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Abstract

The emotions and their management in the workplace have become popular topics in the
literature as a result of their effects in organizations. With regards to the conceptualization of
emotions and their impact within the organizational context, terms such as emotion, affect,
and affective state are often used as synonyms by many authors, but there are situations when
they have different significance. The meanings associated with these concepts are herein
discussed. The affect is present in all the organizational parts, is the root of all its
relationships. The emotions influence many organizational dimensions such as decision-
making, creativity, teamwork, negotiation, leadership, turnover, and job performance.
Another essential construct in this field is emotional labor or the management of emotions.
This concept has a special significance in the tertiary sector because it is an important driver
of customer satisfaction.
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Introducere

Tn ultimii ani, studiul emotiilor a devenit o tema
predilectd pentru teoreticieni si cercetatori, mai ales
pentru cel proveniti din domeniul
comportamentului organizetional, dar nu numai. S-
a remarcat 0 crestere importanta a cercetarilor
realizate asupra emotiilor si a influentei acestora la
nivel organizational, subiectul devenind unul de
interes, nu doar interesant.

1. Precizari terminologice

Tn ceea ce priveste definirea conceptului,
in literatura de speciditate internationald exista
opinii variate. Atunci cand se discuta despre emotii
si influenta lor asupra vietii organizationale se
folosesc mai multi termeni precum emotie, afect,
stare afectivd, emotii discrete, stiri emotionale,
dispozitii afective. Denumirile emotie, afect, stare
afectiva sunt utilizati adesea ca sinonime de multi
autori, desi sunt si cazuri in care ele desemneaza
Tntelesuri distincte.

Conform lui Barsade si Gibson (2007, p.38),
"afectul poate fi privit ca un termen umbrelad care
cuprinde o gama largd de trdiri pe care le
experimenteaza individul, incluzand atat stari
emotionale (experiente afective de moment), cat Si
trasaturi ale afectivitatii (tendinte mai de durata de
a simti sau actiona Intr-un anumit fel)”. Mai mult,
n cadrul stirilor emotionale regasim doua categorii
aparte: emotiile si dispozitiile. Emotiile sunt trezite
de un element generator sau cauza, de obicei includ
readtii fiziologice Si actiuni ulterioare si sunt
relativ intense si de scurtd duratd (Frijda, 1986;
Lazarus, 1991, citati de Barsade si Gibson, 2007).
Dispozitiile sunt mai difuze, de obicei nu sunt
generate de o cauza specifica si imbraca forma unei
stari generale pozitive sau negative (Frijda, 1986;
Tellegen, 1985, citai de BarsadeSi Gibson, 2007).
Tn privinta trasaturilor afectivitatii, exista o singura
categorie — afectivitatea dispozitionald, adicd o
trasaturd a personalitdtii care se referd la tendinta
stabild a unei persoane de a experimenta emotii Si
dispozitii pozitive sau negative (Watson Si Clark,
1984, citati de Barsade si Gibson, 2007).

Ca urmare a existentei cauzei sau factorului
generator, ematiile sunt privite ca fiind discrete Si
asociate cu anumite tendinte de a actiona ale
oamenilor. Barsade si Gibson (2007) i citeaza pe
Ekman (1992) Si Ortony si Turner (1990) care
apreciaza ca potrivit abordarii discrete a emotiilor
au fost identificate categorii de bazd sau primare
incluzand bucuria, furia, tristgea, dezgustul,
surpiza, fiecare categorie avand un set unic de
antecedente si consecinte.

Multe studii au atras atentia asupra
faptului ca emotiile discrete au predictori diferiti Si
genereaza rezultate comportamentale diferite
(Izard, 2007). Spre exemplu, tristetea si furia au
cauze diverse si genereaza efecte distincte.
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Existd si o perspectiva diferitd asupra
conceptului  ematiei. Izard (2009) a propus o
definitie potrivit careia emotia trebuie vazuta ca o
fazd (nu o consecintd) a activitatii neurobiologice.
Ideea din spatele acestei definitii este aceea cd o
emotie discretd sau un amalgam de emotii exista
intotdeaunain creier, la nivel constient (Izard 1977,
ch. 6; Izard 2007a citgi in Izard, 2009). Procesele
conceptuale si perceptuale sunt considerate mai
degrabd efecte ale emotiilor Si nu surse ae
acestora

Carroll l1zard (2007) apreciaza ca nu exista
consens Tn ceea ce priveste definirea termenului
emotie in literatura, teoreticienii Si cercetatorii
folosindu-I pentru a desemna procese, functii sau
chiar Tntelesuri diferite. Pentru a sustine acest punct
de vedere, autorul foloseste rezultatele unui sondgj
redlizat Tn randul a 39 de experti recunoscuti la
nivel international in domeniul studiului emotiilor
(lzard, 2006, citat in lzard, 2007). Acestia au
precizat ca: (a) nu este usor, fiind aproape
imposibil, sd defineSti ematia, (b) definitia depinde
de tipul particular de emotie si (c) definitiile difera
foarte mult.

Pe de altd parte, desi nu existd consens n
privinta unei definitii generale a termenului emotie,
multi experti sunt de acord asupra existentei unui
set limitat de componente si caracteristici ale
emoatiilor (Izard, 2006 citat de Izard, 2009). Astfel,
expertii sunt de parere cd emotiile au la bazd o
infrastructurd care include sisteme neurale dedicate,
cel putin partial, proceselor emotionale si ca
emotiile influenteazd gandireasi adgiunea.

In privinta activarii emotiilor discrete,
putem aprecia ca exista doua curente de gandire.
Multi teoreticieni considerd ca activarea unei noi
emotii se face potrivit unui proces liniar care
presupune ca emotia (dicretd) apare doar dupa un
proces conceptual Si de evaluare a unei situdii
(Barrett, 2006, p. 49 citat de lzard, 2007). Pe de
alta parte, existda Si pareri potrivit carora emotia
(discreta) este un proces neliniar ce implica o
interactiune dinamica intre stari emotionale curente
Si cognitie (Izard, 2007). Astfel, o noua emotie
apare pe baza procesarii de noi informaSii de catre
sistemul nervos (neural) sau de catre retelele care
stau la baza emdtiei Si gandirii. Din ce Tn ce mai
mult, se considera ca emotia si gandirea rationala
sunt interactive, integrate si Tmpletite in creierul
uman (Lewis 2005; Pessoa, 2008; Phelps 2006
citati de Izard, 2009). Ca urmare, emotia are efecte
substantiale si masurabile asupra gandirii Si
actiunii atunci cand stimulul sau situatia care o
genereaza are o semnificatie personald sau socialad
(Izard, 2009).

lzard (2007, 2009) Tmparte emotiile in
doud categorii largi — ematii episodice de bazd Si
interactiunile  dinamice  emotie-gandire  sau
schemele emotionale (Izard 2009). Primul termen
este folosit pentru a desemna emotiile care au un



substrat neurobiologic vechi, evolutiv, ca Si o
componenta generatd de simtirea unui stimul valid.
intre emotiile de bazi putem distinge emotii
pozitive — interes, bucurie si negative — tristete,
furie, dezgust, frica, conceptie asemendtoare cu cea
a dtor autori. Schemele emotionale, potivit lui
Izard (2007, 2009), evoca procesul implicat n
relatia dintre emotie, evaluare si gandire,
accentuand ideea potrivit careia emotia Si cognitia
interactioneaza in mod dinamic influentand
gandireasi comportamentul. Astfel, se accentueaza
continutul cognitiv care nu caracterizeaza o emotie
sau episod emotional de baza. Ambele categorii
intrd Tn ceea ce este desemnat prin termenul emotie.

2. Influente organizationale ale emotiilor

Chiar daca pana de curand multi
cercetatori si  experti Tn  comportament
organizational au presupus ca gandurile si actiunile
unei persoane sunt guvernate tn principal de ratiune
sau rationament constient, descoperiri inovatoare in
domeniul neuro-stiintelor au aratat ca perceptiile,
atitudinile, deciziile si comportamentele umane
sunt determinate atat de ratiune cat si de emotie
(McShane si Steen, 2009), ultima avand de multe
ori o influentd mai mare. Astfel, ideea de baza este
cea potrivit cdreia comportamenul la locul de
munca nu este determinat doar de elemente
rationale, in sens economic, ci si de variabile
precum stereotipurile si preferintele sociale (Urda
s Loch, 2013). Acesti factori determinanti ai
comportamentului actioneaza (cel putin partial)
prin intermediul emotiilor. Acestea influenteaza
conduita in modalitati relevante pentru performanta
proceselor (Urdasi Loch, 2013).

Existd din ce n ce mai multe dovezi care
sustin ideea ca emotia si rationamentul logic se
impletesc, interactionand Tn modalitdti complexe in
timpul rezolvarii de probleme, luarii deciziilor si a
altor forme importante ale cognitiei (Baron, 2008).
Cercetatorii au aratat ca sentimentele si emotiile
experimentate de fiintele umane influenteaza multe
fatete ale ratiunii si comportamentului.

Natura emotiilor in sine este extrem de
complexd. Mai intai, normele si regulile socide
afecteaza modul n care indivizii isi exprima sau
chiar suprima ematiile. De asemenea, mai multe
stari emotionale se pot suprapune, iar rezultatul
acelorasi emotii poate fi foarte diferit (Weiss si
Cropanzano, 1996 cit. in Raah, Song si Arvey,
2011). Sa aratat ca ele pot fi distructive,
Tmpiedicdnd comportamentul rational si obiectiv
(Dashorough, 2006).

DeSi inca existd multe aspecte Tnca
insuficient studiate, un progres dramatic a fost
Tnregistrat Tn Tntelegerea conotatiilor afective ale
vietii oamenilor in organizatii (Barsade si Gibson,
2007). Tn primul rand, angajatii iSi aduc emotiile la
locul de munca, iar ele ,reprezinta o parte
inseparabild a vietii organizationale curente”
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(Ashforth si Humphrey, 1995, p. 98). Ma muit,
exprimarea unor emotii ,potrivite”, dorite de
organizatie, este vitala pentru succesul multor
angajai si stda la baza modului in care ei sunt
perceputi (Gopinath, 2011). Barsade si Gibson
(2007) au trecut Tn revista cele mai importante
cercetari realizate Tn domeniu Si rezultele lor
pentru a ardta ca performantele organizationale sunt
influentate de afect, iar emotiile explica Si chiar
prevad atitudinile si comportamentele de lalocul de
munca.

Afectul este regasit Tn toate fibrele
organizatiei (Barsade si Gibson, 2007), este prezent
n toate reldiile pe care se bazeaza viata ei, relatii
cu colegi, manageri, parteneri, sta la baza motivarii
Si influenteaza In mare masura comportamentul
individual. Emotiile influenteaza luarea deciziilor,
creativitatea, munca 1Tn echipa, negocierea,
leadershipul, fluctuaia personalului Si performanta
obtinutd la locul de muncd (Barsade si Gibson,
2007; Gopinath, 2011).

Potrivit unor rezultate convingatoare ale
unor studii recente, tendinta unui individ de a
experimenta ematii  Si  dispozitii pozitive este
asociatd cu Tmbundtdtirca unor masuri ale
performartei, incluzand aici evaludri mai bune din
partea managerilor, venituri mai ridicate, 0 mai
bund abilitate de a negocia si a realiza actiuni in
beneficiul organizatiei (Lyubomirsky, King si
Diener, 2005, citgi de Barsade si Gibson, 2007).
Mai mult, cercetari longitudinale de teren au aratat
ca angajatii care tind sa evalueze obstacolele
intdmpinate in muncd atunci cand sunt ntr-o
dispozitie bund tind si aibd mai multe rezultate
favorabile — spre exemplu, evaluari mai bune din
partea superiorilor Si saarii mai mari la 18 luni
dupd mdsurarea emotiei initiale pozitive — decét
colegi cu o dispozitie negativa (Staw, Sutton si
Pelled, 1994, citati de BarsadeSi Gibson, 2007). Tn
vanzari, atitudinea generala pozitiva cétre clientii
prevede performanta (Sharma si Levy, 2003 citai
de Barsade si Gibson, 2007).

La nivel organizational, oamenii se lasa
influentati de emotiile pe care le trdiesc in
evaluarea circumstantelor  (Gopinath, 2011).
Aceasta permite ca ei sa se comporte in moduri
corespunzatoare intereselor proprii. Ca urmare,
potrivit acestei abordari, emotiile intervin in
comportamentul rational de luare a deciziilor Si
permit oamenilor sa aleaga comportamente
rationale din punctul lor de vedere (Gopinath,
2011).

In plus, Tn privinta influentei emotiilor
asupra procesului de luare a deciziilor a existat o
dezbatere de mai lungd duratd ca urmare a unor
rezultate contradictorii ale unor cercetari. Spre
exemplu, au existat studii care au concluzionat ca
dispozitiile pozitive conduc la un proces mai
eficient de luare a deciziilor (Isen, 2001; Isen si
Labroo, 2003 citati de BarsadeSi Gibson, 2007),
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dar si altele care au ardtat ca starile afective
negative conduc la un astfel de proces. Spre
exemplu, studiul lui Schwarz, Bless si Bohner
(1910, citai de Barsade si Gibson (2007), arata ca
afectivitatea negativa conduce la un proces analitic
mai concentrat Si detaliat. Starile emotionale
negative trimit un semnal ca ceva nu merge bine,
indicand oamenilor ca trebuie sa continue sa
analizeze problema. Aceastd dezbatere a primit un
raspuns Tn domeniul organizational din partea lui
StawSi Barsade (1993, citati de Barsade si Gibson,
2007). Pe baza unei simulari Tn randul unor
studenti MBA, s-a ajuns la concluzia cd starile
afective pozitive influenteaza luarea deciziilor
printr-o mai bund acuratete, o mai mare cantitate de
informaii folositd Tn luarea deciziilor, o abordare
mai analitica Si o mai buna Tntelegere a conotatiilor
situgionale (StawSi Barsade, 1993, citai de
BarsadeSi Gibson, 2007).

Starile afective pozitive influenteaza si
creativitatea prin disponibilitatea de a aduna mai
multe informgii, abordarea mai flexibilda Si
alegerea mai cuprinzatoare a elementelor analitice.
Existd dovezi multiple venite din zona studiilor de
laborator care sugin influenta pozitiva a afectului
asupra creativitdtii, cu o multitudine de cercetari
care aratd cd oamenii aflati in dispozitii sau stari
sufleteSti mai bune sunt mai creativi (Issen, 1999),
dar recent aceste studii au fost extinse Si la nivel
organizational. Amabile, Barsade, Mueller si Staw
(2005, citati de Barsade si Gibson) au aratat, pe
baza unui studiu longitudinal al creativitatii zilnice
la locul de muncd, folosind rapoarte, evaluari
proprii Si jurnale ale unui numar de 222 de anga &i
din sapte companii pe parcursul desfaSurarii unui
intreg proiect, cd existd o relatie puternica intre
masura Tn care se simte o dispozitie bunad i
creativitatea din organizatii. Tn cadrul acestel
cercerdri s-a constatat cé influenta afectului pozitiv
asupra creativitatii a durat pand la doud zile dupa ce
starea respectiva a fost simtita.

Sunt studii diverse care sutin ideea potrivit
careia afectivitatea pozitivd este asociatd cu o
fluctugtie mai redusd a personalului si o intertie
mai putin pronuntatd de a absenta sau chiar parasi
organizatia si ca afectivitatea negativa este asociata
cu absenteism mai ridicat, intentia de a pardsi
organizatia Si chiar renuntarea propriu-zisa la locul
de munca (George si Jones, 1996; Pelled si Xin,
1999; Thoresen, Kaplan si Barsky, 2003 citgi de
BarsadeSi Gibson, 2007).

In context managerial, afectivitatea
conducatorilor influenteaza modul Tn care se simt
subordonatii (Rajah, Song si Arvey, 2011). Cele
mai multe cercetari au demonstrat teoretic sau
empiric cd ematiile angajatilor mediaza efectul
afectivitatii conducdtorilor asupra satisfactiei n
munca, performantei si a comportamentului
organizational civilizat (Johnson, 2008; McColl-
Kennedysi Anderson, 2002 cit. in Rajah, Song si
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Arvey, 2011). A devenit evident cd emotiile
patrund procesul de leadership, atdt in ceea ce
priveSte ematiile simtite Si exprimate de leader, c&t
Si In ceea ce priveSte emctiile simtite de
subordonati in legdtura cu leaderul lor (Barsade si
Gibson, 2007). Leaderul trebuie, Tn primul rand, sa
iSi controleze propriile emoatii (spre exemplu, S
ascunda propria anxietate sau tristete pentru a
apdrea n fata subordonatilor ca avind o atitudine
pozitiva fatda de viitor) Si, Tn al doilea rand, sa
inteleagd emotiile angajatilor (spre exemplu, sd
empatizeze cu stdrile angajatilor generate de
schimbare pentru a putea face ca schimbarea sa fie
acceptata) Si chiar sa determine angajatii sa isi
controleze propriile ematii.

Studiile care privesc emdiile  si
leadershipul sunt inca la Tnceput, mai ales atunci
cand vine vorba de procesele Si interactiunile
implicate  de  managementul  raspunsurilor
emotionale ale membrilor unei echipe (Huy, 2002,
citat de BarsadeSi Gibson, 2007).

TotuSi, existda trei zone cu implicatii
importante pentru manageri in cercetarile privind
ematiile in context organizational (Gopinath, 2011,
p.4): ma intdi, experientele cu conotatie
emotionald pe care le trdiesc oamenii la locul de
munca, chiar daca sunt minore, se pot acumula n
timp pentru a determina stari afective care sa
caracterizeze toti membrii organizatiei afectandu-le
atitudinile si comportamentele; in a doilea rand,
studiile asupra inteligentei emotionale au accentuat
rolul perceptiei, intelegerii si managementului
emotiilor in organizatiei si, Tn al treilea rand,
managerii trebuie sa discearna corect avantajele Si
dezavantajele muncii emotionale in organizatii.
Conceptul muncii emotionale va fi tratat in
sectiunea urmatoare, dar ca o notd generala,
AshkanasySi Daus (2002, citati de Gopinath, 2011,
p.4) au stabilit cinci directii pentru un mai bun
management a emgtiilor: (i) in loc sd vadd munca
drept o intreprindere pur rationald, managerii ar
trebui sd evalueze impactul emotional pe care
fiecare loc de munca il are asupra angajatului si sa
tind cont de acest impact atunci cand stabileste
sarcinile de munca; (ii) organizatiile nu sunt spatii
sterile, reci Tn care angajaii vin doar sa munceasca;
(iii) managerii pot incurgja un climat emotional
pozitiv  prin  intermediul  beneficiilor i
remuneratiei; (iv) selectia angajatilor si formarea
grupurilor de munca ar trebui sa se bazeze, intr-o
anumita  masurd, pe atitudinea  pozitiva
(emationald) si  (v) managerii ar trebui sa
instruiasca angajatii pentru a se implica in agiuni
»Sanatoase” din punct de vedere emotional.

3. Emotiile Si munca emctionala

Termenul “munca emotionald” a fost
propus si definit de catre sociologul american
ArlieRussellHochschild  drept ,,managementul
emotiilor pentru a crea o expresie faciald si



corporald observabild” (Hochschild, 2003, p.7) Tn
»The ManagedHeart. Commercialization of
HumanFeeling”, carte care a apdrut pentru prima
oara Tn 1983, fiind republicatd in 2003 Si 2012
Conceptul propus de Hochschild a devenit o piatra
de temelie in domeniul studiului emotiilor in
context organizational. Munca emotionala este
foarte importanta Tn prezent cand ,,cele mai multe
locuri de munca solicita capacitatea de a lucra cu
oameni mai degraba decat cu lucruri” (Hochschild,
2003, p.9).

O ipoteza importanta care std la baza
conceptului este cea potrivit cdreia emotiile sunt
gestionate la locul de muncd pentru a respecta
anumite reguli ale organizatiei. Multi angajatori au
asociat roluri specifice de munca cu anumite reguli
privind exprimarea emotionald, adicd emotiile pe
care anggjaii trebuie sd le arate clientilor
(Hochschild, 2003), reguli care pot fi declarate in
mod explicit Tn anumite materiale (de pregdtire sau
de selectie) sau pot fi deprinse prin observarea
colegilor (Grandey, 2000). Aceste reguli pot viza
gama, intensitatea, durata sau obiectul emotiilor ce
sunt solicitate. Spre exemplu, angajii trebuie sa
1Si ascunda frustrarea atunci cand servesc un client
enervant sau sa disimuleze plictiseala intr-o Sedinta
lunga cu managementul (McShaneSi Steen, 2009).

Potrivit lui  Hochschild (2003, p.7),
angajatii care se confruntd cu aceasti munci
emotionald sunt cei care intrd in contact direct
(fata-in-fad sau doar prin voce) cu publicul,
postura care le cere ,,sa inducd sau suprime anumite
stari si emotii pentru a putea produce starea de
spirit doritd Tn ceilalti”. Mai mult, aceasti munca
este realizatd prin intermediul a doud procese —
surfaceacting sau reglarea expresiei emationale i
deepacting sau reglarea trdirii emotionale. Angajatii
se implicd Tn procese de reglare a expresei
emotionale cand ,incearcd sd 1si modifice
comportamentul pentru a corespunde emoatiilor
solicitate de organizaie, dar pastreaza stiri interne
diferite” Si procese de reglare a trdirii emotionale
cand incearca sa 1Si schimbe propriile emctii
pentru a corespunde cu cele solicitate de locul de
munca (McShane si Steen, 2009, p. 83). Asa cum
apreciaza Hochschild (2003, p.33), “suntem
capabili sa ascundem ceea ce simtim Si si
pretindem ca simtim ceva ce nu simtim cu
adevarat”.

AshforthSi  Humphrey (1993, p.90) au
completat teza lui Hochschild, definind munca
emotionald drept ,actiunea de a afisa emotii
adecvate”, chiar daca emotia afisatd difera de
emotiile trdite. Acesti autori se concentreaza pe
comportament Si nu pe emotia din spatele acestuia,
aduc Tn discutie experienta, trairea reald a emotiilor
Si examineazi efectele muncii emotionale. Astfel,
ei adauga a treia modalitate de realizare a muncii
emotionale — trairea autenticd a emotiilor.
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Alti autori care au influentat in mare
masurd domeniul in discutie sunt Morris  Si
Feldman. Ei au definit munca emoiionald drept
“efortul, planificarea Si controlul necesare pentru a
exprima emotiile preferate de organizatie in timpul
interactiunilor interpersonale” (Morris si Feldman,
1996, p. 987). Conform parerii acestor autori,
oamenii Tnteleg emotiile in functie de mediul social
n care ei le experimenteaza. In plus, abordarea lor
este asemdnatoare cu cea a lui Hochschild Tn
privinta necesitdtii depunerii unui efort (sau
»munca”) necesar Th exprimarea emotiilor, chiar Si
n situatiile in care emotia simtitd de individ este
congruentd cu cea pe care 0 solicitd organizatia
(Morris si Feldman, 1996). Argumentul care std la
baza acestei opinii este acela ca efortul apare chiar
si atunci cand trairea este autenticd pentru ca
emotia simtitd trebuie tradusd In expresia
emotionala potrivita.

Grandey (2000) a integrat aceste trei
perspective, definind munca emotionala drept
procesul de reglare al starilor Si a expresei
emotionale pentru atingerea obiectivelor
organizgionale (Grandey, 2000, p. 97), acceptand
procesele de reglare emotionald de tip surface Si
deepacting (expresie Si trdite emotionald) ca o
modalitate de redlizare a managementul ui
emoatiilor.

Morris Si Feldman (1996) au insistat
asupra unui aspect care tine de munca emotionala,
respectiv disonanta emotionala. Aceasta apare
atunci cand exista o diferentd, o discrepantd intre
emotia simtitd Si cea solicitatd de cdtre norma
organizgionalda (Middleton, 1989). Céand un
conflict de acest fel existd, munca emotionalad este
necesara in mai mare masura. Hochschild (2003)
considerd ca aceasta disonantd conduce la epuizare
dacd este simtitd pe o perioadd lunga de timp, iar
Ashforth si Humphrey (1993, p. 97) sunt de parere
ca ea 7l poate face pe individ sa se simta fals,
ipocrit, generdnd  efecte  personale  Si
organizgionale precum stimd de sine mai redusd,
cinism, chiar depresie, alienare fata de munca.

Astfel, aSa cum au remarcat AshforthSi
Humphrey (1993, p. 96), munca emotionald se
poate dovedi o “sabie cu doud tdiSuri”. Aceasta
muncad poate avea un dublu efect organizational:
poate fi folositoare, suginind rezultatele finale ale
organizatiei, dar poate fi in detrimentul angajatilor
(Grandey, 2000). Ea sudine performanta
organizaiei, ajutind angajatii sd isi desfasoare
activitatea, putand chiar sa creasca eficacitatea
muncii  prin  Tmbundtatirea interactiunilor i
evitarea problemelor interpersonale care ar putea
strica relaiile cu clientii (Ashforth si Humphrey,
1993). Tn domeniul locurilor de munca ce presupun
interactiunea cu clientii, exprimarea afectiva este
un factor determinant a performantei agentului
(Goodwin, Groth si Frenkel, 2011) si al succesului
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serviciului  Grandey, Fisk, Mattila, JansenSi
Sideman, 2005).

Pe de altd parte, munca emotionala poate
genera si efecte negative, printre care cele mai
citate sunt oboseala excesivd, extenuarea
emotionald, o satisfactic mai redusd a muncii
(Grandey, 2000). Aceastea se produc pentru ca
reglarea repetata a emotiilor poate cauza epuizare,
care poate conduce angajatul sa se detaseze,
generand depersonalizare si eficientd mai redusa.
Frecventa cu care se exprimd emotiile cerute,
atentia necesard pentru respectarea regulilor de
exprimare emoiionald si varietatea emotiilor
influenteazd in mod direct extenuarea emotionala
(Morrissi Feldman, 1996).

Sunt chiar autori care cred ca extenuarea
emotionala conduce la comportament
organizational deviant, care contravine normelor
organizationale, aSa cum sunt neglijarea sarcinilor,
evitarea efortului, actiunile lente Si ineficiente
(Mulki, Jaramillo si Locander, 2006). Studiul
Mulki, Jaramillo si Locander (2006) arata ca
extenuarea emotionald cauzeazd insatisfactie in
munca si loialitate mai mica fatd de organizatie.

Morris Si Feldman (1996) argumenteaza
cd, Tn ciuda faptului cd munca emotionalad poate fi
asociatd cu o mai mare extenuare emotionald,
disonanta emotionala este cea care explica
satisfadtia mai redusd in munca. CelikSi Oz (2011)
au ardtat cd existd o relatie semnificativa Tntre
disonarta emotionald, intentiile de a parasi
organizatia Si absenteismul nemotivat, iar Lee Si
Ok (2014) au redizat o conexiune ntre disonanta
emotionalaSi sabotajul la locul de muncd care
implicd actiuni deviante deliberate ce impiedica
functionarea normald in mediul de servire.

Concluzii

Lucrarea de fata discutd impactul emotiilor
la nivel organizational prin  conturarea
semnificdtiilor Si efectelor asociate acestora Si
atrage atentia asupra unui concept esential pentru
performanta obtinutd — muncd emotionala. Emotiile
sunt vitale pentru multe roluri si sarcini de munca
Si au devenit o parte integrald, inseparabila, a vietii
organizationale. Emotiile influenteaza leadershipul,
luarea deciziilor, creativitatea, munca in echipa,
fluctugia personalului si performanta obtinutd la
locul de muncé. Interesul pentru importanta lor in
context organizational a crescut simtitor in ultimii
ani, in principal in legatura cu modul n care
emotiile sunt exprimate si gestionate la locul de
muncad. Aici intervine munca emotionald prin
strategiile de reglare a expresie si  trairii
emotionale, strategii ce solicita efort Si energie din
partea angajatilor. Aceasta poate sustine buna
performantd a organizatiei, dar poate genera sj
efecte negative asupra angaj dilor.
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Aceastd lucrare a fost realizata in cadrul
proiectului POSDRU/159/1.5/5/142115 cu titlul
"Performanta si excelentd in cercetarea doctorala si
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Romania’, cofinantat din Fondul Social European
prin intermediul Programului Operaional Sectorial
Dezvoltarea Resurselor Umane 2007 — 2013.
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