
careia conceptul ,,comportament” implica actiuni si reactiuni, iar unele dintre acestea ar

putea trece neobservate, cum ar fi
vorbirea cu sine (limbajul intern) sau
reevaluarile cognitive ;

al treilea grup de teorii explicd munca
emotionald printr-o relationare stransa
intre stari, comportament, si/sau factori
situationali. in aceasti categorie intra si
conceptualizarea lui J. Morris si D.C.
Feldman (1996), care a definit munca
emotionald ca o reuniune de cinci factori
situationali (frecventa, durata, varietatea
si intensitatea display-ului emotional) si
un factor, stare individuald (disonanta

emotionald) ; alti cercetatori (Rafaeli si
Sutton, 1989 ; Sutton, 1991) au propus
definitii similare conceptului de muncd
emotionald. Tot in grupul acestor teorii
se cuvine sa amintim si teoria autorilor
J. Schaubroeck si J.R. Jones (2000) ;
potrivit acestei teorii, conceptul include
factori situationali ,,in ordin de intilnire
cu cerintele postului”, stari emotionale
»experienta cu angajatii, colegii” si com-
portament ,,de a suprima emotia negativa

=

si a exprima emotia pozitiva”.
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Cercetatoarea S. Mann (1999) a definit
constructul ca o suma a trei dimensiuni:
asteptari sau reguli referitoare la display-ul
emotional ; suprimare emotionald ; simulare
emotionala.

Referitor la ultima definitie, autoarea
remarca : ,ultimele doud dimensiuni (supri-
marea §i simularea emotionald) sugereaza
ideea de conflict, din moment ce emotiile nu
pot fi decat suprimate sau simulate si aceasta,
datoritd discrepantei dintre emotia simtita si
cea asteptata (Mann, 1999, 354). Din aceasta
abordare reiese faptul ca este vorba in cazul
primei dimensiuni (reguli ale display-ului
emotional) de o componentd situationald, iar
cea de-a doua si a treia dimensiune (supri-
mare si simulare emotionald) reprezinta com-
ponente comportamentale. In concluzie, ideea
cercetdtoarei (Mann, 1999) implica ideea unei
reactii comportamentale la o stare de conflict.

Un model recent aparut in psihosociologie
este modelul formulat de Alicia Grandey
(2000, 2003). Aceasta a construit un model
comprehensiv al muncii emotionale prin
care conceptul este definit mai degraba ca
un act decat ca o stare emotionala, cu factori
situationali si variabile efect. Din punctul de
vedere al cercetatoarei, ,,munca emotionala
este un proces de reglare emotionala

legiferat de raspunsul la  regulile
organizationale, cum ar fi asteptarile
interactiunii  in  munca  serviciilor”

(Grandey, 2003, dupa Rubin, 2005, 191)

.., iar ,reglarea emotionald este folositd
atunci cand se produce confruntarea cu
cerintele organizationale simtite de angajati,
si poate fi achizitionatad prin surface acting
(reglarea expresiei) si deep acting (reglarea
sentimentelor)” (Hochschild, 1993, dupa
Rubin, 2005, 191).

Robert S. Rubin, Vicki M. Staebler
Tardino, Catherine S. Daus si David C.
Munz (2005) propun o noua conceptualizare
a muncii emotionale, care vine sd completeze
oarecum modelul propus de Alicia Grandey.
Pornind de la distinctia realizata de Grandey,
intre factorii situationali (cum ar fi disonanta
emotionala perceputd) si alte componente ale
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procesului de reglare a emotiei, cercetitorii
au modificat si extins conceptualizarea prin
specificarea naturii starii emotionale, res-
pectiv disonantei emotionale percepute, si
au extins continutul conceptului, ca un posi-
bil raspuns comportamental la starea de diso-
nantd emotionald perceputd. in prezentarea
modelului se cuvine de la bun inceput sd fac
distinctia, intre ceea ce autorii au denumit
stare intentionald sau ceea ce urmeaza sa se
intample in interiorul unei persoane, i com-
portamentul real ce a fost realizat, denumit
act motivat. De asemenea, actele motivate
sunt definite in general ca acele comporta-
mente ale angajatilor care nu sunt intotdeauna
vizibile de ceilalti, cum sunt reevaluarile
cognitive. J. Wakefield a introdus termenul
de act motivat pentru a face o distinctie intre
comportamente/actiuni nemotivate, cum ar
fi rdspunsurile automate, si comportamentele/
actele voluntare sau motivate.
Figura 1. Modelul de cercetare al disonantei
emotionale §i muncii emotionale, propus de
Robert S. Rubin, Vicki M. Staebler Tardino,
Catherine S. Daus si David C. Munz (2005,
193)

in explicatia formulata de autor, , starea
intentionald desemneazad ratiunea pentru
actiune, acte, si, in consecinta, explica com-
portamentul” (Wakefield, dupa Rubin ez al.,
2005, 192). Din acest motiv, autorii sunt de
pdrere ca stdrile intentionale sunt cei mai
buni predictori ai actiunilor motivate intr-un
context bine definit, iar modelele curente ale
muncii emotionale au confundat sau ames-
tecat starea intentionald experimentatd de
un individ, cu actiunea motivata sau ras-
punsul motivational la o stare intentionala.
Astfel, modelul lui J.C.Wakefield referitor
la structura muncii emotionale sugereaza
faptul ca o stare emotionald anume poate
influenta comportamentul, dar se distinge
in mod obligatoriu de comportament.

In explicarea structurii interne a muncii
emotionale, J.C. Wakefield nu a fost singu-
rul autor care a facut distinctia intre stare
emotionald si act/actiune, motivat/a; alt
studiu referitor la problema distinctiei intre
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stare emotionala si act motivat este cel al
autorilor K.M. Weiss si R. Cropanzano,
realizat in 1996. In legiturd cu definirea
conceptului de muncd emotionald, S. Mann
lanseazad urmatoarea provocare : ,,Accentul
[rezultat din teoria prezentatd anterior] variaza
intre efortul intern, pe de o parte, si display-ul
extern, comportamental, pe de altd parte.
Dar care din acestea douda este de fapt,
«munca emotionald» ? 7.

Intrebarea lansati de cercetitoarea ame-
ricand ramane, momentan, o intrebare pro-
vocatoare in literatura de specialitate despre
munca emotionald, deoarece se pare ca pana
in prezent, in conformitate cu studiile reali-
zate, distinctia dintre stdri, comportamente
si factori situationali, nu este bine definita,
bine precizata.

Cultura si munca emotionala

Locul de munca a fost descris de multe ori,
ca un loc unde expresia unor emotii puter-
nice este total inadecvatd, neasteptatd, contra-
indicata, iar in cazul anumitor profesii, faptul
este inclus in fisa postului si sanctionabil in
mod legal.

,,Organizatiile asteapta ca forta de munca
sa nu lase frau liber emotiei, fie ea pozitiva
sau negativd, de teama ca acest fapt va
dauna politicilor si culturii organizationale”
(Ashforth si Humphrey, 1995, 11). In conse-
cinta, organizatiile dezvolta si mentin anumite
reguli ale expresivititii emotionale (en. display
rules), ca parte componentd a culturii orga-
nizationale. Ideea a debutat in literatura de
specialitate, prin articolele pe aceastd tema
ale autorilor P. Ekman si W. Friesen, 1969 ;
A. Hochschild, 1983. S-a sugerat in conti-
nuare ideea potrivit careia, faptul descris mai
sus ar putea conduce la reprimarea tuturor
display-urilor emotionale, considerate inadec-
vate, inoportune de citre normele si mana-
gementul fiecdrei organizatii in parte.

Pentru a descrie mai bine rolul pe care
cultura il joacd in aparitia si dezvoltatea
muncii emotionale, voi pune in discutie mai

jos argumentele teoretice ale unei noi teorii

aparute in psihosociologia emotiilor, si anume

teoria distribuirii sociale a emotiei (SSE),

elaborata de B. Rime in anul 1998.
Distribuirea sociald a emotiei este con-

ceptualizatd ca ,,procesul interpersonal ce

apare ca efect al trdirii unor evenimente de
viatd, cu o puternicd semnificatie afectiva

pentru individ” (Rime et al., 1992, 23).

In general, oamenii resimt un anumit
impuls, o anumitd dorintd de a-si impartasi
unii altora sentimente si ganduri, ca urmare
a trairii unor traume majore in viata. Pornind
de la acest fapt, B. Rime si colaboratorii sdi,
sunt de parere ca fenomenul de impartasire
a gandurilor si emotiilor nu apare numai in
urma trdirii unor traume majore, ci fenome-
nul se intAmpla si in viata de zi cu zi, in timpul
experientelor emotionale cotidiene. in aceasti
directie, autorii aduc cinci argumente :

a) Oamenii isi impartasesc experientele si
reactiile emotionale, cu scopul de a-si
rezolva, intelege natura anumitor senzatii
ambigue care iau nastere din emotiile
lor;

b) Verbalizdndu-si experienta, oamenii sunt
capabili sa o inteleagd mai bine, sa-si
organizeze in mod cognitiv problema ;

¢) Oamenii cauta sd-si reactiveze credintele,
convingerile despre ei, asa cum au fost
folosite in confruntarea cu evenimentul
incarcat afectiv ;

d) Prin impartasirea gandurilor si emotiilor
cu ceilalti, oamenii primesc suportul social
din partea persoanelor pe care le consi-
dera importante in viata lor, contraca-
randu-si propriul simt al insecuritatii.

e) impért5§irea emotiei la ceilalti (distri-
buirea sociald a emotiilor) este un mijloc
prin care colectivul, grupul poate absorbi
si integra experiente afective individuale,
si, de asemenea, poate dezvolta si reco-
manda interpretdri culturale acceptabile.

Studii experimentale referitoare la aceasta
teorie au fost realizate de psihosociologii B.
Rime, G. Mesquita, R. Philippot si S. Boca,
1991. Concluziile au fost urmatoarele : majo-
ritatea persoanelor investigate isi imparta-
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sesc experientele, gandurile, emotiile, si daca
este posibil, imediat dupa trairea evenimen-
tului sau experientei in cauza ; de asemenea,
»membrii unui grup ar putea continua sa-si
povesteasca reciproc experientele in repetate
ocazii” (Rime et al., 1991), iar o corelatie
pozitiva a fost stabilitd intre intensitatea emo-
tiei traite si frecventa actelor de ,,social shar-
ing” (Luminet, 2000, 77).

Cu referire directd la studiile prezentate
mai sus, se nasc urmatoarele intrebari : impﬁr-
tasirea emotiilor cu colegul sau colegii de
muncd depinde doar de intensitatea emotiilor
provocate de acel eveniment cu semnificatie
deosebitd din viata angajatului? De
frecventa interactiunilor dintre acesta si restul
membrilor din grupul de munca ? Toate aceste
comportamente aratd la fel sau sunt ,,colo-
rate” de stilul de exprimare, manifestare al
fiecarui angajat in parte ? Dacd da, ce anume
din stilul unui individ favorizeaza aceste schim-
buri emotionale? Imbricimintea pe care o
poartd ? Limba pe care o vorbeste ? Orienta-
rea religioasd sau pozitia in ierarhia gru-
pului ?

in rezultatele unor cercetiri (Ekman,
1994 ; Friesen, 1972 ; Matsumoto, 1993)
cultura exercita o influentd considerabila
asupra reglajului si intensitatii emotionale
prin intermediul normelor de comportament.

in sprijinul celor de mai sus, se pare ci
putem vorbi la ora actuald despre o adevarata
culturd a emotiilor trdite si exprimate, a
patternului emotional ce este exprimat in
cadrul unei organizatii, in relatie directd cu
cultura organizatiei per ansamblu.

Septimiu Chelcea (2007) sublinia :
»dteven L. Gordon conchide ca structura
sociald, inteleasda ca patternul persistent al
relatiilor sociale, si cultura emotionala, care
include si riturile si arta, produc efecte emo-
tionale independente, ipotezd sustinutd de
datele cercetdrilor care sugereaza ca reactiile
emotionale directe la relatiile si evenimen-
tele sociale nu coincid cu prescriptiile cul-
turale”. Drept urmare trebuie sd amintim ca
acele reactii emotionale individuale sunt dife-
rite ca intensitate in trdire si stil de exprimare
pentru fiecare angajat in parte ; de exemplu,
nu toti angajatii se bucurd in egald masura

de vizita sefului in sectia sau grupul lor de
munca sau nu toti colegii de munca isi arata
simpatia sau suportul pentru necazul unuia
dintre colegi.

Nu venim pe lume cu preferinte fatd de
partid politic sau altul si nici cu convingeri
religioase bine definite sau anumite atitudini
fatd de sistemul de conducere in general.
Dar se stie ca temperamentul nostru deter-
mind, in mare masurd, preferinte in unele
situatii si, in consecintd, de trdire a unor
emotii specifice si de evitare ale altora. De
exemplu, unii oameni ,,prin natura lor” cauta
linistea, evita conflictele intre colegi si trdirile
negative si, intr-un fel sau altul, evitd chiar
contactul cu alti oameni. Sunt bine cunoscute
in psihologie, personalitatile de tip schizoid,
acei angajati foarte performanti, acele ,,genii
insulare”, a caror eficientd profesionala este
in legdturd directd cu concentratia pe metru
patrat de fiinte umane. Asemenea indivizi
nu vor fi inclinati sa participe la marsuri, sa
voteze de fiecare datd cand guvernul propune
un referendum sau sd cumpere mereu un
produs nou. A. Tesser (1993) considera ca
predispozitiile innascute decid in legatura cu
cel putin doud caracteristici care dicteaza
atitudini si aferent acestora reactii emotio-
nale : una este rapiditatea de reactie la obiec-
tele lumii, cea de-a doua - rezistenta la
schimbarea atitudinilor si trairilor emotio-
nale.

Cand, in loc de cuvinte,
amaraciunea si durerea
sunt veritabile

Este bine cunoscut experimentul Iui A.W.
Staats si al colaboratorilor sai (1958), cand
persoanele anchetate au invatat sa facad aso-
cieri lexicale, in care corelau nationalitatea
cu termeni negativi sau pozitivi, de exemplu,
olandez - darnicie, frumusete, poveste de
dragoste s.a.; suedez — amaraciune, urate-
nie, durere. Daca se poate forma o atitudine
si aferent acesteia o emotie cu adevarat pozi-
tivd sau negativa doar ca urmare a unor
asocieri lexicale referitoare la nationalitatea
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respectivd, putem intelege forta emotiilor si
atitudinilor, comportamentelor noastre ca
urmare a unei experiente autentice de durere
si/sau observarea acesteia la cei apropiati.
O femeie evreica care se tanguie la piata din
cauza faptului ca fiul ei a fost nimicit de o
bomba sinucigasa, strigd ridicind pumnul :
,» Toti palestinienii sunt niste criminali! ”. La
fel plange si o mama palestiniana, al carei
copil a fost ucis de un glonte ratacit, adresat
de fapt de un soldat israelian unui membru
al gruparii Hamas: ,,Toti israelienii sunt
niste criminali!”. Drept urmare, tatii, alti
copii ale acelor mame, vecinii, rudele sau
necunoscutii care urmaresc in buletinul de
stiri din fiecare seard, durerea trdita de aceea
femeie 1si vor forma adanci sau partiale ati-
tudini si reactii emotionale negative fata de
dusman. Reactiile fiziologice asociate acestui
mecanism de formare a trairilor si atitudinilor
negative ,,explica intensitatea lor, durabilita-

tea si rezistenta la schimbare. Din cauza
puternicei componente emotionale pe care le
au aceste atitudini, persuasiunea rationala
este adeseori «0 nucd aruncatd in perete»
(Wosinska, 2005, 109). Aceeasi autoare este
de pdrere ca impasul in negocierile israelo-
-palestiniene sau indo-pachistaneze, obser-
vate in anii 2001-2002, a fost o dovada a
acestei puternice ,,psihologii” emotionale a
atitudinilor. Pornind de la acest aspect, ne
intrebam cat de intense sunt aceste atitudini
si reactii emotionale negative in cadrul unui
grup de munca, cat de intens este procesul
de atribuire si in ce masura aceste fenomene
influenteaza in mod direct comunicarea, coo-
perarea si indirect performanta profesionald ?

S-a demonstrat cd existd sapte tipuri de
emotii, a cdror expresie este din punct de
vedere cultural universald si anume : mania,
bucuria, repulsia, tristetea, teama si surprin-
derea (Ekman, 1972). Dovada exprimarii lor

bétran, al unui copil african sau al unei femei elﬂ‘?ﬂ)%?l% %?o??&é%ﬁ’?i‘é‘ﬁ‘ﬂe%ﬁ%eﬁ%?ﬁ“ﬂ»f@a%%i

Pe langa ,,emotiile universale” si a modeléﬂPtRﬁ%fﬁi‘é%@%%ﬁqlﬂﬁrgﬁp&Eewéi]ﬁ]&?iz,
exista diferentieri clare de exprimare a nuantelor diverselor emotii in culturi diferite. De
exemplu, in tribul masai, un razboinic experimentat il scuipd drept in fatd pe un tanar
béarbat, daca il apreciaza ca fiind promitdtor pentru ,,meseria de razboinic” ; nu are aceeasi
semnificatie si in cultura noastra. Un elev chinez, atunci cand este admonestat de profesor,
rdspunde cu un zambet larg, acest tip de comportament fiind pentru cultura respectiva,
semn al unui respect profund. In cultura japonezd, un barbat angajat care isi sterge nasul
in fata unei colege femei ii aratd acesteia un dispret puternic, o lipsd totald de respect. Cu
toate acestea, cultura asiaticd se pare cd ramane cultura primordiald in care este foarte
posibil ,,sd mori de rusine” (Jderu, 2006, 10).

Atunci cand vorbim de emotii, nu trebuie sd pierdem din vedere cele doud caracte-
ristici : intensitatea trdirii si modul de expresie. Este interesant de analizat cum femeile din
lumea islamicd invatd si trdiesc emotiile, de orice tip. Un bine-cunoscut incident, o
adevarata traumd, a fost relatat de unele televiziuni si poate fi vizualizat actualmente pe un
site international : este vorba despre o tdnard arabd de 17 ani, acuzatd de tradare si
condamnatd la moarte, executatd prin spanzurare in piata din centrul orasului; motivul
acuzdrii a fost acela cd a trdit un viol ; a fost executatd pentru cd a fost violatd, pentru
faptul ca ar fi provocat prin comportamentul ei aparitia acestui comportament agresiv la
barbatul violator, acesta din urma fiind absolvit de orice vina si asistand fara nicio remus-
care la actul de spanzurare a tinerei fete. Desi legea islamica interzice pedeapsa cu moartea
la tinerii minori, acest fapt s-a intAmplat si mai dureros este ca se pot intdmpla in continuare.
Acesta poate fi unul dintre evenimentele care le impiedicd la ora actuald, pe femeile din
Afganistan sa 1si descopere fata, desi actualul sistem politic le permite acest lucru. ,,Imi
este fricd pentru urmdrile care ar putea interveni” a fost declaratia unei tinere din aceastd
tard, declaratie facutd intr-un reportaj al unui canal de stiri international ; desi in aceasta
tard, legea islamica si actualmente si cea politicd le permite sd isi descopere fata, femeile
refuzd si trdiesc in continuare un puternic sentiment de teamd, rusine si in unele cazuri
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chiar vinovatie daca din intdmplare, atunci
cand sunt intr-un magazin, le aluneca burca
(valul) de pe fata.

Pornind de la aceste exemple, ia nastere
urmatoarea intrebare: cat de frecvent, cat
de cerut in fisa postului va fi comporta-
mentul de a fi amabil, de a zambi binevoitor,
de a manifesta muncd emotionald in unele
tari din lumea islamicd? Posturile in ser-
viciile publice sunt/vor fi create special pentru
barbati ? Ramane de vazut.
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Cu largi implicatii in cultura fiecdrui
popor, asistam la ora actuald la o adevarata
cultura emotionald, aceasta oferind nuante
specifice muncii emotionale prestate de anga-
jatii organizatiilor, institutiilor din diferite
arii geografice.

Din aspectele prezentate mai sus, reiese
faptul cd angajatii ,,isi Insusesc cultura emo-
tionala prin socializare, devenind astfel com-
petenti sd joace rolurile sociale impuse de
situatiile concrete, in functie de pozitia lor
sociald (de exemplu, clasa sociald cidreia ii
apartin) si de apartenenta la genul social

(gender). Elaborarea cognitivd a emotiilor in procesul socializdrii copiilor este influentata
de variatiile in secventele, constrangerile si diversitatea expunerii la emotii. Intelegem de
ce emotiile elaborate cultural sunt atat de diferite nu numai de la o categorie sociald la alta,
dar si de la un grup social la altul sau de la persoand la persoand, in functie de stilul de

viata al familiei.” (Chelcea, 2007).

Un punct de vedere introdus de Steven L. Gordon in abordarea psihosociologicd a
emotiilor se referd la orientirile din interiorul culturii emotionale si anume orientarea
institutionald versus orientarea impulsiva. Autorii Jonathan H. Turner si Jan E. Stets (2005,
32) mentioneaza cd aceastd distinctie deriva din conceptia lui Ralph H. Turner (1976)
despre selful real, profund si interior revelat fie de comportamentul institutional (normativ),
fie de impulsuri (comportamentul antinormativ).

Tabelul 1. Caracterizarea emotiilor institutionale si a emotiilor impulsive



144 Daniela Botone

Emotiile institutionale Emotiile impulsive
Au de regula o durata lunga De reguld dureaza putin
Au de reguld o intensitate scazuta Au de cele mai multe ori o intensitate mare

Consistenta este cerutd intre norme si institutii | Consistenta este cerutd intre simtiri si expri-
mare

Sursa normelor include traditia si institutiile Sursa normelor include persoanele egale ca
status, mass-media ; emergenta in situatii

Ipocrizia apare intre standarde si actiuni Ipocrizia apare intre impulsuri si actiuni
Munca emotionald implicd autocontrol ; abi- | Munca emotionald implicd emotii eliberatoare
litdti expresive si reducerea inhibitiilor

Perceptia propriilor emotii depinde de modul | Perceptia propriilor emotii este nesocializatd si
in care a fost socializata naturald

Cea mai competenta expresie este cea care Cea mai competentd expresie este cea spon-
corespunde perfect standardelor tana, chiar daca are limite ; cel mai bine in

cazul tabuurilor ; dezvaluiri ale vietii private

Inautentice cand abandoneaza principiile sau | Inautentice cand se conformeaza presiunii

mediocrititile comunicarii sociale, inhibitiei

Vocabularul prototipic al emotiilor include Vocabularul prototipic al emotiilor include
simpatia, veneratia, nostalgia, indignarea si furia, iritarea, dezgustul, surpriza, frica si
morala excitarea

Sursa : Gordon, 1989, dupa Chelcea, 2007.

Luand in calcul capacitatea indivizilor de a reactiona activ, de a se raporta diferit la
situatie, se ajunge astfel, la o economie a emotiilor si conform teoriei despre simpatie
elaboratd de Candace Clark ,,indivizii nu aplicd automat normele culturii simtamintelor :
ei se angajeaza activ in schimburi de emotii cu alti indivizi, de pe urma carora se asteapta
sa obtind un profit. Se ajunge astfel la o «microeconomie» a emotiilor — oferim emotii si
asteptam in schimb emotii : iubire pentru iubire, simpatie pentru simpatie etc. —, dar si la o
«micropoliticd» a emotiilor, dat fiind faptul cid in functie de pozitia sociala emotiile se
asociaza cu resursele emotionale” (Chelcea, 2007, 24).

Viata la locul de munci este impregnati cu emotii. Incepem cu emotia de bucurie sau
sentimentul de fericire cad am obtinut un post si o incheiem uneori cu fericire, alteori cu
tristetea provocatad de pierderea locului de munca. Dar ce emotii trdim intre aceste etape ? Ce
emotii suntem determinati sa traim ?

Nota

1. Studiul a fost realizat cu sprijinul documentar obtinut prin grantul ,,Emotiile sociale : rusinea
si vinovatia in spatiul public postdecembrist din Roméania”.
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