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Abstract

The main objective of this paper is to explore the relations between emotional regulation and
burnout among Romanian service employees, and to empirically validate the adequacy of
emotional regulation model (Gross, 1998) to the emotional work paradigm. We were interested to
clarify not only the relations among positive - negative affectivity of employees and their emotion
regulation strategies (attention deployment, cognitive change and response modulation), but also
the relations among these strategies and burnout. The empirical research was mainly based on
questionnaires developed based on the previous literature in the field, and also on the data
gathered directly from Romanian population. The results show that the positive affectivity of service
employees relates to certain emotion regulation strategies and prevent burnout. Moreover, certain
emotion regulation strategies also prevent burnout. In the end, some practical implications and
directions for future research are discussed.
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Résumé

L'objectif central de cet article est I'exploration des relations entre le réglage émotionnel et
I'épuisement professionnel au niveau des employés roumains qui travaillent dans le secteur
tertiaire; I'exploration a été réalisée par l'intermédiaire d'une vérification empirique de I'adéquation
du modéle proposé par James Gross (1998) dans le contexte du travail émotionnel. Notre intérét
réside autant dans la clarification des relations entre I'affectivité positive et négative des employés
et le type de stratégie adoptée lors du réglage émotionnel (la direction de [l'attention, le
changement cognitif ou la modulation des réponses), que dans lidentification des relations
existantes entre ces stratégies et des conséquences telles que I'épuisement professionnel. Notre
recherche s'appuie principalement sur la méthode du questionnaire, les échelles étant construites
en partant dans la méme mesure de la littérature de ce domaine et des informations cueillies
directement au niveau de la population roumaine. Les résultats ainsi obtenus attestent que la
tendance des employés a ressentir des états affectifs positifs s'associe avec certaines stratégies
de réglage émotionnel et réduit I'épuisement. En plus, certaines stratégies de réglage émotionnel
préviennent I'apparition de I'épuisement professionnel. En fin, on discute les possibles interventions
au niveau pratique, mais aussi les nouvelles directions de recherche.

Mots clés: réglage émotionnel, épuisement professionnel, affectivité positive et négative, le
secteur tertiaire

Problematica reglarii emotionale de catre
angajatii din sectorul servicii a devenit
interesanta din  doua motive. Dintr-o
perspectiva teoretica vizam o verificare a
gradului Tn care modelele existente in literatura
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internationalda sunt valide si in contextul
cultural roménesc. Din perspectiva practica
domina interesul pentru identificarea unor
strategii de interventie care sa diminueze
impactul negativ pe care munca emotionala il
poate avea asupra angajatilor.



Studii si Cercet ari

Munca emo tional a

In ultimii ani, mai ales in organizatiile
care pun accent pe calitatea serviciilor,
angajatilor i se cere ca atunci céand
interactioneaza cu clientii sa afiseze calm si
amabilitate, indiferent de problemele personale
sau de tensiunile profesionale ce apar. Prin
urmare, angajatii trebuie sa Tsi controleze intr-
0 masura mai mare sau mai mica ematiile,
dispozitile afective si sentimentele, pentru a
raspunde in  mod adecvat solicitarilor
organizationale. Nu ne propunem sa
prezentam aici toate modelele muncii
emotionale (engl. emotional labour, emotion
work) existente Tn literatura de specialitate, ci
doar sa trecem in revista trei dintre cele mai
importante.

Arlie  Hochschild a fost primul
cercetator care a studiat Tn mod explicit
problematica controlului trairilor afective la
locului de munca, publicand in 1983 rezultatele
si concluziile sale In ceea ce a devenit cea mai
citata lucrare asupra muncii emotionale: The
Managed Heart — The Commercialization of
Human Feeling. Ea a fost cea care a propus
conceptul de munca emotionala, definindu-I ca
find eforturile de auto-inducere sau auto-
suprimare a unor trairi afective Tn scopul
mentinerii unei nfatisari exterioare care sa
produca altor persoane (in principal clientii) o
stare de spirit adecvata. Hochschild (1983) a
operat distinctia dintre jocul de suprafata si
jocul profund. Cénd angajati fac joc de
suprafata, ei Tncearcda sa modifice doar
aspectele vizibile ale emotiilor (mimica,
gestica, postura, tonalitatea vocii) pentru a le
aduce n concordanta  cu regulile
organizationale, Tn timp ce trairile afective
interne raméan neschimbate. Cand vorbeste de
Jocul profund activ’, Hochschild (1983) se
refera la faptul ca indivizii Tncearca sa-si
modifice trairile afective subiective pentru a
simti ceea ce se cere de la ei; in cadrul acestui
joc profund activ, indivizii trebuie sa depuna
efort pentru a-si regla propriile emotii. In alte
cazuri, angajatii pot simti automat emotia
ceruta de politica organizationala — este vorba
despre jocul profund pasiv.

Un alt model clasic al muncii
emotionale este cel propus de Kruml si
Geddes (2000). Ei sustin ca dimensiunile
definitorii ale muncii emotionale sunt disonanta
emotionala si efortul emotional. Disonanfa
emofionald reprezintad gradul in care trairile
afective ale angajatilor se potrivesc expresiilor
emotionale afisate; aceasta dimensiune
plaseaza conceptele de joc de suprafata si joc

profund pasiv la capetele opuse ale unui
continuum.  Efortul emofional reprezinta
incercarile active ale angajatilor de a-si
schimba trairile subiective; aceasta
dimensiune poate fi echivalata cu jocul profund
activ.

Interesanta este  propunerea lui
Grandey (2000) care aduce teoria reglarii
emotiilor (Gross, 1998) in paradigma muncii
emotionale. Gross (1998, 2001) sustine ca
emotia poate fi reglatda la nivelul a cinci
momente ale procesului de generare a
emotiei, prin cinci tipuri diferite de strategii: 1)
selectarea situatiilor, 2) modificarea situatiilor,
3) directionarea atentiei, 4) schimbarea
cognitiilor, si  5) modularea raspunsurilor
emotionale (experentiale, comportamentale si
fiziologice). Strategia de selectare a situatiilor
se refera la cautarea sau evitarea anumitor
oameni, activitati, locuri pentru a induce,
reduce, amplifica sau diminua emotiile dorite.
Odata selectata o situatie, strategia de
modificare a situafiei Tncearca sa aduca
schimbari Tn situatia respectiva pentru a-i
modifica impactul emotional. Tn al treilea rand,
situatile au mai multe aspecte, asa ca
orientarea atenfiei poate fi folosita pentru a
stabili aspectele pe care ne vom centra. Odata
centrati pe un anumit aspect al situatiei,
schimbdrile cognitive se refera la construirea
uneia sau a mai multor semnificatii ale acelui
aspect al problemei. Modularea raspunsului se
refera la diferite tipuri de Tncercari de a
influenta raspunsurile emotionale la nivel
fiziologic si comportamental, dupa ce trairile
afective au fost deja pe deplin activate.
Incercand o paraleld cu modelul propus de
Hochschild, Grandey (2000) a propus o
analogie intre strategiile de directionare a
atentiei si de schimbare cognitiva (Gross,
1998) si jocul profund (Hochschild, 1983)
(elementul comun tine de incercarea
angajatilor de a schimba efectiv ceea ce simt
pentru a se conforma solicitarilor
organizationale), dar si Tintre modularea
raspunsului (Gross, 1998) si jocul de suprafata
(Hocshchild, 1983) (angajati  schimba Tsi
schimba doar expresia emotionala, nu si ceea
ce simt cu adevarat).

Un rol important in dinamica muncii
emotionale 1l joaca factorii antecedenti de
natura organizationala. Printre ei putem
enumera normele organizationale, cerintele
specifice postului (sau profesiei) si specificul
interactiunilor cu clientii. Tn spatiul romanesc,
in cadrul studiilor care analizeaza calitatea
serviciilor sau eticii muncii, se pune in discutie
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si problema relatiilor cu clientii (Heintz, 2006).
Heintz (2006) arata ca in cadrul organizatiilor
care trebuie sa faca fata unei concurente
accentuate, managementul pune mai mult
accent pe atitudinea angajatilor fata de clienti,
in timp ce in institutiile publice, angajatii se
plaseaza deseori intr-o pozitie de putere fata
de beneficiarii serviciilor lor, fiind mai putin
interesati de pastrarea unei atitudini amabile
fata de acestia. Plecand de la aceste rezultate,
anticipam ca angajatii din sectorul comercial
privat vor recurge mai frecvent la reglarea
emotiilor n cadrul interactiunilor cu clientii,
comparativ cu angajatii din institutiile publice.

Afectivitatea pozitiv a si afectivitatea
negativa - factori moderatori al
muncii emo tionale

Dintre  factorii individuali  care
influenteaza munca emotionala si consecintele
sale, literatura de specialitate evidentiaza
genul, experienta, competentele emotionale
ale angajatilor, precum si identitatea lor
profesionala, atasamentul fata de organizatie,
sau predispozitia lor de a resimti trairi afective
pozitive sau negative.

Afectivitatea pozitiva (AP) se afla in
relatie cu entuziasmul si optimismul, in timp ce
afectivitatea negativa (AN) se asociaza cu
pesimismul si stari afective neplacute. Din
moment ce persoanele cu o puternica AN sunt
predispuse la a reactiona mai puternic la
evenimentele negative, se presupune ca
pentru ele ar mai dificila realizarea muncii
emotionale, iar consecintele negative pentru
angajati ar fi mai accentuate. Chu (2002) arata
ca in industria hoteliera, unde exista cerinta
afisarii ematiilor pozitive, persoanele cu AP
intampina mai putine probleme si simt o
disonanta emotionala mai redusa, iar in
acelasi timp angajatii cu AN simt discrepante
mai mari Tn aceeasi situatie.

Epuizarea profesional a — una din

posibilele consecin te ale muncii

emotionale

Morris si Feldman (1996) aratau ca
munca emotionald nu este uniform sau egal
vatamatoare pentru toti angajatii: exista cazuri
in care angajatii intra pe pilot automat (ex.
casierul zambeste automat la restituirea
restului) sau acele cazuri in care munca
emotionala reduce incertitudinea si contribuie
la evitarea situatiilor interpersonale jenante,
ducénd, prin urmare, la cresterea satisfactiei in
munca.
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Si alte cercetari sustin ideea ca munca
emotionala nu este in mod egal daunatoare.
Zapf, Vogt, Seifert, Mertini si Isic (1999) arata
ca scalele cerintelor de reglare emotionala pot
avea corelatii atat pozitive cat si negative cu
diferite variabile indicatori ai starii de bine,
ceea ce demonstreaza ca munca cu oameni
(ce implica munca emotionald) nu este
stresantd n sine. In studiul realizat de
Brotheridge si Grandey (2002), unii angajati
din posturi ce presupun nivele Tnhalte de munca
emotionala raporteaza nivele mai crescute de
satisfactie profesionala si realizare personala
si sufera mai putin de epuizare profesionala.
Aceste rezultate se pot datora caracteristicilor
postului sau persoanelor.

Totusi, o serie de studii au evidentiat
legaturi intre munca emotionald si consecinte
negative pentru angajati, consecinte precum
epuizare profesionala (Tolich, 1993; Wharton,
1993), stres, stima scazuta de sine, depresie,
cinism, alienarea n rol, auto-alienare, devianta
emotionala (Ashforth & Humphrey, 1993;
Fineman, 1993).

Desi existda mai multe definitii si
modele ale epuizarii profesionale, in studiul de
fatd am plecat de la primul model propus de
Maslach (1981, 1982). Principala motivatie a
alegerii noastre tine de faptul ca acest model
vizeaza in special angajatii din posturile ce
presupun relatii cu clientii — posturi in care
munca emotionald reprezintd o componenta
importanta. Tn plus, acest model face trimitere
(prin dimensiunea de depersonalizare) si la o
anumita atitudine fata de clienti, ceea ce este
foarte important din perspectiva muncii
emotionale.

Maslach (1981, 1982) a conceptualizat
epuizarea profesionalda ca avand trei
componente: oboseala emotionala,
depersonalizarea si tendinta de evaluare
negativa a propriilor realizari. Acest model
conceptualizeaza oboseala emotionala ca fiind
acea stare de golire de energie emotionala
insotita de impresia ca propriile resurse
emotionale nu sunt adecvate pentru
gestionarea situatiei. Cand persoana se afla
intr-o stare de oboseala emotionala avansata,
ea se simte secatuita de munca, se simte
obosita dimineata, epuizata si frustrata. A
doua componentd — depersonalizarea — se
refera la tendinta de a-i trata pe oameni ca pe
niste obiecte, de a nu fi interesat de ceea ce
se intdmpla cu ei. O persoana aflata intr-o
astfel de stare simte ca altii o blameaza pentru
problemele lor. A treia componenta se refera la
tendinta de evaluare negativa a propriilor
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realizari. Un angajat care considera ca are
realizari personale reduse simte ca nu poate
face fata problemelor, ca nu are o influenta
benefica asupra celorlalti, nu se mai simte
atras de munca sa.

Desi in anii 90, Maslach si
colaboratorii  (apud. Cooper, Dewe &
O’Driscoll, 2001) au revizuit conceptul epuizarii
profesionale, propunand un model aplicabil si
in alte contexte decat cel al domeniului
serviciilor, n studiul de fatd suntem interesati
de prima conceptualizare, cu aplicabilitate
directa n sectorul servicii. Tn ultimii ani,
cercetarile au generat o controversa, nca
nerezolvata, legata de includerea
depersonalizarii sau cinismului si a redusei
realizari profesionale (sau eficacitate
profesionald) ca si elemente fundamentale ale
epuizarii profesionale sau de pastrarea lor ca
factori ce coreleaza cu acest fenomen. Cert
este ca oboseala emotionala raméane din toate
perspectivele un element definitoriu al epuizarii
profesionale.

Tn timp ce studiile anterioare au studiat
impactul unor dimensiuni precum disonanta
emotionala si efortul emotional asupra
epuizarii profesionale, in cadrul acestui
demers empiric de propunem identificarea
legaturii dintre trei strategii specifice de reglare
emotionala (directionarea atentiei, schimbarea
cognitivda si modularea raspunsului) si
epuizarea profesionala. Deoarece exista
dovezi ca oboseala emotionala apare ca efect
al disonantei emotionale (Abraham, 1998,
Morris & Feldman, 1996, Zapf & colab., 1999),
anticipam ca reglarea  ematilor  prin
schimbarea cognitiva va conduce la o scadere
a disonantei emotionale, si prin urmare a
oboselii emotionale. Tn plus, ne asteptam ca
schimbarea cognitiva sa reduca tendinta de
depersonalizare a clientilor si de evaluare
negativa a realizarilor profesionale. Plecand de
la studii precum cele ale lui Fineman (2001),
Morris si Feldman (1996) care arata ca
angajatii  se protejeaza de consecintele
negative ale muncii emotionale prin realizarea
unui joc de suprafata, anticipam ca modularea
raspunsurilor emotionale ar trebui sa se afle
intr-o relatie inversa cu epuizarea profesionala.
Plecand de la aceste premise, ne asteptam ca
strategiile de reglare emotionala sa influenteze
epuizarea profesionala dincolo de influenta
variabilelor socio-demografice, si a afectivitatii
pozitive si negative.

Tn plus, dat fiind accentul mai puternic
pus de catre angajatorii romani din sectorul
privat pe atitudinea angajatilor lor fata de

clienti (comparativ cu cerintele din sectorul
serviciilor publice) (Heintz, 2006), ne asteptam
ca oboseala emotionala sa fie mai accentuata
la angajatii din sectorul comercial privat decat
la cei din sectorul serviciilor publice.

Obiectivele si ipotezele cercet arii

Principalul obiectiv al studiului de fata
a fost acela de a aprofunda analiza Tn context
roménesc a fenomenului muncii emotionale la
angajatii din sectorul servicii. Mai precis, ne-
am propus sa studiem masura in care
afectivitatea pozitiva si negativa a angajatilor si
strategiile de reglare a emotiilor pe care ei le
folosesc n relatile cu clienti sunt buni
predictori pentru epuizarea profesionala. Mai
mult, am fost interesati de diferentele care
exista intre angajatii din mediul privat si cei din
institutiile publice Tn ceea ce priveste reglarea
emotionala si oboseala emotionala.

Plecand de la aceste obiective, am
formulat trei ipoteze principale:

Ipoteza 1. Strategile de reglare
emofionald aduc un plus de valoare explicativa
pentru epuizarea profesionald, chiar daca este
controlat efectul tipului de trdiri afective si al
variabilelor socio-demografice.

Ipoteza 2. Angajafii din sectorul
comercial privat folosesc intr-o mai mare
mdsurd cele 3 strategii de reglare a emotfiilor
decét funcfionarii publici.

Ipoteza 3. Angajafii din sectorul
comercial privat resimt intr-o mai mare masura
oboseala emofionald decét funcfionarii publici.

Metodologia cercet arii

Participan ti

Tn cadrul acestei cercetari au participat
103 angajati din sectorul servicii, cu varsta
cuprinsa intre 19 si 57 ani, (m=32,9,
a.s.=10,20), 41 din ei lucrand Tn institutii
publice si 62 din mediul privat (domeniul de
activitate: comert). Preponderenta genului
feminin (86,4%) in cadrul lotului de subiecti a
fost mult mai mare decat a celui masculin
(13,6%), dar consideram ca aceasta distributie
este o reflectare buna a preponderentei
femeilor printre angajatii din sectorul servicii.
Ca nivel de studii, 46,6% dintre participantii la
studiu au studii liceale si post-liceale, iar
50,5% au studii universitare. Vechimea minima
in postul ocupat a fost de 2 luni, cea maxima
de 32 ani (m=7,2; a.s.=5).

Instrumente

Principalele variabile investigate au
fost afectivitatea pozitiva si negativa, trei
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strategii de reglare emotionala (directionarea
atentiei, schimbarea cognitiva si modularea
raspunsului), epuizarea profesionala (si sub-
dimensiunile  ei:  oboseala  emotionala,
depersonalizarea, simtul scazut al eficientei
profesionale), si caracterul privat sau public al
institutiei de apartenenta.

Pentru a evalua tendinta participantilor
de a resimti trairi afective pozitive sau negative
a fost utilizata scala Afectivitate Pozitiva
Afectivitate Negativa (APAN) construita de
Gherasim (2006). Scala este alcatuita din 12
itemi care denota trairi afective negative si 12
itemi care vizeaza trairi afective pozitive.
Subiectii erau rugati sa aprecieze pe o scala in
6 trepte (de la niciodata la Tntotdeauna) céat de
frecvent fiecare din starile sufletesti enumerate
fi caracterizeaza. Pentru ambele scale -
afectivitate pozitiva (AP) si afectivitate negativa
(AN), scorul total a fost obtinut prin calcularea
mediei itemilor scalei.

Pentru investigarea strategiilor de
reglare emotionald s-a utilizat un instrument
construit anterior (Zaharia, Apostol, & Neculau,
2007) cu ajutorul expertilor, plecand de la
teoria reglarii emotiilor a lui Gross (1998,
2001). Coeficientii Alpha Cronbach obtinuti au
fost: 0,81 pentru directionarea atentiei, 0,83
pentru schimbare cognitiva, 0,74  pentru
modularea raspunsului (Zaharia, Apostol, &
Neculau, 2007). Participantii la studiul de fata
au fost rugati sa aprecieze pe o scala in patru
trepte (de la niciodata la intotdeauna) céat de
des recurg la anumite conduite pentru a
transmite clientilor starile de spirit (atitudinile)
dezirabile atunci cand ei simteau de fapt
altceva.

Pentru evaluarea epuizarii
profesionale s-a pornit de la modelul Ilui
Maslach (1981, 1982). Chestionarul a fost
construit prin operationalizare cu ajutorul
expertilor (studenti in anul Ill la Facultatea de
Psihologie si  Stinte  ale  Educatiei,
Universitatea Al.l.Cuza), sub coordonarea
autorilor lucrarii. Dupa o extensiva analiza a
literaturii de specialitate, membrii unui grup de
9 experti au operationalizat individual
dimensiunile epuizarii profesionale (construind
indicatori si itemi). A urmat o intalnire intre
membrii grupului, unde s-au discutat indicatorii
si itemii propusi si s-au pastrat cei care, in
opinia grupului, reprezentau cel mai bine
fiecare dintre dimensiuni. Dupa stabilirea
acestei prime forme a chestionarului, acesta a
trecut printr-o faza de validare de concept (in
care membrii unui alt grup de experti — 29
persoane - trebuiau sa recunoasca carei
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dimensiuni corespundea fiecare item). S-au
pastrat doar itemii care intruneau un consens
ridicat din partea expertilor (peste 70%). Astfel,
pentru oboseald emotionala au fost pastrati 11
itemi, pentru depersonalizare 13 itemi, si
pentru cel ineficacitate profesionald 9 itemi. Tn
completarea chestionarului, subiectii trebuiau
sa aprecieze pe o scala in 6 trepte (de la
niciodata (1) la intotdeauna (6)) in ce masura
fiecare din conduitele mentionate
caracterizeaza activitatea lor profesionala.
Scorurile celor 3 sub-scale au fost date de
mediile itemilor, iar scorul total pentru epuizare
a fost obtinut prin insumarea scorurilor la cele
trei sub-scale.

Procedura

Participantii au luat parte in mod
voluntar la acest studiu. Au completat mai intai
chestionarul APAN, apoi chestionarul privind
strategiile de reglare emotionala, apoi pe cel
legat de epuizarea profesionald. Tn final au
furnizat cateva date socio - demografice
(varsta, sex, nivel de studii, tipul de institutie in
care lucreaza — publica sau privata, postul
ocupat si vechimea n acel tip de post).

Rezultate

Date descriptive

Analiza de consistenta interna prin
calcularea coeficientului Alpha Cronbach
indica consistente interne bune ale scalelor
utilizate Tn cadrul acestui studiu (Tabelul 1).

In ceea ce priveste evaluarea tipului
de afectivitate care 1i caracterizeaza,
participantii la acest studiu au avut tendinta de
a raporta un nivel mai ridicat al afectivitatii
pozitive (AP) decat al celei negative (AN)
(Tabel 1). Aceasta tendintda poate fi
considerata ca un semn al adaptarii generale a
persoanelor, dar raméne de identificat daca
intr-adevar persoanele din sectorul servicii au
o tendintda mai accentuata de a trai emotii,
sentimente, dispozitii cu valente pozitive,
comparativ cu angajatii din alte sectoare de
activitate. Tn ceea ce priveste strategiile de
reglare emotionala, mediile Tinregistrate de
ansamblul lotului de participanti pentru cele trei
scale sunt destul de apropiate (Tabel 1), Tn jur
de 2,70. Scorurile obtinute la cele trei sub-
scale ale epuizarii profesionale de intregul lot
de participanti (Tabel 1) s-au plasat cu
aproape 1 punct sub media teoretica a scalei,
ceea ce indica faptul, ca pe ansamblu, nivelul
epuizarii in posturile investigate nu este foarte
ridicat.
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Tabelul 1. Date descriptive pentru scalele utilizate Tn acest studiu (medii, abateri standard, indici ai consistentei
interne, corelatii ntre scorurile scalelor)

Medie | Abatere | Alpha AP AN | Directio- | Schim-bare| Modularea | Oboseala | Deperso-| Inefi-
standard| Cronbach narea cognitiva | raspunsului|emotionala| nalizare| cacitate
atentiei
AP 3,96 0,69 0,86
AN 2,75 0,65 0,86 -0,19
Directionarea | 2,54 0,40 0,70 0,24* | 0,07
atentiei
Schimbare 2,72 0,41 0,72 0,34** | -0,07 0,50**
cognitiva
Modularea 2,89 0,42 0,62 0,08 | -0,03 | 0,26** 0,31**
raspunsului
Oboseala 2,78 0,65 0,76 -0,43**| 0,33** -0,01 -0,34** -0,17
emotionala
Deperso- 2,66 0,64 0,73 0,02 0,09 0,10 -0,06 -0,22* 0,18
nalizare
Ineficacitate 2,60 0,70 0,76 -0,49**| 0,17 -0,12 -0,26** -0,22* 0,65** 0,21*
Epuizare 8,06 1,53 0,84 -0,45**| 0,26** -0,01 -0,30** -0,28** 0,81** 0,60** 0,82**
profesionala
* p< 0,05
*»*P< 0,01

Relafii intre tipul de afectivitate si cele trei
strategii de reglare emotionala

Rezultatele aratda ca predispozitia
angajatilor de a resimtii trairi afective pozitive
se asociaza pozitiv cu reglarea emotiilor prin
schimbare cognitiva (r=0,34, p<0,01). Prin
urmare, persoanele ce au tendinta de a resimti
mai frecvent emotii si dispozitii afective placute
sunt si cele care Tsi regleaza emotiile mai
frecvent prin schimbarea modului in care ei
inteleg situatia. Analiza de tip corelational nu
ne permite sa postulam relatii cauzale. O
legatura mai putin puternica, dar pozitiva, se
regaseste si intre afectivitatea pozitiva si
reglarea emotiilor prin directionarea atentiei
(r=0,24, p<0,05). Persoanele ce au tendinta de
a resimti mai frecvent emotii si dispozitii
afective pozitive sunt si cele care Tsi regleaza
emotile mai frecvent prin redirectionarea
atentiei. Nu exista corelatii semnificative intre
afectivitatea pozitiva si reglarea emotiilor prin
modularea raspunsurilor emotionale.

Se mai poate observa (Tabel 1) ca
afectivitatea negativa nu coreleaza
semnificativ cu strategile de reglare a
emotiilor. Exista posibilitatea ca implicarea
angajatilor cu AN 1n reglarea ematiilor sa
depinda de factori precum politica organizatiei

privind munca emotionala si dorinta angajatilor
de a-si pastra postul.

Relafii Tntre tipul de afectivitate si
epuizarea profesionala

Afectivitatea pozitiva coreleaza negativ
puternic atat cu scorul total la epuizare
profesionala (r=-0,40, p<0,01), cat si cu doua
din sub-dimensiunile sale: oboseala
emotionala (r=-0,43, p<0,01), si ineficacitate
profesionala (r=-0,49, p<0,01). Putem spune
ca persoanele cu afectivitate pozitiva sunt si
cele care resimt mai putin epuizarea
profesionala. Datele obtinute ne indreptatesc
sa credem ca aceste persoane traiesc mai
putin starea de epuizare deoarece resimt mai
putin oboseala emotionala, avand totodata
tendinta de a-si evalua mai bine realizarile
profesionale.

Afectivitatea negativa coreleaza
semnificativ cu epuizarea profesionala pe
ansamblu (r=0,26, p<0,01). Aceasta relatie
directa este datorata preponderent corelatiei
dintre afectivitatea negativa si oboseala
emotionala (r=0,33, p<0,01), caci aceasta este
singura sub-dimensiune a epuizarii cu care
coreleaza. Data fiind incarcatura emotionala
negativa a oboselii emotionale, rezultatul era
de asteptat.
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Relafii intre cele trei strategii de
reglare emofionald investigate si epuizarea
profesionala

Rezultatele (Tabelul 1) arata ca
reglarea emotionala prin directionarea atentiei
nu coreleaza semnificativ. cu epuizarea
profesionala (nici cu scorul total, nici cu vreo
sub-dimensiune). O posibila explicatie pentru
aceste rezultate ar putea fi formulata pornind
de la ceea ce inseamna directionarea atentiei
ca strategie de reglare  emotionala.
Directionarea atentiei se refera atat la
incercarile angajatilor de a-si redirectiona
atentia spre elementele care sa scada
impactul emotional al situatiei (distragere -
Gross, 1998), cat si la Incercarile lor de a-si
induce activ  emotile dezirabile  prin
concentrarea asupra unor elemente care in
trecut le provocasera acele trairi (concentrare -
Gross, 1998). Se poate observa caracterul
divergent al celor doud metode prin care se
poate realiza reglarea  emotillor  prin
directionarea  atentiei. Este posibil ca
distragerea sa se asocieze negativ epuizarii
profesionale, in timp ce concentrarea poate sa
faciliteze aparitia oboselii emotionale.

Modularea  raspunsului  coreleaza
negativ cu depersonalizarea (r=-0,22, p<0,05),
ineficacitatea profesionala (r=-0,22, p<0,05),
dar si cu scorul total la epuizare (r=-0,28,
p<0,01). Prin urmare, angajatii care recurg
doar la mascarea trairilor afective fata de
clienti, prin afisarea unei expresii emotionale
dezirabile sunt cei care resimt mai putina
epuizare profesionala, si asta datorita faptului
ca 1i depersonalizeaza mai putin pe clienti si isi
evalueaza realizarile mai bine.

Reglarea emotiilor prin schimbare
cognitiva coreleaza negativ semnificativ cu
oboseala emotionala (r=-0,34, p<0,01), cu
ineficacitatea profesionala (r=-0,26, p<0,01),
dar si cu scorul total la epuizare (r=-0,30,
p<0,01). Prin urmare, acei angajati din sectorul
servicii care apeleaza la reglarea ematiilor prin
recadrare cognitiva sunt cei care resimt intr-o
mai mica masura epuizarea profesionala, iar
aceasta legatura este datoratda asocierii
negative dintre reglarea emotiilor prin
schimbare cognitiva si obosealda emotionala,
dar si ineficacitate profesionala.

Rezultatele prezentate anterior ne
indica faptul ca reglarea emotiilor prin
modularea raspunsului si prin schimbarea
modului de intelegere a situatiilor problematice
se asociaza cu un nivel mai scazut al epuizarii
profesionale.
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Dar pentru a clarifica mai bine aceste
relatii (avand n vedere si relatiile anterior
prezentate intre afectivitatea pozitiva, reglarea
emotiilor si epuizarea profesionala), au fost
studiate cateva modele de predictie liniara
pentru a vedea care sunt variabilele care
prezic cel mai bine epuizarea profesionala si
sub-dimensiunile sale.

Ipoteza 1. Strategile de reglare
emofionald aduc un plus de valoare explicativé
pentru epuizarea profesionald, chiar daca este
controlat efectul tipului de trairi afective si al
variabilelor socio-demografice.

Pentru a evalua daca strategiile de
reglare emotionala aduc un plus de valoare in
explicarea variantei epuizarii profesionale s-a
realizat o regresie multipla ierarhica.

In primul bloc am introdus variabilele
de natura socio-demografica si organizationala
pe care am dorit sa le controlam (tip institutie —
publica sau privata-, sex, varsta, vechime,
studii); Tn al doilea bloc am introdus
afectivitatea pozitiva si afectivitatea negativa,
iar in al treilea bloc am introdus cele trei
strategii de reglare emotionala (directionarea
atentiei, schimbarea cognitiva si modularea
raspunsului).

Rezultatele obtinute (Tabelul 2) indica
faptul ca variabilele socio-demografice nu
contribuie Tn mod semnificativ la explicarea
variantei epuizarii profesionale (F(5,89)=0,54,
p=0,74). Introducerea Tn al doilea bloc a
variabilelor afectivitate pozitiva si afectivitate
negativa aduce un plus de valoare explicativa
(AR’=0,21, p<0,001), acest al doilea model
contribuind Tn mod semnificativ la explicarea
variantei epuizarii profesionale (F(7,87)=4,05,
p=0,001).

In modelul final am introdus in plus
fata de variabilele mentionate anterior si cele
trei strategii de reglare emotionala. Rezultatele
arata ca, in conditile in care sunt controlate
variabilele de natura socio-demografica si cele
care tin de afectivitatea pozitiva si negativa a
angajatilor, strategiile de reglare emotionala
influenteaza semnificativ epuizarea
profesionald (AR*=0,09, p=0,01). Strategiile de
reglare emotionala explica 9% din varianta
epuizarii, iar aceasta vine in plus fata de cele
18% explicate de factorii deja controlati. Prin
urmare, prima ipoteza a primit validare
empirica.

La nivel analitic, din modelul final se
observa ca modularea raspunsului este
strategia de reglare emotionala care
influenteaza in mod semnificativ varianta
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epuizarii (3=-0,26, p=0,01). Celalalt predictor
semnificativ este afectivitatea pozitiva (B=-
0,36, p<0,001). Prin urmare se poate sustine
ideea ca angajatii se simt mai putin epuizati la

locul de munca daca sunt caracterizati de
afectivitate pozitiva si se angajeaza in reglarea
emotiilor prin modularea raspunsului.

Tabelul 2. Sinteza modelelor predictive pentru epuizarea profesionala

R R? ajustat | AR? B es.B B

PASUL 1 0,02 -0,02 0,02
Varsta 0,01 0,03 0,04
Sex -0,02 0,47 -0,00
Studii 0,26 0,17 0,16
Institutie 0,07 0,14 0,07
Vechime 0,01 0,04 0,05
PASUL 2 0,24* 0,18* 0,21**
Varsta -0,01 0,02 -0,05
Sex -0,21 0,42 -0,04
Studii 0,20 0,15 0,13
Institutie 0,01 0,12 0,01
Vechime 0,03 0,03 0,15
AP -0,85 0,22 -0,37**
AN 0,49 0,24 0,21*
PASUL 3 0,34** 0,26** 0,09*
Varsta 0,01 0,02 0,03
Sex -0,09 0,43 -0,02
Studii 0,17 0,14 0,11
Institutie 0,09 0,12 0,08
Vechime 0,01 0,04 0,08
AP -0,83 0,23 -0,36**
AN 0,37 0,23 0,15
Directionarea atentiei 0,77 0,40 0,20
Schimbare cognitiva -0,60 0,43 -0,16
Modularea -0,92 0,35 -0,26**
raspunsului

* p< 0,05

*»*P< 0,01

Pentru a investiga in detaliu dinamica factorilor predictor semnificativ identificat in cadrul

care explica varianta epuizarii profesionale, am
realizat cate o analiza de regresie multipla
ierarhica pentru fiecare dintre dimensiunile
acestui fenomen. In primul bloc am introdus
variabilele de natura socio-demografica pe
care am dorit sa le controlam (tip institutie,
sex, varsta, vechime in post, anii de studiu); in
al doilea bloc am introdus afectivitatea pozitiva
si afectivitatea negativa, iar in al treilea bloc
am introdus cele trei strategii de reglare
emotionala (directionarea atentiei, schimbarea
cognitiva si modularea raspunsului).

Modelul final luat Tn analiza nu este un
predictor suficient de bun al depersonalizarii
(F(10,97)=1,005, p=0,446). Strategiile de
reglare emotionala nu aduc un plus de valoare
explicativa fatda de celelalte variabile
investigate  (AR*=0,07, p=0,06). Singurul

analizei a fost strategia de reglare emotionala
prin modularea raspunsului ($=-0,26, t=-2,32,
p=0,02). Plecand de la aceste rezultate,
tragem concluzia ca exista alte variabile care
se afla In relati mai puternice cu aceasta
dimensiune a epuizarii profesionale. Aceste
alte variabile ar putea fi legate de valorile
angajatilor, de identitatea lor profesionala, dar
si de factori organizationali (precum politica
organizatiei privind interactiunile cu angajatii,
sau 0 gama mai larga a sectoarelor de
activitate).

Modelul predictiv final pentru oboseala
emofionald explica 33% din varianta
(F(10,85)=5,78, p<0,001). Strategile de
reglare emotionala explicda cu 7% mai mult
decat celelalte variabile (Tabelul 3). La un nivel
mai analitic se poate observa ca strategiile de
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reglare emotionala prin directionare a atentiei
(B=0,20, t=2,03, p=0,045) si prin schimbarea
cognitiilor ~ (B=-0,27,  t=-2,50, p=0,014)
reprezinta predictori semnificativi ai oboselii
emotionale, chiar Tn conditile in care este
controlat  efectul afectivitatii  pozitive i
negative. Analiza rezultatelor modelului final

mai indica faptul ca, pe langa cele doua
strategii de reglare emotionala mentionate, mai
exista doi predictori semnificativi ai oboselii
emotionale: afectivitatea pozitiva (3=-0,34, t=-
3,74, p=0,001) si afectivitatea negativa a
angajatilor (3=0,25, t=2,65, p=0,009).

Tabelul 3. Sinteza modelelor predictive pentru oboseala emotionala

R R? ajustat | AR? B es.B B

PASUL 1 0,21 -0,01 0,04
Varsta -0,00 0,01 -0,09
Sex 0,12 0,20 0,06
Studii 0,12 0,07 0,19
Institutie 0,02 0,06 0,05
Vechime 0,01 0,01 0,19
PASUL 2 0,57** 0,27** 0,28**
Varsta -0,01 0,01 -0,17
Sex -0,21 0,42 -0,04
Studii 0,10 0,06 0,15
Institutie -0,01 0,05 -0,02
Vechime 0,02 0,01 0,29
AP -0,385 0,09 -0,39**
AN 0,28 0,09 0,28**
PASUL 3 0,63** 0,33** 0,07*
Varsta -0,01 0,01 -0,08
Sex 0,11 0,17 0,05
Studii 0,08 0,06 0,12
Institutie 0,01 0,05 0,03
Vechime 0,02 0,01 0,23
AP -0,33 0,09 -0,34*
AN 0,25 0,09 0,25**
Directionarea atentiei 0,33 0,16 0,20*
Schimbare cognitiva -0,44 0,17 -0,27*
Modularea -0,19 0,14 -0,12
raspunsului

* p< 0,05

*P< 0,01

Rezultatele obtinute indica faptul ca
oboseala emotionalda creste atunci cand
angajatii sunt caracterizati ntr-o mai mica
masura de afectivitate pozitiva si intr-o mai
mare masura de afectivitate negativa si recurg
mai putin la strategii de reglare a ematiilor prin
schimbare cognitiva si mai mult prin
directionarea atentiei. Prin urmare, daca
tendinta angajatilor de a resimti trairi afective
negative si de a-si regla emoatile prin
directionarea atentiei favorizeaza aparitia
oboselii emotionale, afectivitatea pozitiva si
reglarea  emotionala prin schimbarea
semnificatiei situatiilor problematice intalnite
reprezinta resurse valoroase ale angajatilor in
evitarea unei epuizdri emotionale. Tn plus,
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important este faptul ca strategiile de reglare
emotionala influenteaza oboseala emotionala,
chiar atunci cand afectivitatea pozitiva si
negativa a angajatilor, dar si caracteristicile
socio-demografice sunt controlate.

In ceea ce priveste dimensiunea
epuizarii care surprinde percepfia lipsei de
eficientd in plan profesional, introducerea in
modelul final a strategiilor de reglare
emotionala nu contribuie in mod semnificativ la
imbunatatirea procentului de varianta explicat
(AR?=0,04, p=0,178). Din analiza celui de al
treilea bloc de variabile (Tabelul 4), se poate
totusi, observa existenta a doua variabile ce
influenteaza ineficacitatea personala:
afectivitatea  pozitiva (p=-0,46, t=-4,41,
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p<0,001) si strategia de reglare a emotiilor prin
modularea raspunsului (B=-0,20, t=-2,04,

p=0,044).

Tabelul 4. Sinteza modelelor predictive pentru ineficacitate profesionala

R R? ajustat | AR? B e.s.B B

PASUL 1 0,18 -0,02 0,03
Varsta 0,01 0,01 0,19
Sex 0,02 0,21 0,01
Studii 0,08 0,07 0,12
Institutie 0,01 0,06 0,03
Vechime -0,01 0,01 -0,06
PASUL 2 0,53 0,22** 0,24**
Varsta 0,01 0,01 0,06
Sex -0,08 0,19 -0,03
Studii 0,05 0,06 0,07
Institutie 0,01 0,05 0,01
Vechime 0,01 0,01 0,04
AP -0,49 0,10 -0,47**
AN 0,12 0,11 0,11
PASUL 3 0,56 0,24** 0,04
Varsta 0,01 0,01 0,11
Sex -0,01 0,20 -0,01
Studii 0,05 0,06 0,07
Institutie 0,03 0,05 0,06
Vechime 0,01 0,01 0,01
AP -0,48 0,11 -0,46**
AN 0,08 0,11 0,07
Directionarea atentiei 0,10 0,18 0,06
Schimbare cognitiva -0,08 0,20 -0,05*
Modularea -0,33 0,16 -0,20*
raspunsului

* p< 0,05

*P< 0,01

Analiza datelor ne arata ca angajatii
au tendinta sa Tsi evalueze mai bine propriile
realizari profesionale daca sunt caracterizafi
de afectivitate pozitiva si se angajeaza in
reglarea emotiilor prin modularea raspunsului.
Posibile explicatii pot fi formulate plecand de la
faptul ca trairile afective pozitive favorizeaza
evaluarile pozitive (Brief & Weiss, 2002), dar si
de la faptul ca mascarea de catre angajati a
emoatiilor inadecvate se pliaza pe cerintele (mai
mult sau mai putin explicite) ale postului. Daca
angajatii reusesc sa fisi mascheze emotiile
inadecvate, atunci considera ca cel putin o
parte a muncii lor a fost bine realizata.

Pe ansamblu, in cadrul studiului de
fata, variabilele socio-demografice luate in
considerare (varsta, sex, studii, tip de institutie
de apartenenta, vechime) nu au inregistrat un
impact semnificativ asupra epuizarii
profesionale. Acest rezultat este concordant cu
0 serie de cercetari care arata ca alte variabile

sunt mai relevante pentru investigarea acestui
fenomen (Seltzer & Numerof, 1988; Stearns &
Moore, 1993). Influenta comuna a afectivitatii
pozitive si negative asupra epuizarii
profesionale pe ansamblu este clar delimitata,
datordndu-se mai ales influentei asupra
oboselii emotionale si ineficacitatii
profesionale.

Asa cum anticipam in ipoteza, cele trei
strategii de reglare emotionala investigate au o
influenta  semnificativa asupra  epuizarii
profesionale. Aceasta influenta se datoreaza
mai ales impactului strategiilor de directionare
a atentiei si schimbare cognitiva asupra
oboselii emotionale, dar si a modularii
raspunsului asupra ineficacitatii profesionale.

Ipoteza 2. Angajafii din sectorul
comercial privat folosesc intr-o mai mare
madsurd cele 3 strategii de reglare a emotfiilor
decét funcfionarii publici.
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Pentru verificarea acestei ipoteze s-a
aplicat testul t al diferentei dintre medii pentru
esantioane independente. Variabila
independenta luata Tn considerare a fost
apartenenta la tipul de organizatie: subiectii au
fost angajati fie la o institutie publica de
furnizare servicii, fie la una privata (pentru
acest ultim caz, domeniul de activitate era
comertul). Toti subiectii lucrau Tn contact direct
cu clientii. Variabilele dependente au fost cele
trei  strategii de reglare = emotionala
(directionarea atentiei, schimbare cognitiva si
modularea raspunsului), dimensiunile si scorul
total al epuizarii profesionale.

Rezultatele obtinute (Tabelul 5) arata
ca singura diferenta semnificativa se regaseste
pentru strategia de reglare a emotiilor prin
modularea raspunsului.

Tabelul 5. Diferente intre angajatii institutiilor
publice si private — comert

Directionarea] Schimbare | Modularea
atentiei cognitiva | raspunsului

Institutii 2,44 2,65 2,77
publice
Comert 2,60 2,77 2,97
t -1,968 -1,47 -2,41
df 101 101 101
p 0,052 0,144 0,018

Astfel, angajatii care lucreaza fin
comert declara cd recurg mai frecvent la
mascarea adevaratelor lor trairi afective atunci
cand interactioneazéa cu clientii, comparativ i
angajatii din institutiile publice. Una dintre
explicatile cele mai plauzibile se refera la
faptul ca in comert solicitarile de exprimare
emotionald pe care organizatile le impun
angajatilor sunt mult mai stricte, si sunt
formulate Tn majoritatea cazurilor intr-o
manierd directa, explicitd. Utilizarea celorlalte
doua strategii de reglare emotionala este mai
greu de monitorizat decadt modularea
raspunsurilor emotionale, fiind probabil mai
puternic influentatd de atasamentul fatd de
profesie si de parcurgerea unor stagii de
formare specifice. Dar acestea sunt doar
posibile ipoteze care trebui verificate 1n
demersurile ulterioare de cercetare.

Ipoteza 3. Angajafii din sectorul
comercial privat resimt intr-o mai mare masurg
oboseala emofionald decét funcfionarii publici.

Pentru verificarea acestei ipoteze s-a
aplicat testul t al diferentei dintre medii pentru

100

esantioane independente. Variabila
independenta luatd Tn considerare a fost tot
apartenenta la tipul de organizatie (similar
ipotezei 2). Variabila dependenta a fost
dimensiunea epuizarii profesionale care se
refera la oboseala emotionala.

Rezultatele arata ca nu apar diferente
semnificative la nivelul oboselii emotionale
(t(99)=0,58, p=0,65), desi ne asteptasem ca
angajatii din comert ce au contact direct cu
clientii sa inregistreze scoruri mai ridicate (atat
datorita cerintelor emotionale venite din partea
conducerii organizatiilor, cat si datorita unui
program mai prelungit de lucru). Lipsa
diferentelor ne sugereaza ca la nivelul
institutiilor publice exista alti factori care
faciliteaza aparitia epuizarii profesionale.

Rezultatele obtinute Tn cursul verificarii
primelor doua ipoteze sunt concordante cu
aceste ultime rezultate. Anterior s-a evidentiat
faptul ca singurele diferente Tntre mediul privat
(sector comercial) si cel public Tn ceea ce
priveste strategiile de reglare emotionala se
regasesc la nivelul modularii raspunsurilor
emotionale. Dar rezultatele obtinute in cadrul
verificarii primei ipoteze aratd ca modularea
raspunsurilor emotionale nu reprezintd un
predictor semnificativ al oboselii emotionale.

Diferente intre cele doua sectoare de
activitate nu se regasesc nici la nivelul
depersonalizarii (t(101)=-0,58, p=0,631), nici la
nivelul ineficacitatii profesionale (t(100)=1,02,
p=0,310), nici la nivelul scorului total al
epuizarii profesionale (1(98)=0,44, p=0,66).
Explicatia cea mai probabila este ca cele doua
sectoare de activitate au stresori diferiti, ce
ajung sa aiba aproximativ acelasi impact la
nivelul epuizarii profesionale.

Discu tii gi concluzii

Persoanele ce au tendinta de a resimfi
mai frecvent emotii si dispozitii afective placute
sunt si cele care isi regleaza emotile mai
frecvent prin schimbarea modului in care ele
inteleg situatia si prin redirectionarea atentiei
de la situatiile problematice. Tn plus, nu au fost
regasite legaturi semnificative intre
afectivitatea pozitiva si reglarea emotiilor prin
modularea raspunsurilor emotionale. Am putea
trage concluzia ca persoanele care sunt de
obicei optimiste, vesele, bine-dispuse au
tendinta de a-si regla emotiile la un nivel mai
profund. A decela intre cauza si efect este
destul de dificil, deoarece ambele sensuri de
determinare cauzala sunt plauzibile. Pe de o
parte, afectivitatea pozitiva poate facilita
recadrarea situatiilor problematice Si



Studii si Cercet ari

directionarea atentiei spre anumite aspecte -
aceasta explicatie ar fi concordantda cu
cercetarile care arata ca afectivitatea pozitiva
faciliteaza rezolvarea creativa a problemelor si
ridicarea nivelului de cooperare (Brief si Weiss,
2002). Pe de cealalta parte, in terapiile
cognitive, Tn cea rational-emotiva recadrarea
este utilizata ca mijloc de a-i ajuta pe oameni
sa se adapteze mai bine, sa fie mai multumiti
de viata lor (Holdevici, 1996). Aceste aspecte
merita a fi explorate Tn cercetarile ulterioare,
dar pana atunci, este important sa identificam
consecintele acestor caracteristici si strategii
de reglare emotionala.

Depersonalizarea a fost dimensiunea
epuizarii profesionale pentru care nu a fost
identificat un model predictiv suficient de
valoros. Cercetarile ulterioare vor trebui sa
identifice factorii predictivi pentru tendinta
angajatilor din sectorul servicii de a-i privi pe
clienti ca pe niste obiecte. Oboseala
emotionala este destul de bine explicata de
tendinta angajatilor de a resimti mai multe trairi
negative si mai putine pozitive si de a-gi regla
emotiile mai mult prin dirijarea atentiei si mai
putin prin schimbarea semnificatiei situatiilor
problematice. Deoarece aceasta scala are cea
mai puternica incarcatura emotionala, putem
considera ca aceste rezultate vin Tn sprijinul
validitatii de construct a scalelor implicate. in
cadrul acestui studiu, tendinta participantilor de
a-si evalua mai bine proprile realizari
profesionale este explicata mai degraba de
afectivitatea pozitiva si de reglarea emotiilor
prin modularea raspunsului.

Pe ansamblu, angajati se simt mai
putin epuizati la locul de munca daca sunt
caracterizati de afectivitate pozitiva si se
angajeaza in reglarea emotiilor prin modularea
raspunsului. Acest rezultat se explica prin
faptul ca afectivitatea pozitiva reprezinta un
bun predictor pentru doua dimensiuni ale
epuizarii profesionale - oboseala emotionala si
ineficacitate profesionala -, iar modularea
raspunsului pentru depersonalizare si simt
scazut al realizarii profesionale.

Pe ansamblu, strategiile de reglare
emotionala aduc un plus de valoare in
intelegerea dinamicii epuizarii profesionale, si
asta mai ales datorita impactului pe care
acestea il au asupra ineficacitatii profesionale,
dar mai ales asupra oboselii emotionale.

Plecand de la aceste rezultate, se pot
formula céateva strategii de interventii in
vederea prevenirii aparitiei sau diminuarii
epuizarii profesionale. Pe de o parte, in
procesul de selectie pentru posturi din sectorul

servicii s-ar putea lua decizii si pe baza tipului
de afectivitate caracteristic candidatilor. Pe de
alta parte, s-ar putea organiza sesiuni de
formare care sa-i antreneze pe angajatii din
sectorul servicii Tn a-si imbunatati strategiile de
reglare emotionala.

Singura diferenta semnificativa intre
institutile publice si cele private (care
activeaza in comert) se regaseste pentru
strategia de reglare a emotiilor prin modularea
raspunsului. Astfel, angajatii care lucreaza in
comert declara ca recurg mai frecvent la
mascarea adevaratelor lor trairi afective atunci
cand interactioneaza cu clientii, comparativ si
angajatii din institutiile publice. Una dintre
explicatile cele mai plauzibile se refera la
faptul ca Tn comert solicitarile de exprimare
emotionala pe care organizatile le impun
angajatilor sunt mult mai stricte, si sunt
formulate in majoritatea cazurilor intr-o
maniera directa, explicita.

O parte dintre limitele acestui studiu tin
de caracteristicile lotului utilizat: numarul relativ
scazut de  participanti, preponderenta
subiectilor de gen feminin si a angajatilor cu
vechime destul de redusa n postul ocupat
(sub sapte ani). Alte limite sunt legate de
reprezentarea redusa in cadrul acestui studiu
a unor domenii de activitate din sectorul tertiar,
de faptul ca nu a fost controlatda tendinta
subiectilor de a formula raspunsuri dezirabile
social, precum si de axarea pe variabilele
individuale n defavoarea celor
organizationale.

Pornind de la acest studiu, putem
identifica cateva directii de cercetare pentru
viitorul apropiat. In primul rand ar trebui
explicata lipsa unor rezultate foarte clare in
ceea ce priveste directionarea atentiei ca
strategie de reglare emotionala — pe viitor ar
trebui sa se realizeze diferentierea intre sub-
dimensiunile sale. In plus, este necesara
extinderea investigatiilor pentru alte posturi din
sectorul  servicii (de exemplu chelneri,
functionari bancari, ospatari, etc.) si pentru
variabile organizationale relevante.

Rezumat

Obiectivul central al acestei lucrdri constd 1in
explorarea relafiilor dintre reglarea emofiilor si
epuizarea profesionald la nivelul angajafilor romani
din sectorul servicii, realizdnd o verificare empiricéd a
adecvarii modelului propus de James Gross (1998)
in contextul muncii emofionale. Interesul nostru
vizeaza atat clarificarea relafiilor dintre afectivitatea
pozitivd si negativa a angajafilor si tipul de strategie
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de reglare a emofiilor (direcfionarea atenfiei,
schimbare cognitivd sau modularea raspunsului),
cat si identificarea relafiilor dintre aceste strategii si
consecinfe  precum  epuizarea  profesionald.
Cercetarea s-a bazat in principal pe metoda
chestionarului, scalele fiind construite plecand atat
de la literatura de specialitate, cat si de la
informatfiile culese direct de la nivelul populafiei
romanesti. Rezultatele obfinute atestd faptul cé
tendinfa angajafilor de a resimfi trdiri afective
pozitive se asociazd anumitor strategii de reglare
emofionald si reduce epuizarea. In plus, anumite
strategii de reglare emofionald previn aparifia
epuizdrii profesionale. In final se discutd posibile
intervenfii la nivel practic, dar gi direcfii noi de
cercetare.

Cuvinte cheie: reglare emofionald, epuizare
profesionala, afectivitate pozitivd si negativa, sector
servicii
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