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SUMMARY






Summary

Service organizations prescribe the appropriate tiemal display expected
from employees during interactions with customersorder to maintain a reliable
service quality. The requirement to display ceremmotions by frontline employees is
called emotion work. The aim of this doctoral tlsess to develop a better
understanding of this construct. To this end, tmesearch studies were conducted with
the participation of 60 Spanish hotels. The inisample consisted of 459 front-line
service employees (waiters and receptionists)iiged in 117 work-units and 1069

customers.

The first study describes and validates the Frahlmotion Work Scale as a
measure of emotion work in the Spanish languagsulReconfirm that construct and
predictive validity are satisfactory, with six fact describing different dimensions of
emotion work: the requirement to display positimeotions, the requirement to display
negative emotions, the requirement to display @aéwmotions, the requirement of

being sensitive to customer’'s emotions, interactiomtrol and emotional dissonance.

The second study aims to clarify the effects ofpsurpve climate on emotional
exhaustion. Supportive climate was defined as ¢laentshared perceptions regarding
the existing levels of friendliness and cooperatess among team members. The
proposed model assessed direct and moderatingtsefdéovorking in a supportive
environment on emotional exhaustion. The resultgicoed both hypothesized effects
showing that supportive climate acts as a contéxXacor that protects employees
from suffering emotional exhaustion. On the onechaupportive climate at the work-
unit level had a negative and significant relatfopsvith emotional exhaustion. On the
other hand, we found a moderator effect of a supmoclimate on the well-established

relationship between emotional dissonance (the donension of emotion work) and



Summary

emotional exhaustion. Our results reveal that eggdae who work in units with a low
supportive climate are more vulnerable to feelingnogonal exhaustion after
experiencing emotional dissonance compared to graptowho work in a unit with a
high supportive climate. Consequently, a supportvmate protects employees who

experience emotional dissonance from suffering &mat exhaustion.

Finally, the third study proposes a model where tenowork (as a work-unit
variable) was related to customer outcomes (ainfigidual level). The main objective
of this study was to analyze how some dimensioreaidtion work (the requirement to
display positive emotions, the requirement of besegsitive to customer’'s emotions
and emotional dissonance) may affect customerfaetiisn and loyalty. Firstly, the
results supported the idea that frontline employsasaining to the same work unit
develop shared perceptions of emotion work beyautividual differences. That is,
emotion work can be conceptualized and measuredvwask-unit variable. Second, in
contrast to our expectations work-unit positive gomal display was not associated
with customer outcomes. And finally, the result®whthat work-units with higher
sensitivity requirements and lower levels of emmaiodissonance have more satisfied

and loyal customers.

In general, this doctoral thesis introduces emotirk as an important job
demand for frontline employees. Emotion work affeamployee’s wellbeing
(measured as emotional exhaustion) and workinguppartive environments (high
levels of supportive climate) can alleviate the gomal exhaustion experienced as a
result of emotional dissonance. In addition, trostdral thesis offers a new perspective
of emotion work (as a contextual variable) andoisver to predict customer outcomes

(customer satisfaction and loyalty). Finally, thdsctoral thesis integrates different



Summary

literatures (marketing, wellbeing and emotion woakd considers recent multilevel

methods and multiple informants (customers and eyegs).
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Introduccién

1. Introduccion general

Desde hace algunos afios se esta recuperando résiper el estudio de las
emociones en el lugar de trabajo. Inicialmentewsi@n excesivamente racional de los
puestos de trabajo ignoraba como las emocionesepuedluir en los resultados
individuales de los empleados asi como en la ptoddad de las organizaciones
(Arvey, Renz y Watson, 1998). Sin embargo, recieetge se ha empezado a estudiar
como los empleados gestionan sus emociones pamamsy rendimiento (Grandey,
2000). Las organizaciones esperan que sus empleagpeesen determinadas
emociones durante su jornada laboral, es lo qira skenominado el trabajo emocional.
Esta es una demanda clave en los trabajos delr ssatdcios, es decir, en aquellos
trabajos en los que los empleados tienen un cent@ictcto y frecuente con otras

personas (clientes, pacientes, usuarios, etc.).

El sector servicios ha crecido en importancia hastastituir el sector
econdmico mas relevante en la economia espafidérramos tanto econdmicos como
de empleo y es el que ha experimentado mayor déeaen los Ultimos afios. Segun
los resultados de la Encuesta de Poblacion AcBRA] para el primer trimestre del
afio 2015 el sector servicios en Espafa suponeedivedie un 70% de la economia
y proporciona empleo a un total de 13.371.000 paxsdo que actualmente supone un

76% del total de personas ocupadas.

Como consecuencia de este desarrollo, la psicoltejitrabajo ha mostrado un
mayor interés en el estudio de los puestos dejtraleaeste sector. Uno de los aspectos
mas importantes y exclusivos del trabajo en elosetdrciario es la interaccion o
contacto directo con los clientes, pacientes o ngiaurante la mayor parte de su

jornada laboral. Este caso, como cualquier otraraction social, requiere una
9



Introduccién

expresion y regulacion de las propias emocionesjpstante, esta regulacion emocional
tiene caracteristicas y efectos diferentes al mrioskeien un contexto organizacional. En
primer lugar, el trabajo emocional es un acto @bl no privado que esta sujeto al
control directo de la organizacién que paga pagjeaucion (Martinez-ifigo, 2001). Y,
en segundo lugar, las organizaciones tienen unia der expectativas (implicitas o
explicitas) con respecto a como deberian compertmsocionalmente los empleados
(Fischbach, 2000; Fischbach y Zapf, 2002) conretl&@ maximizar las posibilidades de
conseguir los objetivos organizacionales (Martiliégge, 2001). De éste modo la
expresion emocional no obedece exclusivamentatatiordel individuo ni esta abierta,
en principio, a la negociacion. Asi, el trabajo eioal podria definirse como las
demandas emocionales que realizan algunas orgamesc y las estrategias

psicoldgicas que utilizan los empleados para dguesta a tales demandas.

La literatura sobre trabajo emocional puede resutamfusa debido a que
existen diferentes términos que hacen referencéa pacesos implicados en la
regulacion y expresion emocional de los empleadlos. estudios que utilizan el
término “emotion work” se centran en analizar lasnmas de expresion emocional, es
decir, describen el requisito de expresar detemimiaemociones en el puesto de
trabajo (Zapf y Holz, 2006). Por otro lado, losue#sbs que hacen referencia a
“emotional labour” se centran en las estrategiasedelacion emocional que pueden
utilizar los empleados para responder a las densaadecionales que requiere su
puesto de trabajo. De esta forma el foco de intesé& en los procesos internos de
gestion emocional y describe los aspectos mas dstidel trabajo emocional. En la
presente tesis hemos optado por utilizar la petisgede “emotion work”. Esta vision
nos permite entender el trabajo emocional comodemaanda laboral relacionada con

las caracteristicas del puesto de trabajo, y ofades organizaciones la oportunidad de
10



Introduccién

utilizar el trabajo emocional en funcion de susetibps o estrategias empresariales.
Otro aspecto que puede generar desconcierto erign de los estudios sobre trabajo
emocional es la variedad de consecuencias (pasifjivaegativas) asociadas a este
fendmeno. Numerosas investigaciones han analizadocéa y empiricamente los

efectos del trabajo emocional sobre el bienestangimiento de los empleados. Adn
asi los resultados son inconsistentes en relaclardaeccion y tamafio de los efectos

(Hulsheger y Schewe, 2011).

Los estudios que se han centrado en analizar émsosfdel trabajo emocional
sobre el bienestar de los empleados han halladtadss contradictorios. Algunos han
demostrado que existe una relacion positiva emditgajo emocional y bienestar en el
trabajo (p.ej., Adelmann, 1995) mientras que otragestran una relacién negativa
(p.ej., Abraham, 1998). Parece que el aspecto daeeinfluye en los efectos del
trabajo emocional es la disonancia emocional (dsmcia entre las emociones que
siente el empleado y las que debe expresar) ash ebitipo de estrategia emocional
utilizada para responder a las demandas emocior(@aesiacion superficial vs.
actuacion profunda). Los resultados obtenidos emsiigaciones previas confirman
que la disonancia emocional y la actuacion supalfeon considerados elementos
estresores del trabajo que provocan agotamientaiena en los empleados (Grandey,
2003). A pesar de la variedad de estudios que rooarfi los efectos negativos de
determinados aspectos del trabajo emocional, maggse han centrado en averiguar
qué factores pueden amortiguar este impacto solerestar de los empleados (p.€j.,
Ashforth y Humphrey, 1993, Grandey, 2000; Johnso&pgctor, 2007; Morris y
Feldman, 1996). Algunos de estos moduladores saut@anomia en el trabajo, el
apoyo social o la inteligencia emocional. Sin ergbarexiste una falta general de

investigacion sobre los factores contextuales qadutan la relacion entre el trabajo
11



Introduccién

emocional y el bienestar los empleados. Por estevonda presente tesis se preocupa
por analizar el clima de apoyo -grado en el quedksciones entre los miembros de un
equipo de trabajo son amistosas y mutuamente cat@Es (Gonzalez-Roma y Peir6,
1999)- como un posible factor que amortigiie losctete negativos del trabajo

emocional.

Por otro lado, los estudios que se han centradmalzar los efectos del trabajo
emocional sobre el rendimiento de los empleadosnsas escasos y sus resultados
también son inconsistentes. El propdsito de lasrantiones empleado-cliente es,
ademas de ofrecer un producto o servicio, transalitiliente fiabilidad y capacidad de
respuesta ante sus necesidades. El papel de lagpoesmexpresadas y experimentadas
por el empleado hacia los clientes es un factmeads esta interaccion. Pero no ha sido
hasta hace poco que se ha despertado el interésopocer los efectos del trabajo
emocional sobre las evaluaciones y percepcionefosieclientes (Hennig-Thurau,
Groth, Paul, y Gremler, 2006). Esto se debe a daiente “cultura de servicio” y
competitividad entre empresas que hacen que ldachlile la interaccion empleado-
cliente sea cada vez un factor mas relevante paralidad del servicio y los beneficios
de la organizacion. El requisito de expresar enmmsopositivas es una de las
dimensiones del trabajo emocional que mas frecoeriee se ha analizado. Los
usuarios de restaurantes y hoteles (asi como @s etablecimientos que estan
relacionados con el ocio) “pagan por pasar un loa&ri y desean recibir un servicio y
un trato personalizado. Por ello, esperan y valguasitivamente la amabilidad,
simpatia y empatia de los empleados (Ismail, Hdbwahim, e Isa, 2006; Pugh, 2001).
Recientemente varias investigaciones han demostyaeldas emociones que expresan
los empleados deben ser auténticas, para que tengafecto positivo sobre el cliente,

es decir, los empleados deben sentir poca disanamiocional, (Grandey, Fisk,
12
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Mattila, Jansen y Sideman, 2005; Yagil, 2012). tespnte tesis pretende analizar los
efectos del trabajo emocional (el requisito de es@r emociones positivas, el requisito
de ser sensible a las emociones de los clientesdisbnancia emocional) sobre la

satisfaccion y lealtad de los clientes.

Un aspecto que cabe replantearse en el estuditratejo emocional es su
consideracion como un fendmeno individual y subetEl énfasis en el individuo ha
llevado a estudiar el trabajo emocional desde @ensppctiva individual que ignora los
aspectos contextuales de las situaciones labonakExionadas con el trabajo
emocional. Debemos reconocer que en los Ultimoss,af&s organizaciones han
transformado sus sistemas organizativos y procesodrabajo incrementando la
autonomia de los trabajadores y formando equipogrupos de trabajo (ligen,
Hollenbeck, Johnson, y Jundt, 2005; Mathieu, MagnRiapp, y Gilson, 2008). De esta
forma, actualmente gran parte de las estructuragati@jo estan focalizadas en los
grupos de empleados. En este nuevo contexto, ldsctems de empleados
(departamentos, unidades o equipos de trabajoarsednvertido en la unidad basica
de andlisis, disefio y gestion de las organizaciohes modelos multinivel han
facilitado estudiar los factores organizacionalessdé una perspectiva grupal,
permitiendo a los investigadores responder a lasaddas de las nuevas estructuras
organizacionales. Estos avances tedricos y metgdol® han facilitado esta nueva
vision del trabajo emocional como un fendmeno dlec permitiendo examinar los
efectos que poseen las percepciones compartidaalidgo emocional que se generan
en los grupos de trabajo. Por todo ello, la presaaesis analiza las propiedades
grupales del trabajo emocional asi como sus efexttbee la satisfaccion y lealtad de

los clientes.

13



Introduccién

Recogiendo las distintas sugerencias aportadds fiteratura, la presente tesis
plantea el estudio del trabajo emocional como ndrfeeno individual y grupal. Por un
lado, se evallan las consecuencias del trabajo ienabcsobre el bienestar del
empleado y se explora el papel modulador del cldeaapoyo. Por otro lado, se
analizan los efectos de las percepciones compartidatrabajo emocional sobre las

evaluaciones de los clientes.

En el Bloque | se presenta una introduccion te@idae el concepto del trabajo
emocional, sus principales caracteristicas y diiners asi como los resultados que se
han obtenido durante los Ultimos treinta afios,igradb del estudio pionero realizado
por Hochschild en 1983. También se exponen de fawnaisa las diferentes escalas
de medida que se han elaborado, haciendo hincapét erankfurt Work Emotional
Scale (FEWS) de Zapf, Vogt, Seifert, Mertini e 1$i®©99). En la parte final de la
introduccién se aborda una revisién de las conseta® mas importantes que puede
tener el trabajo emocional sobre el bienestar destopleados, asi como factores que
pueden amortiguar sus efectos negativos. Por ulsendescriben los posibles efectos

del trabajo emocional sobre la experiencia y eafuiade consumo de los clientes.

En el Bloque Il se presenta un resumen de los ivbgetgenerales de los
estudios que componen esta tesis, asi como lostaspgenerales de procedimiento
tales como la recogida de datos, el uso de mutipidormantes y una breve

descripcion de la metodologia multinivel. A contioidn se presentan los tres estudios:

En el estudio | se procedera a la validacién destonario FEWS como

instrumento de medida del trabajo emocional ennumestra espafiola.

14
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En el estudio Il se indagara el impacto que posedirea de apoyo sobre el
bienestar de los empleados, asi como el papel mdalube este clima en la relacion

entre trabajo emocional y bienestar laboral.

El estudio Il se centrara en examinar los posiefestos de las percepciones

compartidas del trabajo emocional sobre las eveloas de los clientes.

Finalmente, y aunque en cada uno de los estudiessquencuentran en el
Bloque Il se describen las conclusiones focalizadasrelacion a las hipotesis
especificas planteadas en los mismos, el Bloquexpbne una discusion mas general
que integra las principales conclusiones de esis, fgresenta las limitaciones asi como

las implicaciones practicas que se derivan de dielstudios.

2. Trabajo emocional: inicios y definicion del concepi

Arlie Russell Hochschild (1983) acuiio el téerminent@ional labour” e inicié la
investigacion de este constructo. En su libro “ThManaged Heart: The
Commercialization of Human Feelings” publicado @83, mostré cédmo el trabajo de
las azafatas de vuelo no podia ser descrito solenpar los aspectos fisicos de las
tareas (espacios reducidos, altura y presién), lp@rdemandas sensorio motrices
(acompafiamiento y alojamiento de personas, disithude servicios, comunicacion
de normas de seguridad) y demandas cognitivasi¢agfnes técnicas, actuaciones de
emergencias, atenciones sanitarias); sino, tamgiéntodo ello se desarrolla mediante
un trato continuado con los pasajeros y sus emesion

Hochschild describe que las azafatas de avibn dekbenamables con los
clientes, empaticas ante cualquier problema qudgrutener los pasajeros y simpaticas
durante las interacciones que surjan durante dbvistas expectativas de expresion

emocional vienen determinadas por una serie déaSegmocionales” establecidas por
15
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la organizacion y que especifican qué emocionegrdatostrar las azafatas segun el
momento y el contexto.

La mayoria de estas emociones surgen de manerat&sea y no cuestan
ningin esfuerzo (Ashforth y Humphrey, 1993; Zapfakt 1999). Sin embargo, en
ocasiones los pasajeros pueden comportarse de &grasiva o0 encontrarse en estado
de embriaguez (Ballard et al., 2004) desarrollaeados interaccion desagradable. De
hecho, una evaluacion interna de la compafia @iémede se llevd a cabo este estudio
reveld que mas de la mitad del personal de calenhabia enfrentado a violencia,
discriminacion e intimidacion sexual por parte de pasajeros (Swanton, 1989). Sin
embargo, incluso ante estas situaciones en lasaguezafatas no se sienten alegres o
no les apetece ser amables deben simular o fiagireiociones requeridas por la
organizacion (Heuven, Bakker, Schaufeli y Huisn2096).

En este sentido, las azafatas de avion deben tamyr@n ocasiones suprimir
sus emociones para expresar las demandadas paganizacion. En palabras de
Hochschild, el trabajo emocional es: “el control ks sentimientos para crear
manifestaciones corporales y faciales observahlbigamente” (1983, p.7). Aunque
la definicion de Hochschild se refiere especificatbea aspectos observables
publicamente, la autora también considera los gaxaternos que conlleva el trabajo
emocional. Por otro lado, también supone que laxcEmes deseadas o requeridas por
la organizacion pueden aparecer esporadicamente fprcha natural o pueden ser
forzadas para adecuarse al rol y a las expectajivada organizacion tiene respecto a
un puesto concreto (Nogareda, Gracia, Martine2an8aa, 2007).

El trabajo emocional es una demanda laboral queaatetodos los empleados
del sector servicios a los que se les exige mostnaiciones concretas en su puesto. La

literatura sobre trabajo emocional ha estudiadadgsiisitos de expresion emocional
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en diversas ocupaciones tales cajeras de supedoereafermeras, personal de
restaurantes de comida rapida (Briner, 1995). Etosesrabajos la interaccién
empleado-cliente es frecuente e importante paraisoarios y las expectativas sobre
las emociones que se deben expresar son relatitaualicitas.

A partir de los trabajos de Hochschild, otros agohan elaborado distintas
definiciones de trabajo emocional. Una de las rnitadas en la literatura cientifica es la
propuesta por Ashforth y Humphrey (1993, p.90) pasaque el trabajo emocional es
“la accién de expresar la emocion apropiada (aguglie prescriben las normas de
expresion)”. Estos autores se centran exclusivasmemios aspectos observables de la
emocion. Consideran que lo mas importante es leesiim emocional porque se puede
observar directamente y no cdmo se siente el eaiplddo obstante, es necesario
sefialar que los mismos autores reconocen que exiatgelacion entre la expresion
emocional y la experiencia emocional. En ocasiofesimulacion sostenida de la
expresion de una emocion puede derivar en la exp@Ea de esa misma emocion e
incluso, a veces, la expresiéon emocional puede earg# de manera intencional para
controlar las propias emociones. Por ejemplo, tpsp®s de cirugia emplean la risa y
las bromas como mecanismo para mantener un esédaioho calmado (Denison y
Sutton, 1990; Zajonc, 1985).

Los autores citados hasta el momento han conswezrhdrabajo emocional
como una variable dicotdmica, es decir, propone@ gu puesto de trabajo puede
requerir (0 no) trabajo emocional por parte de sogpleados (Hochschild, 1983;
Wharton, 1993). Morris y Feldman (1996) tienennteincion de abandonar esta vision
dicotébmica del trabajo emocional asi como caratdeidnes excesivamente generales
de este constructo y por ello ofrecen una definicidas integradora del trabajo

emocional. Segun Morris y Feldman (1996, p.987)trabajo emocional es “el
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esfuerzo, la planificacion y el control necesaripgra expresar las emociones
organizacionalmente deseadas durante las traneasditterpersonales.”

Zapf et al. (1999, p. 371) se suman a esta perspauoultifacética del trabajo
emocional y lo describen como “la regulacién emoaicqque deben llevar a cabo los
empleados para poder expresar las emociones quendansu organizacion”. En este
sentido, el trabajo emocional consiste en exprdeterminadas emociones definidas
por el puesto de trabajo. Del mismo modo que loplemalos reciben 6rdenes sobre
coémo realizar ciertas tareas, el trabajo emocioleéérmina qué tipo de emociones
deben expresar.

Para finalizar esta revision, presentamos una id&fin mas integradora del
trabajo emocional de la mano de Martinez-liigo.eEstitor entiende el trabajo
emocional como “aquellos procesos psicolégicos wdootas conscientes y/o
automaticas que se derivan de la existencia de asoronganizacionales sobre la
expresion emocional, sobre la experiencia emociorsbbre ambas, que regulan las
distintas interacciones implicadas en el desemm#iain puesto y que pretenden
facilitar la consecucién de objetivos organizaciesasobre la expresién emocional
asociados con el logro de otros objetivos, oparati/o simbdlicos de mayor orden”
(Martinez-Ifigo, 2001, p. 138)

Por lo tanto, el trabajo emocional implica que @&mapleados deben mostrar
determinadas emociones reguladas por la organizdZepf, Vogt, Seifert y Mertini,
1999) con el objetivo de mejorar la calidad denteriaccion entre empleados y clientes
(o cualquier otra persona destinataria del sendoio la que interactia el empleado), y

de esta forma obtener mayores niveles de proddativorganizacional.
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Caracteristicas del trabajo emocional

Una vez elaborada la revision conceptual del ttabajocional se analizaran sus

principales caracteristicas. Segun Hochschild (1 988rris y Feldman (1996) y Zapf

(2002), el trabajo emocional se caracteriza pradoyente por tres aspectos: a) ocurre

en interacciones cara a cara 0 conversacionesasoglientes, b) las emociones se

manifiestan para “influir” en las emociones, cortdgcy actitudes de otras personas, C)

la exhibicion de emociones sigue unas reglas detadas. A continuacion se describen

brevemente cada uno de estos aspectos:

a)

b)

Ocurre en interacciones cara a cara 0 conversacsogen los clientesEl
trabajo emocional depende de la frecuencia delactmientre el empleado vy el
usuario, ya que la expresion y gestion emocionalpaote del empleado tiene
lugar durante estas interacciones. De modo queradlajp emocional es
especialmente relevante en ambitos como el sanifaredicina, enfermeria,
psicologia...), educacién (maestros/as) y turismaefreionistas de hotel,
camareros/as, azafatas/os de vuelo) debido a qmnepgrte del trabajo en estos
sectores se desarrolla interactuando con los wsu@gtapf, 2002).

Las emociones se manifiestan para “influir’ en lasociones, conductas y
actitudes de otras personalsa expresion de emociones se lleva a cabo para
influir en las actitudes y conductas de otras pespnormalmente influyendo
en su estado de humor, disposicion, comportamigmmociones. Por ejemplo,
los guias turisticos suelen ser amables y simgtion los turistas para crear un
ambiente positivo y que se animen a comprar exaugsi opcionales o sean

generosos en sus propinas (Wong y Wang, 2009).
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Para Strauss, Fagerhaugh, Suczek y Wiener (198dgtenminadas ocasiones
los empleados deben cambiar las emociones de imsted en la direccién
deseada para poder realizar la tarea principak Bestion emocional, que
denominan “trabajo sentimental”, es a veces impndgde para poder llevar a
cabo las funciones principales del puesto de masagisfactoria (Locke, 1996).
Un ejemplo de trabajo sentimental seria el de afermera que habla a un nifio
suavemente y mostrando simpatia para que el nifgodgellorar y ella pueda
realizar su trabajo. Tanto el trabajo emocional @aeh “trabajo sentimental”
tienen como objetivo influir en las emociones dedbentes.

La exhibicion de emociones sigue unas reglas datadas.Las organizaciones
establecen una serie de normas de expresion emaboie indican qué
emociones son apropiadas en cada situacion (EKi8&8). Concretamente, qué
emociones deben expresarse y/o reprimirse durantetéraccion empleado-
cliente. Estas normas emocionales tienen la fiadlidle incrementar su
productividad. Por ejemplo, la sonrisa inicialctadial bienvenida, el “original”
saludo de un recepcionista de hotel estan disefipdosla organizacion
(Martinez-ifiigo, 2001) y tienen el objetivo de iesrentar la satisfaccion del
usuario.

Segun Briner (1999), las normas de expresion emaktjueden ser explicitas o
implicitas. Determinadas organizaciones explicdmsaempleados formalmente
gué emociones deben expresar, incluso ofrecienduafion sobre la expresion
emocional (normas explicitas). Sin embargo, otmagresas no incluyen normas
0 reglas emocionales ni en su cultura organizationan las descripciones de
puesto de trabajo. En estos casos suele ser l@aprperiencia laboral la que

demuestra al empleado que si no gestiona bien mosienes (p.ej. siendo
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educado, amable y servicial) no sera capaz de héaeisu trabajo (Zapf et al.,
1999). Con frecuencia, no existen unas politicagmizacionales especiales
sobre cdmo comportarse. Sin embargo, esta caresgciaomplementa con
normas sociales y expectativas claras sobre comiegionales de diferentes
ambitos deberian comportarse (normas implicitas).

Las razones por las que los empleados siguendgas emocionales” 0 normas
de expresion emocional pueden ser tres: a) porfibacibnes, b) por presion
social, 0 ¢) por la existencia de sanciones quegeasa los empleados que no
cumplen con las emociones que deberian expredniser; 1999). Es decir, los
empresarios procuran controlar y orientar a losleatlms en su expresion de
emociones. En algunos casos la responsabilidadugerior es observar como
los empleados exhiben emociones hacia los cliepgga comprobar si se
comportan como la organizacion desea. Cada vezlasasmpresas evallan si
el trato al cliente es amable, bien encuestandosaclientes o con técnicas

especificas como la del cliente misterioso (Zapigty Seifert y Mertini 1999).

En resumen, el trabajo emocional es un fendmeno cqpuere durante las
interacciones empleado-usuario y que tiene cometigbj influir en las conductas o
emociones del receptor del servicio. Ademas, laocames que expresan los
empleados suelen seguir unas normas disefiadaabjeegias por la organizacion con
el objetivo de ofrecer un servicio excelente o tajis® a normas sociales asociadas al

ejercicio profesional.
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4. Dimensiones del trabajo emocional

En sus origenes el trabajo emocional se consideaoucepto unidimensional y
dicotomico (Adelmann, 1995). Desde esta perspectwagestion y expresion de
emociones es una demanda laboral en algunos pukstogbajo mientras que en otros
no lo es. Sin embargo, estudios empiricos solratehjo emocional ofrecian resultados
contradictorios sobre los efectos del trabajo eoradisobre el bienestar del empleado
provocando que durante los ultimos veinte afios hayamentado el interés por
comprender de forma mas detallada los aspectosajuponen el trabajo emocional y

Sus consecuencias.

Existen diferentes puntos de vista sobre los fastgque componen el trabajo
emocional. En primer lugar, Morris y Feldman (199897) propusieron un modelo de
cuatro dimensiones: la frecuencia, la duracionjntensidad y la variedad de la

manifestaciéon emocional.

a) La frecuencia de la manifestacion de emocionks. frecuencia de la
manifestacion emocional depende del nimero deaitt@mes que se dan entre
empleados y usuarios (pacientes, clientes, eta.rdrga emocional del trabajo
dependera de la cantidad de veces que cada pdisoaajue atender al cliente
simulando o adaptando en cada caso una emocidonmigd€la durante su

jornada laboral.

b) La duracién de la exhibicion emocionak duraciéon de la expresion emocional
depende del tipo de interaccion social. Esta intéda puede ser corta y sujeta a
un guién oscript claro. Si la interaccion entre empleado y cliezdebreve, el
empleado generalmente sigue un guion sobre lasiensscque debe expresar

(p.€j., un/a cajero/a de supermercado). Si laaoton es larga, el empleado no
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puede seguir un “guién emocional”, sino que tiene dr adaptando sus
emociones a la situacion y al interlocutor. En riteiones cortas y con un
“guidn emocional”, el esfuerzo para llevar a cabtvabajo emocional es menor
gue en las interacciones largas. En las primerasmpleado puede automatizar
la expresion emocional, mientras que en las seguesigprobable que haya una
mayor implicacion, surjan sentimientos personalesay mas dificil de controlar
la represion de esos sentimientos. Por lo tant®,iréeracciones de larga

duracién conllevan un mayor esfuerzo en términasai@jo emocional.

La intensidad de la manifestacion emocionad intensidad se refiere a la
fuerza o magnitud con que se experimenta o matafigsa emocion ya que no
todas las emociones tienen la misma intensidad riMgrFeldman, 1996). Por
ejemplo, la satisfaccion es menos intensa que liaidad y el enfado o

frustracion es menos intensa que la ira (Zapf, 2002

La variedad de emociones a expresha tercera dimension que describen
Morris y Feldman (1996) es la variedad de emociguesdeben ser expresadas.
Algunos puestos de trabajo exigen la manifestadénunas determinadas
emociones y no de otras. Por ejemplo, a los cdpgate supermercado se les
demanda principalmente la expresion de emocionssiyas 0 agradables. En
otras profesiones las emociones que se deben axg@s mas variadas. Asi, el
personal de guarderia debe mostrar compasion cuandadio se cae y se hace
dafio, alegria cuando un nifio aprende a caminari@dad cuando dos nifios se
pelean. Otras profesiones que exhiben gran varielga@mociones son los

profesionales de la salud, psicoterapeutas etpf,(2802). En este sentido, la
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variedad de emociones requeridas depende de leemiés puestos de trabajo

(Ramis, Manassero y Garcia, 2009).

En resumen, segun Morris y Feldman (1996), lostpaede trabajo con altas

demandas de trabajo emocional son aquellos queierequque el empleado

interaccione constantemente con los clientes, dstmudrecuentemente emociones

variadas e intensas y, ademas, durante perioddierdpo prolongados (Hochschild,

1983; Morris y Feldman, 1996; Ramis, Manassero rei@a2009; Zapf, 2002).

Posteriormente, Zapf et al. (1999) consideraronajiebajo emocional es una

demanda laboral e identificaron seis dimensionéraleajo emocional:

a)

b)

d)

El requisito de expresar emociones posititakes como amabilidad, simpatia o

alegria.

El requisito de expresar emociones negatitzdss como severidad o enfado. El
requisito de expresar emociones negativas se autgara comunicar que el

empleado esta afectado por algo o para hacer auangénes y normas.

El requisito de expresar emociones neuttakes como serenidad o seriedad.

El requisito de expresar sensibilidduacia las emociones del clientesta
dimensidn hace referencia a la necesidad perdileicceadamente las emociones

del cliente (Zapf, 2002).

Control de la interaccidnes decir, la capacidad de influencia del trabajado
sobre las demandas emocionales del trabajo asi tmapacidad de decidir

cuando finalizar la interacciéon con el usuario.

Los requisitos de expresién emociortscritos anteriormente se consideran un

aspecto clave del trabajo emocional. Zapf et &#99) demostraron la necesidad de
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distinguir diferentes requisitos de expresion emoal porque la necesidad de expresar
emociones positivas, negativas, neutras o semsbiliasi como la capacidad de
controlar la interaccion con el usuario varia encfén de la ocupacion. La sexta

dimensién del trabajo emocional segun estos auesrés disonancia emocional.

d) La disonancia emocionaicurre cuando un empleado debe expresar emociones
gue no siente. Ldisonancia emocionats la dimension del trabajo emocional
gue mas se ha estudiado, asi como sus efectoslaaaied y el rendimiento de
los empleados. En determinadas ocupaciones lasipagaones demandan a sus
empleados la expresién de determinadas emociodepéendientemente de las
circunstancias o de su estado de animo. En consgayudéos empleados deben
fingir determinadas emociones para cumplir con tmmandas de la
organizacion. La discrepancia entre las emocionessignten los empleados y
las emociones que expresan hace referencia aln@me disonancia emocional
(Hochschild, 1983; Rafaeli y Sutton, 1987). Tennen cuenta que la
disonancia emocional se debe al esfuerzo que aealas empleados para
mostrar las emociones que demanda su organizgmdemos decir que existen
tres componentes involucrados: las emociones rgesi los empleados, las
emociones que expresan y las emociones que derfeedganizacion (Zerbe,
2000). Posteriormente, los investigadores han comadol estos tres aspectos
conceptualizando la disonancia emocional de dosnder distintas: a)
“disonancia emocioén-reglas” enfatizando la discnegm entre las emociones
gue siente el empleado y las que demanda la oagadiz (Holman, Martinez-
ifligo, y Totterdell, 2008) y b) “falsa expresion @cional” enfatizando la
discrepancia entre las emociones que siente eleanhply las emociones que

expresa (p.ej., Coté, 2005; Van Dijk y Kirk, 200&n esta tesis se utiliza la
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primera conceptualizacién, “disonancia emociénagyl sin embargo, para
facilitar la lectura del documento, de aqui en aadtel se utilizara el concepto de
disonancia emocional. A pesar de esta diferengiacaihceptual, la disonancia
emocional ha sido vista como un problema paraesidstar del empleado, ya
gue el hecho de no sentir lo que se deberia gaumide llevar a la persona a
suprimir sus verdaderas emociones, a disminuiusor@stima y a contribuir al

desarrollo de depresion (Zapf, 2002).

Los empleados que sienten disonancia emocionalepuetllizar diferentes
estrategias de regulacién emocional para consegpiesar las emociones requeridas
por su organizacion. En esta linea, Hochschild 3198 Brotheridge y Lee (1998)
aportan un andlisis de las dimensiones del tradrjocional desde una perspectiva de
regulacion emocional, centrando sus esfuerzos soritd& los procesos internos que
utilizan los empleados para responder a las dersas@cionales que les exige su
organizacion. Si los empleados experimentan dissaamocional disponen de dos
estrategias basicas de regulacion emociamahctuacion superficial o b) actuacion
profunda.

a) Actuacion superficialLos empleados modifican y controlan la expresiosuke
emociones (Brotheridge y Grandey, 2002). Los tedt@jes que emplean esta
estrategia intentan gestionar los rasgos visibkesad emociones, es decir,
aquellos aspectos que pueden notarse duranteel@dnion con el otro tales
como expresiones faciales, gestos y tono de vaelacbnalidad de expresar las
emociones organizacionalmente deseadas o0 requesilasmodificar los
sentimientos internos (Zapf, 2002). En algunos ako actuacion superficial
puede ser una estrategia problematica ya que iested o pacientes esperan

algo mas que una emocién “superficial”. Por ejemfe padres saben que el
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personal de enfermeria infantil realiza su tratmjoambio de un sueldo, sin
embargo, ellos esperan que estos profesionalesédadé&mten con carifio de
verdad” a su hijo/a. Esto implica que la exhibicidde emociones
organizacionalmente deseadas de manera mecanicse(dirlas realmente) no
es suficiente. Ademas, recientes investigacione¥irotan que los clientes
detectan si los empleados utilizan esta estratigragulacion emocional y tiene
efectos negativos como la disminucién de sus rsvdle satisfaccion con el
servicio (Van Dijk, Smith y Cooper, 2011). Zapf (&) afirma que en
situaciones altamente estandarizadas es mas ifi@cilas una emocion que en
situaciones menos estandarizadas debido a que éxigtosibilidad de que la

otra persona reconozca las emociones internas.

Actuacion profundaEs el proceso de controlar los pensamientos tynsiemtos
internos con el objetivo de hacerlos coincidir cdas emociones
organizacionalmente requeridas. Es decir, es mteeintir las emociones que en
un momento determinado uno desea expresar 0 manifésstaestrategia/
dimensiénsupone controlar y modificar los niveles de adida o cognicion a
través de una variedad de técnicas (Baumeistetheltan y Tice, 1994; Gross,
1998; Totterdell y Parkinson, 1999) tales comoxlaogtacion de sentimientos o

el entrenamiento de la imaginacion.

La actuacion profunda hace referencia a aquellssscan los que el empleado
se esfuerza en regular sus emociones. Para elsiteetvocar pensamientos,
imagenes y recuerdos con la finalidad de inducia determinada emocion

(Ashforth y Humphrey, 1993). Esta estrategia puselerequerida cuando la
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actuacion superficial parece demasiado mecanictalga® para satisfacer las

expectativas de los clientes durante una relaci@npersonal (Zapf, 2002).

Segun Hochschild (1983), la actuacion profundaleeala cabo cuando los
empleados intentan influir en lo que sienten paavertirse” en el rol que se
espera que manifiesten en una interaccion. Encase, se regulan tanto los
sentimientos internos como la conducta expresadaeg&limen, esta dimension
implica tratar al cliente como si verdaderamenteegiera la expresion auténtica

de las emociones (Brotheridge y Grandey, 2002).

En muchas ocasiones estas formas de actuar tiereseue de costes. Tanto la
actuacion superficial como la actuacion profundedeum tener consecuencias negativas
para los trabajadores (Hochschild, 1983). Por eiena actuacion superficial puede
generar en el empleado la sensacion de “estarcsiiagb” y la actuacion profunda
puede llevar a la autoalienacion del empleado y& lgudistincion entre emociones

reales y emociones expresadas (organizacionalrdeatadas) se vuelve borrosa.

Ashforth y Humphrey (1993) sefialaron que la deiimicy dimensiones que
propuso Hochschild (1983) asumian que la ejecud&itrabajo emocional implicaba
utilizar alguna de las estrategias de regulacioncgmnal anteriormente descritas y no
siempre tiene porqué ser asi. Estos autores apaikiannuevas dimensiones)

desviacion emocional y b) regulacion emocional mética.

a) La desviacion emocionacurre cuando el empleado no manifiesta la emocion
requerida por la organizacion, es decir, se dedgi#as reglas emocionales y
expresa emociones que verdaderamente siente, a&@st8ar con los clientes o

dice algo inapropiado en lugar de expresar la ednocequerida (Tschan,
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Rochat y Zapf, 2005). La desviacion emocional pudaise sin intencionalidad
cuando el profesional no es capaz de gestionagnasiones o puede ocurrir
intencionadamente porque no esta de acuerdo cosefdsnientos que deberia

expresar (Zapf, 2002).

La regulacion emocional autométicsucede cuando el trabajo emocional se
realiza de manera inconsciente, es decir, la emooéguerida se expresa
autométicamente durante la interaccion social (®cheWallbott, 1990)Tal y
como hemos visto hasta ahora, el trabajo emociesaln comportamiento
organizacional dirigido a un objetivo. La organibacda instrucciones a los
empleados sobre qué tareas deben hacer y de ge€antkaiben llevarlas a cabo,
esto incluye comportarse de acuerdo a unas normasi@nales establecidas
por la organizacién. La regulacibn emocional auticadaocurre cuando las

normas emocionales y los sentimientos del empleathziden.

En resumen, el trabajo emocional es un conceptosquauede abordar desde

diferentes perspectivas que determinaran el numgetipo de dimensiones que lo
componen. Por un lado, podemos comprender el trampcional como una demanda
laboral del puesto y de la organizacion. Las dinogres del trabajo emocional segun
esta perspectiva son: el requisito de expresar iemeg positivas, negativas o neutras,
mostrar sensibilidad hacia las emociones del diecbntrol de la interaccion y
disonancia emocional. Por otro lado, podemos examias diferentes formas de
regulacion emocional. En este caso las dimensisoas la actuacién superficial, la
actuacion profunda, la desviacion emocional y tul&cion emocional automatica que
pueden utilizar los empleados para responder ddasndas emocionales de su puesto

de trabajo
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5. Percepciones compartidas del trabajo emocional

Tradicionalmente la investigacion sobre trabajo @omal se ha llevado a cabo
desde una perspectiva individual, es decir, el fdeaonterés ha sido estudiar como el
empleado ejecuta el trabajo emocional (p.ej., Hduldy 1983). Posteriormente, se
analizaron modelos diadicos que reconocian el gk interaccion entre el empleado
y el receptor del servicio (p.ej., Coté, Van Klgedy, 2013). Y mas recientemente se ha
ampliado el foco de analisis al estudio del tratesgwcional a nivel grupal o de unidad
de trabajo (Niven, Totterdell, Holman y Cameron120 En esta linea, Diefendorff,
Erickson, Grandey y Dahling (2011) han demostrag® € trabajo emocional no solo
depende del empleado que lo lleva a cabo sino énd® la unidad de trabajo a la que
pertenece dicho empleado.

Existen varias razones para justificar que el jrabanocional puede analizarse
desde una perspectiva grupal. Los empleados deslaarunidad o equipo de trabajo
perciben las mismas reglas de expresion emociaa&mas estas reglas sobre queé
emociones deben expresarse en el lugar de trabadaptan y se modifican de forma
diferente en cada unidad de trabajo a través dedmlizacion y de las interacciones
que surgen entre los empleados, creando asi ucapgén compartida del trabajo

emocional (Diefendorff et al., 2011).

Sin embargo, a dia de hoy, conocemos muy pocodiestuique hayan
examinado las propiedades y efectos del trabajaciemal a nivel grupal. Diefendorff
et al. (2011) en su estudio empirico con una maatr enfermeros/as hallaron altos
niveles de consenso dentro de las unidades dgdnaldégerencias entre las unidades de
trabajo en relacién a su percepcion de trabajo Emak; estos resultados indican que el

trabajo emocional puede entenderse como un fenoroeleetivo. En una muestra
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similar (equipos de atencién sanitaria), Martinigd, Totterdell, Alcover y Holman
(2009) hallaron que la percepcion de las reglascemales era diferente en funcion del
grupo profesional, equipo de trabajo e inclusoadeeion geografica. Estos resultados
también apoyan la idea de que las normas sobrdacé@u y expresion emocional

residen en el nivel de unidad de trabajo.

Hasta este momento el trabajo emocional entendddmwaun fendmeno grupal
se ha estudiado Unicamente en el sector saniganmmue creemos que este fenbmeno es
generalizable a otros sectores como por ejempiaristico. Esto puede ocurrir siempre
y cuando los empleados trabajen agrupados en egoipmidades de trabajgstas
unidades de trabajo siguen las mismas normas desidp emocional y trabajan bajo
las ordenes y expectativas del mismo jefe (Pesdasol2002). Ademas,
mayoritariamente los miembros de una unidad corepargus tareas, trabajan
conjuntamente y atienden las necesidades de lomasiglientes (Tschan y Von
Cranach, 1996). Asimismo, los empleados que trabeja la misma unidad estan
sometidos a estructuras y procesos similares yn estauestos a la misma cultura
organizacional lo que influye en como ellos redafine interpretan sus requisitos
laborales (Hackman, 1969; Zapf, 2002). Todo ellcehaosible que los empleados sean
capaces de generar una vision compartida del amapcional que deben ejecutar. Por
altimo, otro factor que contribuye al surgimientaryantenimiento de esta percepcion
colectiva es la respuesta del grupo ante el incamgaito de las normas emocionales.
Las unidades de trabajo desarrollan ciertas nordeagxpresion emocional (p.ej.,
mostrar sensibilidad ante las emociones de lostel. Si un empleado de la unidad no

las cumple el resto puede actuar conjuntamente @ara&gir esa desviacion (p.ej.,
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hablar con el empleado y recordarle la importamni@ano ignorar las emociones del

cliente durante la interaccion).

En conclusion, las unidades o equipos de trabajptad y modifican el tipo y la
frecuencia de emociones que deben expresar loseadysd a través de procesos de
socializacion e interaccion, de modo que elaboraa percepcion compartida del

trabajo emocional que va mas alla de las diferennidividuales.

6. Medida del trabajo emocional

Las diferentes formulaciones tedricas del trabayjmaonal han dado lugar a
diversos instrumentos para medir este constru@s.dscalas de trabajo emocional que
estan validadas psicométricamente y poseen unaiadedundamentacion tedrica son
las siguientesDutch Questionnaire on Emotional Lab@8riét, Naring, Brouwers, y
van Droffelaar, 2005)Emotional Labour Scaledesarrollado por Brotheridge y Lee
(2003),Emotional Labour Scaledesarrollado por Kruml y Geddes (2008)notional
Labour Inventoryelaborado por Mann (199%rankfurt Emotion Work ScaldZapf et
al., 1999), y eEmotional Work Requirement Scalis Best, Downey, y Jones (1997).
En la Tabla 1 presentamos un resumen de las medkdmabajo emocional halladas en
la literatura junto con informacién sobre sus agor dimensiones.

Estas escalas tienen ciertos aspectos en comuas Tels son cuestionarios
compuestos por una serie de items con una esdedat Ide respuesta. Ademas, los
items se agrupan formando factores dando lugarsadimensiones del trabajo
emocional. Cada cuestionario esta basado en un londdérico, por ello, las
caracteristicas del trabajo emocional que se vadiacada uno de ellos son diferentes.

A continuacién presentamos un resumen de las sseaacionadas y explicamos con
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mas detalle ld&rankfurt Emotion Work Scalg$-EWS) debido a que es la escala que
hemos elegido para llevar a cabo el primer estdeliesta tesis doctoral.

La escaleDutch Questionnaire on Emotional Labfure desarrollada por Briét et
al. (2005) y posee cuatro dimensiones. La actugmiéfunda y actuacion superficial,
hacen referencia a los procesos de regulacién emalgijue puede utilizar el empleado.
La supresiéon o requisito de suprimir determinadasaiones para ser efectivo en el
trabajo (por ejemplo, ocultar enfado o ira paradtea cabo con éxito la tarea). Y por
altimo, la consonancia emocional, que hace refémeacla situacion en la que una
persona debe expresar las emociones que sientmgerante. Esta escala posee buenas
propiedades psicométricas (Briét et al.,, 2005), esimtbargo, desafortunadamente no
hemos encontrado estudios que utilicen esta esgaépto el articulo original en el que
se describe el instrumento.

La Emotional Labour Scaledesarrollado por Brotheridge y Lee (2003), es una
escala muy completa porque analiza el componeriegnm y externo del trabajo
emocional. Brotheridge y Lee (2003) describen &bdjo emocional en términos de
frecuencia, variedad, intensidad y duracion dexf@resion emocional y también tiene
en cuenta las estrategias de regulaciéon emociacaligcion superficial y actuacion
profunda) que puede utilizar el empleado para medgoa las demandas emocionales de
su puesto de trabajo. Al igual que escalaEiaotional Labour Inventorgle Mann
(1999) analiza la parte mas visible del trabajo @oral, evaluando las expectativas o
reglas sobre la expresion emocional, asi como & paas intima de este constructo,
analizando la supresién y falsificacion emocions queden ejecutar los empleados.

Por dltimo, la Emotional Labour Scalesle Kruml y Geddes (2000) y el
Emotional Work Requirement Scale Best et al., (1997) son escalas que evaluan sélo

dos dimensiones del trabajo emocional. En el casdadmotional Labour Scales
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(Kruml y Geddes, 2000) se mide el esfuerzo emoti¢maesfuerzo de mostrar las
emociones apropiadas) y la disonancia (grado en lgeeempleados expresan
emociones que estan alineadas -0 no- con sus wodadentimientos). Las dos
dimensiones que evaluakinotional Work Requirement ScéRest et al., 1997) son: el
requisito de expresar emociones positivas y elisgqude ocultar emociones negativas.

Tabla 1. Medidas de Trabajo Emocional.

ESCALA AUTORES DIMENSIONES
Dutch Questionnaire on  Briét et al. (2005) Actuacion superficial
Emotional Labor(D-QEL) Actuacion Profunda
Supresion
Consonancia emocional
Emotional Labor Scales  Brotheridge y Lee Frecuencia
(ELS) (2003) Intensidad
Variedad
Duracién

Actuacion Superficial
Actuacion Profunda

Emotional Labour Scales Krumly Geddes Esfuerzo emocional
(2000) Disonancia emocional.
Emotional Labour Mann (1999) Expectativas o reglas sobre
Inventory(ELI) la expresién emocional
(externa)
Supresion emocional
(interna)
Falsificacion emocional
(interna)
Frankfurt Emotion Work  Zapf et al (1999) Emociones positivas
ScaleFEWS) Emociones negativas

Sensibilidad requerida
Expresion de empatia
Disonancia emocional
Emotional Work Best et al. (1997) Requisito de expresar
Requirement Scal&WRS) emociones positivas
Requisito de ocultar
emociones negativas.
Nota: la informacion de esta tabla esta basadd enadro elaborado por Cara Jonker
(2012) enMeasures of emotion work: Factor structure and gradifferences in a
caregiving population in South Africa.
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La Frankfurt Emotion Work Scales (FEWfie desarrollada por Zapf et al.
(1999). Este autor y sus colaboradores describetrabbjo emocional como “la
regulacion emocional que deben realizar los empkegdira expresar las emociones
organizacionalmente deseadas” (p. 371). Zapf e{1899) validaron la FEWS para
demostrar que el trabajo emocional es un constmmtitidimensional y que existen
tanto relaciones positivas como negativas entredquaisitos de expresion emocional,

estrés y bienestar.

El cuestionario FEWS se aplicé en una muestra gedeawos que trabajaban en
una institucion para nifios discapacitados, empkedédotel y trabajadores de wall
centef. Los autores concluyen que la escala mide 6 deees del trabajo emocional:
(1) la demanda de expresion de emociones posifabeviado como “emociones
positivas”™); (2) la demanda de expresion de em@somegativas (“emociones
negativas”); (3) la demanda de expresion de emesioeutras (“emociones neutras”)
(4) la demanda de ser sensible con las emocionedelientes (“sensibilidad
requerida”); (5) la capacidad de influir en la matxion social (“control de la
interaccion”); y (6) la disonancia entre las emoe® sentidas y las expresadas
(“disonancia emocional”), que posteriormente se l@mp un numero mayor de

dimensiones.

Posteriormente, Zapf, Vogt, Seifert, Schmutte, Mest Holz (2001) utilizan las
cinco dimensiones de la escala FEWS (Zapf et 8B9)l para analizar la capacidad
predictiva del trabajo emocional (junto con otrasiables sociales y organizacionales)
sobre elburnout En esta misma linea, Zapf y Holz publican en 2086resultados de
una investigacion en la que median los efectostiposiy negativos del trabajo

emocional en las organizaciones. Concretamentazar@ los aspectos del trabajo
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emocional que hacen referencia a las demandaggdacen emocional: la “demanda
de expresar emociones positivas”, la “demanda geesar emociones negativas”, la
“‘demanda de ser sensible con las emociones de liestes” y la “disonancia

emocional”. Es decir, en este caso analizan Unictané de las 6 dimensiones del
trabajo emocional (Zapf et al., 1999), descartalodofactores “emociones neutras” y

“control de la interaccién”.

Esta escala se ha elegido por varias razones. iErerplugar, mide un amplio
namero de dimensiones concretas y variadas solwerdquisitos de expresion
emocional (emociones positivas, negativas, neusassibilidad etc.) facilitando la
aplicacion de la escala a diferentes ocupacionesegundo lugar, esta basado en los
requisitos del puesto de trabajo y no en las egji@d de regulacion emocional, esto
tiene dos implicaciones: a) evaluar los requistim®cionales del puesto implica que la
organizacion puede manipular o cambiar tales r@gsi®n funcion de sus objetivos
organizacionales o de las consecuencias que ésigant para los empleados y usuarios
del servicio y b) permite examinar si las unidadestrabajo comparten percepciones
sobre el trabajo emocional que deben ejecutarekaategias de regulacion emocional
son procesos internos e individuales a los queriganizaciones tienen menos acceso y
es mas dificil que los empleados de una misma dnidaequipo desarrollen
percepciones colectivas sobre algo tan intimo cemda gestion emocional para dar

respuesta a las demandas del puesto.

7. Consecuencias del trabajo emocional

En las Ultimas décadas muchos investigadores laadtr de determinar los
efectos del trabajo emocional sobre el bienestal sendimiento de los empleados.

Hochschild (1983) fue la primera que analizé lassecuencias del trabajo emocional.
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Mediante estudios cualitativos argumenté que uh@gadas demandas emocionales
producian efectos negativos en la salud fisica igofigjica de los empleados. Sin

embargo, posteriormente otros autores no encontreglaciones significativas con

estrés psicoldgico o, incluso, otros estudios ceinde Adelmann (1995) destacan las
consecuencias positivas de la expresion y gestéentbciones en el puesto de trabajo.
Segun estos autores, el trabajo emocional fatdigancuentros interpersonales con los
clientes (o destinatarios del servicio) e increradat eficacia en la ejecucion de las

tareas.

Tal y como hemos explicado en el apartado antezldrabajo emocional es un
concepto multidimensional o multifacético lo quepkca que se hayan hallado
resultados contradictorios en relacion a los efeqtositivos o negativos del trabajo

emocional tanto para los empleados como para ¢@sizaciones.

A continuacion describiremos las consecuenciastm@ddajo emocional mas
frecuentemente estudiadas. En primer lugar abarderdos efectos sobre el bienestar

personal y laboral del empleado y posteriormerdgesfectos sobre el rendimiento.

7.1. Consecuencias relacionadas con el bienestar del deglo

En las ultimas décadas, muchos investigadoresrhtatd de determinar cudles
son las consecuencias del trabajo emocional sblbiereestar de los empleados. Por un
lado, el trabajo emocional o el requisito de exgregeterminadas emociones puede
tener consecuencias positivas. Uno de los priresp&fectos beneficiosos que se
derivan del trabajo emocional es la autoeficactanaencia a evaluarse positivamente
en el trabajo, viendose capaz de llevarlo a cabmaeera satisfactoria. Cuando una
persona adecua su expresion emocional a la espauatenta la percepcion de eficacia

profesional, y facilita la consecucién de los abjet laborales de los trabajadores y de
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las organizaciones (Ramis, Manassero y Garcia, )20@8r otro lado, estudios
cualitativos sugieren que el trabajo emocional lewalla gestion de emociones de otras
personas (p.ej., clientes) y esto puede ser expetado comoeémpowermefitpara los
empleados (Leidner, 1993; Tolich, 1993).

La satisfaccion laboral, definida como una actigeheral del empleado en
relacion a su trabajo (Glisson y Durick, 1988), ;iga consecuencia del trabajo
emocional que ha sido ampliamente estudiada. Estystevios han hallado relaciones
positivas entre trabajo emocional y satisfaccidmotal (Adelmann, 1995; Wharton,
1993). Wharton (1993) encontré que los trabajaddeeta banca y de hospitales que
realizan trabajo emocional reportan mayor satigfacaboral que los trabajadores que
no lo realizan.

En relacion a las consecuencias que tienen cadadanéas dimensiones
especificas del trabajo emocional, un considenabiheero de investigadores ha referido
gue el requisito de expresar emociones positivasergeun impacto positivo en el
bienestar de los trabajadores. Existen varias eszqne explican el porqué. En primer
lugar, la expresién de emociones positivas fac#italesarrollo de las interacciones
empleado-usuario aumentando la posibilidad de ®wlac situaciones dificiles o
conflictivas; al mismo tiempo, a través de procedescontagio emocional, si un
empleado expresa emociones positivas generalmeénieteglocutor le respondera
también con emociones agradables provocando sa&iidfay un aumento de la
autoestima (Wiemann y Giles, 1997; Zapf et al.,. 9099

Rafaeli y Sutton (1987) proponen que las consedagrmositivas del trabajo
emocional tales como la satisfaccion laboral ocurreando las caracteristicas del
individuo (p.ej., las emociones que siente) sorgogentes con las demandas laborales

(p.€j., las emociones que demanda la organizacioe)y) estos casos la satisfaccion
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laboral incrementa. También Zapf y Holz (2006)rafin que la expresion de emociones
positivas tiene consecuencias positivas (p.ej., eaian los niveles de autoeficacia)
Gnicamente cuando las emociones expresadas sornneepdas de manera genuina o
mediante la estrategia de actuacion profunda (iatesentir las emociones requeridas
por la organizacibn)En ambos casos los empleados expresan y sienteciome®
positivas, parece que es esta armonia emociongldaafecta positivamente a su
bienestar. Zapf y Holz (2006) demostraron quessiel@ociones positivas eran fingidas
porque existia discrepancia entre las emocionetidasny expresadas (disonancia
emocional) la expresion o el requisito de expresapbciones positivas no generaba
efectos positivos sobre el bienestar de los empteadno que podia ser dafiino para su
salud. De este modo, la disonancia emocional aligue la actuacion superficial
(modificar o controlar la expresion de la emociéaragp hacerla coincidir con la
organizacionalmente deseada) tiene un papel medé@d relacién entre emociones
positivas y autoeficacia.

La evidencia reciente sobre la materia sugierelguksonancia emocional y la
actuacion superficial son las dimensiones del joakanocional que tienen mayores
consecuencias negativas para los empleados. Laatisia emocional y la actuacion
superficial pueden amenazar a la autenticidad @demismo y pueden conllevar a un
humor depresivo (Erickson y Wharton, 1997). Esteaidva en la linea de las
conclusiones de Hochschild (1983), la autora afigua si los empleados expresan (0
deben expresar) emociones que no sienten pued@nusuproblema de alienacién con
sus propios (verdaderos) sentimientos y, en coese@ estrés psicoldgico. Por otro
lado, si los empleados no sienten las emocionesigoerian sentir, pueden desarrollar
sentimientos de culpa, asi como de falsedad o tEpia; lo que puede contribuir a

disminuir su autoestima (Kruml y Geddes, 1998),dbte la disonancia emocional y la
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actuacion superficial, los empleados deben supriaeterminadas emociones. Esta
supresion puede llegar a producir dafios psicosoasatales como el incremento de la
activacion simpatica del sistema cardiovascularo$&ry Levenson, 1997) y los
consiguientes problemas de salud. Estas conseesgmeeden dar lugar a mas efectos
negativos a largo plazo tales como un aumento womavel de absentismo y una
disminucién de la satisfaccion asi como del comsonaboral (p.ej., Brotheridge y
Grandey, 2002; Schaubroeck y Jones, 2000; Zapfiy, E606).

Un considerable nimero de investigadores (Bono y, \2804; Brotheridge y
Grandey, 2002; C6té, y Morgan, 2002; Zapf et 41013 ha apuntado al burnout como
la principal consecuencia negativa del trabajo eomad. EI burnout es considerado
como una respuesta a estresores cronicos de tipoi@ml e interpersonal que se
encuentran en el trabajo. Por lo tanto, pareceddgensar que en aquellos puestos de
trabajo que implican una interaccion con los usisafp.ej., en profesiones de ayuda o
servicios turisticos) y que requieren una manitééta de determinado tipo de
emociones consideradas adecuadas por la orgamizagarezcan respuestas
relacionadas con el burnout (Ramis, Manassero gi&ga009). El burnout se compone
de tres dimensiones: agotamiento emocional, despaizacion y baja realizacion
personal. Muchos autores consideran que el agatéonemocional (el sentimiento de
no poder dar mas de si mismo a nivel afectivo) legerladero ndcleo del burnout
(Leiter, 1991; Shirom, 1989).

Los resultados mas consistentes se encuentran eeo nen torno en las
dimensiones “Disonancia emocional” y “Actuacion erdjgial”. La disonancia
emocional implica que los empleados no tienen tigepara expresar las emociones
gue ellos sienten y esto puede ser una fuente atamagnto emocional (Brotheridge y

Grandey, 2002; Heuven y Bakker, 2003). Existenogaargumentos que explican por
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gué la disonancia emocional puede provocar agotamemocional. En primer lugar,
Rafaeli y Sutton (1987) sugirieron que la disonarenocional es un tipo de conflicto
de rol debido a la contradiccién que puede exatire las emociones sentidas y las
requeridas por la organizacion durante la inteéaccion el usuario del servicio. En la
literatura se ha demostrado repetidamente quendiato de rol es un antecedente del
agotamiento emocional (Lee y Ashforth, 1996; Lewidpollard, 2003). En segundo
lugar, la gestion de la discrepancia entre las @nes sentidas y las requeridas evoca
procesos de regulacion emocional que implican dnee=o y agotan los recursos
mentales (Baumeister, Bratslavsky, Muraven, y Tit898). En tercer lugar, esa
discrepancia entre emociones sentidas y requepigede hacer sentir al empleado que
esta siendo falso o poco auténtico al sentir emesiaue no coinciden con las que
deberia expresar. Esto genera un estado de maipstaesta relacionado con estrés
(Grandey, Foo, Groth, Goodwin, 2012).

Es evidente que las demandas emocionales de algumsssos de trabajo no
pueden eliminarse, por lo tanto, es crucial ingestgué recursos del lugar de trabajo
pueden proteger a los empleados de los efectosvasoael trabajo emocional,
Concretamente qué estrategias pueden reducir dnalinel agotamiento emocional

asociado a la disonancia emocional.

La investigacion sobre trabajo emocional ha projussarios factores, tanto
individuales, por ejemplo, inteligencia emociondlexibilidad psicologica (Johnson y
Spector, 2007; Onwezen, van Veldhoven, y Biron,220éomo contextuales, por
ejemplo, el clima de autenticidad (Grandey et 2012), el clima psicosocial y de
seguridad (Dollard y Bakker, 2010) y el apoyo so@@anman, Wray y Strange, 2011),

gue pueden moderar la relacion entre los composeleierabajo emocional y burnout.
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El apoyo social desempeiia un papel importante sallal y el bienestar de las
personas. Si una persona cuenta con apoyo socsl gabajo sera capaz de gestionar
mejor sus emociones y asi expresar las que les mdlemau puesto de trabajo
disminuyendo sus niveles de agotamiento emocid?a.todo ello, a continuacién,
presentamos el apoyo social como recurso que paet@tiguar el agotamiento
emocional que los empleados sufren al experimetitynancia emocional en sus

puestos de trabajo.

7.1.1. Amortiguadores del trabajo emocional: el apoyo saci

Como hemos comentado en el apartado anterioralejty emocional puede ser
una fuente de estrés y, por lo tanto, tener efectmgmtivos sobre el bienestar del
empleado (Brotheridge y Lee, 2002; Grandey, 20@pf 2t al., 1999). Por este motivo,
nace el interés por investigar si existen factgres puedan proteger a los empleados de
los efectos negativos del trabajo emocional.

La mayoria de las investigaciones han utilizado @eeferencia el modelo de
demandas y recursos laborales (Job Demands-Resddaomiel (JD-R) de Demerouti,
Bakker, Nachreiner, y Schaufeli, 2001 y Bakker, eemti, y Verbeke, 2004) para
analizar como algunos factores del trabajo puedertgguar el impacto negativo de las
demandas emocionales sobre el estrés o burnout. réassos laborales hacen
referencia a aquellos aspectos fisicos, psicol&gionganizacionales o sociales del
trabajo que pueden reducir las exigencias del jvapalos costes fisioldgicos y
psicolégicos asociados (Bakker, 2011; Bakker y Dente 2007). Inicialmente este
modelo analizé el control y el apoyo social commureos laborales, aunque también se
han estudiado factores como la autonomia (Karat2p@9), la oportunidad para el

desarrollo profesional y la retroalimentacion debempefio (Xanthopoulou, Bakker,
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Demerouti, y Schaufeli, 2006), asi como otras &g mas de indole personal como
las competencias emocionales de los empleados didiay Frese, 2006) o la
inteligencia emocional (Peng, Wong y Che, 2009).

Una de las principales bases de este modelo ea pesar de que las demandas
laborales (en este caso, el trabajo emocional)guégher una impacto negativo sobre
el bienestar del empleado, este impacto puede vedseido si los empleados tienen los
recursos apropiados para gestionar estas demaabasales (Peng et al.,, 2009).
Algunos estudios han analizado concretamente lmgses que pueden amortiguar el
efecto de la disonancia emocional sobre el burndetwig y Dollard (2003)
descubrieron que incrementando las recompensappgb social y el control se puede
aliviar el agotamiento emocional que sienten logleados debido a la disonancia
emocional.

El apoyo social es uno de los recursos mas efectjue los empleados pueden
encontrar en su entorno laboral para amortiguarelestos negativos del trabajo
emocional (Zapf, 2002). El apoyo social en el emtdaboral hace referencia a la ayuda
disponible en el lugar de trabajo (Karasek y Thi&al890). El apoyo social puede ser
de diferentes tipos y proceder de diversas fuehtes empleados pueden dar y recibir
apoyo emocional (que incluiria conductas de afegto) instrumental o tangible
(referido a conductas de ayuda) (King, MattimoreygKy Adams, 1995). En cuanto a
las fuentes de apoyo social, en las organizacipoegemos identificar el apoyo de
iguales (proporcionado por los compariieros) y elyapae los supervisores
(proporcionado por los jefes) (Winnubst y Schabrd@96). La investigacion que se ha
llevado a cabo en contextos organizacionales hadwalue el apoyo social influye
positivamente sobre el bienestar de los empleadasame dos procesos 0 modelos: el

modelo de efectos directos y el modelo moduladaufter (Cohen y Wills, 1985).
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El modelo de efectos directos propone que el ammmal tiene un efecto
positivo sobre el bienestar del empleado, es detirapoyo social tiene efectos
beneficiosos independientemente de la cantidadstiéseque experimente el empleado
(Cohen y Wills, 1985; Schwarzer y Leppin, 1989).r Rgemplo, existe evidencia
empirica que corrobora que a mayor apoyo social érgar de trabajo menos burnout
sufren los empleados (p.ej., Lee y Ashforth, 1%$haufeli y Enzmann, 1998).

Por otro lado, el modelo moderadobuoffer postula que el apoyo social es un
recurso efectivo para aquellos empleados que sufietes altos de estrés o burnout.
Esto implica que si los empleados disponen de apogial en su lugar de de trabajo los
factores estresantes no generaran estrés. Sil ponteario, los niveles de apoyo social
son bajos la correlacion entre factores estresgnéstrés serd alta (Kahn y Byiosiere,
1992; Semmer y Beehr, 2014). Chan (2002) y van Rigkagner (2001) hallaron que
el apoyo social amortiguaba el impacto negativoladeestresores laborales en una
muestra de profesores/as. Otros estudios no hamteado evidencia que apoye este
efecto amortiguador (Bakker, Demerouti, y Euwem@0% van Vegchel, Jonge,
Soderfeldt, Dormann, y Schaufeli, 2004) y un tegreipo de estudios concluye que el
apoyo social puede tener efectos negativos solbyeméstar de los empleados (Beehr,
Bowling, Bennett, 2010; Westman, Bakker, Rozin€sonnentag, 2011). Westman et
al. (2011) hallaron que los empleados que percidltas niveles de apoyo social en su
trabajo mostraban mayores niveles de agotamientociemal porque durante las
interacciones de apoyo generalmente los empleatosiean problemas y quejas de los
compafieros, de modo que se centra la atenciénsesitlzaciones estresantes que
ocurren en el lugar de trabajo. En consecuenciegdeuue los empleados se sientan

peor después de una conversacion de apoyo quedantaisconversacion.
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Recientemente, Kinman et al. (2011) han puestaeabar ef'modelo buffer” en
el &mbito del trabajo emocional y sus resultadosstman que el apoyo social atenta el
impacto que producen las demandas emocionales slobgetamiento emocional.

En conclusién, aunque algunos investigadores no dmaontrado evidencia
empirica que apoye &hodelo buffer”y otros sugieren que el apoyo social puede tener
efectos negativos sobre el bienestar de los engdefd/estman et al.,, 2011), la
evidencia empirica demuestra que el apoyo socedigbeneficiar a los empleados de
diversas maneras.

La mayoria de estudios de apoyo social examinaa ‘emtiable desde una
perspectiva individual, es decir, se han centrad@malizar cdmo los empleados de
forma individual buscan y ofrecen apoyo en el ludar trabajo. Este enfoque es
apropiado en la medida en que los comportamierg@pdyo social son llevados a cabo
por los individuos (Drach-Zahavy, 2004). Sin embargnora que los empleados no
estan aislados en sus puestos de trabajo y, ptw, tam captura cOmo emerge y se
mantiene el apoyo social en un contexto concretolli(@ y Feeney, 2000).
Recientemente, algunos investigadores han argudwrmae el apoyo social puede
entenderse y estudiarse como un fendmeno grupdéods tiene sentido analizar cémo
los miembros de una unidad o equipo de trabajo acep sus percepciones sobre los
niveles de apoyo social que existen en su unidadjwpo (Bliese y Castro, 2000;
Drach-Zahavy, 2004). Los procesos Yy razones queyaseh esta nueva
conceptualizacién del apoyo social a nivel de whide trabajo seran descritos a

continuacion.
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7.1.2. Percepciones compartidas de apoyo social: el clobeaapoyo

Los empleados que trabajan en unidades o equipt=lolgo forman parte de
una red social que hace que se relacionen enfirecsentemente. El estudio del apoyo
social no es ajeno a esta realidad social de lalsajmdores y recientemente la
investigacion se ha focalizado en el estudio delyapsocial como un fendbmeno de
naturaleza colectiva. Principalmente existen dasmas que subyacen este interés: la
consideracion de que el contexto social en el calatan los empleados puede crear
percepciones conjuntas sobre los niveles de apmyials/ el hecho de que los avances
empiricos y metodologicos han permitido analizamiael grupal variables como el
apoyo social.

Los empleados que trabajan juntos se comunicae entrcomparten tareas y
suelen atender a los mismos clientes. Ademas,cblohage trabajar en un equipo puede
favorecer el desarrollo de una identidad sociaidteb que los empleados sienten que
pertenecen a un grupo (Tajfel, 1972). Todo elloehgoe emerjan “percepciones
compartidas por los miembros de un equipo u orgaion del entorno de trabajo”, es
decir, la aparicion de climas o percepciones cotigfaar (Jones y James, 1979). Los
climas pueden surgir y mantenerse a partir de itendcas sociales que existen entre
los miembros del equipo, que hacen que converjanpstcepciones individuales en
percepciones compartidas, y se crean también a daiprocesoshottom up (la
personalidad de los miembros y el aprendizaje aggrprocesosop down(formacion
profesional y retroalimentacion del supervisor). l&nlinea de estos argumentos la
Teoria de la Identidad Social (Tajfel y Turner, 9p8ugiere que el sentimiento de
pertenencia a un grupo influye en como las perserpsrimentan el apoyo social y
afecta a como reaccionan ante el estrés (Van Didstam, 2010). Por lo tanto, esta

teoria sugiere que los grupos generan una idensideidl propia que puede variar en
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funcion del equipo al que pertenezcan. Si los eadgas se sienten muy identificados
con su grupo actuaran en funcion de los interesdsgdipo y cooperaran mas
frecuentemente (Ashforth, Harrison y Corley, 20a38. hecho, segun Haslam, Jetten,
Postmes, y Haslam (2009) es mas probable que emupo se dé y se reciba apoyo
social si las personas que pertenecen a dicho gpapciben que comparten un

sentimiento de identidad social.

Por lo tanto, parece plausible que las unidadegugpes de trabajo generen una
percepcion colectiva sobre la disponibilidad deyapsocial. El clima de apoyo es una
de las facetas del clima y hace referencia al geadel que las relaciones entre los
miembros de un equipo de trabajo son amistosastyamente cooperativas (Gonzalez-
Roma y Peird, 1999). A nivel grupal, el apoyo sbk&ce referencia al grado en que se
comparten ideas e informacién, existe un cuidadtumy aceptacién, asi como se

dispone de ayuda en la unidad (Drach-Zahavy, 2004).

El estudio del apoyo social a nivel grupal tieneceanta la homogeneidad que
hay dentro de los grupos y la variacion entre gsugo relacion a esta variable. Los
estudios que consideran el apoyo social unicamantével individual ignoran las
similitudes entre individuos del mismo grupo y Riferencias entre grupos (Sora,
Caballer y Peir6, 2011). De forma que en una omgandn puede haber equipos o
unidades con altos niveles de apoyo social y ainédades 0 equipos con bajos niveles

de apoyo social.

Los avances empiricos y metodologicos han permditlizar como variables
tales como el apoyo social pueden estudiarse agnwvpal, dandole la importancia que
se merece a la influencia que tiene el entornoat@fo sobre los empleados. Desde una

perspectiva empirica, Bliese y Castro (2000) eatres han confirmado que el apoyo
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social puede estudiarse desde una perspectivalgRgraotro lado, las metodologias
multinivel han facilitado el estudio de las orgatibnes desde esta perspectiva
sistémica, enfatizando el rol de la interaccidrnvalrindividual, grupal y organizacional
en la conformacién de una amplia gama de resultdelds organizacion y relacionados
con los empleados (Kozlowski y Klein, 2000). Sinbamgo,hemos encontrado muy
pocos estudios que analicen los efectos apoyolsoaiavel de equipdp.€j., Bliese y

Castro, 2000; Griffin, Patterson y West, 2001; J&udaquitt, y Noe, 1997).

7.2. Consecuencias relacionadas con la experiencia déénte

La interaccion personal entre el empleado y ehtdiees una parte esencial del
trabajo de los empleados que trabajan cara alqmitlbs clientes ademas de valorar su
eficiencia o profesionalidad, también evallan asgecomo su amabilidad, simpatia y
comprension, de modo que las emociones tienen pel pauy importante durante las

interacciones empleado-cliente.

En la mayoria de las ocupaciones del sector sesyitbs empleados deben ser
amables con los clientes y tienen que expresar iemex: positivasLos clientes que
acuden a servicios turisticos como un hotel o wstatgante esperan tener una
experiencia agradable, lo que incluye ser trata@msablemente. Estudios e
investigaciones previas indican que la expresiOnedwciones positivas conlleva
beneficios para la organizacion, concretamentesl@svaltos de satisfaccion del cliente
y mejores evaluaciones del la calidad de servRigyfi, 2001; Tsai, 2001). Por ejemplo,
en un estudio cualitativo de guias turisticos aoyique la expresion de emociones
positivas creaba una atmodsfera positiva para losicipantes que los hacia mas
propensos a comprar excursiones opcionales.
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La teoria del contagio emocional explica estostefeargumentando que si un
empleado sonrie, mantiene el contacto visual ydsatimablemente a los clientes éstos
experimentaran mas emociones positivas debido déagymersonas tenemos tendencia a
imitar y a sincronizar las expresiones facialegstpras con las de la persona con la que
estamos interactuando (Hatfield, Cacioppo, y Rap$884; Pugh, 2001; Tsai y Huang,

2002).

Existen dos mecanismos de contagio emocional: ajtagmm emocional
primitivo, que es inconsciente y ocurre porquep@ssonas sincronizan las expresiones
faciales con la persona con la que estan intenadtugHatfield et al., 1994) y b)
contagio emocional consciente, en este caso lasomes adoptan deliberadamente
expresiones emocionales parecidas a las que obsemvsu interlocutor para facilitar la
relacion social (Salancik y Pfeffer, 1978). Los qg@eos de contagio emocional entre
empleado y cliente durante la interaccién del s@vpueden afectar o influir en la
evaluacion de la calidad del servicio que haceliehte. Si el cliente observa que su
estado de animo o humor mejora tras la interacgerservicio, puede interpretar que
estd mas contento debido al encuentro que ha tenmo el empleado v,
consecuentemente, realizara evaluaciones positigds calidad del servicio (Bitner,

1990; Pugh, 2001; Tsai y Huang, 2002).

Durante estos ultimos afios algunos estudios hanostesdo que la mera
expresion de emociones agradables no garantizaresayoveles de satisfaccion o
lealtad del cliente. La autenticidad de la expregmocional que se produce durante la
interaccion del servicio parece ser otro factoewvahte que juega un papel importante
en el desempefio del empleado y en las exigenciadielge. Inicialmente podriamos

pensar que si un empleado finge sus emocionestdueaimteraccion del servicio puede
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pasarle desapercibido al cliente y, por tanto, seedevante para sus respuestas o
comportamientos afectivos; sin embargo, recientéen&mha demostrado que esto no es

asi (Grandey, 2003; Grandey et al., 2005)

El mecanismo tedrico que explica esta relacioneeatitenticidad y respuestas
de los clientes es el reconocimiento de emocidreefabilidad que poseen los clientes
de detectar las emociones en los empleados paece predictor importante de como
evallan el desempefo del empleado. Aunque la igaeg&in sugiere que es muy dificil
detectar emociones fingidas y engafar deliberad@n@eotros en situaciones de la vida
cotidiana, Ekman y colaboradores aportan eviderd@agque mucha gente es capaz de
identificar correctamente emociones falsas, podgualguna forma perciben cémo se le
escapan a su interlocutor las emociones que vedladeate siente. La gente describe
las sonrisas auténticas como mas expresivas, lesusaciables y agradables (Frank,
Ekman y Friesen, 1993) y evocan experiencias magiyas como por ejemplo la
percepcion de interés (Surakka y Hietanen, 1988}e mecanismo tedrico puede
aplicarse en el contexto organizacional y en eldéstde las consecuencias del trabajo
emocional. En ocasiones, los empleados deben émfsera situaciones en las que las
que su puesto de trabajo les exige expresar deiadas emociones que no sienten.
Ante estas situaciones los clientes son capacedetetar que los empleados estan
fingiendo su expresion emocional y perciben unagenade poca autenticidad (Groth,
Hennig-Thurau y Walsh, 2009). Evidentemente laseounencias de la no autenticidad
dependen en gran medida de si los clientes sorcesypde detectarla. Por lo tanto,
parece que si los clientes son capaces de petaibiisonancia emocional de los
empleados, es decir, se dan cuenta de que la a@¥wifalsa o fingida (Groth et al.,
2009) se producira como resultado un nivel de feati®®>n mas bajo con el servicio

recibido (Grandey, 2003).
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Por otro lado, la disonancia emocional puede eapde desde la teoria del
conflicto de rol. Si las emociones que siente gbleado difieren y entran en conflicto
con las que demanda la organizacion pueden casisas ¢ tension para el empleado.
El conflicto emocional asi como sus consecuenciagéeminos de estrés pueden

perjudicar al desemperio laboral del empleado ycalidad de servicio que ofrece.

La mayoria de los estudios han medido la auteaticidhdirectamente,
considerando la actuacion profunda (entendida cdmnastrategia de regulacion
emocional mas auténtica) en comparacion con laaeictn superficial. La mayoria de
estos estudios concluyen que la actuacion profoadbeva evaluaciones mas positivas
de los clientes. Concretamente, Grandey et al.52@8@llaron que la sonrisa ejecutada a
través de la actuacion profunda estaba asociadaiceles mas altos de amabilidad del
empleado y satisfaccion del cliente. Por su pa&te, Grandey, Diamond y Krimmel
(2011) hallaron que los clientes daban mas propanias empleados que utilizaban la

estrategia de actuacion profunda.

La evidencia reciente sobre la materia sugiere episten mas factores que
afectan a la evaluacion del servicio que realizendlientes. La investigacion sobre
inteligencia emocional y calidad de servicio hamdstrado que la capacidad de los
empleados para comprender las necesidades y lasogre® de los clientes es uno de
los factores mas importantes a la hora de inflobre la evaluacion de la calidad de
servicio del cliente (Wieseke, Geigenmuller y Kra2312). Una de las dimensiones del
modelo de Zapf et al. (1999) contempla esta demamdacional, la “sensibilidad
requerida”. La sensibilidad requerida es la neegbsie ser sensible a las emociones de
los clientes. Como hemos comentado anteriormestelientes valoran positivamente

la capacidad que tiene el empleado de evocarle ienexcpositivas y disfrutar de la
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interaccion el servicio. Para que esto sea podilerganizacion demanda a sus

empleados que sean capaces de percibir adecuagdasamociones del cliente.

La escasa investigacion sobre trabajo emocionalgraciones de los clientes se
ha llevado a cabo considerando la interaccion etltemtes y empleados como un
simple encuentro entre dos personas, es decicolasecuencias del trabajo emocional
sobre las evaluaciones de los clientes se haniadtudesde una perspectiva individual
o diadica. Sin embargo, anteriormente, en esta tegnos explicado los procesos por
los que el trabajo emocional puede convertirse recanstructo grupal y analizarse a
nivel de unidad de trabajo. Parece l6gico pensarsjlos empleados de una unidad de
trabajo comparten las percepciones sobre el tradrajcional que deben ejecutar es
conveniente estudiar el efecto del trabajo emotiamanivel grupal sobre las
valoraciones de los clientes. De hecho, es posjieel efecto del trabajo emocional
grupal tenga un mayor impacto sobre el receptos@wicio que si el trabajo emocional
es ejecutado y analizado de manera individual porimico empleado, porque los
clientes valoran de forma global los encuentros ebpersonal de un servicio. Por
ejemplo, si un cliente percibe durante la inte@eaiel servicio que el empleado es
sensible a sus emociones y esta capacidad es d¢atagaor todos los miembros de la
unidad (el cliente interactua otro dia con otro kerago y éste también es sensible a sus
emociones) ejercera una imagen mas positiva degnizacion sobre el cliente, que si
solamente una interaccion especifica con un emplsacdaracteriza por la sensibilidad

hacia las emociones del cliente.
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8. Resumen y objetivos de los estudios

A lo largo de este bloque se ha revisado la ingastbn acerca del trabajo
emocional. En la presente tesis, examinamos lagisiens de expresar determinadas
emociones durante la jornada laboral de determgadapaciones del sector turistico,
es decir, abordamos el trabajo emocional como enzadda laboral de los empleados
que trabajan en hoteles (recepcionistas) y restegd&camareros).

En ciertas ocasiones los empleados deben expregmianes que no sienten
hacia el cliente, esta discrepancia entre las emesisentidas por el empleado y las
requeridas por la organizaciéon hace referenciératino “disonancia emocional”. Esta
es la dimension mas importante del trabajo emotipea la que se ha centrado la gran
parte de la literatura. En general, los estudiasxcloyen que si un empleado sufre
mucha discrepancia entre las emociones que sienés yjue debe expresar (altos
niveles de disonancia emocional) sera mas falsmgnos auténtico) en su expresion
emocional, y esta discrepancia tendra consecuetaids sobre su bienestar como
sobre la evaluacion de los servicios por part@sdelientes.

Todo lo expuesto ha permitido establecer los trbgtivos generales de

investigacion que seran abordados en tres estadip&icos:

Objetivo 1. Validar una medida de trabajo emocional en caatell La Frankfurt
Emotion Work Scales.

En el primer estudiael compendio de publicaciones de esta tesis ducser
analizan las propiedades psicomeétricas de la veespafiola del FEWS 4.0 elaborado
por Zapf, Mertini, Seifert, Vogt, Isic, Fischbach Meyer en 2001. Ocho factores
conforman esta escala en su version original: qlisgo de expresar emociones

positivas, el requisito de expresar emociones negat el requisito de expresar
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emociones neutras, el requisito de expresar sédaibihacia las emociones de los
clientes, control emocional, control de la intefocempatia y disonancia emocional.
Contar con una escala validada del trabajo emolcesmanportante para poder valorar
el impacto que esta demanda emocional tiene sélmerestar de los empleados y las

valoraciones de los clientes.

Objetivo 2. Analizar el impacto del apoyo social como un fendmneolectivo sobre el
bienestar de los trabajadores asi como su rol madid en la relaciéon entre

disonancia emocional y agotamiento emocional.

En el segundo estudio de esta tesis consideramapogio social como una
variable grupal teniendo en cuenta que los camargroecepcionistas trabajan en
unidades, comparten unas condiciones ambientatissgrrollan normas compartidas
creando climas. Comportamientos de apoyo tales coongpartir ideas, colaborar y
ayudar a los compafieros puede variar de forma fisgiva dentro de una
organizacion, creando diferentes climas de apoyacada una de las unidades de
trabajo. En este sentido, el segundo estudio grelsente tesis propone analizar si el
clima de apoyo, es decir si el apoyo social enttndi medido como un atributo
compartido por los miembros de la unidad, tienetefepositivos sobre el bienestar de
los empleados. Este estudio se ha realizado desdeenspectiva multinivel.

Basandonos en los principios teoricos del apoyaakoel objetivo de este
estudio era comprobar si los empleados que tralgsmama unidad con niveles altos de
clima de apoyo, estaban mas protegidos de las comseias negativas del trabajo
emocional que aquellos empleados que trabajabam emtorno carente de clima de

apoyo. Concretamente estudiamos si el clima deaageyun equipo de trabajo puede
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amortiguar los efectos negativos de la disonanoi@cenal sobre el agotamiento

emocional como medida de bienestar de los empleados

Objetivo 3: Determinar si el trabajo emocional puede entende@@o un fendbmeno

grupal y analizar la repercusion que tiene sobre Valoraciones de los clientes.

El tercer articulo de este compendio de publicasoanaliza los efectos del
trabajo emocional sobre las evaluaciones de lestels. Concretamente se estudian tres
dimensiones del trabajo emocional (el requisitoedpresar emociones positivas, la
sensibilidad requerida y la disonancia emociona)pmo estas dimensiones afectan a
la satisfaccion y la lealtad del cliente. En estii@io, entendemos el trabajo emocional
como un fenémeno colectivdConcretamente nos hemos centrado en dos tipos de
equipos: recepcionistas y camareros. Los empleqdedrabajan en la misma unidad
siguen las mismas normas de expresion emocionabbajan bajo las oOrdenes y
expectativas del mismo jefe (Pescosolido, 2002)efla forma las unidades de trabajo

pueden generar una vision compartida del trabajucemal que deben ejecutar.

Para poder llevar a cabo este estudio hemos dtiliflametodologia multinivel.
Ademas, este estudio cuenta con multiples inforesaribs empleados que informan
sobre su trabajo emocional y los clientes sobrenaigdes de satisfaccion y lealtad. La
utilizacion conjunta de clientes y empleados perngkaminar hasta qué punto el
trabajo emocional compartido por la unidad de fiaba relaciona con las percepciones

individuales de satisfaccion y lealtad de los ¢bsrde dichas unidades.
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En este bloque se presentan los tres estudiosauponen esta tesis doctoral.
Aunque los tres estudios son articulos indepergetienen en comun el trabajo
emocional, que es el constructo central de esimddsilo conductor de los estudios. A
continuacion hacemos una recapitulacion de sudiwdgegenerales y describimos los
aspectos metodoldgicos que tienen en comun. Roshemte se presentan cada uno de

los estudios.

1. Objetivos generales de los estudios.

Estudio 1. -Validacion de la version espafiola de la Frankfurbd@ion Work
Scales (FEWSEI primer estudio tiene como objetivo general daila escala trabajo
emocional FEWS, cuya version original fue elaboradaaleman y estaba compuesta
por 8 dimensiones. En este sentido, este primadiestiescribe el concepto de trabajo
emocional como un constructo multidimensional, @@mose en las demandas
emocionales de los puestos de trabajo. Se preteattiecir al espafiol la escala, analizar

su estructura factorial, asi como examinar susigdaples psicométricas.

Estudio 2. -Supportive Climate and its Protective Role in thadion Rule
Dissonance- Emotional Exhaustion Relationship: altiiéwel Analysis.Este estudio
explora los efectos del apoyo social como una berigrupal: el clima de apoyo.
Tradicionalmente, la literatura ha estudiado eléssy el apoyo social como fenbmenos
individuales ignorando que las personas no trabaigladas en sus puestos de trabajo,
de hecho se relacionan entre si, se comunican,atenptareas, siguen las indicaciones
del mismo jefe y suelen desarrollar una identidagb@. En consecuencia, los grupos y
las dinamicas del grupo juegan un papel clave erestlidio de los posibles
amortiguadores del estrés laboral. En este sengldsgegundo estudio de esta tesis
pretende analizar los efectos del clima de apoywscgpciones compartidas por la
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unidad de trabajo sobre los niveles de apoyo 9andre el agotamiento emocional. La
disonancia emocional es entendida como una modatigh conflicto de rol y es la
dimensién mas dafiina del trabajo emocional. Vasig®res han mostrado relaciones
significativas entre disonancia emocional y agogma emocional (Abraham 1999;
Morris y Feldman 1996; Zapf, 2002), por este motdgcrucial buscar factores que
modulen esta relacion. Este estudio se basa ewndtln“buffer” o amortiguador para
hipotetizar que las unidades de trabajo en las lpy@ clima de apoyo ofreceran
recursos emocionales a los empleados que les prategde sufrir agotamiento
emocional como consecuencia de la disonancia emaici®®ara ello, se utiliza la
metodologia multinivel situando la disonancia erapal y el agotamiento emocional a

nivel individual y el clima de apoyo a nivel grupal

Estudio 3. -Linking Emotion Work to Customer Satisfaction araydlty: a
Multilevel StudyLa literatura sobre trabajo emocional se ha ceatesdestudiar como
los empleados (individualmente) ejecutan el tralesquwcional y los efectos que tiene
sobre su bienestar. Por ello, en la actualidacbsece muy poco acerca de los efectos
que tiene el trabajo emocional sobre los clientesceptores de un servicio y sobre la
posibilidad de que los empleados que trabajan emismo equipo o unidad de trabajo
desarrollen percepciones compartidas del trabajcemal que deben ejecutar. En este
sentido, este estudio tiene dos objetivos. En prilmgar, comprobar si el trabajo
emocional (requisito de expresar emociones positiveensibilidad requerida y
disonancia emocional) puede entenderse como urmiemd grupal. Recientemente
algunos autores (p.ej., Niven et al., 2013) hampyesto que deberia ampliarse el foco
de andlisis del trabajo emocional a nivel grupademas, el enfoque metodoldgico
multinivel permite llevar a cabo este tipo de asidla través de la agregacion de las

puntuaciones individuales de trabajo emocional. nY segundo lugar examinar los
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efectos de estas percepciones compartidas dedrabagcional sobre las evaluaciones
de los clientes (satisfaccion y lealtad). Paraaitea cabo este estudio se utilizé una
metodologia multinivel y diferentes informantegyando la satisfaccion y la lealtad a
nivel individual y el requisito de expresar emo@sipositivas, sensibilidad requerida y

disonancia emocional a nivel grupal).

2. Aspectos generales de procedimiento

A continuacion se describen algunos aspectos desed® procedimiento y

metodologia que los estudios de la presente testsml tienen en coman.

2.1. Procedimiento de recogida de datos

Existen diferentes formas de obtener datos en @agnnes turisticas, tanto de
empleados como de clientes. En esta tesis doc®mhtd por una recogida de datos en
“tiempo real” (Stewart Hull, 1992). Esta estrategia consiste en que lessiigadores
o colaboradores reciben un entrenamiento concrefmsgteriormente acuden a los
hoteles y restaurantes para que los clientes yeatps contesten al cuestionario “in
situ”. Este procedimiento, aunque es mas costos® ofwos (p.ej., remitir los
cuestionarios a través del correo electrénico)etiena serie de ventajas tales como:
elevada tasa de respuesta que se situa entre g 8096% y mayor control de todo el
proceso de recogida de datos. Los participantesstietlio contestaron voluntariamente,
sabian que no habia respuestas correctas ni intasng se les asegurd el anonimato de
sus respuestas y el tratamiento confidencial dddtss.

En primer lugar se contactdé con las organizaciomescretamente con los
directores de cada hotel. En este primer contaet@xplicaban los objetivos del
proyecto asi como la necesidad de pasar los coagstis en las mismas instalaciones.

Ademas, se pedia la autorizacion para pasar Iagticoarios a los empleados de cada
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unidad de trabajo: recepcionistas y camareros. Anplo@stos de trabajo requieren que
los empleados mantengan un contacto cara a catgefree con los clientes como parte
habitual de su rol laboral. Las unidades de reéepdedican su trabajo a atender a
clientes en su llegada, estancia y salida del hétatro grupo de empleados atiende las
mesas del bar y del restaurante del hotel, domdensalimentos y bebidas que solicitan
los clientes. EI nimero de participantes era difieren cada unidad de trabajo, desde 3
hasta 6 empleados por unidad. Los investigadoreslaboradores accedieron a las
instalaciones de los hoteles y restaurantes y ctamtan directamente con los empleados
para recabar la participacion de los trabajadoréssyclarificaron el sentido de las
preguntas siempre que fue necesario.

Finalmente, los hoteles que participaron en el destuecibieron como
compensacion, un informe o presentacion con loxipales resultados obtenidos, asi
como una comparacion con los resultados de howfagares. Los datos fueron
agregados para mantener el anonimato de los paniels, es decir, no se daba

informacion especifica que pudiera identificardasos concretos de los otros hoteles.

2.2. Uso de multiples informantes

Como ya se ha comentado anteriormente, esta tes@ngpone de tres estudios
en los que la principal fuente de informacion hiao $0s empleados (recepcionistas y
camareros). Sin embargo, en el tercer estudiaukstds de informacion utilizadas para
llevar a cabo los analisis estadisticos fueron dms:empleados y los clientes. La
utilizacion simultanea de dos tipos de informardlese, permite examinar hasta qué
punto el trabajo emocional (disonancia emocionséysibilidad requerida) compartido
por la unidad o grupo de trabajo se relaciona e@snpercepciones individuales de

satisfaccion y lealtad al servicio de los cliemgas dichas unidades atienden.
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2.3. Enfoque multinivel

A pesar de la diversidad de enfoques que estud@ fendmenos
organizacionales, todos coinciden en considerarl@g®rganizaciones son realidades
sociales en las que existen diferentes niveleodlejidad (Peiré y Rodriguez, 2008).
Algunos fendmenos pueden ocurrir a nivel individgalros a nivel colectivo (grupo u
organizacion) y pueden estar relacionados entigadicionalmente, los investigadores
se han situado en alguno de estos niveles (mayanitante en el nivel individual, es
decir, se han centrado en estudiar las conducpaecgesos psicologicos individuales).
Sin embargo, Kozlowski y Klein (2000) enfatizaramequna aproximacion por niveles
(micro y macro) explican la realidad de las orgacianes de una forma mas integrada.
El desarrollo de las metodologias multinivel hanpgBdo avanzar en este sentido
permitiendo analizar la relaciéon entre los indidduy el medio en el que se
desenvuelven.

Los modelos multinivel son, en esencia, modelogedgesion lineal con la
ventaja de que tienen en cuenta la homogeneidad ialividuos de un mismo grupo
respecto a individuos de otros grupos. A contirradletallamos los aspectos mas
relevantes de este tipo de andlisis:

a) Los datos que se analizan deben tener una esayetdrquica o anidada. El
nivel mas basico de analisis, llamado primer ninelel individual o micro esta
formado por un conjunto de observaciones (puntuasidndividuales). Estas
observaciones se encuentran anidadas formando gumde nivel, también
llamado, nivel superior o macro. Por lo tanto, igeh2 contiene el nivel 1. Por
ejemplo, una estructura jerarquica de dos nivetespcende a los empleados

(nivel 1) agrupados dentro de hoteles (nivel 2)nidelo que, para poder llevar a
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cabo un andlisis multinivel, los empleados debemtepecer a grupos
(organizaciones, equipos o unidades de trabajojii@g Castro, 2005)

b) En los modelos multinivel deben existir dos tipesvdriables relacionadas con
el nivel andlisis del que se obtiene la informacidariables a nivel individual y
variables a nivel grupal o contextual. Por otrooladn este tipo de analisis
existen las tipicas variables que encontramos enmodelos de regresiéon
(variable dependiente y variable independiente btédmllamadas variable de
respuesta y explicativa) con la particularidad de @ variable dependiente (o
de respuesta) se mide Unicamente a nivel individyallas variables
independientes (0 explicativas) pueden situarst tanmnivel individual como
grupal (Diez, 2002).

c) Los individuos que forman parte del mismo grupo jparten experiencias,
caracteristicas o influencias que les hacen seilasé®s entre si y a la vez
diferentes de otros grupos. Es decir, los emplegdespertenecen a un mismo
grupo (organizacion o unidad) tenderan a ser mdasilases en sus
comportamientos y percepciones entre si que resgetds que pertenecen a
diferentes contextos. A este fendmeno se le cooome® homogeneidad interna
de los grupos. Existen diferentes indices (p.ajrretacion intraclase) para

comprobar si se cumple o no este supuesto (Twix}§)2

En la presente tesis doctoral se utilizan los nasdslultinivel en el estudio 2 y
3. En el estudio 2 se plantea un modelo con doslasvde andlisis. En el nivel
individual incluimos la variable dependiente yndependiente (agotamiento emocional
y disonancia emocional respectivamente) y en etlrgvupal la variable moduladora

(clima de apoyo). Este modelo analizara si el cldeaapoyo de la unidad de trabajo

64



Estudios de investigacion

modula la relacibn que existe entre la disonanci@ooional y el agotamiento
emocional.

En el estudio 3 se plantea otro modelo de dosesveé analisis, en este caso
utilizamos dos informantes, los empleados y losntéis. En el nivel grupal incluimos
las variables independientes (el requisito de esgsremociones positivas, sensibilidad
requerida y disonancia emocional) y en el niveividdial las variables dependientes
(satisfaccion y lealtad de los clientes). Este nwdketerminard si las percepciones
compartidas de determinadas dimensiones del tradrajucional tienen o no efectos

directos sobre las valoraciones de los clientes.
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3. ESTUDIO 1.Validacion de la version espafiola
de la Frankfurt Emotion Work Scales (FEWS)
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3.1. Resumen

Este estudio presenta el andlisis de validez yiliflabl del cuestionario, Frankfurt
Emotion Work Scales (FEWS) que evalua el trabajo@omal de los empleados del
sector servicios. El trabajo emocional es un téon@iaufiado por Hochschild (1983) y
se define como la expresion de emociones orgapizalonente deseables para influir
en las interacciones con los clientes en el trabba@s resultados muestran una
estructura final de 6 factoreExpresar Emociones (Positivas, Negativas y Neutras)
Sensibilidad Requerida, Control de la InteraccgpBisonancia EmocionaEl andlisis

de las puntuaciones de las subescalas muestras|wmiociones mas frecuentemente
expresadas son las positivas mientras que las ensxcinegativas son las que se

expresan con menos frecuencia.

PALABRAS CLAVE: trabajo emocional, sector serviciaglidacién de cuestionario,

fiabilidad.
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3.2. Introduccién

El interés por las emociones en las organizacibaeslo creciendo a partir de
1990 (Ashforth y Humphrey, 1995; Brief y Weiss, 20@004; Brinner, 1999; Zapf,
2002). Anteriormente el mundo laboral era vistondanera poco realista como un
ambiente mas bien libre de emociones (Manassenmid&Buades, Ramis, Torrens y
Genovard, 2007). De hecho, la expresion de emocsiaee el trabajo ha sido
considerada histéricamente un tema tabu. Sin emparg evidente que la vida
organizacional evoca diferentes emociones taleo@leyria, odio, ira, desesperacion,
curiosidad y estima (Bierema, 2008). Los estadoscemnales positivos y los negativos
tienen tanto la capacidad para mejorar como la rderferir en las conductas

relacionadas con el trabajo (Brotheridge y Gran@892; Stanley y Burrows, 2001).

En el estudio de las emociones en el trabajo unlmsiéemas emergentes lo
constituye el trabajo emocional (Manassero e2807). Este concepto fue definido por
primera vez por la sociéloga Arlie Russell HochktliL983) refiriéndose a tipos de
trabajo en los que se requiere que el trabajadartanga expresiones faciales y
corporales observables con la intencién de cre#@msentos o emociones particulares
en los clientes. En muchos trabajos los empleadbsrdexpresar las emociones que
prescribe y desea la organizacion (Morris y Feldni®96). El trabajo emocional se
define como el acto de mostrar o exhibir la emoeipropiada y, de forma mas precisa,
como “el esfuerzo, planificacidbn y control necesapara expresar las emociones
organizacionalmente deseables durante las traosa&sciinterpersonales” (Morris y
Feldman, 1996, p. 987). En este sentido el trabaocional aparece como un requisito
del trabajo, ya que se les pide a los empleadosmguejen sus emociones como una
parte mas de su trabajo. Esto supone entendemasianes en el trabajo como algo
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diferente a reacciones “espontaneas” a situacignesndiciones del mismo (Zapf,
2002).

El trabajo emocional es especialmente relevantalgmnas ocupaciones, por
ejemplo, en salud (medicina, enfermeria, psicologjaeducacion (maestros/as) y
turismo (recepcionistas de hotel, camareros/asfatazds de vuelo). En resumen,
expresar las emociones adecuadas es una demanda @ando el puesto de trabajo
implica la relacion con otras personas como clentasuarios (Zapf, 2002).

Hochschild (1983) sugirié que el trabajo emociaegpende de la frecuencia del
contacto interpersonal entre el empleado y el/lente/s, por lo tanto, concibe el
trabajo emocional como un constructo unidimension@, ademas, esta negativamente
relacionado con la salud del empleado. En esta aiBnea, Wharton (1993) ha
conceptualizado el trabajo emocional como una bkridicotomica, es decir, un puesto
de trabajo puede requerir (0 no) trabajo emocipoaparte de sus empleados.

Estudios como el de Adelmann (1995) y Wharton (19@3han encontrado una
relacion directa con el estrés psicologico tal ynocosugeria Hochschild (1983). Al
contrario, estos autores han sefalado los efeatsgivos del trabajo emocional.
Wharton (1993) encontré que los empleados quesictigain con clientes en su trabajo y
llevan a cabo trabajo emocional estan mas satis$ecjue los que no tienen que
realizarlo. Segun Adelmann (1995), el trabajo el ofrece a los empleados la
posibilidad de expresarse, utilizar y desarrollarirgeligencia emocional y propiciar
encuentros positivos con los clientes.

Estudios posteriores del trabajo emocional han yesio la necesidad de
diferenciar varios aspectos del trabajo emociormaiceptualizandolo asi como un
constructo multidimensional que plantea diversasat&las de caracter emocional a los

trabajadores. Ampliando la propuesta de Morris iifan (1996, 1997), Zapf, Vogt,
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Seifert, Mertini, e Isic (1999) desarrollaron urstmumento cuantitativo para medir el
trabajo emocional, el Frankfurt Emotion Work ScqE8sWS).

Zapf et al. (1999) validaron esta escala mediantABE (Andlisis Factorial
Exploratorio) con una muestra de empleados quejabhn en una institucién para
nifios discapacitados y posteriormente llevaron lzo can AFC (Andlisis Factorial
Confirmatorio) con dos muestras diferentes: emmeate hotel y trabajadores de un
“call center”. Los autores concluyen que el FEWSlenb dimensiones del trabajo
emocional: (1) la demanda de expresion de emocigosgivas (abreviado como
“emociones positivas”); (2) la demanda de expres@im emociones negativas,
(“emociones negativas”); (3) la demanda de serilsienson las emociones de los
clientes ( “sensibilidad requerida”); (4) la camka de influir en la interaccion social
(“control de la interaccion”); y (5) la disonanotmtre las emociones sentidas y las
expresadas (“disonancia emocional”).

Posteriormente, Zapf, Vogt, Seifert, Schmutte, Merty Holz (2001) utilizan
las 5 dimensiones de la escala FEWS (Zapf et 889)1lpara analizar la capacidad
predictiva del trabajo emocional (junto con otrasiables sociales y organizacionales)
sobre el burnout.

En esta misma linea, Zapf y Holz publican en 2086 resultados de una
investigacion en la que median los efectos positivmegativos del trabajo emocional
en las organizaciones. Concretamente analizaroasiosctos del trabajo emocional que
hacen referencia a las demandas de regulacion enabcia “demanda de expresar
emociones positivas”, la “demanda de expresar emesinegativas”, la “demanda de
ser sensible con las emociones de los clienteg™gisonancia emocional”. Es decir, en
este caso analizan unicamente 4 de las 5 dimessitahdrabajo emocional (Zapf et al.,

1999), descartando el factor “control de la intei&a’.
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En el presente estudio se analizan las propiedaslesmétricas de la version
espafiola del FEWS 4.0 elaborado por Zapf, Mer8eifert, Vogt, Isic, Fischbach y
Meyer en 2001. Esta escala cuenta con los factpresse han citado anteriormente
(“emociones positivas”, “emociones negativas”, ‘@bitidad requerida”’, “disonancia
emocional” y “control de la interaccion”) junto cdres dimensiones mas: “control
emocional”, “empatia” y “expresion de emocionestres.

El “control emocional’” se define como el grado are qun empleado puede
decidir si expresa 0 no una emocion deseada (Zagdf,e1999). Tolich (1993) afirma
gue la presencia o ausencia de control sobre dgBg3 emociones expresadas es uno de
los aspectos mas importantes del trabajo emoci&maku estudio de 1999 Zapf et al.
no obtuvieron apoyo empirico para la subescalacdatfol emocional”. Los items de
esta dimension saturaban en las dimensiones denatisia emocional” y “control de la
interaccion”. En el presente estudio, se vuelveragrobar empiricamente la medida de
esta dimension.

La “demanda de expresar empatia” mide con qué drexa se demanda a los
empleados que muestren empatia respecto a logprably quejas de los clientes (Zapf
et al., 1999). Por ejemplo, el personal sanitagbedmostrar compasion cuando trata a
un nifio herido o enfermo, dirigiéndose a él comeay un tono de voz suave, para que
el nifio deje de llorar y se calme (Zapf, 2002). dtrpresente estudio se procede a
analizar la viabilidad de esta dimension.

Originalmente, Zapf et al. (1999) consideraban tpses de demandas de
expresion de emociones, a) “demandas de expresitoci@enes positivas” y b)
“demandas de expresion de emociones negativasiaatid.a medida de las demandas
de expresion de emociones negativas variadas no obi@nido resultados

estadisticamente adecuados. De hecho en la elabogamsterior de la escala FEWS
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version 4.0 en 2001, se especificaron tres tipogxeesion emocional: “emociones
positivas”, “emociones negativas” y “emociones nagit Tiene sentido que la demanda
de expresibn de emociones no sea alta o baja deramamiforme en todas las
profesiones, mas bien las demandas pueden seifesgsede cada puesto (Zapf y Holz,
2006). Por ejemplo, las azafatas de avion suelgoresar emociones positivas
(Hochschild, 1983), por el contrario, los cobradome facturas deben expresar
frecuentemente emociones negativas (Sutton, 198iEntras que los policias deben
permanecer neutrales y objetivos cuando interact@anlos ciudadanos (Fischbach,
2000; Fischbach y Zapf, 2002).

Siguiendo esta linea, en el presente estudio skzars las “demandas de
expresion de emociones neutras” deben considecarse otro tipo de demandas de
expresion emocional diferente a la “expresién deaomes positivas” y “expresion de
emociones negativas”.

En resumen, en el presente estudio se traduce/@BHEQ elaborado por Zapf et
al. (2001) y se analizan las propiedades psicooastrde la version esparfola. Esta
escala estd compuesta por 8 dimensiones (“emociqusitivas”, “emociones
negativas”, “emociones neutras”, “sensibilidad exga”’, “empatia’, “disonancia

emocional”, “control de la interaccion” y “contreimocional”) y 26 items.

3.3. Método

Participantes

La muestra esta compuesta por 656 personas quaatnadén establecimientos
turisticos (hoteles y restaurantes) de la Comunidatenciana (63,3%) y de la
Comunidad Auténoma de las Islas Baleares (36,4%)%03% son empleados de
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hoteles y el 49,7% de restaurantes. El 49,4% dehtisles eran de tres estrellas
mientras que el resto eran de cuatro. El 46,8%o0dehbteles eran de sol y playa

especializados en turismo vacacional y el restciutiad.

La edad media de los empleados es de 33,65 afnod(Q(d@28), con edades
comprendidas entre 17 y 62 afios. La distribucidnspao es 212 hombres (46,5%) y

244 mujeres (53,5%).

Instrumento

El instrumento FEWS (Frankfurt Emotion Work Scales)una escala elaborada
por Zapf et al. (1999, 2001) la cual puede sercagh a diversas profesiones y de la
cual existen versiones en inglés, francés y polRaca la traduccion del cuestionario al
espafiol a partir de los originales en aleman, kaslé¢raducciones realizadas por Zapf y
colaboradores al inglés y al francés, se utilizétodo déack translationcon prueba
bilingle y teniendo en cuenta los elementos cudsrgropios de cada uno de los
idiomas (Brislin, 1970; McKay et al., 1996). El gou de investigacion compuesto por
psicologas bilingles en inglés, aleman y franaduio la version 4.0 inglesa al espafiol
priorizando siempre el significado y las considenaes culturales o psicologicas
respecto de la traduccién literal. Para resolverdadas, se consultaron las versiones
alemana y francesa. Posteriormente, dos traduatamtependientes y bilingties nativas,
alemana e inglesa, tradujeron la version espafitdsalemana e inglesa. Las minimas

discrepancias encontradas se resolvieron en comun.

El FEWS 4.0 estd compuesto por 37 items agrupadgmamente en 8
dimensiones. Se presentaban dos formatos de réspues de 5 alternativas en los que

se responde a la frecuencia con la que se demeatalat emocional (desde 1 “muy
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raramente” hasta 5 “muy frecuentemente”), y otroekmue se describia el trabajo
emocional de dos puestos de trabajo y el encuesdtauia elegir aquél al que su puesto
se parecia mas. Los resultados de una prueba mitniolO sujetos destacaron la
dificultad para entender y contestar los diez iteorsel segundo formato de respuesta,
por lo que se eliminaron. En las publicaciones ake dutores del estudio tampoco
aparecen items de este tipo. Se eliminé adem&smnde la dimension “empatia” que
distorsionaba la escala en una version previa (&&8wades, Manassero, Ramis,

Torrens y Genovard, 2003).

Las dimensiones y numero de items de la versiéafiedp son: “emociones
positivas” (4 items), ejemplo de un item: ¢tiene gdpresar emociones agradables
hacia los clientes?, “emociones negativas” (5 ijemgmplo de un item: ¢tiene que
expresar emociones desagradables hacia sus clef#esociones neutras” (3 items)
ejemplo item: ¢tiene que expresar emociones gqe®mai positivas ni negativas hacia
los clientes?, “sensibilidad requerida” (3 item@nlo de un item: ¢Es importante
saber como se sienten los clientes en ese moméainfatia” (2 items) ejemplo item:
¢, debe mostrarse comprensivo con los clientes?trtdatie las emocioneg2 items)
ejemplo item: ¢puede decidir Ud. mismo qué emosiaagresar ante el cliente?,
“control de la interaccion” (3 items) ejemplo itegle permite su trabajo terminar la
conversacion si Ud. lo considera apropiado?, “discia emocional” (4 items) ejemplo

item: ¢ debe expresar emociones que no coincidesusoverdaderos sentimientos?

Procedimiento

El cuestionario fue administrado en el puesto dbdjo por encuestadores

entrenados, garantizando el anonimato y la confidédad de los datos.
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Andlisis de datos

La estructura de la version espafiola de FEWS seliasa través de Analisis
Factoriales Confirmatorios (AFC) mediante el progaaestadistico Lisrel 8.80. Este es
el procedimiento apropiado cuando la teoria sobcerestructo subyacente que mide la

escala ha sido desarrollada previamente.

Se compararan tres modelos multidimensionales naligos: el modelo 1
planteado en la version 4.0 del cuestionario de atimensiones y veintiséis items, el
modelo 2 de cinco dimensiones y diecinueve itenapf(8t al, 2001), el modelo 3 de
cuatro dimensiones y quince items (Zapf y Holz,&00ado que el diferente nimero
de items impide la comparacion directa entre magalada uno de ellos se compara

con una estructura unifactorial.

Considerando la naturaleza ordinal de los itemsutdzara el método de
minimos cuadrados ponderados correlaciones pala®ry la matriz de varianza
asintotica de los items. La bondad del ajuste sleriodelos se evallua mediante indices
absolutos (ji cuadradgZ), RMSEA -Root Mean Square Error of Approximatiery
AGFI - Adjusted Goodness-of-Fit Indgx relativos (NNFI -Non Normed Fit Index-,

CFI - Comparative Fit Index-).

Se realizaron estudios preliminares de fiabilidaarap cada una de las
dimensiones propuestas en el cuestionario origi@dteriormente, también se estudid
la consistencia interna del conjunto de la escaldeycada una de las subescalas
resultantes en el modelo final escogido. En Uultimgar se llevaron a cabo los
estadisticos descriptivos para los factores delstmrario de trabajo emocional

identificados en el analisis factorial mediantpadjuete estadistico SPSS-PC 19.
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3.4. Resultados

Se presentan en esta seccidon los resultados dAHGsy coeficientes de
fiabilidad de las subescalas y el cuestionario pardgrastar la validez de constructo y la

consistencia interna, asi como los descriptivoa pada dimension.

Para evaluar los resultados del AFC se puso a areklajuste de diferentes
modelos multidimensionales (estructuras factorjalas los datos obtenidos. Se
especifican a continuacion los criterios que wiliws para un ajuste aceptable del
modelo a los datos. Los valores de RMSEA menofg8&indican un ajuste excelente,
valores alrededor de 0,08 indican un ajuste ackptabentras que valores por encima
de 0,1 indican un ajuste pobre. Los indices NNIHI, Y’AGFI tienen un rango de 0 a 1,
donde valores mayores a 0,90 indican un ajustetatdepy valores mayores a 0,95 un

ajuste excelente.

Los resultados de los AFC llevados a cabo se rasw@anda Tabla 1. En cada
caso se compara la estructura factorial propuesta unn modelo unifactorial de
comparacion. Podemos observar que ninguno de ldgloscon estructura unifactorial
presenta un buen ajuste a los datos ya que laseihdonsiderados no alcanzan el punto

de corte minimo. Por lo tanto, el trabajo emociomaés un constructo unidimensional.

Por otro lado, los resultados aportan evidencia iecap sobre la
multidimensionalidad del constructo de trabajo eoma. Aunque el modelo
compuesto por 8 factores no tiene un ajuste adeptsio tienen tanto el modelo de 5

dimensiones como el de 4 dimensiones en sus indécapiste absolutos y relativos.

La revision de los resultados del modelo de 8 fastapunta al solapamiento de

la dimension de “sensibilidad requerida” con la“dmpatia” y al mal funcionamiento
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de la escala de “control emocional”. Teniendo eenta estos resultados mas la
consistencia interna de ambas escalas se dedidid&llas. Ademas se elimind un item
de control de la interaccién, “la empresa pone tésitemporales especificos para

atender a los clientes”, para mejorar su consigenterna.

Se decidié entonces poner a prueba un nuevo mdddbodimensiones, modelo
4, que incluya la dimension de “emociones neutmasio incluya la de “control
emocional” ni la de “empatia”. Este modelo de 6 afisiones y 21 items también

obtiene un ajuste aceptable.

En resumen, la revision de los resultados de 108 gkgiere que los modelos de
4, 5 y 6 factores presentan un ajuste aceptabldnmboes de ajuste similares. Por lo
tanto, los tres modelos son estadisticamente &liDado que un mayor niumero de
dimensiones aumenta la validez de contenido seciaendable mantener el modelo
de 6 dimensiones. En la Tabla 2 se presentan fasas@nes estandarizadas para este

modelo.
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Tabla 1. indices de bondad de Ajuste de las estructurasrfales propuestas para
trabajo emocional.

Modelo X2 gl RMSEA 90% Cl para NNFI CFI AGFI
RMSEA

Modelo 1 - 24 items

la. Unifactorial 2953.70 252 0.165 0.160; 0.170 0.822 0.837 0.866

1b. Ocho factores 1430.93 224 0.117 0.112,;0.123 0.910 0.927 0.927

Modelo 2 - 17 items

2a. Unifactorial 963.704 119 0.132 0.125,0.14 0.761 0.791 0.888

2b. Cinco factores 319.831 109 0.069 0.060 ; 0.078 0.935 0.948 0.959

Modelo 3 - 15 items

3a. Unifactorial 747.127 90 0.134 0.125; 0.143 0.740 0.777 0.892

3b. Cuatro factores 251.327 84 0.070 0.060 ; 0.080 0.929 0.943 0.961

Modelo 4 - 21 items

4a. Unifactorial 2639.75 189 0.180 0.174;0.186 0.724 0.752 0.825

4b. Seis factores 704.505 174 0.087 0.081; 0.094 0.935 0.946 0.949

Nota. gl = grados de libertad; RMSEA = raiz cuadrddl error cuadratico medio; 90% Cl = 90% delrigk de confianza para el
RMSEA; NNFI = indice de ajuste no normado; CFl di¢e de ajuste comparativo; AGFI = indice de boraildyjuste ajustado.

La fiabilidad del cuestionario total, medida porcekficiente de consistencia
interna, es buenaf 0.75 para 21 items). Respecto a la fiabilidatedesubescalas, se
presentan las alfas de Cronbach para cada ung\ela$abla 3). Es aceptable para las
dimensiones: “expresién de emociones positivatpfesion de emociones negativas”,
“sensibilidad requerida” y “disonancia emocionaBn cambio, es baja para las

dimensiones de “expresion de emociones neutrasbntfol de la interaccion”.
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Tabla 2. Saturaciones estandarizadas para el modelo dxdsda.

M DT EP ENg ENu SR DE (I

¢ Tiene que expresamociones
1 agradableshacia los clientes (p.ej. 4.61 .65 .83
amabilidad)?

¢ Tiene que poner a los clientes de
2 buen humor en su trabajo (p.ej. 3.68 1.33 .91
complaciendo a un cliente)?

¢ Tiene que expresar, segun la
situaciondiferentes emociones
positivas (p.ej. entusiasmo, simpatia
y cortesia)?

4.07 1.05 .89

¢ Tiene que dar la impresién de estar
4 de buen humoren el tratoconlos 4.46 .90 .88
clientes (p.ej. alegre)?

¢ Tiene que expresamociones
desagradabledacia sus clientes

(p-€j. enfadarse si no se respetan las™
reglas)?

50 .94 .64

¢ Tiene que poner a los clientesutle
6 humor negativoen su trabajo (p.ej. 1.19 .70 .92
inquietarles o provocar miedo)?

¢ Tiene que expresar, segun la
situaciondiferentes emociones
negativas(p.ej. enfado, decepcion, o
ser estricto)?

154 92 .67

¢ Tiene que dar la impresién de estar
8 demal humor en el trato con los 1.26 .77 .99
clientes (p.ej. enfadado)?

¢ Tiene que actuar de forma muy
severa y estrictacon los clientes en

9 . . . 1.78 .96 .51
su trabajo (p.ej. cuando no siguen
ciertas reglas)?
¢ Tiene que expresamociones que
10 o son ni positivas ni negativas 288 1.29 47

hacia los clientes (p.egj.
imparcialidad)?
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¢ Tiene que poner a los clientes en un
11 estado ddumor neutral/imparcial 3.00 1.34 72
(p.€j. tranquilizar a un cliente)?

¢ Tiene que dar la impresién de ser
12 neutral e imparcial en el trato con  3.60 1.31 71
los clientes?

¢ ESs necesario en su trabajo que
13 simpatice con las emociones de los 3.50 1.18 .87
clientes?

¢ Es importante saber como se siente§182

14 : 1.13 .87
los clientes en ese momento?
15 SEs necesario ponerse en el lugar d%_87 113 79
los clientes?
¢Reprimir sus emocionegara
16 aparentar neutralidad/ tranquilidad? 323 126 7
¢Expresar emociones quoe se
17 correspondan con lo que siente en 304 1.26 90

ese momento concreto hacia los
clientes?

¢Expresar emociones agradables
(p.€j. cordialidad) o emociones
18 desagradables (p.ej. ser estricto) 2.82 1.28 .87
cuando en realidad se siente
indiferente?

¢Expresar emociones gue
19 coinciden con sus verdaderos 299 1.25 .93
sentimiento®

¢Le permite su trabajo terminar la
20 conversacion con los clientssUd. 3.09 1.32 .84
lo considera apropiad®

¢Puede decidir Ud. mismda

cantidad de tiempo que le dedica a ug g9
cliente, independientemente de las ™
necesidades de éste?

21 1.33 .76

Todas las saturaciones son significativas p<.05mdia; EP: emociones positivas; ENg: emocionesthegs; ENu: emociones

neutras; SR: sensibilidad requerida; Cl: contrdladieteraccién y DE: disonancia emocional.
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Tabla 3. Descriptivos para los factores del cuestionaBU\VS.

EP ENg ENu SR cl DE
Media 4.20 1.44 3.16 3.72 2.99 3.01
Desviacion 72 58 87 92 1.09 1.01
tipica

a 68 71 38 74 55 82

3.5. Discusién

La escala FEWS (Frankfurt Emotion Work Scales) na@desu version original
el trabajo emocional que requieren ocupacionesopngthntemente del sector servicios.
Nuestro estudio presenta la traduccion al castelEsi como su validacion con una
muestra espafola en un sector tan relevante entrmupais como el turistico,
especificamente de empleados de hoteles y restasraie la costa mediterranea
espafola. La traduccion y adaptacion se realizartr pde la version 4.0 en inglés
facilitada por Zapf, et a(2001). Las dimensiones de la escala original sxpresion

de emociones positivas”, “expresion de emocionesrag’, “expresion de emociones

negativas”, “sensibilidad requerida”, “empatia’ptdrol de emociones”, “control de la

interaccion” y “disonancia emocional”.

Los resultados obtenidos acerca de la validez hiliflad de esta escala de
trabajo emocional en una muestra espafiola nos tearnafirmar que la version
espafiola funciona razonablemente bien. Las progésdastadisticas y psicométricas

son similares a las publicadas por su autor, quiiéno la version alemana.

Los analisis estadisticos realizados apoyan laddegue el trabajo emocional es

un constructo multidimensional (Morris y Feldmaf9@, 1997; Zapf et al1999). Se
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han puesto a prueba diversos modelos multidimeal@smreplicando, por un lado, la
estructura propuesta en su version 4.0 en inglégf(& al, 2001) de 8 dimensiones vy,
por otro, modelos presentados en publicacionesgw el los autores de la escalade 5y
4 dimensiones respectivamente. Sin embargo, el lmode 8 dimensiones del
cuestionario original no presenta un buen ajudiesalatos. A raiz de los resultados
obtenidos se propone la evaluacién de un model6é démensiones. Este también

presenta un buen ajuste a los datos.

El modelo de 4 dimensiones es el que mejor funcestadisticamente, ya que
presenta tanto una adecuada validez de constrasto alta consistencia interna de las
subescalas. Como contrapartida, limita el nUmerdigensiones a 4: “expresion de
emociones positivas”, “expresion de emociones gt “sensibilidad requerida” y
“disonancia emocional’. Estas dimensiones sonuasugilizan Zapf y Holz (2006) para

medir los efectos positivos y negativos del tralgmmcional en las organizaciones.

El modelo de 5 dimensiones y, especialmente, éldienensiones enriquecen la
medida de trabajo emocional y su validez de codtenncorporando la posibilidad de
medir el “control de la interaccion” y la “expresiode emociones neutras”
respectivamente. Aunque necesita refinarse la raediédestas dos dimensiones para
incrementar su consistencia interna, creemos queelswancia tedrica aconseja su

inclusion a la hora de estudiar el trabajo emodiona

Por un lado, son muchas las profesiones en lasaguemociones neutras son
organizacionalmente deseables y suponen una derfrandante del rol laboral. Este es
el caso, por ejemplo, de profesionales sanitapgob¢ia y otros cuerpos de seguridad,
personal de atencién al cliente y otros profesemagle frecuentemente han de mostrar

emociones como la tranquilidad o la imparcialidadadte su jornada laboral. Por otro
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lado, la inclusién de la dimensién del control déntteraccion permite una medida de la
capacidad de influencia del trabajador/a sobrede&amandas emocionales del trabajo
otorgandole la opcion de reducir las consecuenugstivas de las mismas sobre su

bienestar.

Finalmente, ninguno de los modelos estadisticameangptables permite la
inclusion de las dimensiones “empatia” y “controhogional”. La demanda de
“empatia” se solapa con la subescala “sensibilideglierida” y un analisis del
contenido de los items apunta también a la difigtincion semantica y mas aun
complicada medicién de dos conceptos muy proxinekectura y/o identificacién de
las emociones que siente el otro (sensibilidadeneda) y la adaptacion de los propios
(empatia). Otra dimension que no podemos apoyairieampente es la de “control de
emociones”. A pesar de que su relevancia teérickestmcada, coincidimos con Zapf en
gue la subescala desarrollada para medirla en WIS-Bo funciona bien y necesita

mejorar (Zapf et al 1999).

Una de las principales limitaciones de esta ingaston es que el estudio se
llevo a cabo Unicamente con empleados del sedtistitw y seria recomendable seguir
esta linea de investigacion ampliando el tipo destra para poder medir el trabajo
emocional en otras profesiones distintas al seat@stico y que por la naturaleza del
puesto de trabajo también implican el manejo yxlaresion de emociones como es el

caso de las profesiones del sector sanitario ectbiseducativo.
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4. ESTUDIO 2 Supportive Climate and its
Protective Role in the Emotion Rule
Dissonance- Emotional Exhaustion
Relationship: a Multilevel Analysis
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41  Abstract

Emotion work, or the requirement to display certamotions during service
interactions, may produce burnout when these em®toe not truly felt — emotion rule
dissonance. Building on the support-buffering mogelhypothesized that a supportive
climate should provide emotional resources to eggse protecting them against strain
from emotion work. We tested this multilevel preatio in a sample of 317 front-line
employees nested in 99 work-units at large Spamigbls and restaurants. Our results
showed that supportive climate protects employegsinat experiencing emotional
exhaustion (direct effect) and attenuates the negaftfects of emotion rule dissonance
on emotional exhaustion (moderating effects). Thiesalts provide empirical evidence
for the important role of supportive climate asudfér between emotion work and well-

being.

KEYWORDS: supportive climate, emotion work, emotiane dissonance, emotional

exhaustion, multilevel.
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4.2. Introduction

Social support at work can be viewed as “overallele of helpful social
interaction available on the job” (Karasek and Treé#p1990, p.69) commonly provided
by coworkers and managers (Liao, Joshi, and Chu2z0@y). Social support is one of
the most popular resources that have been studiadbaffer of the negative effects of
work stressors (Beehr, 1995; Kahn and Byosiere2)198et research on social support
has mainly focused on individuals, specifically, loow employees individually seek
and provide support. This individual level perspexis appropriate to the extent that
supportive behaviours are displayed by individyBlsach-Zahavy, 2004). However, it
disregards the fact that employees are not isolatetieir workplaces and it fails in
capturing the way support grows within a contextl(i@s and Feeney, 2000) and the
effects of shared perceptions of social supporty @rfew studies have addressed this
construct at a team level of analysis focusinghmirteffects on team outcomes such as
satisfaction and performance (e.g., Bliese andrG@a2000; Griffin, Patterson, and West
2001; Janz, Colquitt, and Noe, 1997). Accordinglyr first aim is to introduce the
concept of supportive climate. Based on the Sddahtity Theory, we propose that
employees’ identification with a group that worksder similar conditions and shares
tasks sets the ground for an emergence of a dekeperception of social support.
Thus, employees from the same unit develop shaeeceptions about the levels of
social support that are available in a team, angatupportive climate.

Second, contradictory evidence has been found degpathe effects of social
support. “Social support often appears to allevittains, but sometimes it has no
effect, and at times it even appears to have a foareffect” (Beehr, Bowling and

Bennett, 2010, p.45). For example, some studies faynd that social support is an
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effective resource for people who experience heylels of stress (e.g. Chan, 2002; Van
Dick and Wagner, 2001) while others have not suggothis contention (e.g. Zellars
and Perrewe, 2001).

Researchers have repeatedly pointed out that #y@agi of organizationally
desired emotions to customers is an important grinahd in service settings, and this
emotional demand is a considerable source of s{gegs, 2002). Sometimes, frontline
employees may feel an inconsistency between theml rfeelings and the
organizationally desired emotions; this is calledhdion Rule dissonance (ER
dissonance). ER dissonance is considered a jobsstrand it is related to emotional
exhaustion (Lewig and Dollard, 2001; Zapf, Seifésghmutte, Mertini, and Holz,
2001). Accordingly, our second aim is to analysetivbr a high supportive climate can
alleviate emotional exhaustion experienced asudtreSER dissonance.

The added value of this study is twofold. Firsttheat than sticking to the
individual level of analysis, we consider socialpgaort as a group-level variable
(supportive climate) in our study. Thus, this studytributes to the growing body of
multilevel research in the occupational healthréditere (Grandey, Foo, Groth, and
Goodwin, 2012) integrating individual and unit levas well as cross-level interaction
effects. Second, we study the protective role ppsttive climate in the ER dissonance
— emotional exhaustion relationship in frontlinepdoyees (receptionists and waiters) in

order to improve employees’ wellbeing and thuslitate a better service delivery.

Emotion Rule Dissonance and Emotional Exhaustion

Organizations present either explicit or implicin@ional display rules, also
known as emotional job requirements. These rulegbksh the employees’ appropriate

emotional display during service encounters (Aghfand Humphrey, 1993) and force
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them to interact with customers in a certain waythe tourist sector, employees are
generally required to show positive emotions ineortb obtain customers’ positive
affects after the service interaction (Pugh, 20@h) customer satisfaction (Tan, Foo,
and Kwek, 2004). We cannot assume that employessalarays in a good mood;
therefore sometimes they fake their emotional esgpom. The discrepancy between felt
and required emotions at the workplace is refeaBR dissonance (Holman, Chissick,
and Totterdell, 2002; Holman et al., 2008; Hulsmeged Schewe, 2011). ER
dissonance implies a lack of freedom to expressthetions they really feel and may
represent a source of stress (Lewig and Dollar@32@nd burnout (Brotheridge and
Grandey, 2002; Heuven and Bakker, 2003). EmotionkWiterature has found this
aspect of emotion work to be the major predictoembtional exhaustion (Heuven and

Bakker, 2003; Lewig and Dollard, 2003).

Emotional exhaustion is the central quality of muhand the most obvious
manifestation of this syndrome (Maslach, Schaufahid Leiter, 2001). Emotional
exhaustion refers to feelings of one’s resourcesgbdepleted and feelings of fatigue
resulting from chronic job demands (Donahue et a012). There are various
explanations why ER dissonance may evoke emotiextahustion. Rafaeli and Sutton
(1987) suggested that ER dissonance causes emogiimaustion because employees
experience a person-role conflict due to the cdidti@n between felt and required
emotions during service interaction. Role configta key antecedent to emotional
exhaustion (Lee and Ashforth, 1996; Lewig and Ddll2003). Second, managing the
discrepancy between required and felt emotions evalkgulatory processes that are
effortful and deplete mental resources (Baumeistex., 1998). Third, the person will
often not succeed in bringing the felt emotionna with the required ones resulting in

either surface acting (expressing emotions that rane felt, Hochschild, 1983) or
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emotional deviance (neither feeling nor expresshegrequired emotions, Rafaeli and
Sutton, 1987) leading to feelings of inauthenticign unpleasant state related to
psychological strain (Grandey et al., 2012). Follay these lines of arguments,
frontline employees would benefit from resourcesptotect themselves against the
emotional exhaustion caused by ER dissondBelmw we present the resource of social

support at the team level as a potential buffeefaptional exhaustion.

Social support as a group level variable: Supp@&itlimate

Climate is defined as organizational or team mesitstrared perceptions of the
work environment (Jones and James, 1979). Suppattimate is one of the facets of
climate and it refers to the degree to which ref&iamong group members are friendly
and mutually cooperative (Gonzalez-Roma and P&®89). Thus, supportive climate
refers to the team shared perceptions regardingxigting levels of friendliness and

cooperativeness.

Although typically studied as individual-level peptions, social support has
been argued to vary at group level (Bliese and rGagt000). Employees are not
isolated in their workplaces; they work togethesmenunicate to, and help the same
customers. They exchange their opinions creatisigaaed perception of the supportive
conditions that exist in their work-unit. Since sbaynamics among group members
allow for convergence of individual perceptions safcial support, and support from
supervisors is often directed at the group instefathe individual (Chen and Bliese,
2002), it seems plausible that work-units generailective perceptions about the

availability of social support.
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In line with these arguments, the Social Identityedry (Tajfel and Turner,
1979) suggests that the perception of belonging @roup is important to people’s
experiences of social support and reactions testrs (Van Dick and Haslam, 2010).
Rather than a personal matter of the individuadugs and group dynamics play a key
role on the trajectory of health-related problemAscording to the Social Identity
Theory groups differ in the amount of shared idgrdimong group members. When
employees feel identified with their group, theyt at terms of group interests and
cooperate more frequently (Ashforth, Harrinson, &drley, 2008). Accordingly,
“social support is more likely to be given, rece&lyand interpreted in the spirit in which
it is intended to the extent that those who ara position to provide and receive that
support perceive themselves to share a sense @l sdentity” (Haslam, Jetten,

Postmes, and Haslam, 2009, p. 11).

In the present study, we propose that between-grdifferences may exist in
supportive climate indicating that supportive bebarks may be partly a group level
phenomenon and support can be understood as acprofisocial identity at work.
Through social interactions, both bottom-up proessge.g. member personality,
vicarious learning) and top down processes (e.gfepsional training, supervisor
feedback) employees develop a shared perceptiorsoofal support. Supportive
behaviours such as sharing ideas, showing mutuaigcand acceptance as well as
tangible assistance (Drach-Zahavy, 2004) can vgnjfieantly within an organization
with one group being very supportive and anothande/ery unsupportive. Thus,
different work-units may perceive different levealg support and consequently have
different supportive climates (Bashshur, Hernandew] Gonzalez-Roma, 2011). The
question now is: how does this shared perceptiosoafal support affect individual

wellbeing?
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Alleviating Emotional Exhaustion from ER Dissonartbe Role of Supportive Climate

Our main objective is to examine whether high Isvet supportive climate
affect individual well-being. Social identificatiowith a group has been shown to
influence employees’ well-being through differenteaues and at different levels
(individual and group level) (Haslam et al., 2008hcial networks composed by co-
workers may not only communicate and reinforce rekpectations but also offer
defense mechanisms to buffer the impact of ER deaste on emotional exhaustion.
Thus, collective identity may create mechanismeaafperation and support which add
an extra value to individual perceptions of supmd buffer the negative effects of ER
dissonance on exhaustion.

There are two main processes that have been pmposxplain the beneficial
effect of social support (Cohen and Wills, 1985)st-thedirect effects modeduggests
that social support has a positive impact on weihd, that is, social support has some
beneficial effects regardless of the amount ofsstrexperienced (Cohen and Wills,
1985; Greenglass, Burke, and Konarski, 1997). kamgle, by providing resources to
meet important human needs for security, socialtamin approval, belonging, and
affection (Sundin, Hochwaélder, and Lisspers, 201llikewise there is empirical
evidence for negative relationships between wodekocial support and burnout (e.g.,
Lee and Ashforth, 1993; Schaufeli and Enzmann, 1,998 emotional exhaustion (e.g.,
Kinman, Wray, and Strang@011). Extending this evidence of individual lesaldies
to the group level, and considering the argumergsgnted above we hypothesize that
supportive climate will have a negative relatiomshivith emotional exhaustion

(Hypothesis 1).

95



Estudios de investigacién — Estudio 2

Second, thduffering or moderator modeduggests that social support protects
employees from the adverse effects of stressfuhtsvéVe are aware of just a few
studies that have examined the role played by ksgpport in emotion work processes.
Some studies found that social support can bufienegative impact of ER dissonance
on burnout (Kinman et al., 2011; Zapf, 2002), whotkers failed to find evidence for
the buffering effect (Bakker, Demerouti, and Euwer@@05; van Vegchel, de Jonge,

Soderfeldt, Dormann, and Schaufep04).

In the present study we propose that if frontlimepyees are emotionally
exhausted due to emotional demands, a collectikeepton of social support, that is, a
shared perception that they are working in an ehgbiat understanding and
collaborative team, will lead to reports of lowewréls of emotional exhaustion. Thus,
the relationship between ER dissonance and emoétxhaustion will be weaker when
supportive climate is high. Extending this evidemdandividual level studies to the
group level and considering the arguments preseateme we hypothesize that
Supportive climate will moderate the relationshigtween ER dissonance and

emotional exhaustion (Hypothesis 2).

As Figure 1 shows, we propose there is a direeicefif supportive climate on
emotional exhaustion and a moderating effect opettpre climate in the relationship

ER dissonance- emotional exhaustion.
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Figure 1. Research framework.
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4.3. Method

Participants and Procedure

The patrticipants in this study were 317 frontlimepéoyees from hotels located
on the Spanish Mediterranean coast. In each hetelmork teams were considered: a)
hotel receptionists’ employees and b) restauraml@yees. Employees who work as
receptionists or restaurant staff of a particulaiehshare most of their work tasks, they
have to take care of the same customers and tegqudntly interact to solve customer
needsThe final sample in this study consisted of 99 wonlits (52 hotel receptions and
47 restaurants). Work-units were made up of em@syweho worked together and had
the same supervisor; they held similar goals aséistand interacted frequently with
customers as a part of their work role. The nundbeamployees per work-unit ranged

from 3 to 7 (M= 4.18) depending on the work-unit.
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The sample average age was 32.32 years (SD = ®&9%),were women, and
average tenure was 5.1 years (SD = 7.31). Patrticipaof employees was both
anonymous and voluntary and 'informed consent' ag@gropriately obtained. All

employees in the study completed a questionnameglaompany time.

Measures

ER dissonancewas assessed with the Spanish version (Ortiz, Nav&arcia-
Buades, Ramis, and Manassero, 2012) of the Frankfuotion Work Scales (FEWS
4.0; Zapf et al., 2000). The scale consisted dems (e.g. “How often do you have to
show emotions that do not correspond to your actoadtions?”) scored on a 5-point

scale ranging from 1 (“very rarely/never”) to 5 €ty often/several times an hour”).

Emotional exhaustionwas measured with the Spanish version of the Miaslac
Burnout Inventory — General Survey (MBI-GS; Schéufgalanova, Gonzalez-Roma,
and Bakker, 2002). The scale consisted of 5 iteargs,(“l feel used up at the end of a

work day”), ranging from O (never) to 6 (always).

Supportive climate was measured with a three-item scale from the First
Organizational Climate Unified Search (FOCUS-93n&Gidez-Roma and Peird, 1999)
with a 7-point scale ranging from 1 (completelyagjisee) to 7 (completely agree). Items
were: “co-workers help each other to get the jobeldp“personal relationships among
peers are good”, and “co-workers show concern affdr support for personal

problems”.

Control variables. We included hotel location (city vs. beach hotédsaccount

for differences in customer segments, seasonaility, staff stability; and type of work-
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unit to control for differences in type and freqagrof emotion work (waiters vs.

receptionists).

Means, standard deviations, reliability estimates] correlations between all

variables are shown in Table 1.

Table 1. Descriptive statistics (means and standard dewigltiand intercorrelations.

Variable M SD 1 2 3
1.ER dissonance 2.98 .96 (.83)
2.Emotional exhaustion 258 145 27 (.82)
3.Supportive climate 570 .88 -.05 -19  (.84)

Cronbach's alphas in parentheses on the diagonal.
**p<.01. *p<.05.
N = 317 individuals, N = 99 work-units.

Data aggregation

Supportive climate was an aggregate variable —eflected the averaged
perceptions of all members of a work-unit. This reggted measure is a better and
more reliable rating of the social context than aimgle rating (Bliese, 2000; Bliese and
Castro, 2000). Besides, it allows assessing théegtual work environment in ways
that cannot be done by relying merely on individeakl variables.

We statistically justified the aggregation of sugp@ climate by exploring
within-work-unit agreement and reliability and beem-work-unit differences. We
computed the intraclass correlation coefficien®d$) using one-way random ANOVA

to identify between-groups variability (Bliese, 2)0Additionally, we computed the
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'wgg) @S an index that conveys mean inter-rater agreemignin the groups (James,
1982).

One-way ANOVA indicated significant between-grouarignce in supportive
climate [F(99, 316) = 2.44, p< .01, ICC(1) = .3GC(2)= .58]. The averag&; for
supportive climate was .54. Thgy¢ values ranged from .50 to .70. Thus the agreement
at the work-unit level was “moderate” (Brown andudastein, 2005; LeBreton and
Senter, 2008). The data showed acceptable levelwithin-group agreement and
between-group variability for supportive climat@abling us to examine this construct
at unit level. Thus, we proceeded to test the Hgs®s. Since our hypotheses were

directional we used one-sided hypothesis testing.

Data Analysis

The data in our study are made up of two leveldividual employees, and
work-units in organizations. We applied multilevelodelling using the program
Hierarchical Linear Modeling (HLM 7, RaudenbushyBrCheong, Congdon and du
Toit, 2011). We followed the steps suggested byyrssholars (Baron and Kenny,
1986; Krull and MacKinnon, 1999, 2001) to test nieNtel moderations. Essentially, we
included ER dissonance and emotional exhaustidheaindividual level (level 1), and
included supportive climate at the work-unit legielvel 2). We grand-mean centered
the Level 1 predictors in order to reduce multio@érity and to control the Level 1
effects during testing the incremental effects ha# tevel 2 variables (Hofmann and

Gavin, 1998; Raudenbush, 1989).
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4.4, Results

Hypothesis Jproposed that a unit’'s supportive climate willriegatively related
to emotional exhaustion. We tested this predidiipmunning an HLM model (Model 1)
Results indicate that supportive climate was sigaiftly and negatively associated to
emotional exhaustiory € -0.29, p<.01), thus supporting our first hypaike

Hypothesis 2proposed that a unit's supportive climate bufferaogonal
exhaustion from ER dissonance. First, we introdummarol and main effects. Second,
we assessed the predicted cross-level moderatiaegt ¢ see whether the slope of the
level 1 relationship between ER dissonance and ustizan varies based on level 2
supportive climate. As shown in Table 2, the inteam term of supportive climate and
ER dissonance had a significant and negative efieemotional exhaustigp = - 0.21,

p<.05; Model 3) beyond the control variables andnhneffects.

101



Estudios de investigacién — Estudio 2

Table 2. Results from Hierarchical Linear Model (HLM) fdre prediction of

Emotional Exhaustion.

Model 1

Model 2 Model 3

Level and variable  Effect SE tratio

Effect SE t-ratio Effect SE t-ratio

L1: employee

Location -.24 .21 -1.16
Work-unit .07 .19 .37
ER dissonance

L2: work-unit
SC -.29** .09 -3.11
Cross-level

ER dissonance X
SC

-.10 .20 -50 -.20 .20 97-.
.09 A7 .52 .05 A7 .29

33 11 2.96 A2%* .09  4.66
- .09 -2.49 -200 .09 -2.24

-21* 11 -1.92

Note. SC= Supportive Climate
**p<.01; *p<.05

Work-unit and location were treated as dummy vaeml-or work-unit: O=receptionist work-unit, 1=itess work-unit. For

location: O=beach hotels, 1=city hotel. One tattest

We plotted the simple slopes at one standard dewmiatbove and below the

mean of unit-level supportive climate (Figure 2heTsimple slope for the relationship

between ER dissonance and emotional exhaustionsigagicantly positive for units

with a low supportive climate (b = 0.64, se = 0.14,4.41, p<.01), and for units with a

high supportive climate (b = 0.24, se = 0.13, t84]1 p<.05) but less steep for the latter.

These results support that a high supportive cémbaiffers against depletion due to ER

dissonanceHypothesis 2
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Figure 2. Individual level relationships of ERD and emotibaghaustion moderated by
supportive climate.
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4.5. Discussion

The purpose of this article was to clarify the ef$eof supportive climate on
emotional exhaustion as well as the role of supgortlimate in the relationship
between ER dissonance and emotional exhaustionralQveesults showed that
supportive climate acts as a contextual factor gratects employees from suffering
emotional exhaustion.

We first found a direct effect of supportive climabn emotional exhaustion
(Hypothesis 1). As pointed out by Le Blanc, Hoxh&adfeli, and Taris (2007), this
means that collective feelings of social suppothatgroup level can reduce individual

burnout experiences.
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Second and the most relevant finding of our stwdthe moderator effect of a
supportive climate on the well-established relaiop between ER dissonance and
emotional exhaustion (Hypothesis 2). Our resulteaé that employees who work in
units with a low supportive climate are more vuai#e to feeling emotional exhaustion
after experiencing ER dissonance compared to erapfoyho work in a unit with a
high supportive climate. Consequently, a supportimate protects employees who
experience ER dissonance from suffering emotiorlhestion. Literature on stress has
explained the role of social support using bléering hypothesisThe main principle is
that support provided by one’s social network (#mployees’ work-unit) has a
buffering effect on ER dissonance because of thigyabf the network to protect the
person from the harmful effects of ER dissonancaékepe and Aleshinloye, 2009).

Supportive climate may protect employees againstnbgative effects of ER
dissonance in different ways. First, it may promatsense of coherence and form a
beneficial work-unit climate thus enhancing colledimn among team members (Wong
and Lin, 2007). Second, it may increase group dohemnd the provision of “emotional
mentoring”. This term refers to colleagues thatvmte mutual support and help others
to develop more adaptative management skills (Kmmtaal, 2011). For example, by
sharing strategies to better manage their own astbmers’ emotions, especially when
facing a problematic customer. Third, it may proentite feeling of emotional support
e.g. allowing them to vent emotions after an urgdea interaction. Finally, highly
supportive colleagues may intervene during a teeseice interaction and collaborate
in providing the service, thereby helping to redaxbaustion.

This study provides empirical evidence contributitogthe nascent research
literature that focus on the importance of the rblat groups, group life and social

identities associated to them play in influencimgpéoyees’ wellbeing (Haslam et al.,
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2009). Social Identity Theory suggests that grong arganizational identification has
positive outcomes such as cooperation (Ashfortdd.e2008). Accordingly, in teams or
work-units where employees share a social identigre are higher levels of social
support, that is, they give and receive more saaigport (Haslam et al., 2009). In the
present study, we found between-group differencesipportive climate indicating that
supportive behaviors may in part be a group lehelnomenon and it can be understood
as a product of social identity at work. Specifigalve were able to show the protective
role of social resources within a work-unit (sugp@r climate) against the negative
effects of emotion work.

However, recent studies show that social suppaghtmot be a useful resource
for alleviating strains and at times it even appdaarhave harmful effect (Beehr et al.,
2010; Westman, Bakker, Roziner, and Sonnentag, )200kstman et al. (2011)
examined the adverse effects of social supportteam context. Their results revealed
that teams high in social support were also highemotional exhaustion. They
contended that high levels of a collective sociglport can be harmful because they
exacerbate the individual transmission of stresss@over) of demands and exhaustion.
Employees who work in teams with high levels of isbsupport help each other
listening other jobs problems and complaints, ananay remind them that they
experience similar problems creating a contagiéecebf the stress.

Following the arguments presented above and fagtibunderstanding of the
positive and/or detrimental effects of social suppee tested quadratic effect to analyze
possible curvilinear effects of supportive climaWwe examined whether too much
support might increase emotional exhaustion agaawever, we found no significant

effects.
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Limitations and future research

The present research has some limitations. Fustim@asures were obtained via
self-report. Participation in the study was voluptand anonymity could be guaranteed,
two factors which help reduce method bias (PodsakdécKenzie, and Podsakoff,
2012). Most important in this context, howeverthat all the effects related to group
level are only slightly or not at all affected bythod variance. Actually, all effects that
were significant at the individual level were atsgnificant at group level. We therefore
believe that our results cannot be explained byrepbrt method biases. Besides,
moderator effects are also normally assumed to dstlynunaffected by method effects
(Siemsen, Roth, and Oliveira, 2010).

Second, although recent longitudinal studies p@wdpport for the direction of
the relationships between emotion work and stridiiigheger, Lang, and Maier, 2010),
the cross-sectional nature of our data does nahiper true test of causality. Clearly,
future explorations of our model could benefit frtime use of longitudinal designs.

A third limitation is that our data are restricténl a sample from a single
industry, hospitality. Replication studies with gdes with different emotional demands
would allow for further generalizations.

Future research should identify the antecedentsupportive climate and
explain why some units share high levels of sosigdport whereas others do not, even
within the same organization. Moreover, we suggadtliitional research on the
qualitative and quantitative mechanisms of sociabpert i.e. relative impact of
different sources of support (i.e. supervisors, miwers), types of support climates (i.e.
authenticity climate, social support climate), asdpportive behaviors (i.e. share

information, be available to others ...).
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Managerial implications

The current findings have some practical impligagiofor managers and
employees in the tourist sector. Since supportiumate serves as a buffer against
emotional exhaustion, we recommend that manageterfeocial support. When an
error or difficulty appears, highly supportive @adbues will collaborate to find a
solution or provide emotional support, thus protecteach other from emotional
exhaustion. One way to enhance supportive climatgdvoe by promoting interactions
among colleagues and enabling employees to talkeio peers and supervisors about
client interactions, for example in work meetin§&il de Ven, van den Tooren, and
Vlerick, 2013). As a second strategy, we suggepteamenting team building activities
that encourage the creation of a highly supportifmate. Third, through a “mentor
program” mentors could provide new employees witpp®rt and guidance, explain
hotel management expectations, and help alleviie ER dissonance and exhaustion
by listening to employees’ problems (Lee and Akh2@07).

Overall, we believe that encouraging the develogneérsupportive behaviors
can be a critical step in improving employees’ amdanizational well-being. The
existence of a high supportive climate can redunpleyees’ burnout, which is linked
to costs of turnover, sickness absenteeism andorpeshce decrements (e.g.,

Halbesleben and Bowler, 2007; Wright and Cropanzaf98)
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5. ESTUDIO 3.Linking Emotion Work to
Customer Satisfaction and Loyalty: a
Multilevel Study
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5.1. Abstract

Marketing and service research has identified mfacgors that influence customers’
evaluations of services in hospitality settingswdwer, there is scarce research on the
effects of emotion work on customer experiencesotitm work is defined as the
requirement to display organizationally desired goms. This study empirically
investigates the impact of specific dimensions mwiogon work (display of positive
emotions, being sensitive to customers’ emotiond, emotion rule (ER) dissonance -
or the requirement to display emotions that arefelt) on customer satisfaction and
loyalty. Multilevel analyses showed that teams wethployees who are sensitive to
customers’ emotions and experience lower levelERfdissonance have more satisfied
and loyal customers. The present study shows tiatien work thus contributes to
customer satisfaction and loyalty. Managerial irvgitions discuss the consideration of

emotional abilities during selection processestaaiding programs.

KEYWORDS: emotion work, emotion-rule dissonancenssgvity requirements,

customer satisfaction, customer loyalty.

111



Estudios de investigacion — Estudio 3

5.2. Introduction

The role of emotions displayed by employees aneespced by customers has
recently drawn the attention of researchers (Heifihigrau et al., 2006) as a key factor
in determining customer experiences and evaluatodnservice providers. In today’s
competitive environment, companies prescribe intpland explicit rules for the
appropriate emotional expressions that their freatemployees should display during
service encounters (Ashforth and Humphrey, 1998 $pecific job requirement to
display certain emotions during service interadids known as Emotion Work
(Hochschild 1983; Morris and Feldman, 1996; Zapdlet2001; Zapf et al., 1999). The
frequency and type of emotions that have to be sha@an vary according to
occupational norms and goals. However, little rededs available that describes
whether employees working in a team share theggptions of emotional demands and
display, and what effect these shared perceptiaghktrhave on customer outcomes. In
line with this trend, this study attempts to extandrketing theory by developing a
model of how shared perceptions of emotion worlecaffcustomer evaluations of

services (satisfaction and loyalty) in a hospiyadietting.

Recent studies have examined the effects of ematiork in tourism (Kim
2008; Lee and Ok, 2012). Although a number of stsidiave linked positive emotional
displays by employees with positive customer outesrfi.e., Pugh, 2001), research is
lacking on how other specific dimensions of emotiaork affect customer reactions to
interactive services. Given the variety of emotiaork conceptualizations and different
theoretical approaches (Brotheridge and Granded22@ consensus on the effects of
emotional demands on service receivers is harcheee. In a recent meta-analysis,

and (2011) point to the need to examine the relaligp between specific dimensions of
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emotion work and customer outcomes. In their wottisyer than two studies were

available on the relationship between ER dissonéhesdiscrepancy between felt and
required emotions) and customer satisfaction” (p)3Furthermore, to our knowledge
there are no studies investigating the effect bboemotion work dimensions such as
the need to be sensitive to customer emotions. fEssarch aims to provide a better
understanding of the relationship between speeifmotion work dimensions and post-
consumption customer evaluations and behavior, mepecifically customer

satisfaction and customer loyalty.

The hospitality industry is an ideal setting fosearch into emotion work
because customers go to restaurants and hotetsilydior the food, facilities and price,
but also for interpersonal treatment (Mattila, 200tlis well known that service quality
plays a critical role in customer satisfaction aatkntion, and therefore in a business’
market share of the hospitality sector (LadharQ®0 Tourist organizations must seek
high quality service delivery. This involves a grdaal of emotion work as part of the
professional work-role of frontline employees. Wecuds on frontline employees
(receptionists and waiters) because they work thregth customers and play a critical
role in improving customers’ loyalty and profitatyl (Rust, Zahorik, and Keiningham,,

1996).

The present study extends the literature on emetiank in two ways. First, we
respond to the call to Niven et al. (2013) who adesthat emotion work should be
studied not only from an individual perspectivee(dmployee who performs it) but also
as a shared perception of a work-unit. We assesshe@hemotion work exhibit shared

properties at work-unit level of analyses. Second,test the effect of unit emotion
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work on customer outcomes and whether shared betdbbut the frequency and

expression of emotions predict customer satisfaciad loyalty.

Thus, we use a multilevel design to explore emeteated topics in service
settings following Giardini and Frese’s (2008) nexnendation. Employees from the
same work-unit work together and share the ovesalikload (e.g., the customers
waiting at the reception or in the restaurant),clihineans that all team members are
exposed to similar job conditions. Therefore, memlzé one team should show higher
agreement compared to members from different tedivace, we evaluate emotion
work performance at the work —unit level and libkvith individual customers’ ratings
of satisfaction and loyalty with those units. Adtiogly, a richer insight can be gained
into how different work-units may influence custansatisfaction and loyalty through
emotion work. To achieve this, multiple informamisre involved (service employees
report emotion work facets, and customers are tliece to measure satisfaction and

loyalty levels).

Customer satisfaction and loyalty

Customer satisfaction and customer loyalty ardcatitelements in long-term
business growth and profitability (Bernhardt, Dantnd Kennett, 2000). Satisfaction
occurs when a customer is content and happy wehré¢heived product. According to
Kotler and Keller (2009), customer satisfaction ftlse level of pleasure or
disappointment felt by a customer after comparing perceived product with pre-
consumption expectations. Thus customer satisfacticonsidered to be a consequence
of a positive evaluation of a product or serviceifiburg and Rudolph, 2001; Oliver,

1993), consumption experience (Bearden and Te8B)1@nd price (Anderson, 1996).
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Customer loyalty, on the other hand, is a custosn&iflingness to continue consuming
a specific product or service (Jones and Sass8f)1€ustomer loyalty also refers to
repurchase intentions or to favorable post-consiomptord-of-mouth communication

(Swan and Oliver, 1989; Zeithaml et al., 1996).

Impression management strategies are used by sepvaviders to develop
customer satisfaction and loyalty (Grandey et &005). Managing emotional
expressions is one strategy to meet those g&assice organizations like hotels or
restaurants require their employees to show pesgiwotions, attentiveness, courtesy
and understanding toward customers because theytgpdyave a good time, and
employees have the responsibility to create a ipesitffective atmosphere during the
encounter (Pugh, 2001) and to generate a favorablgession on customers.
Customers are then more satisfied and more likelgurchase a product, to do return
business with the company and to speak well oP@résuraman, Zeithaml, y Berry,
1985). Because of this, service organizations pi@scules for displaying appropriate
emotions during service interactions (Ashforth atdmphrey, 1993). Accordingly,
frontline employees are expected to manage ancssertain emotions during service

interactions in what is called emotion work.

The primary aim of emotion work is to influence samers’ emotional
experience (Gountas, Ewing, and Gountas, 2007hGioal., 2009). This is especially
important in the tourism industry because persamaraction comprises an essential
part of the service experience (Bitner, 1990; Bowl€®0), the performance of frontline
employees is critical in customer evaluations afvise such as service quality or
customer satisfaction (Aziz, 2008)Customers often form impressions of their service

experience and the service providers based on uléty of service received from
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customer contact employees, not products or ameenitffered by the service
organization”(Lee and Ok, 2013, p.2). Similarly, the qualitytleé interactions has also
a positive effect on repurchase intentions andimgiiess to recommend the service

(Boulding, Kalra, Staelin, and Zeithaml, 1993).

We investigate customer satisfaction as an outcbewause emotion work is
supposed to elicit emotional reactions among custsrand customer satisfaction is an
emotion-laden evaluation of the service (Dormand Haiser, 2002, p.262), whereas
perceived service quality is a more cognitive eatiin (Oliver, 1997). On the other
hand, we will examine loyalty because a serviceawizption’s long-term success
depends on its ability to acquire and retain custsrfWwong and Sohal, 2003), that is,
loyalty is essential for business survival (Reiddh&993). There is already a rich body
of research across industries that substantiatedirtk between customer satisfaction
and loyalty intentions towards the service provi@eg., Boulding et al., 1993; Luo and
Homburg, 2007; Seiders, Voss, Grewal, andGodfr@sR0nstead, our focus is on the
direct, non-mediated, relationship between emotimnk and customer loyalty which

remains underdeveloped.

Although some prior research has examined the @wblemotions in service
interactions, most of this research is limited ke tinterpersonal contact between
employees and customers, that is, at the individeakl (i.e. dyadic studies).
Researchers have repeatedly examined how employeesvidually) express
organizationally desired emotions and their imgacttustomer outcomes; for instance,
Mattila and Enz (2002) related hotel clerks’ emoéibdisplays to customers’ service
evaluations, as well as, positive moods after theoenter. Tsai (2001) and Tsai and

Huang (2002) found a link between employee affectilelivery and self-reported
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customer mood and loyalty intentions. Other redesasc (Grandey, 2003; Groth, et al.,
2009; Hennig-Thurau, et al., 2006) have investdjdlte self regulatory strategies used
to meet these emotional job requirements and timgiact on customer outcomes. These
studies found negative relationships of surfacagdtaking or amplifying emotions by
displaying emotions not actually felt) and positivelationships of deep acting
(attempting to modify felt emotions) with custonmrtcomes such as service quality

evaluations, loyalty intentions and perceived cogoorientation (Yagil, 2012).

Likewise, none of the studies mentioned above hesm@ed how the
employees that work in the same unit share pexmepdf emotion work, and how the
collective expression and management of emotiomsparticular service providers as a
whole (work-unit) impacts customer outcomes. Thaeefto gain further insight into
the development of customer loyalty and satisfaciiocross-level approach should be
taken. Our aim is to contribute to the existingesesh gap by examining the multilevel
effects of emotion work (measured at unit level)castomer outcomes, specifically on

customer satisfaction and customer loyalty (measatéehe individual level).

Emotion work

Tourism organizations prescribe appropriate emsttbat should be expressed
and inappropriate ones that should be concealadgiservice interactions in order to
obtain favorable responses from service receinéas Dijk et al., 2011). “The
psychological processes necessary to regulate iaegemmally desired emotions as part

of one’s job are what are called emotion work” (Fapd Holz, 2006, p.3).

Two key aspects of emotion work can be distingudsiig) the emotional work

requirements and (2) the emotion work process fagusn the regulation on emotions
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(Grandey, 2000; Zapf et al., 2014). In the presstitdy the emotional work
requirements approach was applied. Here the quessio what is expected in a
particular job? Zapf and Holz (2006) differentiatedir aspects: a) the requirement to
display positive emotions such as friendliness kindness, (e.g. cabin attendants are
expected to display positive emotions); b) the mespient to display negative emotions,
such as anger or irritability (e.g. nursery teashmaight express negative emotions such
as anger to stop children fighting); c) the requieat of being sensitive to clients'
emotions such as considering the emotions of diéaty. nurses may be sensitive to
patients' emotions) and d) emotion rule (ER) diasoe, which occurs when an
employee is required to display certain emotionat thre not genuinely felt in a
particular situation (Zapf, 2002) (e.g. police offis need to express calmness even in
stressful situations). Frontline employees in lotld restaurants are mainly expected
to show positive emotions and sensitivity towardtomers’ emotions which may evoke
ER dissonance. Thus, these three emotion work diloes will be the focus of our

study.

Emotion work as a unit-level construct

Traditionally, studies of emotion work have beemdwcted from an individual
perspective. However, emotion work varies not amtgording to the type of job and
person occupying it. Recently, Diefendorff et &#011) demonstrated that emotion
work also depends on the work-unit to which the leyge belongs. Employees that
work in the same unit or department perceive displées a similar way which implies
that it can be analyzed as a group level variaBieilarly, Niven et al. (2013)
encourage researchers to broaden the focus ofestudi emotion work to the units

within which employees perform it.
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There are various reasons why emotional work requents should be analyzed
at the unit or team level. In the present study tymes of teams were considered:
reception and restaurant staff. Employees who vagrkeceptionists or restaurant staff
of a particular hotel are required to follow thengadisplay rules and they work under
the order and expectations (i.e. about their emati@xpression) of the same unit
manager (Pescosolido, 2002). In most cases merobarteam will share most of their
work tasks (Tschan and von Cranach, 1996) and hlaee to take care of the same
customers. Moreover, they are exposed to the sagamiaational culture which may
influence how they redefine and interpret their jeQuirements (Hackman, 1969; Zapf,
2002). Hencethe type and frequency of emotional displays ampteti and modified
within particular work-units through socializatiorand interaction processes.
Accordingly, members of the same work-unit freqlergxpress organizationally

desired emotions in a similar way (Diefendorff et 2011).

A few studies have recently examined the propediesmmotion work at a group
level, suggesting that norms and rules regardingtiemal expression by employees
and their emotional display may be best conceptedlat a whole-unit level rather than
at an individual one. Diefendorff et al. (2011) exaed emotion work in a sample of
hospital nurses nested in work-units. They founghhlevels of within-work-unit
agreement and reliability; that is, nurses witlia same work-unit showed high levels
of agreement regarding their expectations concgrni emotion work during
interaction with patients. On the other hand, k#&abetween-work-unit differences in
these beliefs were also found. In summary, thedults support the idea that emotion
work has group level properties. Similarly, Martifiéigo et al. (2009) found different

emotion work demands in a sample of healthcaregedapending on the team. Thus, it

119



Estudios de investigacion — Estudio 3

seems plausible that emotion work resides at a awoiklevel to a certain extent, and
we contend that a teams’ or work-unit’'s emotion kvperformance affects the service

experience and service evaluations of their custeme

Emotion work dimensions

So far, previous literature has mainly focused be éffects of displays of
positive emotions on customer evaluations and i@&cto a service. Empirical studies
have shown that the requirement to display posiretions such as happiness and
cheerfulness leads to beneficial outcomes, for @@ncustomer satisfaction (Carrasco,
Martinez-Tur, Peir6, Garcia-Buades, Moliner, 20h2d spending (Bono and Vey,
2005). For instance, in their qualitative study Wand Wang (2009) found that tour
leaders are frequently requested to display pesitamotions (e.g., enthusiasm,
friendliness and pleasantness). Tour leaders athahexpressing appropriate emotions
often creates a positive atmosphere for particgpamd they are more prone to buy
optional tours. Consequently, employees in theisgbgector are generally required to
show positive emotions (e.g., cheerfulness anddiieess) in order to reap the benefits
of “service with a smile”, as repeatedly demonstlain literature. Extending this

evidence to the work-unit level, we hypothesizeat:th

The requirement to display positive emotions at wark unit-level will be

positively related to customer satisfaction andauer loyalty (Hypothesis 1).

The requirement to be sensitive to customer emstimn an employment
requisite that have attracted less interest amasgarchers into emotion work.
Emotions are communicated to and perceived by stliering social interaction

(Hareli, Rafaeli, and Parkinson, 2008; Zapf, 2002erefore, the display of emotions is
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only half of the story. A friendly smile may oftdre the right response even without
knowing how the other feels. In most cases howesragtional display depends on the
emotional state of the interaction partner. Sensitrequirements refer to the necessity
to be sensitive to customer emotions (Zapf etl&99). Frontline employees perform

emotion work during service interactions in orderinfluence customer feelings, for

example evoking positive emotions (C6té, 2005; Kramd Geddes, 2000; Zapf and
Holz, 2006). But they are also required to showsygnpathy when a customer is
desperate. To achieve their work goal, howevas, @éssential for service employees to
be able to consider and perceive customer emowahsaccuracy to be able to display
an adequate emotion. Even though empathy and tiiey db understand customer

emotions are very important skills for service eoypkes (e.g. when resolving customer
complaints), we were not able to identify any stubgt investigates the effects of
sensitivity requirements on customer experiences €hrrently seems to be the most

overlooked dimension of emotion work.

Literature on service management suggests thatosegd who effectively
perceive and understand customer emotions are swreessful members of staff
because they are able to create a positive afteatlimate in social interactions,
leading, in turn, to customer satisfaction (Barlewd Maul, 2000; Kernbach and
Schutte, 2005) and customer loyalty (Cherniss, POB&search into service quality
explores the determinants of positive customer auas. Thus, relational service
quality focuses on the benefits of emotional aspe&dt social interactions between
customers and employees (Sanchez-Hernandez, Maifiimge Peird, and Moliner,
2010). Empathy is considered a key dimension dtiaal service quality and it is

defined as caring individualized attention given t¢astomers as an important
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prerequisite in successful customer-employee ioteras (Zeithaml, Berry,
Parasuraman, 1996). Empathy has been shown tosigivéicant effects on customer
satisfaction (Ismail et al., 2006) because custemgpect employees to be able to give
individual care and attention; and customer loydigcause empathy offers added value
in service interactions. The employee is embeddedhe heart and mind of the
customer and this consequently manages to boogingas loyalty (Wong and Sohal,

2003). In line with these arguments, we hypothekthat:

Sensitivity requirements displayed by employees aofwork-unit will be

positively related to customer satisfaction andauer loyalty (Hypothesis 2).

As we mentioned earlier, in the tourism industrgontline employees are
frequently asked to display positive emotions batcannot assume that they are always
in a good mood. Sometimes they are bored or theraation with a customer is an
unpleasant experience. Since even in these sitsatimployees are expected to express
organizationally desired emotions, they occasigri@ke emotions in order to comply
with existing norms or rules. Emotion rule (ER)sdisance is the term used to refer to

this discrepancy between felt and required emotions

Many studies have examined the effects of ER daso® on employees’
wellbeing but (Hulsheger and Schewe, 2011), to lowowledge, only one study has
investigated how ER dissonance might influence iserdelivery outcomes. Initially
one could think that ER dissonance experienced rogl@ees should be relatively
irrelevant to customers’ affective responses orabigs, but Dormann and Kaiser
(2002) found that customers are able to perceivpleyees’ ER dissonance (e.g.,

realizing that a smile is being faked) and as altdsel less satisfied with a service.
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They suggested several explanations to understhil relationship. The first
explanation is that “ER dissonance causes stramchain turn leads to a reduction in
service performance” (p. 275). Accordingly, empleyaevho suffer from ER dissonance
are more stressed than those for whom there isi@nabtharmony between the required
and felt emotions, and therefore the service perémce of the former is worse. The
second explanation is that “ER dissonance represenindicator of poor employee-job
fit” (p. 275). Employees who feel emotional harmamiyl show a good fit between the
felt and required emotions, demonstrating that #reyable to respond to emotional job
demands. In contrast, employees exposed to ER rdiese will be evaluated by
customers as being unable to respond to emoti@mabdds and are therefore not seen
as competent professionals. The third explanatorthat “ER dissonance leads to
perceptions of low authenticity” (p. 275). Customare able to detect whether or not
the employee is being authentic in his or her eomali expression, and perceptions of

low authenticity will negatively affect customettiséaction (Yagil, 2012).

In line with the empirical results and argumentspmsed by Dormann and
Kaiser (2002), we contend that customers perceainedislike inauthentic displays of
emotions elicited by ER dissonance. Therefore, ERothance has a negative impact on
customer satisfaction. At the same time, if custem® not feel ‘really’ welcome or
taken at heart, they are likely to be less loyah#® company and more liable to switch

to other available providers. Thus, we hypothesthedt

ER dissonance perceived by employees of a workwitiibe negatively related

to customer satisfaction and customer loyalty (Hipsis 3).
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In summary, as depicted in Figure 1, we hypotheiaethose work-units with
a higher requirement to display positive emotidngher sensitivity requirements and a
lower frequency of ER dissonance will provide messitive customers evaluations,
specifically higher levels of customer satisfactaomd customer loyalty.

Figure 1. Hypothesized relations between emotion work arsiozoer satisfaction and
customer

Work-unit level

Positive Sensitivity Emotion rule
emotions requirements dissonance
H1 H2 H3

Customer satisfaction
Customer loyalty

Individual leve

5.3. Method

Participants

This study is part of a larger inter-universitygasch project on emotion work

and customer outcomes in Spanish hotels.

The participants in the study were 459 service wxland 1069 customers from

Spanish tourist hotels and restaurants. The eme$oy@verage age was 33.63 (SD=
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10.68) and 53.4% of them were women. The averagomer age was 41.54 (SD=

14.25) and 44.2% of them were women.

A total of 117 work-units participated in this syudrhese groups were drawn
from hotels located on the Spanish Mediterraneastcdn each hotel, two types of
teams were considered: reception and restaurafft Baceptionists accounted for
52.1% of the sample while the other 47.9% wereexsior waitresses. The work-units
were made up of employees who worked together iadame supervisor, and shared a
similar environment, goals, tasks and customers. imber of employees per work-

unit ranged from 3 to 7 (M= 4.18) and the numbecudtomers from 3 to 17 (M= 9.94).

Measures

In our study, we used measures of emotion workabées (positive emotions,
sensitivity requirements and ER dissonance) andomwes outcomes (customer

satisfaction and customer loyalty).

Emotion work was measured using the validated Spanish verSdie (et al.,
2012) of the Frankfurt Emotion Work Scales (FEWS, Zapf et al., 2000). Three
dimensions were considered: a) the requirement iBplay positive emotions
comprising 4 items and referring to the need taesgp pleasant emotions at work (e.g.,
“How often in your job do you have to display pleas emotions (i.e. friendliness)
toward clients?), b) sensitivity requirements, cosipg 3 items (e.g., “How often is it
of importance in your job to know how the cliente éeeling at the moment?), and c)
ER dissonance consisting of 4 items (e.g., “Howerofin your job do you have to
display emotions that do not agree with your trelihgs?”). All the items were rated

on a 5-point scale ranging from 1 (“very rarely/egy to 5 (“very often/several times
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an hour”). Higher ratings mean that employees egeired to show positive emotions,
or to be sensitive to customer emotions to a higbgree or with a high frequency.
Higher scores mean that employees’ perception odiERonance is more frequent in

the third scale.

Customer satisfaction and customer loyaltywere assessed by adapting the
scale developed by Swan and Oliver (1989) to measustomer feelings about the
choice of hotel, their intentions to return to thetel, and to make word-of-mouth
recommendations respectively (Martinez-Tur et 2006). The customer satisfaction
scale consisted of 3 items (e.g., "I have made @ gmhoice with this hotel"). The
customer loyalty scale consisted of 3 items (€l§.|] could, | would return to this
hotel"). All the items were rated on a 7-point scalnging from 1 (“strongly disagree”)
to 7 (“strongly agree”). Higher scores mean greatestomer satisfaction and loyalty

respectively.

Data Analysis

To be able to conduct multilevel analyses, we utbexd Hierarchical Linear
Modeling program (HLM, Raudenbush, Bryk, and Comgd@005) to test our
hypotheses. One reason for this decision is beaauskeypotheses encompass variables
taken on two different levels. Basically, we inadgdcustomer satisfaction and customer
loyalty at an individual level (level 1) and ematiovork dimensions at a work-unit
level (level 2). We centered both level 1 and |e¥elariables around the grand mean
because it reduces potential problems with muliroedrity (Bryk and Raudenbush,
1992; Hofmann and Gavin, 1998). We followed thecpoure proposed by Hofmann

(1997) to test the relationships of this studystiwe ran a null model with no predictor
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variable in order to test whether there was systienteetween-unit variance in the
dependent variable, which is a necessary conditionrder to run the other HLM
models. The analyses indicated that for both daitehis was the casg’(tests for each
criterion p<.001). The percentage of between-uartance relative to the total variance
was assessed, with percentages of 18.8 % for cestseatisfaction and 21.2 % for
customer loyalty. As all hypotheses of the studyemdirected, one-sided hypothesis

testing was used.

Data aggregation

Hospitality work-units differ in the extent to whi¢hey perform emotion work.
There is within-units agreement and between-uiffeidinces. Thus, it makes sense to
statistically analyze the impact of work-unit enoatiwork differences on their clients’
experiences of satisfaction and loyalty behaviore Wtatistically justified the
aggregation of emotion work dimensions exploringhm-work-unit agreement and
reliability and between-work-unit differences. Thisquires an assessment of both
agreement within groups and variability betweenuge (Hofmann, 1997). We
computed the intra-class correlation coefficients(Gs), referred to as ICC(1) and
ICC(2), using one-way random ANOVA to identify ben-group variability (Bliese,
2000; Shrout, and Fleiss, 1979). Additionally, wenputed the.fy; as an index that

conveys mean inter-rater agreement within grouasé$, 1982).

The one-way ANOVA showed significant between-gragpiance in positive
emotions [F (117, 316) = 1.70, p< .01, ICC(1) =,.16C(2)= .44], in sensitivity
requirements [F(117, 326) = 1.96, p< .01, ICC(1)28, ICC(2)= .51] and in ER

dissonance [F(117, 317) = 1.49, p< .05, ICC(1) % ICC(2)= .36]. The averagegf
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for positive emotions was .79, .65 for sensitivitgquirements and .54 for ER
dissonance. Thus agreement at a work-unit level“stasng” for positive emotions and
“moderate” for sensitivity requirements and ER disnce, following the criteria
proposed by Brown and Hauenstein (2005) (LeBretwh Senter, 2008, p. 835). Note
that perfect agreement within groups was not exgoedlthough we assume that most
work tasks are shared within the groups it is iklat some employees take over

special tasks which may lead to minor differencg®b conditions of unit members.

Overall, the data showed acceptable levels of wigmoup agreement and
between-group variability for the requirement tgess positive emotions, sensitivity
requirements and ER dissonance, enabling us toiegahese constructs at a unit level.

Thus, we proceeded to test the hypotheses

5.4. Results

Means, standard deviations, and zero-order coiwaltamong the study
variables are reported in Table 1. HLM was usetdsb our hypothesis, which involved
the effects of work-unit positive emotions, sengi requirements and ER dissonance

on individual levels of customer satisfaction aoghllty.
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Table 1.Means, Standard Deviations, and Individual-Levetr€lations and Reliability

Estimates
Variable M SD 1 2 3 4 5
1. Positive emotions 4.20 72 (.72)
2. Sensitivity requirements  3.73 .93 Alxx ((74)
3. ER dissonance 3.02 1.01 27 15**  (.82)
4. Customer satisfaction 5.88 1.26 .08 A1 -.03 (.97)
5. Customer loyalty 5.74 1.31 .05 .06 -10*  .76** ()76

Cronbach's alphas in parentheses on the diagonal.
**p<,01. *p<.05.

In our first hypothesis we proposed that work-updsitive emotions were
positively related to customer satisfaction andt@uer loyalty. Our results show that
the requirement to display positive emotions in arkaunit is related neither to
customer satisfaction nor to customer loyalty. THugothesis 1 was not supported.
Regarding our second hypothesis, we proposed tbet-unit sensitivity requirements
were positively related to customer satisfactiod anstomer loyalty. We only found a
positive relationship between work-unit sensitiviéguirements and customer loyaky (
= .16, SE= .09, p <.05). Thus, hypothesis 2 wasighgrsupported. Finally, regarding
our third hypothesis we proposed that work-unit difsonance was negatively related
to customer satisfaction and customer loyalty. &geeted, work-unit ER dissonance
was negatively related to customer satisfaction {.17, SE= .08, p <.05) but there was
not a significant impact on customer loyalty. Thiogpothesis 3 was partially supported

(see Table 2).
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Table 2. Results of Hierarchical Linear Modeling. Singléeefs

Customer satisfaction Customer loyalty
Variable Coeff SE df t Coeff SE df t
Intercept 5.86 06 116 9404 5.72 06 116 86.76
Positive emotions -.05 A2 115 -.44 .03 A3 115 8 .2
Sensitivity requirements A2 .09 115 1.29 .16 .0915 1.66
ER dissonance -17 08 115 -Z11 -.12 .09 115 -1.32

N = 1069 individuals, N = 117 work-units.
*p<.05. **p<.01 One tailed test.

Additional analyses

Table 1 shows that all emotion work variables wgositively correlated. The
correlational pattern for ER dissonance suggesssippressor effect. Conger (1974)
described the suppressor effect as a situatiorhinhathe magnitude of the relationship
between an independent variable and a dependaablabecomes larger when a third

variable (the suppressor) is included.

We additionally examined if including work-unit EdRssonance in our model
could enhance the impact of work-unit positive aoret and work-unit sensitivity
requirements on customer outcomes. As shown ineTabivork-unit positive emotions
was found to be associated neither with customisfaetion ¢ = -.05) nor customer
loyalty (y = .03). However, after the inclusion of ER dissm®athe magnitude of the
relationship between work-unit positive emotiond anstomer satisfactiory € .07) as
well as the relationship between work-unit positareotions and customer loyalty £
.15) was slightly larger. Work-unit sensitivity r@gements predicted customer

satisfaction ¥ =.16, p<.05) and customer loyalty £ .19, p<.05). When work-unit ER
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dissonance was removed from the equation the gignifeffect of work-unit sensitivity

requirement was lower for customer satisfactipre (.12, p=.09) as well as customer
loyalty (y = .16, p<.05). That is, the results of these asedysupport the contention that
work-unit ER dissonance exerts a suppression efiet¢he relationship between work-

unit sensitivity requirements and customer loyalty.

Table 3.Results of Hierarchical Linear Modeling. Suppresstffects.

Relationship Coeff SE df t

Work-unit positive emotion® customer satisfaction 07 12 114 -56

(with ER dissonance)
Work-unit positive emotion® customer satisfaction -.05 12 115 -.44
(no ER dissonance)

Work-unit positive emotion® customer loyalty 15 13 114 1.12
(with ER dissonance)

Work-unit positive emotion® customer loyalty .03 .13 115 .28

(no ER dissonance)

Work-unit sensitivity requirement® customer satisfaction .16 .09 114 1.78*
(with ER dissonance)

Work-unit sensitivity requirements customer satisfaction 12 .09 114 1.29

(no ER dissonance)

Work-unit sensitivity requirement® customer loyalty .19 .09 114 2.03*
(with ER dissonance)
Work-unit sensitivity requirements customer loyalty

(no ER dissonance) .16 .09 115 1.66*

N = 1069 individuals, N = 117 work-units.
*p<.05 One tailed test.

5.5. Discussion

The pursuit of satisfied and loyal customers i é&bjective for organizations
and managers. Although marketing literature hastified many factors that influence
these outcomes, there is scarce research on tledispmdfects of emotion work on

customers’ evaluation and behavioral intentionse fifain objective of our study was to
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analyze how emotion work, in particular, the worktypositive emotions, sensitivity
requirements and ER dissonance may affect customgc®omes such as satisfaction

and loyalty.

The results of the current study suggest some gsiatis. First, in contrast to
our expectations work-unit positive emotional digplvas not associated with customer
outcomes (Hypothesis 1). This finding may suggest the mere expression of positive
emotions does not affect customer experiences.rBieggeour first hypothesis, although
previous emotion work and marketing studies havelasized the benefits of having
friendly frontline employees and providing a “seeviwith a smile” to enhance overall
service quality (Diefendorff and Richard, 2003; Matand Enz, 2002; Tsai and Huang,
2002), our results show that the work-unit disps@yositive emotions do not make the
difference. The means in Table 1 show that posigiretions have to be expressed
quite frequently as indicated by the high mean. Elmv, just being required to display
positive emotions (independent of whether the eggde will display true or faked
emotions) does not have such an influence on custsatisfaction and loyalty. In this
sense, a previous researchers found that it igjuléty of the positive emotions (i.e.,
the authenticity of the emotional display) rathéart the extent of smiling that
influences customers’ experiences and evaluatiGogg(and Morgan, 2002; Grandey et

al., 2005; Groth et al., 2009; Hennig-Thurau et2006; Yagil, 2012).

Second, the hypothesis regarding work-unit serigitivequirements was
partially supported by the data. Our results shoaqubsitive relation between work-
unit sensitivity requirements and customer loyaliyt a non-statistically significant
impact on customer satisfaction. According to oesuits when the employees of a

work-unit are able to take the perspective of thet@mer and to respond sensitively to
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his/her demands, the customers will be more lo§aistomer loyalty is based on a
conscious evaluation process of the service intiera¢Jacoby, 1971). Thus, customers
will repeat if they evaluate that the employeesaoiork-unit are able to understand
their emotions and particular needs. Similar figdimave been reported by Wong and
Sohal (2003) and Wieseke et al. (2012); they foangositive relationship between

employee empathy (proximal concept of sensitiviiyuirements) and customer loyalty.

Our findings reveal that this work-unit sensitivigquirements-customer loyalty
relationship can be boosted by the inclusion ofkaorit ER dissonance. That is, work-
unit sensitivity requirements include many facstsne unrelated to customer loyalty
and the inclusion of work-unit ER dissonance (sappor variable) removes the noise
from these unrelated facets allowing for a bettetarstanding the work-unit sensitivity
requirements-customer loyalty relationship. Takitigis suppression effect into
consideration, our findings reveal that, customaii remain loyal to the hotel or
restaurant if employees make an effort to undedstand sympathize with their

emotions especially when these efforts are perdeageauthentic (low ER dissonance).

Third, the hypothesis regarding work-unit ER disswe was also partially
supported by the data. Our results showed a signifirelation between work-unit ER
dissonance and customer satisfaction while thectsffen customer loyalty were not
significant. Dormann and Kaiser (2002) reportedilsinfindings and raised the interest
in understanding the effects of ER dissonance @toower satisfaction considering the
two emotional regulation strategies that employess to respond to emotion work
demands. Surface acting is associated with inatithemotional expressions, while
deep acting involves the authentic expression obtems (Hulsheger and Schewe,

2011). When employees use surface acting, custoarer@ble to recognize lack of
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authenticity in their emotional expression and eguently they attribute lack of effort,

attention and interest from employees which negétiaffects customer outcomes such
as word-of-mouth advertising, global evaluatiortjséaction, enjoyment, interest and
customer purchase decisions (Grandey, 2003, Gragdel, 2005; Tang et al., 2013;
Van Dijk et al., 2011). The same way customersahie to perceive lack of authenticity
in service employees, we contend that they percgor&-unit ER dissonance (a shared
perception among work-unit members of discrepantiesveen felt and required

emotions).

Perhaps the greatest contribution of our studyh&t emotion work can be
conceptualized and measured as a work-unit varidbiéerent work environments
promote, create and develop different rules antepet of emotion work behaviours,
and these differences are perceived by customeértare an influence on the customer
experiences. The consideration of different dimamsiof emotion work (positive
emotions, sensitivity requirements and ER dissoggaat unit level not only helps to
expand the literature on emotion work but it alginforces an open view of the
organizations. Scholars and practitioners argué¢ there is a need to extend and
generalize multilevel studies because critical ontes (e.g., customer satisfaction and
loyalty) are based on processes and structuresipied to different levels (not only the
individual level but also work-unit levelDther important contribution of this study is
the finding that work-units with higher sensitivitgquirements and lower levels of ER
dissonance have more satisfied and loyal custon@agruently, the present effort
helps to better understand how work-unit emotiomkwaredicts customer satisfaction
and loyalty to services. In this sense, the prestmy is the first to analyze the effects

of emotion work at unit-level in the tourism induyst
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Furthermore, this study provides other valuablerioumtions to the literature on
emotions in the hospitality workplace. Our studythe first in examining sensitivity
requirements in the tourism industry and its rolefacilitating the achievement of
organizationally desired outcomes, in particulapsth experienced by customers
(satisfaction and loyalty). Second, we contribatemotion work research also by using
multiple informants, that is, we examine emotionrkvdimensions as experienced by
employees, and customer satisfaction and loyalgvatiated by customers. And third,
we developed and empirically tested differentiéets of emotion work dimensions on
customer outcomes and our findings reveal that iematork variables had a direct
effect on customer satisfaction and loyalty. Owdgt explores the potential direct
effects of several predictors to understand thareatf loyalty. In summary, the results
obtained in a hospitality sample show interestiingall effects of employees’ emotion

work on customer outcomes.

Managerial implications

The results of this study have some practical icaplons for service
organizations. First, we demonstrated the existarfcehared perception of emotion
work and showed how this shared perceptions infleecustomer outcomes. These
results suggest that emotion work emerge and isetaddin work-units. Employees
may share with each other the ways they managei@msan typical situation, sharing
best practices, and so on. Work-unit sensitivitgureements and work-unit ER
dissonance are especially important to their peréorce. For this reason, managers of
touristic organizations may encourage their empmsey® sympathize with customer
emotions so that, put themselves in the clienteshcustomers will feel they have been

treated as a person and not only as a number. \84reite staff manages to create the
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“feel at home, you are welcome, I'm here to help’yatmosphere for their clients
through an authentic display of emotions and sieesiesponse to their needs, clients
will want to return and / or recommend a specifervice provider. Feeling that
employees take the customers’ wellbeing and béstest at heart is an added value to
the service evaluation which has an impact on costs’ emotional experiences and

post-consumption decisions.

Second, hospitality organizations may recruit, celend retain high quality
service personnel because they are a source ofetitivgp advantage (Van Dijk et al.,
2011). Until a few years ago, it was thought ttsstrvice delivery with a smile” was the
most important emotional requirement to satisfytaungers and increase their loyalty to
service firms (Schneider, 1994; Schneider, Ashwdtiggs, Carr, 1996). However, our
findings suggest that service managers should tiate pursuing an “always smile”
customer service strategy may not be enough tdecsaisfied and loyal customers.
Accordingly, we indicate the necessity to considiering selection processes emotional
abilities such as the ability to display the emiesighat are required by the organization

and the ability to show sensitivity towards custosiemotions and needs.

Third, implementing specific emotion training orveééopment programs can
increase skills such as empathy (Lee and Ok, 20&#¢h can help employees to
effectively perform emotion work in their workplaceClients enjoy a nice, kind human
interaction with service providers. Managers shdb&tefore recruit and train their staff

accordingly.
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Limitations and future research

The present study has some limitations. First,aiesein occupations other than
receptionists and waiters might complement ourltes$a the extent that emotional job
requirements vary according to occupation and twsuld contribute to the
generalizability of our results. A second limitatiof this study concerns the cross-
sectional design of the study; it means that tifierémces about the causal nature of the
relationships hypothesized in this study were xaingned (Bobko and Stone-Romero,
1998). Thus, more longitudinal studies are recondadnThird, as indicated above, our
study is the first to examine the effects of sawisjt requirements on customer
outcomes. We found positive relations between eya@s’ sensitivity and customer
loyalty. However, we speculate that the scarcitysaidies may be due to some
conceptual problems; specifically the similaritytvoeen constructs such as empathy
and emotional intelligence. Thus, future researcbukl aim to discriminate these

concepts and go further into understanding the d#o@ of sensitivity requirements.

Future research should also examine the predictbgistomer loyalty more
exhaustively. From an economic point of view, ldydk extremely important to the
financial viability of almost any service organipat In marketing literature most
studies examine the mediation effect of customdisfaation in the relationship
between predictors (i.e., service quality) and @ustr loyalty (Ryu, Lee and Kim,
2012) and very few examine the direct effects. Tikismportant because, although
customer satisfaction and loyalty are inextricabglated, they are different and
independent. Thus, happy customers are oftentimaesogal customers, and unhappy

customers can be loyal customers. Many factorsrdarence customer loyalty, but we
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emphasize the need to study the variables involaedervice interactions, such as

emotion work.
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Discusion general y conclusiones

Esta tesis doctoral ha tenido como objetivo genaatundizar en el estudio del
trabajo emocional en el sector de servicios taedsti El trabajo emocional hace
referencia a la calidad de la interaccion entreleago y cliente. Los empleados de
contacto (o cara al publico) deben gestionar susceEmes para atender las demandas
emocionales de su puesto de trabajo (Morris y Faitdrh996; Zapf, 2002). Tras revisar
la extensa linea de investigacion iniciada por obhd hace mas tres décadas sobre el
trabajo emocional, tres objetivos especificos hatiodugar a tres estudios empiricos

diferentes.

El primero ha sido revisar la conceptualizacion gdida del trabajo emocional
asi como realizar una validacién espafiola del FuainEmotion Work Scales, uno de

los cuestionarios mas relevantes en su ambito.

El segundo objetivo especifico ha consistido erizaradesde una perspectiva
multinivel el efecto protector y amortiguador ditna de apoyo presente en los equipos
de trabajo sobre los efectos negativos de la dmsx@mamocional sobre el agotamiento

emocional.

El tercer objetivo ha dirigido su atencion haciactlque el trabajo emocional de
los empleados del sector turistico tiene sobrevatuaciones de los clientes de hoteles

y restaurantes, concretamente, su satisfaccioelcservicio y su lealtad

La investigacion en trabajo emocional se caraaempor la variedad de
perspectivas en lo que a su estudio se refierei{@idge y Grandey, 2002) lo que ha
supuesto la creacion de diferentes instrumentoa pwedir este constructo. En este
sentido, el primer estudio tenia como objetivodaila Frankfurt Emotion Work Scales

(FEWS; Zapf et al., 1999) en espaiiol.

141



Discusion general y conclusiones

Por otro lado, las diferentes conceptualizacioredrdbajo emocional han dado
lugar a resultados contradictorios en relacionsaeli@ctos (positivos y/o negativos) de
esta demanda laboral. A pesar de este hecho, sk momcluir que la disonancia
emocional tiene consecuencias negativas para ekedier de los empleados, por
ejemplo, incrementando los niveles de agotamiemtocenal (Brotheridge y Lee,
1998). Por este motivo, surge la necesidad de figaesjué recursos pueden atenuar el
impacto negativo del trabajo emocional, concretdeade la disonancia emocional. En
consecuencia, el segundo estudio analizé el cliemaptyo como un factor que puede
proteger a los empleados que sufren agotamient@ienad debido a las demandas
emocionales de su puesto de trabajo. Por otra,padepodemos olvidar que la
expresion y gestion emocional que llevan a caboelopleados esta dirigida a los
clientes, a quienes también les afecta el trabajocenal. Sorprendentemente, son
pocos los estudios que han analizado los efectdsatb@jo emocional en la percepcién
de calidad del servicio, satisfaccion del client®tyas variables similares. De esta
manera, el tercer estudio examind como dos dimeesialel trabajo emocional
(disonancia emocional y sensibilidad requeridagtatean a la satisfaccion y la lealtad

de los clientes.

Estudio I: Validacion de la version espafiola de I&scala de Trabajo Emocional de

Frankfurt.

Como hemos visto en la introduccion, dos grandésgees tedricos agrupan la
mayoria de los modelos que explican el trabajo @nat por un lado, los modelos
explicativos sobre las estrategias de regulaciéocemal que pueden llevar a cabo los
empleados para expresar las emociones requeridasuppuesto de trabaj@.€j.,

Grandey, 2000; Morris y Feldman, 1996) y, por otos modelos centrados en las
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demandas emocionales que poseen los puestos dmt(elochschild, 1982; Wharton,
1993). Esta tesis doctoral se ha centrado en lanslagperspectiva, concretamente en el
modelo de trabajo emocional propuesto por Zapf,tvV8gifert, Mertini e Isic (1999)
medido a través de un instrumento cuantitativofdankfurt Emotion Work Scales

(FEWS; Zapf et al., 1999).

Varias investigacione9(j., Morris y Feldman, 1996; Mann, 1999; Best et al.,
1997) han puesto de manifiesto que el trabajo ematino es un constructo
unidimensional. Los puestos de trabajo no tienemles altos o bajos de trabajo
emocional sino que el tipo y la frecuencia de eomes que deben expresarse depende
cada ocupacion. Zapf et al. (1999) propusieronastala de trabajo emocional como
constructo multidimensional. Tras validarla conedsas muestras concluyeron que el
FEWS mide cinco dimensiones del trabajo emocigidalla demanda de expresiéon de
emociones positivas (abreviado como “emocionestipasi); (2) la demanda de
expresion de emociones negativas (“emociones wmegdli (3) la demanda de ser
sensible con las emociones de los clientes (“siidsith requerida”); (4) la capacidad de
influir en la interaccion social (“control de lat@énaccion”); y (5) la disonancia entre las
emociones sentidas y las expresadas (“disonanciaienal”). En estudios posteriores,
Zapf y Holz (2006) analizan Unicamente cuatro gdeclaco dimensiones: las demandas
de expresar emociones positivas, negativas y deeseible con las emociones de los

clientes y la disonancia emocional, descartandiacgbr control de la interaccion.

En el primer estudio de esta tesis se tradujo pafed la escala FEWS, se
analizaron las dimensiones que componian estaaesaal como sus propiedades
psicométricas. Inicialmente, esta escala mediakajo emocional como un constructo

compuesto por ocho dimensiones: “emociones positivéemociones negativas”,
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“emociones neutras”, “sensibilidad requerida”, tihancia emocional”, “control de la
interaccion”, “control emocional” y “empatia’”. Senaizaron diferentes modelos
compuestos por ocho, seis, cinco y cuatro dimeasiorEl modelo de cuatro
dimensiones era el que mejor funcionaba estadistiote, ya que presentd tanto una
adecuada validez de constructo como una alta ¢ensia interna de las subescalas. Sin
embargo, como contrapartida, limitaba el niamerodiaeensiones a Unicamente 4:
“emociones positivas”, “emociones negativas”, “deifidad requerida” y “disonancia

emocional”.

El modelo de seis dimensiones enriquecia espeaiédnia medida de trabajo
emocional y su validez de contenido, ya que alrpm@r “emociones neutras” y el
“control de la interaccion” hacia el constructo m@smpleto y aplicable a mas
ocupaciones. El personal sanitario, la policiarptuerpos de seguridad entre otras
profesiones se caracterizan por una manifestapi@udnte de emociones neutras como
la tranquilidad o la imparcialidad durante la jataalaboral. Por este motivo,
consideramos relevante incluir este requisito dpresion emocional en la escala
FEWS. Sin embargo, la subescala de “emocionesasdutio alcanza los criterios de
fiabilidad estandaro(de Cronbach obtiene un valor de 0.38) en la maesiiizada para
la validacion. Para poder incluirla en el instrutoedebe ser mejorada cambiando la

redaccion de los items, utilizando ejemplos, affattienas items, etc.

Por otra parte, la inclusion de la dimension “cohtfe la interaccion” permite
evaluar la capacidad de influencia del trabajadeskae las demandas emocionales del
trabajo, otorgandole la opcion de reducir las comsecias negativas de las mismas

sobre su bienestar. La fiabilidad de esta escaiebiém es problematicaa (de
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Cronbach= 0.55) y deberia mejorarse aplicando rasdgimilares a las explicadas

anteriormente para la dimension “emociones neutras”

Por dltimo, sefalar que las dos Unicas dimensiqunesjuedarian excluidas de la
escala son “empatia” y “control emocional”. La dediea de “empatia” se solapa con la
subescala “sensibilidad requerida”. El andlisisatgitenido de los items apunta que la
distincibn semantica entre ambas dimensiones eplmata porque se trata de dos
conceptos muy proximos. Cabe afirmar que la “sdiddl requerida” es la demanda
de leer y/o identificar las emociones que sientgiehte, mientras que la “empatia” es
una dimensién mas compleja que se centra en lamdEmde adaptar los propios
sentimientos a los de los clientes. Préximos esstugiodrian mejorar la dimension
“empatia” remarcando los aspectos que son Unicasidedimension, diferenciandola
de “sensibilidad requerida”. Otra opcidon seriaiza@aluna revision tedérica de ambas
dimensiones y valorar la posibilidad de unirlasuga sola dimension para darle un
sentido mas global de la demanda que tienen algualogjadores de “leer, entender y
adaptarse a las emociones de los clientes”. Otregerdiion que no recibe apoyo
empirico en esta validacion es la de “control deo@omes”. A pesar de que su
relevancia teorica es destacada, coincidimos c@h &a que la subescala desarrollada
para medirla en el FEWS no funciona adecuadamenicgsita mejorar (Zapf et al.,
1999). Otros autores han desarrollado escalas diotale emociones que podrian
adaptarse para complementar adecuadamente el FE&V&jemplo Roger y Najarian
(1989) elaboraron el “Emotion control QuestionndE€Q)”; esta escala que mide el

grado en que las personas controlan sus emociones.

En conclusion, los resultados obtenidos en estaepriestudio nos permiten

afirmar que la version espafiola del FEWS funcioaaomablemente bien. Las
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propiedades estadisticas y psicométricas son sa@wnika las publicadas por sus autores
en su version alemana. Ademas, permite recogemasgwle los requisitos mas
importantes que las organizaciones turisticas ddamade sus empleados que trabajan

de cara al cliente (emociones positivas, sens#uligquerida y disonancia emocional).

Estudio II: Supportive Team Climate and its Moderaing Role in the Emotion

Work- Emotional Exhaustion Relationship: a Multilevel Analysis

Tras revisar literatura sobre los efectos positiyosiegativos del trabajo
emocional sobre los empleados que deben llevaréba, en el segundo estudio de esta
tesis se analizan los recursos que pueden amartigeizfectos negativos del trabajo
emocional sobre el bienestar de los empleados cHgaenente analizamos el papel del
clima de apoyo en la relacion entre disonancia @natreglas y agotamiento
emocional. Este estudio se llevo a cabo desde arspgctiva multinivel situando la
disonancia emocional-reglas y el agotamiento emmatien el nivel individual y el

clima de apoyo en el nivel grupal.

El trabajo emocional determina qué emociones deb@nesar los empleados
cuando interactan con los clientes. Las normasxgeesion emocional no tienen en
cuenta el estado de animo del empleado ni susrdentbs, de forma que, en ocasiones
los empleados deben expresar emociones que ncersigntdeben modificar las
emociones que espontdneamente expresarian. Lepdiscia entre las emociones que
demanda el puesto de trabajo y las que verdadetarsiemte el empleado se denomina

“disonancia emocional”.
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La falta de libertad de expresion emocional puesteupa fuente de estrés y
puede incrementar la posibilidad de sufrir burn@itotheridge y Grandey, 2002;
Grebner, Semmer, Lo Faso, Gut, Kélin, y Elfering02 Heuven y Bakker, 2003). La
disonancia emocional-reglas se ha identificado cahaspecto mas estresante del
trabajo emocional (Lewig y Dollard, 2003) y conssmiemente un predictor principal
del burnout (Bozionelos y Kiamou, 2008; Kovacs, Kos, y Hegedis, 2010), y mas
especificamente del agotamiento emocional (Abrali£88; Heuven y Bakker, 2003;
Hulsheger y Schewe, 2011; Lewig y Dollard, 2003;ri¥0y Feldman, 1997; Nerdinger

y Roper, 1999).

La principal hipétesis del segundo estudio de testis hacia referencia al papel
modulador del clima de apoyo, proponiendo que eamartiguador del impacto de la
disonancia emocional-reglas sobre el agotamientociemal de los empleados. En la
introducciéon del estudio se describié el apoyo alocomo un recurso que puede
mejorar el bienestar de los empleados. Sin emb#aagicionalmente los estudios sobre
apoyo social se han llevado a cabo desde una pévspéndividual (Heuven et al.,
2006) ignorando la importancia del contexto enugl gl empleado desarrolla su trabajo
(Bliese y Jex, 2002). En la actualidad se desarnatl creciente interés por analizar el
apoyo social como un fenbmeno colectivo. Los engusageneralmente no estan
aislados en su lugar de trabajo, sino que colabondgractian y trabajan con otros
empleados. Esto hace que desarrollen una iderdmi@dl como equipo y percepciones
colectivas de apoyo social dando lugar a un climagbyo (Bliese y Castro, 2000). El
clima de apoyo se describe como el grado en elagueelaciones entre los miembros
son amistosas, de colaboracion y ayuda mutua aota He resolver problemas
(Gonzalez-Roma y Peir0, 1999). Este estudio anadizélima de apoyo como una

propiedad contextual - grupal (de la unidad deaj@b con el objetivo de ofrecer una
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vision mas realista e integral de los efectos geya social en los empleados de hoteles

y restaurantes.

Los resultados del estudio mostraron que el climambyo es beneficioso para
el bienestar de los empleados. En primer lugamregremos efectos directos del clima
de apoyo sobre el agotamiento emocional, es dacios empleados perciben apoyo
social a nivel grupal se reducen sus experien@aagdtamiento emocional (Le Blanc,
Hox, Schaufeli, y Taris, 2007). Esto implica querementando los niveles de clima de
apoyo, los empleados estaran mas protegidos fiadntgotamiento emocional. En
segundo lugar, los resultados indicaron la existede un efecto modulador del clima
de apoyo en la relacién entre disonancia emociwtés y agotamiento emocional. De
esta manera, los empleados que trabajan en unidadesiveles bajos de clima de
apoyo son mas vulnerables a la hora de sentir migréo emocional después de
experimentar disonancia emocional-reglas en comjgaraon aquellos empleados que
trabajan en unidades con niveles altos de climapdgo. Consecuentemente, el clima
de apoyo que existe en la red social del empleadegpla habilidad de protegerle de los
efectos negativos de la disonancia emocional-re@asatepe y Aleshinloye, 2009)

tales como el agotamiento emocional.

El clima de apoyo puede beneficiar a los empleggmsejemplo, promoviendo
un sentimiento de cohesién grupal y crear un cfpstivo que mejore la colaboracion
entre los miembros de la unidad de trabajo (Wohay2007). Esta vision positiva del
clima de apoyo es la mas extendida en la literagiraembargo, recientes estudios han
demostrado que trabajar en entornos con niveles ale apoyo social puede ser
contraproducente para los empleados llegando anmartar sus niveles de agotamiento

emocional (Westman et al., 2011). Estos estudiggnaentan que durante las
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interacciones de apoyo las personas hablan deolodgesu trabajo (p.ej., interacciones
desagradables con clientes maleducados) haciendo dgu forma involuntaria, los

empleados centren su atencion en situaciones asieesy que, en consecuencia, se
sientan peor que antes de esa conversacion. Adeispener de mucho apoyo social

en el entorno laboral puede ser percibido como amanaza a la propia imagen o
autoestima (Fisher, Nadler, y Whitcher-Alagna, 1)982rque puede hacer que el

receptor del apoyo social sienta que no es capdeskmpeniar su rol laboral (Beehr et
al., 2010). La controversia acerca de la evidedieiatifica sobre los efectos positivos o
negativos del apoyo social ha hecho que en nuesttmlio analizdramos también los
posibles efectos cuadraticos del clima de apoyashas resultados no apoyaron la
idea de que un excesivo clima de apoyo en las degde trabajo podia incrementar el

agotamiento emocional de los empleados.

En conclusiénlos resultados obtenidos en este segundo estodioikyen al
conocimiento del apoyo social como un fendmeno ctivle el clima de apoyo.
Ademas, gracias a la metodologia multinivel hemamdigo comprobar que el clima de
apoyo, entendido como una percepcion colectivapdgasocial, tiene efectos directos
sobre el agotamiento emocional y también un efeotmlulador en la relacion

disonancia emocién-reglas - agotamiento emocional.

Estudio IlI: Linking Emotion Work to Customer Satis faction and Loyalty.

En el tercer estudio de esta tesis el objetivoaeddizar los efectos del trabajo
emocional sobre la satisfaccion y lealtad de lesntds. Especificamente analizamos

tres dimensiones del trabajo emocional: el requidg expresar emociones positivas
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(“emociones positivas”), la sensibilidad requerglda disonancia emocional-reglas.
Este estudio se llevo a cabo utilizando diferemé@mmantes (empleados y clientes) y
desde una perspectiva multinivel (situando la featisdn y lealtad del cliente en el
nivel individual, y las variables de trabajo emaeaba nivel grupal). De este modo, se
plantearon dos cuestiones novedosas en la investigaobre el trabajo emocional. En
primer lugar, analizamos el trabajo emocional camdéendémeno grupal. Y, en segundo
lugar, examinamos si los destinatarios de un derge ven afectados por el trabajo

emocional que llevan a cabo diferentes unidadeésatiajo

La mayoria de los estudios en el campo del tradajocional se ha centrado en
describir como el empleado responde a las demandasionales del puesto de trabajo
y los efectos de estos requisitos sobre su bianaskaral ¢.ej., Wharton, 1993; Morris
y Feldman, 1996; Grandey, 2000). Sin embargo, enulomos afios ha habido un
creciente interés por comprender quién esta ingicen los procesos del trabajo
emocional (p.ej., los comparieros del equipo o uh@tatrabajo) y a quién afecta (p.ej.,
a los clientes o usuarios de un servicio). Poafdd, se ha ampliado el foco de interés

mas alla del individuo que ejecuta el trabajo el (Niven et al., 2013).

En la introduccion de este estudio explicamos gwerNet al. (2013) entre otros
abordan el trabajo emocional desde una perspegtiygal. Estos autores tienen en
cuenta el papel que juega un individuo dentro deaquipo o unidad de trabajo y el
papel del equipo en su conjunto. De este mododiestdo la unidad de trabajo explican
como las emociones, actitudes y comportamientasithahles pueden transformarse en
percepciones colectivas del trabajo emocional g@uiebe ejecutar. El tercer articulo de
esta tesis sigue esta reciente linea de inveshiggoexamina el trabajo emocional como

una variable grupal mediante el uso de técnicastimudl. Esta perspectiva

150



Discusion general y conclusiones

metodoldgica nos ha permitido agregar constructtiziduales (“emociones positivas”,
la sensibilidad requerida y la disonancia emocioeglas) a niveles superiores (Chan,

1998).

Las unidades de trabajo que atienden al usuarinertieque expresar
determinadas emociones con el objetivo de increaneantabilidad de la organizacion.
La literatura nos ha proporcionado evidencia seffitd para afirmar que algunas
dimensiones del trabajo emocional como la expred@&memociones agradables estan
relacionadas con percepciones de calidad de seryisatisfaccion del cliente (Pugh,
2001; Tsai y Huang, 2002). Sin embargo, en la #dadh se conoce aun muy poco
acerca de los efectos de la sensibilidad requgriiaonancia emocién-reglas sobre las
evaluaciones y experiencias de los clientes. Hagaay una vision mas completa de los
efectos del trabajo emocional sobre la satisfacgitaaltad de los clientes, este estudio
analizé tres dimensiones del trabajo emocional ¢&ones positivas”, sensibilidad

requerida y disonancia emocion-reglas).

Los resultados obtenidos mostraron que el trab@ajocenal puede entenderse
como un fendmeno grupal. Los indices estadistiooespondientes justificaban esta
afirmacion mostrando que “emociones positivas”sislidad requerida y la disonancia
emocion-reglas presentaban niveles altos de acuengivo de la unidad de trabajo asi
como diferencias entre las unidades de trabaj@l Erticulo explicamos este fenGmeno
argumentando que las normas y las reglas que tpgarocesos del trabajo emocional
se adoptan y se modifican de forma diferente ea caé de las unidades de trabajo a
través de procesos de socializacion e interacdefgndorff et al., 2011), de forma
que las normas de expresion emocional pueden vanaiuncion de la unidad de

trabajo.
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Sobre los efectos del trabajo emocional a nivepairinallamos las siguientes

conclusiones:

a)

b)

Las unidades de trabajo debian expresar frecuenteneenociones positivas,
sin embargo, la mera expresién de emociones adesdalo afectaba a la
experiencia del consumidor. Estos resultados aptysrde estudios previos
(Grandey et al., 2005; Groth et al., 2009; Henrlighdu et al., 2006) que
apuntan a que es la calidad de las emocionesvass(i.€j., la autenticidad a la
hora de expresar alegria) en lugar de la cantidgastedes que un empleado
sonrie lo que verdaderamente influye en las expeige de los clientes y sus

evaluaciones;

La percepcion colectiva de “sensibilidad requeridsstaba positivamente
relacionada con la lealtad de los clientes (perocona la satisfaccion),

especialmente si era percibida como auténticaosSedjuipos de recepcionistas
0 camareros son capaces de entender las emociomesegidades de los
clientes de una forma genuina (bajos niveles dendiscia emocional-reglas)

los clientes muestran niveles més altos de fidaliracon la organizacion;

La percepcion colectiva de “disonancia emociénaggkestaba negativamente
relacionada con la satisfaccion de los clienteso(pe con la lealtad). Segun los
resultados, los clientes son capaces de detectdwssempleados sienten
discrepancias entre las emociones que deben selats que verdaderamente
sienten. Segun otros estudios, los clientes detesitios empleados fingen su
emociones y consecuentemente se les atribuyendaltasfuerzo, atencién e

interés en su trabajo y en el cliente, afectandgmatiMamente a los niveles de
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satisfaccion, interés, promociéon boca a boca decliestes (Grandey, 2003;

Grandey et al., 2005; Tang, Naumann, Miguel, 2013).

La conclusion principal de este estudio sugirié @seunidades de trabajo que
presentan niveles altos de sensibilidad requeridaivles bajos de disonancia
emocional-reglas son los que consiguen que loatebeestén mas satisfechos y sean
mas leales al establecimiento turistico. Gracida anetodologia multinivel hemos
podido corroborar que si las unidades de trabajapenten la creencia de que el cliente
y Sus emociones son importantes, y se esfuerzaremender sus necesidades y
sentimientos a la vez que son auténticos en sesxpremocional pueden incrementar
el valor del servicio lo que esta asociado conraaiones positivas por parte de los

clientes.

Limitaciones

A lo largo de esta tesis doctoral se han consided® forma especifica las
limitaciones asociadas a cada uno de los tres iestugle la componen. En este
apartado se indican brevemente las limitacionesreiégantes para que el lector pueda
valorar el alcance de la evidencia empirica apart&stas limitaciones se detallan a

continuacion:

- Se ha utilizado un disefio transversal de investigado que no permite
confirmar la causalidad de las relaciones entrevdaisbles estudiadas y se han
utilizado medidas de auto-informe que puede halmementado artificialmente
las relaciones entre las variables de estudio @koffls MacKenzie, Lee, y
Podsakoff, 2003). Para intentar neutralizar estatdcion se han utilizado

medidas de distintos informantes, ya que se harigieggue esta alternativa
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permite incrementar la inferencia de causalidpej.( Rindfleisch, Malter,

Ganesan, and Moorman, 2008). Por ejemplo, en eldEst3 utilizaron dos

fuentes: empleados y clientes.

- La muestra utilizada en esta tesis doctoral semgsta hoteles y restaurantes de
la costa Valenciana y Balear. No obstante, el setttidstico en Espafia es
especialmente relevante para la economia del hhia. de las principales
caracteristicas de esta muestra es que sus enmpléaden una interaccién
directa y frecuente con los usuarios y las emprsgaken prescribir, al menos
implicitamente, qué emociones son adecuadas yscudpropiadas durante las
interacciones cliente-empleado (Van Dijk et al. 120 Otras ocupaciones
comparten esta caracteristica, sin embargo, debpraetar atencion a posibles
problemas de generalizacién de los resultados grib ponerse a prueba las
hipotesis de estos estudios en otros contextosiaagaonales.

Los resultados del primer estudio de la presersis nfirman que la escala
FEWS mide el trabajo emocional como un construotsmédo por seis dimensiones.
Sin embargo, el segundo y tercer estudio se hanadeninicamente en “el requisito de
expresar emociones positivas”, “sensibilidad reigiaéry “disonancia emocion-reglas”.
Esta decision se justifica en que las demandas ienades son especificas de cada
puesto de trabajo y en el caso de los recepcisnystamareros estas tres dimensiones
son las que mejor definen el trabajo emocional dglgen desempefiar. Por otro lado,
podriamos afirmar que, en ocasiones, los recetamideben mostrar emociones
negativas como parte de su rol laboral (p.ej., rsicliente se comporta de forma
inadecuada y molesta a otros clientes debera expeagado y severidad) sin embargo,

esto ocurre esporadicamente. Por ello, animama®s investigadores a que utilicen la
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escala en otras profesiones donde los requisitosxgeesidon emocional sean mas

variados y de este modo puedan aplicarse todasnfemsiones de la escala FEWS.

Implicaciones practicas

A continuacion se detallan algunas implicacionégfiras que se derivan de los

resultados obtenidos en esta tesis doctoral. LpBdaciones se refieren a cada uno de

los estudios presentados: el uso del instrumentosgquha validado, la promocién del

clima de apoyo en las unidades de trabajo, y actle recursos humanos (seleccion,

formacion etc.) que garanticen un ajuste persomeatpuen términos de gestion y

expresion emocional.

Se proporciona un instrumento de medida que ha gadidado con datos
provenientes de empleados en contextos realesablajdar Este cuestionario
puede utilizarse con objetivos de investigaciérogambién para diagnosticar
las demandas emocionales de las organizacioneislades de trabajo. Ademas,
es un instrumento versatil que puede ser utilizato cualquier tipo de
organizacién en la que el trabajo emocional seadensnda laboral.

El impacto positivo del clima de apoyo “que se m@sen la unidad de trabajo
en la que se encuentra el empleado sugiere quertmmizaciones deben
propiciar e incentivar que los empleados colaboyese ayuden entre si.
Concretamente en organizaciones hoteleras puedsarrdéarse iniciativas
como la promocion de la interaccion entre compafjees decir, permitir y
animar a los empleados hablar con sus pares ywsmp@s acerca de las
interacciones de los clientes (Van de Ven, vanTmren, y Vlerick, 2013), la
implementacion de actividades de “team buildinda reaciéon de “programas

de mentores” (Lee y Akhtar, 2007). En general, maee que fomentar el
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desarrollo de conductas de apoyo puede ser un @ésgm en la mejora del
bienestar de los empleados y el “bienestar dedanizacion”. Tal y como los
resultados del segundo estudio indican, trabajanrenunidad en la que hay
apoyo social puede reducir el desgaste de los aahpde que esta vinculado con
costes como la disminucion del rendimiento (Hakdesh y Bowler, 2007;
Wright y Cropanzano, 1998).

El impacto que tiene el trabajo emocional (diserremocional-reglas y
sensibilidad requerida) en las evaluaciones querhdas clientes sobre el
servicio recibido sugiere que los departamentogsedarsos humanos deberian
considerar el trabajo emocional en los procesagclatamiento y seleccion de
personal especialmente en los puestos de trabagoatgoublico. Durante el
proceso de seleccion de personal se deberia hus@gnste entre las demandas
emocionales del puesto (el requisito de exprestgrmeadas emociones y
mostrarse sensible a las emociones del clienta)capacidad de respuesta del
candidato a este tipo de requisitos. En ocupaciendas que la interaccion con
el cliente es frecuente y crucial para la calidad servicio, realizar una
adecuada evaluacién y formacion en competenciasienales puede ser clave

para el éxito de una organizacion.
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Futura investigacion

En este apartado se indican las principales prégsiee investigacion que han

surgido a partir de los resultados obtenidos gmdaente tesis doctoral.

- En futuras investigaciones recomendamos que sesereviy mejoren los
contenidos y formas de medida de las dimensione®meciones neutras” y
“control de la interaccion” con el objetivo de cegsir un instrumento de
evaluacion del trabajo emocional mas valido y #abAdemas, aunque el
Frankfurt Emotion Work Scales ha sido utilizadoiagrveces por sus autores
(Zapf et al., 1999) y otros (Martinez-Iiiigo et &009) recomendamos que la
escala se replique en diferentes contextos pagu@sesu consistencia.

- Se necesita confirmar los resultados observadossentrabajo utilizando un
disefio longitudinal que permita establecer relaesarausales.

- También seria recomendable analizar los modelosgyresentan en esta tesis
en otro tipo de organizaciones y sectores. Porm{gmseria interesante analizar
si los efectos del clima de apoyo en las unidaddsathajo son estables o varian
segun el tipo de actividad especifica de la orgamin, es decir, ¢ Se observan
los mismos beneficios del clima de apoyo en oteasoses como el educativo o
el bancario?

- Enla misma linea, también se podrian analizaeflestos del trabajo emocional
en las evaluaciones de los receptores de otrodgaervicios, por ejemplo
¢, Como afecta el trabajo emocional del personatasémien la satisfaccion de
los pacientes?, ya que la evaluacion de los resptdel servicio, ya sean
usuarios, clientes o pacientes son importantes paralquier tipo de

organizacion.
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- Adicionalmente, se podrian plantear nuevas cuesgtiode investigacion
relacionadas con los efectos del trabajo emocisolate el desempeiio laboral
de los empleados.

- Finalmente, proponemos estudiar de forma simultéoea&fectos que tiene el
trabajo emocional sobre los empleados y sobreli@stes. En las interacciones
cara a cara el trabajo emocional es un element@fgaeta tanto al emisor como
al receptor del servicio, de forma que enriqueceti@onocimiento sobre el
trabajo emocional analizar como les afecta a arsbosltdneamente durante la

interaccion.

CONCLUSION

Actualmente la investigacion ha reconocido la raeteia del trabajo emocional
desde el punto de vista de la salud del empleadte a competitividad de la
organizacion. En esta linea, esta tesis doctoredepta tres estudios que permiten
contribuciones al andlisis del trabajo emocionakiymulan el planteamiento de nuevas

preguntas de cara a futuros trabajos.

* En el Estudio | se describe y evalla el trabajo@omal como una demanda
laboral y se valida un cuestionario para medir estestructo. Concretamente, se
confirman las propiedades psicométricas de la agdeankfurt Emotion Work
Scales (FEWS) en espafiol para convertirla en unumento valido y fiable,

atil para la comunidad de habla hispana.

» EIl estudio Il muestra que el clima de apoyo (apsgoial compartido por la

unidad de trabajo) reduce los niveles de agotamiernocional de los
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empleados. Ademas, los resultados indican que @oapue existe en una
unidad de trabajo puede amortiguar los efectos tivegade la disonancia
emocion-reglas, es decir, la discrepancia que eastre las emociones que

siente el empleado y las que debe expresar, sbagetamiento emocional.

El estudio Ill muestra evidencia empirica de quérabajo emocional no sélo
afecta al bienestar de los empleados si no que tien impacto sobre las
evaluaciones del servicio que realizan los clieriieseste estudio se plantea una
vision compleja del trabajo emocional usando teasimultinivel (se analiza el
trabajo emocional a nivel grupal) y utilizando défietes informantes (empleados
y clientes). Concretamente este estudio demuesieal@s clientes que son
atendidos por unidades de trabajo cuyos empleadas sensibles a sus
emociones y que presentan bajos niveles disonanuieion-reglas son los que

muestran puntuaciones mas altas en satisfaccigaltad.
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