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Rezumat: In cadrul acestei cercetari bazate pe chestionar, am urmarit modul in care 145 de
angajati din sectorul servicii prezintd aspecte legate de reglarea emotionald in context
profesional. Rezultatele indica diversitatea contextelor in care au loc incercarile constiente
de control emotional, dar si varietatea strategiilor de reglare utilizate. Asocierea redusa
dintre variabilele de varstd, gen, context social si tip de activitate cu strategiile de reglare,
cu motivatia si consecintele percepute ale eforturilor de control afectiv incita la realizarea
unor cercetdri care sa aprofundeze specificul muncii emotionale in context romanesc.
Cuvinte cheie: reglarea emotiilor, munca emotionala, sector servicii.

Premise teoretice

Desi functia adaptativa a trairilor afective nu mai este pusd azi sub semnul
intrebarii, aceasta nu Inseamnd ci orice traire afectiva este functionala in orice
situatie, sau la orice intensitate si durata. De aici apare si necesitatea reglarii.

Problematica reglarii trairilor afective a fost studiatd in cadrul a mai multor
paradigme. De exemplu, Mayer si Salovey (1997) considera reglarea emotionala ca
fiind o dimensiune a inteligentei emotionale, definind-o in termeni de abilitati:
abilitatea de a ramane deschis la trairi afective, atdt placute cat si neplacute;
abilitatea de detasare de sau de angajare intr-o emotie in functie de utilitatea sa;
abilitatea de a monitoriza si gestiona propriile trairi afective dar si pe ale celorlalti.

Dar reglarea trairilor afective se poate investiga nu numai din perspectiva
proceselor implicate, ci si din cea a categoriilor de triiri afective resimtite. Este
important sd se facd distinctia intre reglarea dispozitiilor afective si reglarea
emotiilor. Dispozitiile afective sunt stéri caracterizate in primul rand de valenta lor
(pozitivd sau negativd) si nu de evaluarea unei situatii sau unui obiect anume, in
timp ce emotiile apar din evaluarea unor situatii specifice.

Larsen (2000) propune un model al reglarii dispozitiilor afective plecand de la
presupunerea cd oamenii compara starea lor afectivd prezentd cu cea doritd. Cand
intre cele doud stari existd diferente, ei recurg la diverse strategii in scopul
reducerii discrepantelor identificate. Pornind de la cercetari anterioare precum si de
la propriile investigatii, Larsen (2000) propune o taxonomie a strategiilor de reglare
a dispozitiilor afective folosind doud dimensiuni. Prima dimensiune diferentiaza
intre strategiile cognitive si cele comportamentale. Cea de-a doua dimensiune se
referd la directionarea strategiilor: unele sunt centrate pe schimbarea situatiilor,
altele spre schimbarea persoanei.
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Un model care se centreaza in mod specific pe reglarea emotiilor este cel
propus de Gross (1998, 2001). El considera ca reglarea emotionala se refera la
procesele prin care indivizii influenteaza emotiile pe care le traiesc, cand si cum le
trdiesc si cum le exprima. Aceste procese pot fi automate sau controlate, constiente
sau incongtiente si pot actiona in unul sau mai multe momente ale procesului de
generare a emotiilor. Plecand de la premisa ca emotia debuteaza cu o evaluare a
indicilor emotionali - evaluare care declanseaza un set coordonat de tendinte la
nivelul sistemelor cognitive, experentiale, comportamentale si fiziologice -, sunt
propuse cinci strategii de reglare a emotiilor: selectarea situatiilor, modificarea
situatiilor, directionarea atentiei, schimbarea cognitiilor si modularea raspunsurilor.
Primele 4 strategii sunt centrate pe antecedente — vizeazd conduitele pe care le
putem implementa inainte ca tendintele de raspuns emotional s se fi activat
complet si sd fi schimbat comportamentul si reactiile fiziologice periferice -, a
cincea strategie fiind centratd pe raspuns — se activeaza dupa ce raspunsurile au fost
deja generate. Strategia de selectare a situatiilor se referd la cautarea sau evitarea
anumitor contexte, persoane, activititi pentru a regla emotiile. Odata selectata o
situatie, strategia de modificare a situatiei incearca si aduca schimbari in situatia
respectiva pentru a-i modifica impactul emotional. In al treilea rand, situatiile au
mai multe aspecte, asa ca orientarea atentiei poate fi folositd pentru a stabili
aspectele pe care ne vom centra. Schimbarile cognitive se referd la construirea
uneia sau a mai multor semnificatii ale acelui aspect al problemei. Modularea
raspunsului se referd la diferite tipuri de incercari de a influenta tendintele de
raspuns emotional, dupa ce acestea au fost activate.

In cadrul mai restrans al studierii procesului de reglare a emotiilor se analizeaza
si consecintele acestor eforturi de control. Studiile s-au centrat asupra urmarilor a
doua strategii: recadrarea (o dimensiune a schimbarii cognitiilor) si suprimarea (o
strategie de modulare a raspunsurilor). Cercetarile aratd ca, spre deosebire de
suprimare, recadrarea consumad mai putine resurse cognitive, permite schimbarea
dimensiunii subiective a emotiilor, faciliteaza interactiunile sociale si presupune
mai putine solicitari fiziologice (Gross, 2002).

Studiile care vizeaza strict reglarea emotiilor nu discutd insa motivatia care sta
la baza acestor procese. Acest aspect este analizat mai mult in cazul reglarii
dispozitiilor afective — de exemplu Larsen (2000) sustine ca principala motivatie a
reglarii este de ordin hedonic. Desi Erber si Erber (2000) sustin primatul motivelor
sociale fatd de cele hedonice in reglarea afectivd, ei recunosc ca nu exista foarte
multe cercetdri empirice care sd exploreze aceasta perspectiva.

Studiile prezentate anterior vizeaza situatii generale de viatd. Unele contexte
profesionale au insd caracteristici deosebite: munca ce presupune relatii directe cu
clientii prezintad solicitiri emotionale suplimentare celor din viata cotidiana — asa
sustin, cel putin, cercetdrile realizate in spatiul cultural vest-european si in cel
american. In astfel de posturi, angajatilor li se cere ca in cadrul interactiunilor cu
clientii sau cu beneficiarii serviciilor oferite, sa afiseze sau chiar si simtia anumite
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trdiri afective care si induca celorlalti o stare de spirit adecvata. Aceasta
problematicd a fost studiatd in cadrul paradigmei muncii emotionale (engl.
emotional labour, emotional work), paradigma fondata de Arlie Hoschchild (1983).
Cercetarile cumulate in cadrul acestei directii analizeaza dimensiunile, factorii
antecedenti si consecintele muncii emotionale.

Obiective si ipoteze

Reglarea emotiilor in viata cotidiana si gestionarea emotiilor la locul de munca
au reprezentat prea multd vreme directii separate de cercetare. Prin urmare, unul
din obiectivele cercetarii de fatd este de a face un prim pas in directia reunirii celor
doud paradigme. In plus, problematica reglarii emotionale in mediile profesionale
romanesti a fost tratata preponderent la nivel teoretic (Botone, 2007) si mai putin la
nivel empiric (Zaharia, Apostol si Neculau, 2007). Prin urmare, un al doilea
obiectiv a vizat explorarea unor dimensiuni ale procesului de reglare emotionala,
asa cum sunt percepute ele de citre angajatii romani ce lucreaza in diverse arii ale
sectorului servicii.

Plecand de la rezultatele obtinute de Gross, Richards si John (2006), care arata
ca in viata de zi cu zi oamenii isi regleaza preponderent emotiile negative, am
formulat o prima ipoteza: la locul de munca oamenii vor mentiona mai degraba
reglarea unor emotii negative si mai putin a unora cu valenta pozitiva.

In al doilea rand, ne asteptim ca angajatii din acea parte a sectorului servicii
orientatd spre profit si mentioneze mai multe episoade de reglare emotionala in
raport cu beneficiarii, Tn timp ce cei din domeniile de ingrijire (medical,
educational, social) vor raporta mai putine. Aceasta deoarece sub presiunea
concurentei, conducerea organizatiilor din sectorul servicii—profit ar putea cere in
mod explicit reglarea emotiilor in interactiunile cu beneficiarii.

O a treia ipoteza vizeaza legatura dintre strategiile de reglare si caracteristicile
angajatilor: categoria de varstd a angajatilor si genul lor biologic se asociaza cu
anumite strategii de reglare emotionald. Am plecat in formularea acestei ipoteze de
la studii care aratd diferente in utilizarea strategiilor de recadrare si suprimare in
functie de gen (Gross si John, 2003) si in functie de varsta (John si Gross, 2004).

O a patra ipoteza anticipeaza ca, in urma reglarii emotionale, femeile vor afisa
mai multe emotii pozitive. Aceastd ipotezd derivd mai ales din faptul cd managerii
se asteaptd ca femeile sd zdmbeasca mai des (Hess, 2003).

Plecand de la rezultatele cercetarilor (Gross si John, 2002), estimdam mai multe
consecinfe cu valentd negativd in cazul strategiilor centrate pe raspuns, si mai
multe cu valentd pozitiva in cazul strategiilor centrate pe antecedente. In plus, ne-
am asteptat ca motivatia reglarii emotiilor sa fie mai diversd decét cea hedonica,
caci mediul profesional impune anumite reguli de conduita ce se cer urmate.
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Metodologie

Subiecti. La cercetare au participat 145 subiecti (98 femei si 47 barbati) cu
locuri de munca ce presupun contact direct cu clientii In cadrul unor domenii
diferite: vanzari (38 distribuitori si vanzatori), economic (21 contabili, economisti),
tehnic (24 ingineri si laboranti), sanatate (22 asistente si medici), social educational
(41 psiho-pedagogi si cadre didactice). Ulterior subiectii au fost impartiti in doua
mari categorii: cei din servicii vizand obtinerea de profit, si cei din servicii de
educare - ingrijire. Varsta minima a respondentilor a fost de 20 ani, cea maxima de
56, cu o medie de varsta de 32 ani (a.s.=8,67). Pentru prelucrarea datelor, subiectii
au fost impartiti in doud categorii in functie de valoarea medianei: sub 31 de ani si
peste 31 de ani. Aceasta varsta este relevanta si din punct de vedere teoretic, caci in
aceasta perioada a vietii, conform stadialitatii propuse de Hall, se incheie stadiul de
explorare in evolutia carierei, urmand stadiile de fixare si avansare (Johns, 1998).

Instrumente si procedurd. S-a recurs la metoda chestionarului cu raspunsuri
deschise pentru a surprinde aspectele constiente ale reglarii emotionale si la un
cadru temporal recent pentru a face posibild surprinderea evenimentelor cat sunt
inca proaspete in memorie. Fiecare subiect a primit un chestionar in care era rugat
sd descrie pe scurt o situatie de la locul de munca din ultima saptdmana in care a
resimtit anumite emotii si a incercat sa schimbe ceva la emotia respectiva (fie ceea
ce a afisat, fie ceea ce a simtit). Initial participantii erau rugati sa descrie
evenimentul care a condus la aparifia emotiei, apoi sd mentioneze care erau
persoanele implicate In eveniment, sd precizeze care era emotia resimtitd, cum au
procedat pentru a schimba ceva la ceea ce simteau si care era starea emotionala
afisata. In continuare participantilor li se cerea si detalieze motivatia care a stat la
baza incercarii lor si sd identifice eventualele consecinte apdrute. In final
participantii erau rugati sa isi declare sexul, varsta si postul ocupat.

Rezultatele cercetirii — analiza si interpretare

Raspunsurile au fost supuse unei analize tematic-categoriale de tip inductiv.
Doar 1n analiza strategiilor de reglare a emotiilor am completat demersul inductiv
cu apelul la categorii recunoscute in literatura de specialitate. Prima forma a
analizei a fost realizatd de autor si apoi revizuitd de doi absolventi de psihologie.
Categoriile de codare au fost: a) situatia care a condus la aparitia emotiei, b)
emotiile simtite de catre participant, c) persoanele implicate, d) strategiile de
gestionare a episodului emotional, e) trairile afective afisate Tn urma procesului de
reglare, f) motivatia reglarii emotiei, g) consecintele incercarilor de reglare.

a) Evenimentul care a condus la aparitia emotiei

Unul dintre primele aspecte pe care participantii au fost rugati sa 1l detalieze a
fost cel referitor la evenimentul care a generat emotia ce se dorea reglata. Aceasta
cerintd a vizat facilitarea centrarii pe un eveniment concret si evitarea formularii de
raspunsuri stereotipe. Tema cel mai frecvent intalnita (la 35,86% din subiecti)
cuprinde trimiteri la caracteristicile posturilor sau ale organizatiilor, si anume la
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evenimentele si activitatile profesionale cu care se confrunta respondentii, dar si la
miscari nedorite de personal sau program inadecvat de lucru si odihna. O alta sursa
de emotii ce se doresc a fi reglate este reprezentata de conduitele colaboratorilor
(32,41%). Aici au fost incluse trimiteri la comportamente si reactii profesionale ale
colegilor, sefilor, partenerilor, subordonatilor precum sprijin acordat, greseli
profesionale, incdlcarea normelor de conduitd morala, dar si la conduitele si
problemele beneficiarilor. Tema numita situatii conflictuale nespecifice cuprinde
referiri la relatii tensionate cu diversi colaboratori, la conflicte, neintelegeri,
discutii in contradictoriu, ale caror motive nu sunt mentionate (13,79% din cazuri).
Evaluarea si recompensarea propriei activitdti profesionale (11,73%) reprezintd o
tema ce cuprinde detalii legate de modul in care respondentii fac fata
responsabilitatilor profesionale, dar si detalii relevante pentru modalitatile de
recompensare a activitatii profesionale. Tema factori externi ai organizatiei face
trimitere la evenimentele de ordin personal sau la acei factori care nu se afla sub
controlul organizatiei (6,21%).

Nu ne-am asteptat si gadsim (si nici nu au fost identificate) diferente
semnificative in functie de gen sau varstd in frecventa de raportare a diverselor
tipuri de situatii. Nu evenimentul in sine este important In generarea unei emotii, ci
interpretarea pe care persoana o da acelei situatii (Lazarus, 1993).

b) Emotia traita

Valenta emotiei pe care participantii au dorit sa o regleze a fost negativa intr-0
majoritate covarsitoare: 132 (91%), comparativ cu numarul cazurilor in care s-au
reglat mai degraba emotii pozitive: 13 (9%) (x*(1)=97,66, p<0,001). Prin urmare,
ipoteza ce anticipa ca la locul de muncd oamenii vor mentiona mai degraba
reglarea unor emotii negative i mai putin a unor emotii pozitive a fost confirmata.
Rezultatul este consistent cu cercetarea realizata de Gross, Richards si John (2006)
care arata ca viata de zi cu zi 84% dintre participanti au declarat ca 1si regleaza mai
mult emotiile negative, in timp ce doar 16% au declarat ca isi regleazd mai mult
emotiile pozitive.

Dintre starile afective negative ce necesitau reglare, cel mai frecvent amintite au
fost frustrarea (15,86%), enervarea (15,86%), furia (11,72%), anxietatea (8,27%),
frica (7,58%), supararea (7,58%), iritarea (6,20%) si nemultumirea (5,51%). Desi
daca ar fi analizate in afara contextului nu toate starile afective mentionate ar
intruni criteriile cercetatorilor pentru a fi desemnate ca emotii distincte, le vom
considera totusi emotii deoarece au aparut ca reactie la evenimente specifice.

¢) Persoanele implicate in evenimentele care cer reglare emotionala

Atunci cand subiectii au fost rugati si mentioneze persoana direct implicata in
episodul de reglare emotionald, un numar destul de ridicat dintre ei (37) au
mentionat mai mult de o persoana, ceea ce evidentiaza complexitatea contextului
social in care se realizeaza reglarea emotionald. Daca eliminam acele raspunsuri in
care respondentul a ficut trimitere la implicarea mai multor categorii de
colaboratori, analiza datelor indica faptul ca respondentii isi aduc aminte in mod
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spontan mai multe situatii in care au incercat sa 1si regleze emotiile fata de sefi (46
frecvente), si mult mai putine in care au incercat acest lucru fatd de subordonati
(doar 6 cazuri intalnite) (x2(3)=30,07, p<0,001). 30 de respondenti au facut
trimitere clara la beneficiari, iar 26 la colegi.

Ipoteza 2, ce anticipa faptul ca angajatii din organizatiile orientate spre profit
vor mentiona mai multe episoade de reglare emotionald in raport cu clientii, iar cei
din domeniile de ingrijire (medical, educational, social) mai putine, nu se confirma
(%*(1)=0,005, p=0,943). E posibil ca acest rezultat si se datoreze normelor similare
de afisare emotionala in relatie cu clientii sau lipsei unor asemenea standarde. Nu
exista diferente intre valorile asteptate si cele observate nici in raportarea situatiilor
de reglare emotionald in care erau implicati direct sefii (x*(1)=2,83, p=0,09) sau
colegii (y%(1)=0,67, p=0,41). Prin urmare putem si sustinem ci, din perspectiva
contextului social in care are loc reglarea emotiilor, cele doud zone de activitate din
sectorul servicii sunt foarte asemanatoare.

d) Strategiile de reglare emotionald utilizate

Analiza tematicd a strategiilor utilizate de participanti ne-a condus spre
identificarea a zece teme (tabelul 1). In aceastd prima faza, am preferat o abordare
mai analiticd, urmand ca apoi sa evaluam in ce masurd modelul lui Gross (1998) se
pliazd pe rezultatele obtinute. Am ales acest model teoretic ca termen de
comparatie deoarece este singurul care vizeazd reglarea emotiilor, nu a trairilor
afective in general sau a dispozitiilor afective.

Tabel 1. Strategii de reglare emotionala

Teme Frecvente | Procentaj
1 Aducerea 1n discutie a problemei 14 8,92%
2 Centrare pe problema (analiza i rezolvare) 15 9,56%
3 | Recadrare 25 15,92%
4 | Relativizarea temporala a problemei/ abordare optimista 13 8,28%
5 Concentrarea pe anumite elemente ale situatiei 18 11,47%
6 | Directionarea gandurilor spre elemente din afara situatiei 15 9,55%
7 Ignorarea/ evitarea stimulului neplacut 12 7,64%
8 Implicarea in alte activitati sau actiuni 10 6,37%
9 | Controlul conduitei expresiv-emotionale 23 14,65%
10 | Strategie nedetaliata 12 7,64%

Daca prima tema cuprinde acele incercéri ale subiectilor de a-si prezenta
punctul de vedere in fata persoanelor direct implicate sau de a discuta problema cu
alte persoane, a doua (centrare pe problema) face trimitere la analiza si rezolvarea
individuala a problemei. Aceste prime doud teme ar fi reprezentative pentru
strategia de reglare a emotiilor prin modificarea situatiilor din modelul lui Gross.

A treia tema face referire la incercérile de a privi problema din perspectiva altor
persoane, dar si de a gasi partea bund a situatiei. Réspunsurile incluse in
problematica relativizarii temporale a problemei se caracterizeaza printr-o speranta
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intr-o evolutie pozitiva a lucrurilor, prin centrarea pe caracterul temporar al
situatiei. Aceste tactici de reglare emotionala ar fi incluse de Gross in strategia
numita schimbarea cognitiilor.

Aproape toate specificatiile din cadrul urmatoarelor patru teme (tabelul 1)
corespund strategiei numita de Gross direcfionarea atentiei. Discutam aici despre
strategii de concentrare pe anumite aspecte ale situatiei care sunt concordante cu
emotia afisatd, de directionare a atentiei catre elemente din afara episodului
emotional sau de distragere prin implicare in alte activitati. Au existat doar trei
raspunsuri incluse de noi in categoria ignorare-evitare care s-ar potrivi strategiei de
selectare a situatiilor, conform modelului propus de Gross.

Controlul conduitei expresiv - emotionale reprezintd o tema in cadrul careia au
fost incluse comportamente de mascare, de renuntare in a exprima propriile emotii
sau puncte de vedere, dar si de afisare emotionald pozitivd. Aceastd categorie
corespunde strategiei de modulare a raspunsului emotional (Gross, 1998).

Au existat si 12 persoane care nu au mentionat strategia concretd la care au
recurs, mentionand doar rezultatul obtinut: calm, indiferenta.

Analiza anterioara indicd un grad inalt de adecvare a modelului lui Gross la
strategiile de reglare emotionald utilizate la locul de munca de catre respondentii
nostri. Adoptand modelul teoretic mentionat si eliminand raspunsurile ce nu faceau
vreo trimitere clara la vreo strategie, se observa o incidentd redusd a reglarii
emotionale prin selectarea situatiilor (tabelul 2). Datele obtinute sunt congruente cu
cele obtinute de Gross, Richards si John (2006) care aratd ca in viata cotidiana
reglarea emotiilor prin strategii de selectare si schimbare a situatiilor este mai putin
frecventd. Si Grandey (2000) sustinea ideea cad cele mai des intalnite strategii de
reglare a emotiilor utilizate de angajati in cadrul interactiunilor cu clientii ar fi
schimbarea cognitiva, directionarea atentiei si modularea raspunsurilor emotionale.
In studiul de fatd nu au fost luate in considerare doar interactiunile cu clientii, ci si
cu alti colaboratori. Totusi, o parte din observatia lui Grandey ramane valabila:
strategia de selectare a situatiilor este foarte rar folositd, subiectii nostri mentionand
doar de trei ori strategii de evitare. Explicatia cea mai probabila pare a fi legata de
specificul contextului profesional: angajatii nu au o libertate profesionala atat de
mare Incat sa aiba posibilitatea de a evita sau cduta confruntarea cu anumite situatii
— chiar daci ar recurge la aceasta strategie, in final munca lor va avea de suferit, iar
consecintele ar putea fi pentru ei dintre cele mai nedorite.

Tabel 2. Strategii de reglare emotionald — tipologia lui Gross (1998)

Strategie Frecventa | Procent
1. | Selectarea situatiilor (evitare) 3 2,10 %
2. | Modificarea situatiilor (centrare pe problema) 28 19,58 %
3. | Directionarea atentiei 52 36,36 %
4, Schimbarea cognitiilor 37 25,88 %
5. | Modularea raspunsului 23 16,08 %
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Pentru a verifica a treia ipoteza - categoria de varsta a angajatilor si genul lor
biologic se asociazd cu anumite strategii de reglare emotionald - am realizat
analize de frecvente (x?) avand ca variabile categoria de varsti, respectiv genul, si
fiecare din strategiile de reglare emotionala (mai putin cea de selectare a situatiilor
datorita frecventei foarte scazute inregistrate la nivelul lotului). Analiza datelor
culese 1n cadrul acestei anchete nu indica existenta vreunei asocieri semnificative
intre gen si reglarea emotionali prin centrare pe problema (x*(1)=0,87, p=0,35),
schimbare cognitiva (y°(1)=0,16, p=0,68), directionare a atentiei (x*(1)=0,10,
p=0,75) sau modulare a raspunsului (x*(1)=0,49, p=0,48). Pentru a elimina
explicatia legata de aria prea larga de cuprindere a strategiilor analizate, au fost
realizate analize % si la nivelul primei variante a analizei tematice, dar nici in acest
caz nu au fost identificate asocieri semnificative. Aceste rezultate sunt congruente
cu observatia lui Lazarus (1993) privind lipsa unor diferente sistematice intre
barbati si femei in gestionarea stresului. Desi Gross si John (2003) identificasera o
tendintd mai ridicata a barbatilor de a recurge la suprimarea reactiilor emotionale,
noi nu am regasite diferente de gen In modularea raspunsului. Explicatia tine de
faptul ca aceasta strategie cuprinde nu numai acte de suprimare emotionala, ci si
afisari ale unor expresii emotionale pozitive.

Plecand de la rezultatele lui John si Gross (2004) care aratd ca femeile mai in
varsta recurg mai frecvent la reglarea emotiilor prin recadrare comparativ cu cele
mai tinere, anticipam o asociere in acest sens. Analiza datelor culese in cadrul
acestei anchete nu indicd vreo legdturd iIntre categoria de varstd si reglarea
emotiilor prin schimbare cognitiva (¥°(1)=0,001, p=0,97), directionarea atentiei
(x*(1) < 0,001, p=0,99), sau modularea raspunsului (x*(1)=2,73, p=0,09). O posibila
explicatie poate fi legatd de faptul ca in studiul lui John si Gross, subiectii erau
doar de gen feminin, iar diferenta de vérstd era mult mai mare — S-au comparat
grupe de varstd de aproximativ 20 de ani cu cele de 60 ani. Singura asociere
semnificativd a fost regasitd la nivelul strategiei de centrare pe problema
(x°(1)=4,56, p=0,033), in sensul cd persoanele peste 30 ani raporteazi o utilizare
mai frecventa a acestei strategii, in timp ce cele sub 30 raporteaza o frecventa mai
scazutd. Este posibil ca 1n primii ani de activitate profesionald si aibd loc o
adaptare la locul de munca, dupa care sa incerce mai frecvent gestionarea emotiilor
prin rezolvarea situatiilor problematice.

In plus, am dorit investigarea legaturii dintre tipul de relatie profesionald cu
persoana implicatd in episodul de reglare si strategiile utilizate, dar nu a fost
regasita nici o asociere semnificativa intre relatia cu persoand implicata (sef, coleg,
beneficiar/ client) si strategia de reglare emotionala utilizata.

Plecand de la rezultatele prezentate anterior, sustinem ca utilizarea strategiilor
de reglare emotionala la locul de munca nu depinde de gen, de persoana implicata
in episodul emotional, dar depinde intr-o micd masura de varstd. S-ar putea
presupune cad activarea preferentiald a unor strategii depinde fie de unele
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caracteristici de personalitate, fie de practicile de socializare emotionald din
copilarie sau de unele caracteristici ale situatiei (ex. gradul perceput de control).

e) Trairi afisate

Cele mai multe afigari ale starilor subiective In urma procesului de reglare au
fost cele de neutralitate (80), iar cele mai putine cele negative (25). Frecventa
redusd a trairilor negative afisate poate fi atribuitd indezirabilitdtii lor in context
social, Tn timp ce frecventa mai mare a neutralitatii se poate explica prin faptul ca
aceasta stare are cele mai putine sanse de a incalca normele de afisare existente
(Erber, Wegner si Therriault, 1996).

Plecand de la cercetarile care sustin ideea unei socializari a fetelor in sensul
afigarii unor emotii care sa faciliteze cooperarea (Hochschild, 1983) si de la
expectantele managerilor (Hess, 2003) am anticipat ca n urma reglarii emotionale,
femeile vor afisa mai multe emotii pozitive. Datele culese infirma aceasta ipoteza:
in context profesional nu existd o asociere semnificativa intre genul biologic al
respondentului si valenta triirilor afisate (x*(2)=1,05, p=0,58). Prin urmare, am
putea spune cd in mediul profesional, luand in considerare varietatea situatiilor in
care angajatii se implicad voluntar si constient in acte de reglare emotionala, femeile
nu afigeazd mai multe emotii pozitive. Este posibil ca aceasta tendintd sa se
manifeste in contexte mai specifice.

Am investigat si posibilele asocieri intre valenta stirilor afisate si persona
implicatd (sef, colegi sau beneficiar), dar nu am regasit legaturi semnificative.
Deoarece valenta trairilor afective afisate este similard in relatiile cu diversi
colaboratori, putem sustine ca la nivelul lotului investigat nu exista reguli specifice
de afisare emotionald in cadrul interactiunilor cu beneficiarii serviciilor oferite.

f) Motivatia incercarii de schimbare a emotiilor trdite

Cel mai frecvent invocatd motivatie pentru reglarea emotiilor (41,89% din
cazuri) se referd la gestionarea relatiilor sociale. Aici au fost incluse dorinta de a
aplana sau evita conflictele, de mentinere a unor relatii amiabile, de a influenta
starea afectiva a celorlalti, si de a respecta normele sociale de afisare emotionala.
Frecventa ridicata a unei astfel de motivatii este concordanta cu observatia Monicai
Heintz (2006) c4, in context romanesc, se poate vorbi mai degraba despre o eticd a
relatiilor sociale decat o etica profesionala.

Tema legatd de interesul pentru sine (31,08% din raspunsurile valide) include
motive precum dorinta afisare a unei imagini dezirabile si de evitare a afisarii unei
imagini sociale negative, dar si dorinta de a atinge o stare de bine, de a evita starile
neplacute, de a fi in avantaj. Motivatia de ordin profesional pentru reglarea
emotiilor vizeaza pastrarea locului de muncd, evitarea repercusiunilor de ordin
profesional, a pierderii clientilor, dar si pastrarea clientilor si a afacerii sau
respectarea cerintelor profesionale (16,89%). Intr-un procentaj mai mic (10,14%) s-
a evidentiat si o temd care face trimiteri la inutilitatea perceputd a unui alt
comportament, a emotiei traite sau a afisarii emotionale.
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Genul nu se asociaza motivatiei legate de gestionarea relatiilor sociale, nici celei
legate de perceperea inutilittii unei alte reactii. Genul biologic se asociaza
motivatiei legate de grija fatd de propria persoana (x*(1)=11,80, p=0,001), in sensul
ca femeile au raportat aceastd motivatie cu o frecventd mai ridicatd decat cea
asteptatd, iar barbatii - mai mica. Sexul subiectilor pare important si la nivelul
motivelor de ordin profesional (x2(1)=7,50, p=0,006), barbatii raportdnd aceasta
motivatie cu o frecventa mai ridicatd decat cea asteptata. Aceste rezultate ne indica
faptul ca gestionarea relatiilor sociale reprezintd un motiv la fel de important si
pentru barbati si pentru femei in vederea reglarii emotionale Tn context profesional.
Similaritatea in privinta motivatiei se opreste aici, cici femeile sunt mai motivate
de aspecte privind mentinerea propriei imagini si a unei stari subiective de bine, n
timp ce barbatii sunt mai motivati de aspectele profesionale.

g) Consecinte ale reglarii emotionale

In final, participantii au fost rugati si mentioneze eventualele consecinte ale
incercdrii lor de reglare emotionald. Consecintele cu impact la nivel personal sunt
cel mai frecvent mentionate (38,73% din raspunsurile valide) si cuprind schimbari
la nivelul propriilor stari afective, modificari ale imaginii de sine, si dobandirea de
experientd utild pe viitor. Consecintele de natura sociala sunt si ele frecvent
mentionate (34,51%), ele incluzand aspecte precum evitarea si aplanarea
conflictelor, imbunatatirea comunicarii, pastrarea de bune relatii dar si elemente
privind deteriorarea relatiilor sociale sau schimbarea modului in care persoana este
perceputd de catre ceilalti. Un al treilea tip de consecinte (intdlnit in 26,76% din
cazuri) face trimitere la desfasurarea activitatii profesionale: pastrarea unei
atmosfere propice muncii, obtinerea un randament mai bun, evitarea sanctiunilor.

Din punct de vedere al valentei, 91 de consecinte au fost pozitive, 36 negative,
iar 16 cu valenta neclard; noua persoane au mentionat consecinte cu valenta mixta.
Selectand doar acele raspunsuri in care valenta consecintelor este clarda si unica,
subiectii au raportat cu o frecventa mai mare decat cea asteptatd consecinte pozitive
(x*(1)=27,75, p<0,001). Plecand de la aceast distributie general, in lotul nostru se
observa o frecventd mai mare decat cea asteptatad a consecintelor negative la nivelul
celor de nivel personal (si una mai mici a celor pozitive) (x*(1)=5,49, p<0,019), in
timp ce la nivelul consecintelor profesionale lucrurile stau invers: frecventa
observati mai mare a consecintelor pozitive (x°(1)=9,46, p=0,002). Aceste rezultate
ne indicd faptul ca angajatii constientizeaza destul de bine beneficiile In plan
profesional ale reglarii emotiilor (evitarea sanctiunilor, pastrarea locului de munca,
a afacerii, a clientilor), dar resimt efecte mai mult negative decét pozitive in plan
personal (oboseald, tensiune, frustrare, lipsa propriei sinceritati).

A cincea ipotezd, ce anticipa faptul ca participantii vor mengiona mai multe
consecinge cu valenta pozitivd in cazul strategiilor centrate pe antecedente, a fost
infirmatd. Diferente de valenta a consecintelor nu au fost regasite nici in ceea ce
priveste centrarea pe problemd (yx°(1)=0,17, p=0,67), nici pentru schimbare
cognitivi (y%(1)=1,45, p=0,22), nici pentru directionarea atentiei (x(1)=0,02,
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p=0,84), nici pentru controlul raspunsului (x°(1)=0,001, p=0,98). Diferentele fata
de rezultatele lui Gross pot fi explicate in primul rand prin faptul ca cercetarile
echipei sale vizeaza efecte uneori mai putin constientizate (de exemplu nivelul de
activare fiziologicd), In timp ce aceastd anchetd vizeazd doar consecintele
constientizate. In al doilea rand, echipa sa investigheazi efectele unor strategii mult
mai specifice decat cele prezentate aici.

Discutarea rezultatelor. Concluzii.

Deoarece numarul studiilor empirice vizand problematica reglarii emotionale in
mediile profesionale romanesti este mic, am considerat justificatd demararea unei
anchete care sa reprezinte un punct de plecare pentru studii ulterioare mai detaliate.
Subiectii — angajati in diverse arii de activitate specifice sectorului servicii — au fost
rugati sa raspunda la cateva Intrebari privind o situatie recentd de la locul de munca
in care au resimtit anumite emotii si au incercat sa schimbe ceva la acestea.

Prima ipoteza, ce anticipa o preponderentd a cazurilor de reglare a emotiilor
negative a fost confirmata. Rezultatul, concordant cu cercetarile anterioare (Gross,
Richards si John, 2006), poate fi explicat atat prin salienta mai puternica a
emotiilor negative cat si prin impactul mai evident al acestor emotii asupra
tulburarii starii de bine a individului, a relatiilor sociale si a activitatii profesionale.

In situatiile de reglare emotionald mentionate, sefii au fost mentionati cel mai
frecvent drept persoane implicate direct — ceea ce evidentiaza necesitatea studierii
muncii emotionale intra-organizationale. Interesant este faptul cd a doua ipoteza -
cea anticipand o frecventd mai mare a reglrii emotionale in relatiile cu clientii la
angajatii din organizatiile orientate spre profit in raport cu cei din domeniile de
ingrijire - nu s-a confirmat. Acest rezultat infirma salienta mai ridicata a muncii
emotionale in sectorul traditional al furnizarii de servicii comparativ cu munca de
ingrijire-educare. Similaritatea identificata justifica studierea problematicii muncii
emotionale in ambele sub-sfere ale sectorului servicii.

Analiza tematica a strategiilor utilizate de participanti indica o buna potrivire a
modelului lui Gross (1998, 2001) la raspunsurile subiectilor. Cea de-a treia ipoteza
privind asocierea intre categoria de varsta a angajatilor, respectiv genul lor biologic
si anumite strategii de reglare emotionala este mai degraba infirmatd. Rezultatele
noastre sunt congruente cu observatia lui Lazarus (1993) privind lipsa unor
diferente sistematice intre barbati si femei in gestionarea stresului. Singura legatura
semnificativa a fost cea Intre categoria de varsta §i centrarea pe problema, in sensul
unei tendinte mai puternice a persoanelor de 30 de ani de a-si regla emotiile prin
analiza si rezolvarea problemei comparativ cu persoanele sub 30 de ani. Poate daca
am fi luat in analiza grupe de varsta extreme, atunci rezultatele ar fi altele.

Tn urma reglarii emotionale, cele mai multe afisiri au fost de neutralitate,
urmate de cele pozitive, cele mai putine fiind cele negative. Si ipoteza legatd de o
afisare mai frecventa a emotiilor pozitive de catre femei a fost infirmata. Se pare ca
in mediul profesional, ludnd in considerare varietatea situatiilor in care angajatii se
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implicd voluntar si constient in actele de reglare emotionald, femeile nu afiseaza
mai multe emotii pozitive. Este posibil ca aceasta tendinta sa se manifeste doar in
contexte mult mai clar delimitate.

Cel mai frecvent invocatd motivatie pentru reglarea emotiilor se referd la
gestionarea relatiilor sociale, ceea ce vine sa sustind ideea ca, in context romanesc,
se poate vorbi mai degrabd despre o eticd a relatiilor sociale decat o etica
profesionald (Heintz, 2006). Motivatiile legate de grija pentru propria persoana au
o frecventd medie, in timp ce cele legate de aspect strict profesionale sunt mai rare.
Interesant este faptul ca, desi gestionarea relatiilor sociale reprezinta un motiv la fel
de important si pentru barbati si pentru femei, femeile sunt mai motivate de aspecte
privind mentinerea propriei imagini si a unei stari subiective de bine, in timp ce
barbatii amintesc mai frecvent motive de ordin strict profesional.

Desi consecintele cu valentd pozitivd predomind in rdspunsurile subiectilor
nostii, angajatii par a constientiza mai bine beneficiile in plan profesional ale
reglarii emotiilor, In timp ce resimt efecte mai mult negative decat pozitive in plan
personal. A cincea ipoteza, ce anticipa faptul ca participantii vor mentiona mai
multe consecinte cu valenta pozitiva in cazul strategiilor centrate pe antecedente, a
fost infirmata. Diferentele fatd de rezultatele lui Gross pot fi explicate in primul
rand prin faptul cd cercetdrile echipei sale vizeazd efecte uneori mai putin
congtientizate, in timp ce aceastd ancheta vizeaza doar consecintele constientizate.

In ceea ce priveste rezultatele mentionate trebuie sa mentinem un anumit grad
de rezerva datoritd numarului redus de subiecti. Dar rezultatele obtinute reprezinta
puncte interesante de plecare pentru cercetari ulterioare.

Abstract: Within this questionnaire-based research we investigated how 145 employees
from the service sector perceive different aspects of emotional regulation at work. Results
show not only the diversity of the contexts of voluntary emotional control, but also the
variety of the regulation strategies. The low associations among age, gender, social context,
type of activity and regulations strategies, motivation and consequences rise the interest for
new investigations regarding the specifics of emotional labor within a Romanian context.
Key words: emotion regulation, emotional labor, service sector.

Résumé: Dans cette recherche basée sur la méthode du questionnaire, nous avons examiné
comment 145 emploies du secteur des services vue certain aspects de régulation
émotionnelle au travail. Les résultats indiquent no seul la diversité des contextes des essais
conscients du control émotionnel, mais aussi la variété des stratégies utilisées. Les
associations réduites entre 1’age, le genre, le contexte social et 1’activité professionnelle et
les stratégies, la motivation et les conséquences de régulation émotionnelle posent des
questions que doivent étre répondues dans des recherches suivantes.

Mots clés: régulation émotionnelle, travail émotionnelle, le secteur des services.
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