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Lucrul cu emotiile reprezintd incercarea de a schimba nivelul sau calitatea unei emotii,
(Ferrara 1993) fiind definit ca managementul propriilor emotii sau munca depusa in efortul de a
mentine o relatie; (Cook si Berger 2000) nu exista un acord daca aceasta presupune doar reglarea
propriei emotii sau se extinde si la munca cu emotiile altora. (Oliker 1989) Arlie Russell
Hochschild, a introdus termenul in 1979, distingand intre lucrul cu emotiile (nepldtit, in viata
privatd) si munca emotionala care este realizatad intr-un cadru de munca platit. (Hochschild 1979)
(Hochschild 1990) (Callahan si McCollum 2002) Hochschild a facut distinctia intre doua tipuri de
lucru cu emotiile (evocarea si suprimarea emotiei) (Hochschild 1990) si trei tehnici de lucru cu
emotiile (cognitive, corporale si expresive). (Hochschild 1990) (Turner 2009) Lucrul cu emotiile
implica orientarea emotiilor proprii sau ale altora in concordantd cu anumite norme de exprimare
emotionald. (Ruberg si Steenbergh 2010) Conceptul de lucru cu emotiile a fost in sine criticat ca

o simplificare a proceselor mentale care apar continuu in viata de zi cu zi. (Seidler 2002)
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Munca emotionala poate fi definitd ca o forma de reglare emotionald in care angajatii
trebuie sd afiseze anumite emotii ca parte a muncii lor si sa promoveze obiectivele organizationale.
Un astfel de control organizational al emotiilor poate duce la suprimarea sentimentelor prin
disonantd emotionald, perceptii relationale modificate, modele de comunicare schimbate si alte
efecte negative si contraproductive (Anat Rafaeli si Sutton 1987) personale si de munca, (King si
Emmons 1990) inclusiv stres, demotivare si epuizare. (Schweingruber si Berns 2016) Munca
emotionald implicd gestionarea sentimentelor si emotiilor pentru a se conforma cerintele unui loc
de munca. (Hochschild 2012) (A. A. Grandey 2000) Locurile de munca unde este nevoie de munca
emotionald sunt definite ca cele care:

1. necesitad contact direct, vizual sau auditiv, cu clientii
2. impune angajatului sd induca o stare emotionala unei alte persoane
3. permite angajatorului, prin instruire si supraveghere, s exercite un anumit control asupra

activitatilor emotionale ale angajatilor. (Hochschild 2012)

Hochschild sustine ca in cadrul acestui proces angajatii sunt instrdinati de propriile lor
sentimente la locul de munca. (Hochschild 2012) Factori determinanti Tn munca emotionala:

1. Norme sociale, ocupationale si organizationale (A Rafaeli si Sutton 1989) (A. A. Grandey,

Fisk, si Steiner 2005)

2. Trasaturi dispozitionale si sentimente interne la locul de munca (Friedman et al. 1980)

(Wilk si Moynihan 2005)

3. Reglementarea de supraveghere a regulilor de exprimare. (Diefendorff si Richard 2003)

Hochschild a impartit munca emotionala in doud componente: actiuni de suprafata (cand
angajatii afiseazd emotiile necesare pentru un loc de munca, fara a schimba modul in care se simt

ei efectiv), (Hochschild 2012) si actiuni profunde (angajatii isi schimba sentimentele interne pentru



a se alinia cu asteptarile organizationale). (A. Grandey, Diefendorff, si Rupp 2012) Cercetarile au
ardtat ca actiunile de suprafata sunt mai nocive pentru sdnatatea angajatilor. (Qi et al. 2017)

Hughes afirma cd IE are toate caracteristicile unei munci emotionale, implicand ca
principiu central ideea ca emotiile pot fi utilizate pentru un avantaj comercial competitiv, pot avea
o valoare de schimb. (Hughes 2010) IE implica actiunea profunda, prin dezvoltarea competentelor
emotionale si comercializarea sentimentelor prin blurarea stilistica a distinctiei dintre
emotionalitate si rationalitate. Pentru Hochschild, riscul consta in cresterea controlului managerial
care faciliteaza controlul subiectivitatii emotionale. De aceea, angajatii ar trebui sd dezvolte
strategii de protectie prin auto-distantare, mentinand o distinctie clara intre cel care lucreaza” si
’cel adevarat”. Goleman afirma explicit ca ,,... 0 estompare a distinctiei intre munca si viata privata
... iInseamna ea 1nsdsi o competenta emotionala slaba." (Goleman 1998)

Cercetari recente privind comportamentul organizational arata ca, prin recrutare, selectie,
socializare si evaludri ale performantei, organizatiile dezvoltd o realitate sociald in care
sentimentele devin o marfa pentru atingerea obiectivelor corporative. (Mumby si Putnam 1992)
Evolutia cercetdrii asupra emotiei in organizatii releva trecerea de la studierea practicilor
normative la descoperirea diferentelor in utilizarea de catre angajati a afisajelor emotionale. (Anat
Rafaeli si Sutton 1990) Munca emotionala este experimentatd cel mai puternic atunci cand
angajatilor li se cere sa exprime emotii care le contrazic sentimentele interioare. (Waldron si Krone
1991)

Conform lui Putnam si Mumby, existd doua traditii dominante 1n viata organizationala care
contribuie la prezumtia cd munca emotionala este imuabila si inevitabild : (Putnam si Mumby
1993) dualitatile care inconjoara utilizarea emotiei in cultura occidentald (negru” sau “alb”),

(Lakoff si Johnson 2008) si mitul rationalitatii in cultura occidentala (un set de valori si credinte



care atribuie anumite concepte rationalitdtii, iar altele emotionalitdtii). Conform sistemului
traditional de dualitati, rationalitatea, cognitia si ordinea sunt descriptori pozitivi ai masculinitatii,
in timp ce emotionalitatea, afectarea si haosul sunt descriptori negativi ai feminitatii. (Mumby si
Putnam 1992)

Feminismul postmodern trateaza genul ca pe o forma de relatie putere-cunoastere care st la baza
rationalitatii birocratice. Tratarea individului ca produs al unei anumite relatii putere-cunoastere
ne oferd posibilitatea de a descoperi legaturile dintre patriarhat, rationalitatea birocratica si munca
emotionald. (Putnam si Mumby 1993) Conform lui Derrida, (Derrida 1998) sensul unui anumit
termen depinde de conexiunea sa la un concept opus, chiar daca acel termen opus lipseste dintr-un
text. Astfel, sensul rationalitatii depinde atat de existenta, cat si de absenta emotionalitatii. (Martin
1990) Acest sistem de semnificatii a contribuit, in cultura occidentala, la credinta ca rationalitatea
birocratica si munca emotionald sunt relatii sociale fixe.

Emotiile in organizatii sunt tratate ca marfuri, fiind insusite de organizatie in scopuri
instrumentale. Prin tratarea emotiei ca o marfa cu o anumita valoare de schimb, sentimentele devin
spectacole publice. (Putnam si Mumby 1993) Hochschild (Hochschild 2012) identifica
instrainarea de sine ca fiind un efect secundar daunator care rezultd din munca emotionala care
trateaza corpul si mintea ca entitati separate. (Ferguson 1984, 54) Van Maanen si Kunda noteaza
cd amortirea emotionald si epuizarea insotesc frecvent incongruenta emotiilor resimtite si afisate.
(Staw si Cummings 1981) In general, controlul organizational al emotiilor duce adesea la
suprimarea dezacordurilor, la eliminarea vocii angajatilor si la reducerea fluxului informational

ascendent. (Waldron si Krone 1991)



Munca emotionala afecteaza si relatiile colegiale, putandu-se ajunge la retrogradarea unei
prietenii intense la statutul de cooperare casuald. Aceste schimbari pot pastra relatiile de munca pe
termen scurt, in timp ce pun in pericol prieteniile pe termen lung, (Putnam si Mumby 1993)
putindu-se ajunge pand la perceptii de neincredere si lipsd de respect intre angajati in cazul
emotiilor negative extrem de intense. Sesiunile de formare din cadrul organizatiilor ar putea ajuta

angajatii sd inteleagd complexitatea afisajelor emotionale si sd introducad alternative pentru

intelegerea sentimentelor este mai eliberator decat transformarea lor in roboti emotionali”. In loc
sa functioneze ca o marfa cu valoare instrumentald, emotiile ar trebui sa serveasca functiilor

expresive care creeaza interrelatia.
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