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Abstract

This thesis explores the evolution of the concept of emotional labor, from its inception by
Arlie Hochschild in 1979 to the present day. Utilizing a hermeneutic approach, I aimed to
integrate my understanding of this phenomenon through a dynamic interplay between its
original conception and contemporary interpretations. By oscillating between Hochschild’s
foundational definition and newer perspectives, I sought to trace the development of
emotional labor theory over time. The primary objectives of this project are to illuminate
key developments in: 1) the definition of emotional labor and its intended applications; 2)
the dimensions employed to operationalize the concept in research; 3) the evolving
understanding of emotional labor and emotion regulation strategies, including the
extension to other forms of regulatory strategies; and finally, 4) the implications associated

with the performance of emotional labor.

The concept of emotional labor was first introduced by Arlie Russell Hochschild in 1979,
who emphasized the significance of emotional work in fulfilling service roles and meeting
customer expectations. Through her seminal case study of flight attendants, Hochschild
effectively argued that emotion management is as critical to job performance as cognitive
and physical tasks. Emotional labor is defined as the effort to regulate emotions in order to
display organizationally desired feelings in exchange for a wage. Hochschild’s theory
remains relevant today and can be seen as a precursor to the affective revolution, which has
integrated emotions as a central focus of research within work and organizational studies.
Since then, emotional labor has emerged as a pivotal topic in examining employee

well-being and stress.

This thesis demonstrates that the concept of emotional labor has evolved and expanded in
various ways. The definition has assumed different forms, and the focus of the theory has
shifted from solely emotion regulation to encompass additional aspects of the construct,
such as performance dimensions and demands. Furthermore, the understanding of the
consequences of emotional labor has been refined and broadened.

Despite these advancements, structural ambiguity persists, highlighting the need for a more

unified understanding of the term.



Forord

Jeg er dybt taknemmelig for at have haft muligheden for at kunne fordybe mig, i et emne
jeg finder sé& relevant. Min nysgerrighed og interesse for emnet har fort til mange
interessetimer og sene aftener, brugt pa afdekning af vidensomrader og forskning. Det har
varet svaert at skare ind til benet og acceptere en matning af materialet, da der er meget
mere at berette om. Med den store meengde teoretiske empiri, har det derfor ogsa til tider
varet svaert at danne overblik. Ligesom jeg har folt at jeg blev klogere, erfarede jeg, at min
viden stadig kun omfattede én snaver niche ud af mange hundrede, Jeg foler at jeg har

levet Aristoteles ”Des mere du ved, des mere bevidst om egen manglende viden er du”.

Gennem specialeskrivningen er jeg ogsa blevet udfordret ad flere omgange, mest ift.
hvordan strukturen for specialet ville vere bedst, for at kunne formidle
udviklingstendenser. Strukturen har mange gange matte tage form, for at tilpasse sig de
udvidede forstéelser og nye perspektiver jeg har fundet. Det har varet til stor @rgrelse, da

afsnit har matte omskrives og gentenkes ad flere omgange, eller helt slettes.

Jeg vil gerne rette en serlig tak til min vejleder Thomas Borchmann, der har hjulpet mig
med at holde sporet og det essentielle i fokus. Tak for den konstruktive kritik der har vaeret
serlig hjelpsom ift. mine udfordringer ift. opstilling og strukturen. Desuden tak for at

rumme mine frustrationer og hjelpe mig med at se fremad og fa lagt nogle planer.

En stor tak skal ogsd lyde til min familie, og sarligt min mand Frederik. Jeg var ikke
kommet igennem, uden deres opbakning og evige stotte. Specialet har unagteligt optaget
en stor del af min tid og mentale overskud. Uden forstaelse, anerkendelse af mine
leesevaner, hjelp og fleksibilitet, havde jeg ikke haft mulighed for at kunne fortsaette med
at leese, nér jeg var i en god rytme. Eller vaere vak fra bern uden darlig samvittighed. Ogsa
tak til min mor, som har hjulpet til med pasning af bern og stette. Og tak til min sester for
at hjelpe mig med motivationen, og med at fi luft til hovedet, med indlagte giture og
pauser. Endelig skal der ogsd lyde en tak til mine feerdiguddannede psykolog-veninder
Natalina og Emma, der har hjulpet mig, nér jeg har varet usikker pd egne evner, eller

kunne stette mig i processen.

Maja Jorgensen Bruun August 2024
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1 Om Specialet

I dette kapitel prasenteres specialets anliggende og problemformulering. Der redegeres
ogsa for relevansen af det valgte undersegelsesforehavende og for fremgangsmaden i

specialet. Slutteligt praesenteres specialets videnskabsteoretiske afsat.

1.1 Specialets emne og problemformulering

Specialet fokuserer pd udviklingen af det engelske begreb og teoretiske konstruktion
”Emotional labor” (EL), der kan oversettes til dansk som “Folelsesmeessigtarbejde’.
Begrebet blev introduceret i 1979 af sociologen Arlie Hochschild, i et forseg pa at skitsere
folelsers immanent betydning for udfersel af arbejde.. Teorien opstod 1 en tid, hvor
arbejdsformer a@ndrede sig til vare mere service-orienterede, hvori der indgik flere
interaktioner mellem mennesker, herunder arbejdere og kunder. Teorien fokuserede pa,
hvordan folelser og folelsesfremvisning kunne ses som reguleret af arbejdsmassige krav,
og den indsats, der skulle gores for at overholde disse, samtidig med at interaktionen med
kunden og dens succes sds som performance. Af krav, performance og folelsesmassige
arbejde var Hochschild sarlig interesseret i den indsats, det kraevede at bruge og vise
folelser pd en passende made i arbejdslivet, og de negative konsekvenser, som dette havde
for individet.

Siden Hochschild prasenterede begrebet og teorien bag, er der sket en acceleration
1 forskning omhandlende folelsesarbejde i arbejdslivet. Det kan siges, at Hochschilds
teorier i sig selv har givet anledning til og inspireret megen forskning og udvikling af
teorier om folelsesarbejde. Mange tilskriver endda Hochschilds teori, som det der
antendte, hvad der kan kategoriseres som en ’affektiv revolution’ 1 forskningsverdenen og
ligeledes betragtes Hochschild som stamfader til ’folelsessociologien’. 1 dag er der ingen
tvivl om, at Hochschilds vaerk har givet anledning til et storre fokus pa felelser og deres
betydning for bade det enkelte individ, men ogsd pa et mere strukturelt plan. Hochschilds
teori har over de sidste 40 ar forgrenet sig og pavirket mange forskellige retninger indenfor
forskellige forskningsomrader. Der har betydet, at teorien er undergaet en udvikling ift.
fokusomrade, operationalisering, definition mm. Denne opgaves anliggende er derfor at

soge at kortlegge disse udviklinger, hvorfor min problemformulering lyder:




Hvordan har begrebet/konstruktionen emotional labor udviklet sig fra dets

introduktion til i dag?

Mere specifikt soger jeg med min problemformulering at undersege udviklingen i henhold
til 1) definitioner, 2) udfoldelses arenaer, 3) teoretiseringer af strategier til udferelse og 4)

konsekvenser af emotional labor.

1.2 Specialets relevans

Menneskers trivsel og velbefindende péd arbejdspladsen, er et flittigt debatteret og
undersegt emne. Hochschilds teori om felelsesmaessigt arbejde er fortsat et element, der
inddrages 1 debatten, og har den dag 1 dag stadig stor relevans ift. til at forstd og indrette
arbejdsmarkedet pa mader, der tilgodeser arbejderens velferd og helbred pa en

hensigtsmassig made.

P& trods af teorien er over 40 &r gammel, er det fieks. forst 1 Maj 2023 at
Arbejdstilsynet udgav en vejledning for hvordan virksomheder eller organisationer kan og
ber vaere opmarksom pa folelsesmassigt arbejde og dets belastende egenskaber samtidig
med preventive indsatsomrader. Vejledningen kom 1 forlengelse af bekendtgerelse om
psykisk arbejdsmiljo, der tradte i kraft november 2020'. T bekendtgerelsen om psykisk
arbejdsmiljo defineres hoje folelsesmassige krav i arbejdet med mennesker, som et arbejde
der indebaerer direkte eller indirekte kontakt med eksterne personer, f.eks. borgere eller
kunder. Der legges vaegt pa, at de hyppige eller langvarige interaktioner mellem arbejder
og kunde, stiller hoje krav til indlevelsesevne, evne til at rumme eller hdndtere disse
menneskers tenkning, folelser eller adfaerd, samt at handtere eller skjule egne tanker eller
folelser, eller tilpasse kommunikation eller adferd til de mennesker, der arbejdes med. Pa
sigt kan disse kvantitative og kvalitative krav til medarbejderen vaere sé stor en belastning,
at det pavirker trivslen negativt. Dansk Arbejdsmilje inkluderede ligeledes delelementer
fra teorien om folelsesarbejde i deres screeningsveerktej for psykiskarbejdsmilje i 20177

Emotional labor er saledes et vigtigt begreb i forbindelse med belastninger, trivsel og

! https://at.dk/regler/at-vejledninger/hoeje-foelelsesmaessige-krav-4-2-1/#id-1158404699
2 Dansk Arbejdsmilje:

https://nfa.dk/vaerktoejer/spoergeskemaer/dansk-psykosocialt-spoergeskema-dpq-et-spoergeskema-om-det-p
sykiske-arbejdsmiljoe/spoergeskemact-psykisk-arbejdsmiljoe-og-trivsel/



https://at.dk/regler/at-vejledninger/hoeje-foelelsesmaessige-krav-4-2-1/#id-1158404699

arbejdspladser, og over tiden er det blevet anvendt til at beskrive og identificere forskellige
problematikker pa forskellig vis. Ved at vare opmarksom péd bade implikationer men
samtidigt ogsa de positive effekter, som folelsesarbejde kan bibringe, kan der arbejdes hen

mod et bedre arbejdsmilje.

Der synes dog at vare en uklarhed forbundet med udviklingen og konceptualiseringen af
folelsesarbejde 1 arbejdslivet, hvor Hochschilds teori er blevet anvendt og integreret pé
flere méder inden for forskellige forsknings genrer og forskningsfokus. Dette har medfort
en uklarhed om, hvad begrebet dekker over samt uenigheder om, hvor langt begrebet kan
streekke sig ift. til arenaer, som det kan udfoldes over. Der er ogsa uenigheder om, hvilke
strategier, der kan anvendes i handteringen af folelsesarbejde, og hvilke konsekvenser disse
kan have. Det bemerkes, at der pa stdende fod ikke findes en dansk redegerelse for
udviklingen af begrebet, hvilket ligeledes begrunder den anlagte forskningsinteresse 1 dette

speciale.

1.3 Fremgangsmadde i specialet

Specialet er opdelt i 7 kapitler. Indevaerende kapitel ”1. Om specialet”, har til formal at
give et overblik over opgavens bevaggrunde, hensigter og opbygning. For at besvare
opgavens problemformulering redegeres der i1 kapitel 2. Emotional labors ophav”,
indledningsvist for teorien bag emotional labor, som den oprindeligt blev prasenteret i
Hochschilds klassiske bog “The Managed Heart”. Herefter redegeres der for udviklingen 1
begrebet/konstruktionen emotional labor i fire etaper. Disse etaper bygger pd inddragelse af

peer-reviewed forskningslitteratur.’

I forste etape 3. Udviklingen af begrebet” analyseres udviklingen i definitioner af
begrebet/konstruktionen emotional labor over tid. Ferste del af afsnittet vil have fokus pa
forskellige konceptuelle definitioner af begrebet, mens anden del vil have fokus pa de
dertilherende dimensioneringer. Endelig prasenteres en redegerelse for udvikling indenfor

operationaliseringer i maleverktejer af emotional labor.

I anden etape 4. Udvidelse af emotionelle labor af Arenaer” analyseres udviklinger 1

teoretiserede og undersogte udfoldelsesarenaer, herunder 1 hvilke professioner og erhverv

*Se Bilag 1. Litteratursegning




og relationer emotionel labor er blevet undersegt i, og hvilke skel der er overvundet for at

kunne anvende konstruktionen 1 disse kontekster.

I tredje etape 5. Emotionsreguleringsstrategier” prasenteres forskellige bidrag indenfor
den uni-dimensionale opfattelse af fanomenet emotional labor, der har fokus pa emotional

labors processuelle strategier.

I fljerde etape 6. Konsekvenser” analyseres udviklinger i tematiseringen af emotional

labors konsekvenser.

Herefter folger en opsamling og konklusion pé specialet i 7. Konklusion”.

1.4 Videnskabsteoretisk orientering

Genstandsomradet for specialet er teorien om emotional labor. Det er mit enske med
specialet at bidrage til et overblik over denne teoris udviklingsbevagelser over tid. Néar jeg
angiver min forskningsinteresse, definerer jeg samtidig ogsd min erkendelsesinteresse.
Begrebet erkendelsesinteresse stammer fra Jiirgen Habermas og representerer et
epistemologisk perspektiv, hvor al erkendelse er underlagt en forskerinteresse, og denne
interesse bliver udslagsgivende for udviklingen og produktionen af ny viden (Feilberg,
2014). Med henblik péa at skabe en forstidelse og overblik over udviklingsbevagelser
indenfor emotional labor teorien, soges der at skabe en nomotetisk forstdelse for
fenomenets udvikling. Dette sker gennem lesning af litteratur fra divergerende
forskningstraditioner og deres brug af begrebet EL. Denne motivation for videns dannelse,
positionerer sig under Habermas’ praktiske erkendelsesinteresse, idét denne position har
forstaelse som formédl for vidensproduktion (Feilberg, 2014). Den praktiske
erkendelsesinteresse relaterer sig til den humanvidenskabelige tradition, hvori
hermeneutikken ogsé placerer sig (Feilberg, 2014)(Vedel-Ritter & Bruun, 2020).

Ordet hermeneutik stammer fra graesk og betyder at fortolke eller overseatte.
Oprindeligt var hermeneutikken et udtryk for en metodisk disciplin for fortolkning og
udlegning af teologiske og juridiske tekster (Katzenelson et al., 2016). I dag bruges
hermeneutikken ogséd som et redskab til at skabe forstdelse og indsigt i historien, dens

udvikling og pévirkning af verden og livet som helhed, hvor dette sker gennem fortolkning




af bade tekster, samtaler og observationer (Christensen, 2021). I Hermeneutikken laegges
der vagt pa fortolkning af mening ud fra sprog, symboler og kommunikation, med
anerkendelse og fokus af menings-betydning og relative historicitet og virkningshistorie.
At teorien har udviklet sig, og kan udvikle sig, skyldes, at mening og konstitueringen af
mening og det meningsfulde i relationen mellem den teoretiske konstruktion fortsat er i
udvikling.

Fortolkningen sker gennem en dialektisk bevagelse mellem bade del og helhed, der
tilfejer mening og forstdelses for henholdsvis delelement og helhed. Derfor vil fortolkning
indebare en bevagelse mellem del og helhed, hvor etablerede fortolkninger eller
forforstaelser kan medes med nye fortolkninger gennem en horisontsammensmeltning, og
igen medes 1 sammenhange, der omsteder eller modificerer disse forforstaelser. Denne
spiral af vidensdannelse kaldes den hermeneutiske cirkel. Den hermeneutiske cirkel
repraesenterer forstdelsens dannelse som afhangig af forforstdelser og fortolkninger,
hvorved fortolkning og meningsdannelse aldrig ses som en afsluttet proces, men derimod
cirkuler og med konstant udvidelse af egne horisonter sdvel som dem, der tolkes. I
specialet bruges den hermeneutiske cirkel pd den made, at jeg soger at bevaege mig mellem
delene og forsta disse (forskellige bud pa udviklinger og fortolkninger af EL) og satte dem
i relation til helheden (et overblik over teoriens forskellige udviklinger og samspil). Denne
vekselvirkning mellem del og helhed bidrager med en udvidelse eller
horisontsammensmeltning ift. forstdelsen af begrebets anvendelsesmuligheder, hvilket
bidrager til dannelse af nye forstielser (Langdridge, 2007).

Forforstaelse har spillet en central rolle for specialet, idet specialet tager afsaet i den
oprindelige udlegning af en teori og seger at undersege, hvordan denne teori ellers kan
forstds og er udviklet sig over tid. Teorien udlagt af Hochschild har siledes dannet en
teoretisk forforstdelse for den videre forstaelse af de udviklende og udvidende teorier. I
forhold til at satte mig selv i spil og egne forventninger, har jeg formodet at kunne
identificere en progressiv udvikling 1 begrebets anvendelse.

Delelementer udgeres af litteratur udvalgt fra en narrativ-litteraturgennemgang, ud
fra en kombination af ideal-sogning, standard-sogning og kernesogning (Wohlin, 2014).
Denne metode vealges pa baggrund af feltets storrelse, og en intention om frit at have
mulighed for at udvide feltet (Geddes & Lindenbaum, 2020). Som tiltag til at hejne
kvaliteten, er der anvendt fremadrettet og bagudrettet snowballing (Wohlin 2014).




2 Emotional Labor introduktion

I det folgende afsnit vil Emotional labor teorien prasenteres med afs@t i Hochschilds
klassiske bog “The Managed Heart”. Dette med henblik pa at skabe en dybdegaende
forstaelse af teoriens oprindelige og centrale hensigter, fokuspunkter og tilteenkte

anvendelse.

Afsnittet ”2.1 Emotional labors ophav” vil indeholde en prasentation af teorien og dets
ophav. Her vil redegeres for inspiration til teorien samt motivet for at udvikle denne.
Emotional Labor begrebet vil da udfoldes bade i form af preesentation af centrale

antagelser og konstruktioner, sdsom hvordan felelser enten reguleres op eller ned.

I afsnittet '2.2 kommercialiseringen af folelser’, settes der fokus pa teoriens mere kritiske
rationale og onske om fokus pa markedets udnyttelse af folelser og mennesket som
produkt. Dette kapitel praesenterer ogsd det analytiske skel der anlegges mellem
folelsesarbejde, der sker i alle relationer, og det felelsesarbejde, som medarbejdere udferer
som en del af deres arbejde, og som arbejdsmarkedet nu profiterer af. I forlengelse heraf

beskrives de af Hochschild tiltaeenkte kriterier for udferslen af EL.

Afslutningsvis vil kapitlet °2.3 Folelsesregler’ gé i dybden med begrebet folelsesregler, der
indgar som en central komponent i ideen om regulering af folelser. Folelsesregler er et
begreb, der dekker over de sociale strukturer, der far indflydelse pa individets adferd og
forvaltning af felelser 1 det offentlige rum, og er et begreb, som Hochschild laner fra

Goffman.




2.1 Emotional Labors ophav

Den kvindelige sociolog Arlie Russell Hochschild er grundlaggeren til begrebet emotional
labor og emotion-management teorien, som kan bruges til at belyse forholdet mellem
regulering af folelser og folelsesmassige udtryk, i badde en intra- og interpersonel
henseende. Samtidig kan folelsernes interaktionelle funktion ogsé forstds ud fra et storre
strukturelt perspektiv (Vedel-Ritter, & Bruun 2020). Begrebet emotional labor blev
introduceret 1 Hochschilds banebrydende bog The Managed Heart: Commercialization of
human feelings, tilbage 1 1983. Med introduktionen af begrebet, udfyldte hun, i sin gjne, et
manglende perspektiv i forskningen indenfor arbejds- og organisationspsykologien; nemlig
at en vasentlig del af arbejdet rummer - og indeholder - krav til og forventninger om brug
af sociale kompetencer og evner, samt en evne til aktivt at bruge disse kompetencer og 1
ovrigt egne folelser 1 udferelsen af arbejdsopgaver.

Hochschild pointerer at arbejde i det postindustrielle samfund grundleggende er
giet fra, at individer interagerer med en maskine, til nu at tale med andre individer
(Hochschild 1983). Derfor kan arbejdskrav heller ikke lengere alene undersoges med
fokus pa de fysiske og kognitive krav. Dette blev evident i Hochschild klassiske studie
omhandlende stewardessers folelsesarbejde, hvor hun fandt, at en vasentlig del af
stewardessernes arbejdsopgaver i1 hgjere grad var selve dét at handtere passagerer og deres
folelser, hvorfor de her tilknyttede interpersonelle dynamikker og samspil burde ses som et
arbejde snarere end blot ubetydelige interaktioner (Hochschild 1983). Det at regulere egne
folelser og rumme andres, forseges indfanget med begrebet EW (folelsesarbejde), som
dakker over de intrapsykiske processer eller det indre arbejde og de eksterne handlinger,
som den aktive sociale akter gor brug af for at hndtere sine folelser. Eller som Hochschild
formulerer det:

“ By ‘emotion work' I refer to the act of trying to change in degree or quality
of an emotion or feeling” (Hochschild, 1979, p. 561).

EW kan enten ske gennem folelsesmassig fremdyrkning eller folelsesmassig dempning.
Begge typer af folelsesarbejde forudsatter en kognitiv indsats for at lykkes med at regulere
og @&ndre formen af folelser i det indre sével som ydre (Hochschild, 1979). Felelsesmaessig
fremdyrkning indebarer et bevidst fokus pd at frembringe en bestemt folelse i form af
enten kvalitativ at &ndre typen af folelse, eller @ndre intensiteten hvormed folelsen vises.

Ved fremdyrkning er der derfor ikke nedvendigvis en folelse til stede indledningsvis, men




denne anlaegges eller frembringes. Folelsesmassig dempning indebarer modsat det at
regulere en folelse, der allerede opleves. Her anlaegges et bevidst kognitivt fokus pa at
mindske den uenskede folelse (Hochschild, 1979). Ofte har der i forskningen veret en
tendens til at fokusere pa tilfelde, hvor felelser af negativ valens sgges dempet, mens
forskning omhandlende fremdyrkning har varet i mindre fokus (Diefendorff et al., 2020).
Dette ses f.eks. pa den méade fokus anlaegges pa stewardesser, hvor fokus pad EL har vaeret
pa at @&ndre og undertrykke folelser sdsom irritation, frustration og kedsomhed, mens rolig
og professionel attitude fremvises. Eller hos galds-indsamlere, der er treenet i at vere
harde, hvor de undertrykker folelser af sympati eller prosociale folelser som en del af deres
menneskelige vardiset (Hochschild 1983). EW kan udferes overfladisk, hvor
emotionernes udtryk kun reguleres, eller det kan ske 1 det indre, hvor mélet er at folelserne
stemmer overens med de observerbare emotions udtryk. De to niveauer af emotions
arbejde kaldes henholdsvis surface og deep-acting. De to former for folelsesarbejde bliver
behandlet og preesenteret nermere i afsnit 5.1 og 5.2.

Det galder for bade surface og deep acting, at der er en bevidsthed om, at der er
dissonans mellem hvad individet ensker og hvad individet reelt og aktuelt foler. Individets
onskede folelse kan vere baseret pd normativer og dermed individets opfattelse af, hvad
det burde fole. Opleves der en diskrepans mellem det enskede folte og det forventede folte,
vil den enkelte, for at undgéd det emotionelle ubehag, regulere enten sine indre folelser, de
fremviste folelser eller begge dele (Vedel-Ritter & Bruun, 2020). Bevidstheden om
folelsesarbejde relaterer sig ogsa til de sociale forventninger og relationelle kontekster. Des
dybere bandet er mellem to personer, der interagerer, des mere folelsesarbejde er der, og
samtidig er bevidstheden herom mindre. I de mest personlige relationer, er bearbejdningen
af folelser derfor oftest sterkest. 1 fjerne relationer, som fx relationen mellem en
stewardesse og en passager, udferes der ogsé folelsesarbejde, men fordi bandet ikke er sé
steerkt, stiger folelsesarbejdet lettere til bevidsthedens overflade, hvor det kan begribes,
forstds og reflekteres (Hochschild, 1983). Nar de indre folelser ikke optraeder socialt
legitime, og dermed skaber emotionel ubehag, medferer det en hgjere bevidsthed om

behov for folelsesmassig bearbejdning.(Hochschild, 1983).

Ofte hjzlpes folelsesarbejde pa vej ved at oprette systemer til at hjelpe dette. Disse
omtales som; EW systems. Her kan EW soges ved at fi andre til at hjelpe med
folelsesarbejdet. Som for eksempel at forsege at legge 14g pd romantiske folelser for

enckstkareste, ved at fortelle darligdomme til venner om den selvsamme ekskareste, for




sa at vende tilbage til disse venner igen senere, for at fa bekraftelse i at eksen var dum og
ikke noget vaerd. EW er derfor ikke begranset til alene at blive udfert af individet og pa
dets indre selv, af folelser, men kan ogsa udferes af selvet pa andre og af andre pé en selv.

Emotion-work-systemer betragtes ogsa som stette-systemer (Hochschild 1979).

2.2 Kommercialiseringen af folelserne

At styre sine folelser eller at udfere emotionel regulering, kalder Hochschild for EW
(emotionsarbejde/folelsesarbejde). EW er noget der udferes konstant, hjemme og ude, nér
man er mellem mennesker, og i1 de fleste interpersonelle interaktioner, for at styre egne
folelser eller pavirke andres. Alt arbejde med folelser er en form for folelsesarbejde. Fra et
Marxistisk perspektiv papeger Hochschild (1983) dog, at felelsesarbejde ikke kun udferes i
det private, men ogséd pa arbejdspladsen, som en nedvendig del af arbejdet. Der sker et
skred, en transmutation af felelser, nar folelser bliver inddraget som en handelsvare
(Hochschild 1979). Hochschild navngiver denne kommercialisering af folelsesarbejde for
EL (folelsesmassigt arbejde). EL er en form for EW, men adskiller sig herfra ved, at der
tjenes penge pa denne ydelse og det dermed har en handelsverdi. Det er altsa selve
handelsvaerdien, bytte-verdien, der afger, hvorvidt EL kan skelnes fra det mere generelle
folelsesarbejde, EW. Herved anlegger Hochschild et analytisk skel mellem folelsesarbejde
og folelsesmaessigt arbejde som noget, der differentierer sig ift. til henholdsvis
udvekslingsverdi og brugsvardi (Hochschild, 1983). Hochschild fremhaver dog ogsa, at
selvom der skelnes mellem folelsesarbejde (EW) 1 en privat eller arbejdsmeessig kontekst,
sa er det psykologiske folelsesarbejde det samme, uanset om det sker i betalte eller ubetalte

interaktioner (Hochschild 1983).

“I use the term emotional labor to mean the management of feeling to create a publicly
observable facial and bodily display, emotional labor is sold for a wage and therefore
has exchange value. I use the synonymous terms of emotion work or emotion
management to refer to those same acts done in a private context where they have

use-value”. -(Hochschild, 1983).

Hun sammenligner i denne forbindelse direkte med Marxismens temasatning af
fremmedgerelse, hvor Marx angiver, at omkostningen ved at blive et arbejdsinstrument er,
at arbejderen bliver fremmedgjort fra sig selv og oplever at blive dehumaniseret.

Hochschild mener, at stewardesser og gvrige servicearbejdere har noget til faelles med den




fremmedgjorte fabriksarbejder i det 19. drhundrede, idet de begge for at overleve i deres
job, miatte lasrive sig mentalt - fabriksarbejderen fra sin egen krop og det fysiske arbejde,
og stewardessen fra sine folelser og det folelsesmaessige arbejde (Hochschild 1979). Denne
folelsesmaessige losrivelse kan skabe en folelsesmassig dissonans, hvilket er en
uoverensstemmelse mellem folelser og hvad individet gennem adfaerd udtrykker. Des
storre denne dissonans er, desto mere depersonalisering, dehumanisering og endelig
fremmedgerelse vil opleves (Hochschild 1983). Hochschild mente, at lige sd naturligt som
Marx satte spergsmalstegn ved, hvor mange timer om dagen det var rimeligt at bruge et
menneske som et instrument, og hvor meget lon, der var rimeligt for at vaere et instrument 1
betragtning af det overskud, som fabriksejere tjente, burde man forholde sig til arbejde
med folelser som primar handelsvare. Hochschild arbejdede videre og satte yderligere
sporgsmélstegn ved den manglende kreditering af arbejdernes interpersonelle faerdigheder
og arbejdspladsens (mis)brug heraf (Hochschild 1983). Den folelsesmaessige dissonans er
saledes en central konsekvens ved brugen af folelser i arbejdet, og dissonans er ogsé det,
som Hochschild fremhaver som drenende og essentielt at forholde sig til, sa
medarbejderen ikke bliver fremmedgjort for sig selv.

Hochschild forholder sig kritisk til den voksende servicesektor og argumenterer for,
at en skeevvridning af arbejdsliv og felelsesliv vil fore til en transmutation af felelser. Det
er desuden problematisk at flere og flere organisationer, serligt de servicerelaterede, har en
tendens til at salge medarbejdernes emotioner som handelsvare for profit, f.eks. ved
“Service with a smile”, hvor de efterlader arbejderen uden kontrol over egne folelser
(Hochschild 1989 kapl). Arbejdere uden kontrol har et ringe forsvar i medet med kunder,
hvor arbejderen ma tage imod og regulere inden for organisatorisk fremsatte folelsesregler.
Der er dog den mulighed, som Hochschild (1983) beskriver ved brug af begrebet
‘status-skjold’, hvor status kan bruges som et skjold 1 forsvaret mod andres forskydning af
folelser. Status-skjold henviser til en usynlig, men socialt konstrueret beskyttelse, som
privilegerede mennesker har i medet med negative udtryk af andre, samtidig med det
reducerer behovet for og/eller kravet om udferelsen af EL (Hochschild 1983). Hochschild
fremhaver, hvordan ken kan vere et privilegie, der giver et statusskjold. Mandlige
stewardesser oplever f.eks. ikke at blive overfuset eller overhaeldt med negative folelser i
samme omfang, som kvindelige stewardesser oplever det, idet de qua deres keon, har en
hgjere social status. Status-skjoldet er ikke udelukkende kensspecifikt, men relaterer sig

ogsa til uddannelse, alder, anciennitet, race, padklaedning og fysiske omgivelser.
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Hochschild bestraber sig overordnet pa at karakterisere begrebet EL pa en made, der giver
mulighed for fleksibilitet, og gar ind for kriterier, der ikke er alt for rigide. En
feellesnaevner for arbejde, der kan kategoriseres som varende EL, er forventningen om, at
arbejdere besidder:

1) ansigt til ansigt eller stemme til stemme interaktion med offentligheden eller andre,

2) offentlig inducerer eller pavirker folelser i andre personer, og

3) deres folelser bliver kontrolleret af andre for at skabe profit (Hochschild, 1983,

p.147).

Det er dog ikke sddan, at alle tre kriterier skal opfyldes endegyldigt for, at man kan
betragte det udferte arbejde som indeholdende EL; f.eks. anerkender Hochschild, at der vil
vaere folk 1 servicebranchen og andre professioner end frontline-arbejdet, som ogsa udferer
EL, selvom de ikke honorerer alle kriterier. Ofte vil kun 1 eller 2 af tre kategorier vere
opfyldt. Nogle arbejdere vil f.eks. ikke vere underlagt andres kontrol af felelser, men
stadig regulere disse pa baggrund af andre motiver. F.eks vil advokaten overfor en klient
selv bestemme, hvordan han er; men han vil forsege at vaekke tillid til, at han kan hjalpe
klienten ved at anvende teknikker til at fremstd empatisk og kompetent, uagtet hvorvidt
han selv mener klienten er skyldig eller ej (Hochschild 1983, p.154). Folelsesarbejdet med
at bringe folelser og adfzerd i overensstemmelse med den situationelle kontekst, og de
normative forventninger der er hertil, er noget som enkeltpersoner kontinuerligt og privat
konstant engagerer sig i. Nogle gange har det udvekslingsvaerdi og andre gange en
bytteverdi. Men ndr de engagerer sig og forseger at regulere deres folelser i
overensstemmelse med den situationelle kontekst, s& sker det under hensyn til normer og

regler, som de ikke selv skaber - nemlig folelsesregler (Hochschild, 1983).

2.3 Folelsesregler

Hochschilds (1983) teori omkring EL tager udgangspunkt i flere dele af Goffmans
dramaturgiske teori og interaktionelle tilgang til folelser, hvor iser Goffmans begreber om
impression management og de normative sociale regler for organisering af den sociale

samhandlingsorden har influeret Hochschilds model.

Goffmans dramaturgiske model omhandler blandt andet feelingrules, altsa folelsesregler,

som er normative retningslinjer for felelsesmassig adferd og eller udtryk. Reglerne
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fastlegger, hvilke folelsesmaessige reaktioner og udtryk, der anses for passende i
specifikke sociale kontekster. Den sociale akter forventes at udtrykke sig efter disse
forskrifter, ved at tilpasse deres folelsesmaessige tilstande og udtryk hertil. Dette 1 et forsog
pd at undgé at tabe anseelse og fremsta som emotionel afvigende. Dette indebzrer at den
sociale akter regulerer sine folelser og maden hvorpa disse kommer til udtryk, i det der

kaldes indtryksstyring.

“We feel. We try to feel. We want to try to feel. The social guidelines that
direct how we want to try to feel may be describable as a set of socially
shared, albeit often latent (not thought about unless probed at), rules. In
what way, we may ask, are these rules themselves known and how are they

developed”... - Hochschild (1979)

Hochschild papeger, at selvom Goffman bidrager med vasentlige perspektiver til
forstéelsen af det sociale liv, sd udger hans teori ikke en fyldestgarende model. I stedet
kritiserer hun Goffmans teori for overvejende at vere karakteriseres som surface-acting,
hvor individet forseger at kontrollere deres ydre adferd og den made de fremstar pa, for
sdledes at influere andres opfattelse af dem (Jacobsen & Kristiansen, 2015). Hochschild
gir videre 1 sin analyse af det sociale liv og fremhaver, at folelsesmassige 'clues' er
afgerende for sociale interaktioner. Disse clues formidler information om konteksten, pa
linje med ovrige sanser sdsom harelse og syn, og tjener som en kognitiv signalfunktion, der
hjelper os med at tilpasse vores forventninger til den aktuelle situation (Hochschild,
1979;1983; Vedel-Ritter & Bruun, 2020)

Hochschild fremhaver desuden, at individet hverken er passiv over for
ukontrollerbare folelser i sociale interaktioner eller uathangig af sociale processer i sit
arbejde med folelser. Hun understreger, at folelser ikke kun er noget, der pavirker individet
eller som individet situeret udsattes for, som Goffman mener, f.eks. ved opstden af
forlegenhed. I stedet skal individet betragtes som en social akter, der aktivt hdndterer og
forholder sig til eget folelsesliv. Hvor Goffman fokuserer pa den iscenesatte ‘front-stage’
performance, som ifelge Hochschild kan sidestilles med surface-acting, ligger fokus i
hendes teoretiske udlegning péd individets deep-acting, hvor de bevidst former deres
folelser efter sociale normer. Hun kritiserer Goffman for at overse folelsernes forankring 1

individets psyke og i samfundets strukturer pd makro-niveau, og i stedet henfalde til
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forsimplet at fokusere pa situationelle gjeblikke og ansigt-til-ansigt interaktioner fra et

mikrosociologisk perspektiv (Hochschild, 1979).

Hochschild forseger iser at sztte fokus pa folelsesreglernes betydning for individets
arbejde og héndtering af folelser. Folelsesregler konstrueres gennem normative
forventninger om, hvordan individet ber fele sig i1 bestemte sociale settings. Derved
bidrager folelsesregler med en usynlig ramme for, hvilke folelser der er socialt acceptable i
forskellige kontekster samt intensiteten, den folelsesmassige valens, og varigheden heraf.
P4 samme made som folelsesreglerne kan sette en graense for upassende adferd og
folelser, kan folelsesregler underbygge vores egen opfattelse af berettigelse til at vare
folelsesmaessigt pavirket 1 nogle situationer. Ofte er disse regler latente kontekstuelle i den
henseende, at de kan variere bdde inden for grupper, og grupper imellem, og desuden
varierer i omfang af eksterne- og intern-rettede regler (Vedel-Ritter & Bruun, 2020;
Hochschild 1983). Derved bliver de ogsa vejledende for de forpligtelser, der er, og ogsé i
forhold til, hvordan felelser og udtryk af felelser ber vurderes fra andre. Hochschild
beskriver samtidigt dette som en form for latent folelsesmessig social kontrol, idet det
oftest forst bliver tydeligt, at noget ikke stemmer overens, ndr der sker brud mellem
folelsesregler og forventning og den udtrykte folelse. Bevidstheden herom kan ogsa ske
ndr individet metakognitiv reflekterer over egne folelser, for at forsta sig selv. Dette kan
ske gennem undren over; Hvilken folelse oplever jeg? Hvor kommer denne folelse fra?
Hvad burde jeg fole? (Hochschild, 1983). Hvis de sociale spilleregler brydes, er der behov
for en korrektion af adfeerden. Dette kan ske gennem henholdsvis interpersonel eller
intrapersonelle irettesattelser. Den interpersonelle irettesattelse kan komme til udtryk i
form af verbale udsagn fra andre, sdsom "Det var ikke din fejl, sa du behover ikke fole dig
skyldig", eller "din reaktion har ingen berettigelse". Det kan ogsd vere i form af kritik af
legitimiteten af adferden, et forlangende om en forklaring pa den viste felelse, eller pé
anden vis en made at udtrykke en afstandtagen til, hvorvidt det er en berettiget folelse.
Sanktionerne kan ogsa indtage en anden form, f.eks. kan der vaere tavse og kropslige
gestuser, undgdende eller afvisende adfaerd og/eller han (Vedel-Ritter & Bruun, 2020.
Disse eksempler kan ogséd ses som en del af emotion-work-systemer, der hjelper individet
med at regulere sine folelser. Interpersonelle irettesattelser relaterer sig til en indre kritik
af egne folelser. Den indebarer en selvkritisk stillingtagen til indre folelser, sdsom. "jeg
burde fole mig mere lykkelig over at have fdet born". Derudover kan den indre kritik ogsa

omfatte skyldfelelse, @ngstelighed eller skam, nar de subjektive folelser er i
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uoverensstemmelse mellem hvad der anses som verende socialt acceptabelt i den
pagaeldende kontekst. Ofte ender det socialt acceptable med at blive idealiseret, hvormed
det idealiseres at fole, hvad felelsesreglerne foreskriver er forventeligt i den specifikke
situation. Eksempelvis forventes det at man er ked af det og er i sorg i tilfeldet af et

naertstdende dedsfald (Hochschild, 1983;Vedel-Ritter & Bruun, 2020).

Trods folelsesregler kan der opstd dissonans mellem, hvad vi feler og hvad vi tenker vi
burde fole. Et eksempel kunne vare undertegnedes umiddelbare forventning til at
afleveringen og forsvaret af mit speciale vil resultere i glede og folelser af positiv valens,
men i stedet oplever en mere eksistentiel angst og sorg over at forlade studiet og traede ind

1 voksenlivet (Hochschild, 1979).

Opsummeret tilbyder Hochschild en gennemarbejdet teori med fokus pa sammenhang
mellem de tre konstruktioner: Fglelsesregler, Emotional labor og Performance.
Folelsesregler dikterer nogle forventninger og krav til medarbejderen, og emotionssarbejde
forstds som de processer der anlegges for at @ndre folelser (som hun kategoriserer som EL
under visse betingelser), og performance ses som noget der atha@nger af om arbejderen
efterkommer folelsesreglerne og autenticiteten i denne. Hochschild fokus er de negative

konsekvenser, som EL forer med sig.
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3 Udvikling af begrebet

I det folgende afsnit vil den centrale udvikling i brugen af EL blive redegjort og analyseret.
Afsnittet vil have fokus pd forskellige konceptuelle definitioner af begrebet og hertil
herende dimensioneringer og forseg pad operationaliseringer i maleverktojer. Afsnittet er
bygget op pa baggrund af gennemgang af relevant peer-reviewed forskning, teori og

meta-reviews.

Afsnittet "3.1 Definitioner” vil indledningsvis skitsere udviklingen af definitioner af
begrebet EL over tid. Dette med fokus pé opfattelsen af EL. En konceptuel forstielse er
vigtig at presentere, idet forstdelsen af faenomenet ogsd dikterer fokus og

operationalisering af det.

I afsnit 3.2 Dimensionerne”, fokuseres pa dimensioner af emotional labour, og

udviklingen heri.

Afslutningsvis praesenteres der i afsnit 3.3 Metodeudvikling” en redegerelse for udvikling

af kvantitative operationaliseringer inden for forskningsomrédet.
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3.1 Definitioner

Den forste redefinering eller specificering, som begrebet underlegges, omhandler brugen
af begrebet folelsesregler 1 den kommercielle kontekst. For at understrege at folelsesregler
1 den organisatoriske og kommercielle kontekst er forskellige fra det oprindelige begreb
lant af Goffman, redefineres folelsesregler i organisatoriske sammenhang til sakaldte
‘display rules’ (Rafaeli &Sutton, 1989 ; Brotheridge & Grandey 2002). Disse
display-regler refererer til, hvorvidt det at frembringe eller dempe folelser, betragtes som
verende en del af jobbet. Folelsesregler indenfor arbejdsmarkedet fik sin relevans, da
forskning kunne pdpege at positive display eller folelsesfremvisninger, sdsom det at smile
eller at vaere imedekommende og venlig, var positivt korreleret med vigtige mal for
kundetilfredsheds, herunder f.eks. loyalitet, ensket om at vende tilbage; At ville anbefale
virksomhed til andre; og opfattelse af den generelle service (Parasuraman et al., 1985;
Pugh, 2001). Display-reglerne, der fremsettes af organisationen, fjerner en folelsesmassig
autonomi fra arbejderen og organisationer indferer typisk disse regler ud fra et formél om
ensretning for enten at opna 1) kundetilfredshed, 2) vedligeholde intern harmoni og 3) at
stotte op om medarbejders trivsel (Cropanzano et al., 2003). Display-regler sidestilles
derfor ofte ogsd med standardisering af folelsesarbejde (Diefendorff et al., 2010).
Slutproduktet for folelsesarbejdet blev initialt blot omtalt som den emotionelle
folelsesfremvisning eller observerbare adferd, men blev ligesom folelsesregler
konkretiseret og udspecificeret for at understrege den organisatoriske kontekst for
begreberne. Herved blev folelsesfremvisning substitueret med ’display’ og 1 nogle
henseender ogsa performans (Rafaeli & Sutton, 1989). Ved brug af de nye teoretiske greb,
involverer EL det at handtere folelser og folelsesmaessige displays, pa en made, der er i
overensstemmelse med de organisatoriske display-regler, defineret som forventninger til

passende emotionelle udtryk (Glomb & Thews, 2004).

Det forste tiltag, der udvider Hochschilds definition, tilfalder Ashforth & Humphrey
(1993). De definerer EL som “arbejdet i at kunne fremvise passende folelser , altsda veere
konform ift. displayregler”, og anser siledes ikke EL som karakteriseret ved — eller
betinget af - en diskrepans mellem display-regler og indre folelser. Dette sker med henblik
pa at inkludere en anden dimension; genuine folelsesarbejde, og samtidig gere op med

Hochschild hidtidige ensidigt negative fokus pa EL. I tilleg hertil fremhaver denne
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definition, modsat Hochschilds definition, ogsa performance; altsd hvor fokus er mere pa

udfoerelsen af den reelle adfeerd, end folelsesarbejdet.

Morris & Feldman(1996, 1997) har ogsd vearet centrale i udviklingen af EL, hvor de med
deres definition: “indsatsen, planlegning og evner pdkreevet for at kunne udtrykke
organisatorisk tilonskede displays”, var med til at leegge fokus pd bade niveauet af
indsatsen, de kognitive vurderinger af situationer og evne til at vere socialt velfunderet,
samt den kontrol eller styrken af krav, der stilles ifm. Display-regler. Derudover tog de
spadestikket med den kvantitative forskning, og gentenkte EL i fire dimensioner. Denne
gentenkning af EL har gentagne gange féet kritik for sin funktion som en job-karakteristik,
idet den maske snarere indfanger, hvor meget eller hvorfor der udferes EL, snarere end
hvad EL 1 sig selv er (Kruml & Geddes, 2000). Morris og Feldman (1996) argumenterer
dog for at netop hyppig og langvarig brug af varierende og sterke folelser kunne

konstituere folelsesarbejde.

Steinberg & Figart (1999b) mener at forskere tager fanomenet for givet, og giver det for
meget plads, at arbejdet skal associeres med oftest kvindelige erhverv og servicearbejde.
De definerer i1 stedet EL som “det at regulere egne og andres folelser, for at opnd en
performance der er normal i forhold til det respektive job”. Deres definition fremhaver
EL’s multiple funktioner i forhold til arbejdet, herunder at EL ikke behover at vare det
primare produkt, for at veere EL. Med reference til Leidner (1993) fremhaves det, hvordan
EL, ligesom servicearbejde, ber underseges adskilt fra produktet — og i stedet ogsa ses som
at vaere en del af processen. Deres definition og samtidige tilskyndelse til at undersoge EL
bredere fir skudt EL forskningen i en mere vovet og udvidende retning. Samtidig dbner
Steinberg & Figart (1999b) op for at inkludere normer eller forventninger som &rsag til

reguleringen, frem for de mere eksplicitte display-regler eller eksterne reguleringer.

Kruml & Geddes (2000) gar tilbage med et fokus pa selve emotionsreguleringen i
forstéelsen af EL, og fremhaver, at EL er “det medarbejdere gor, for at leve op til krav om
at fole eller i det mindste fremvise et udtryk af folelser, for at kunne arbejde. Her leegger de

vaegt pa displays-reglernes eksplicitte krav og forholdet til at performe.

Diefendorft & Gosserand (2003) definerer i stedet EL som en proces der indeholder. /)
eksplicitte folelsesregler (display-regler) og b) brugen af anstrengende strategier for at
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imodegd / indfri disse folelsesregler. Med denne definition legges der vagt pd, at EL
kraever tilstedevarelsen af display-regler og samtidig indeberer
emotions-reguleringsstrategier, der kraever energi. Herved fastholdes en opfattelse af
surface-acting og deep-acting som primare handteringsstrategier.

En anden definition er ‘det at hdandtere folelser, der er nodvendig for at udfore arbejdet’.
Denne definition er med til at sette fokus pa EL’s ofte sekundare rolle ift. udferelsen af
arbejdsopgaver: eksempelvis er selve arbejdsbeskrivelsen at sikre tilfredse og glade
kunder, ved at yde god service. Den primere opgave er selve det at agere selger og fa
kunder til at kebe produkter, men den sekundere opgave, det der muligger et godt resultat
af den primare opgave, og til tider ogsd er forudsettende herfor, er da at spejle kundens
folelser og give dem en god folelsesmessig oplevelse, der serger for at kunden far tillid til

selgeren, og dermed keber produkterne (Zaph et al, 2021).

En nyere feministisk definition har ogsé set dagens lys: “EL er dét unge piger og kvinder
treenes i, for noget andet. De lcerer at regulere deres folelsesmcessige udtryk for at veere
rummelige overfor andres folelser og hojne disse” (Hackman, 2023). Denne definition
vender tilbage til Hochschilds udgangspunkt, idet teorien blev anvendt til at betragte det

arbejde, der oftest blev betragtet som varende feminint.

3.2 Dimensioner

Eksisterende forskning har pa trods af at have haft 40 ar til at blive enige om en udvikling
af Hochschilds definition og dimensionering stadig til gode at n4 til enighed om en fzlles
operationalisering og dimensionering af begrebet. Hochschild startede med at
dimensionere EL ud fra de strategier medarbejderen tog i brug for at handtere egne folelser
1 overensstemmelse med displayregler i organisationen, hvorved hun indtog en
unidimensional tilgang til at undersege faenomenet. Hochschilds dimensioner indebar
saledes en entydig og kategorisk tilgang til EL, som bestdende af en af to strategier til at
udfere folelsesarbejdet med: nemlig surface-acting og deep-acting. Den unidimensionelle
tilgang til fenomenet er blevet kritiseret for at vaere for overfladisk og kategorisk, og der
blev derfor sat ind pa at undersege emotionel labor som en multidimensionel konstruktion,

ved 1) at undersgge de multiple strategier der kan bruges til at handtere folelser med, 2) at
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undersoge EL i (flere) dimensioner, og 3) at udbrede undersggelser til flere arenaer end

servicesektoren Choi & Kim 2015).

Display-regler blev som det forste forsegt dimensioneret af forskellige veje (Wharton og
Ericson, 1993): 1) Integrative display-regler, herunder positive, omsorgsfulde og venlig
udtryk, 2) Differentierende display-regler - krav om at fremvise negative display, for at
tydeliggore en forskel mellem andre, som f.eks. galdsindriver (Sutton 1991), og 3)
Maskerings Display-regler: hvor der forevises neutrale folelser for at udvise ro, autoritet
og objektivitet og rationalitet, som det eksempelvis ses ved kirurger, politifolk mm.
(Stenroses & Klainman, 1989; Van Gelderen, 2014b). Den sterste del af litteraturen har
haft fokus pa de integrative display-regler, og derfor ses der ogsd mest forskning, der har
fokus pa det at fremvise folelser af positiv valens samtidig med at negative valens
undertrykkes (Diefendorff, Richard & Croyle, 2006). Der er ogsd fremlagt en mere
multidimensionel tilgang til display-regler, som tager hegjde for display-reglernes nuancede
baggrund. Her dimensioneres display-regler 1 typer af folelsesregler, vearende

kommercielle, professionelle/organisatoriske, og sociale normer (Bolton, 2005).

En anden udvikling, har vearet relateret til det den folelsesmassige fremvisning som
slutprodukt af EL. Nar der ydes folelsesarbejde i forbindelse med display-regler, refereres
der ofte til det som en “performance”. Mere specifik konceptualiseres det som
’rolle-performans’, for igen at understrege vigtigheden af de organisatoriske forventninger
og sammenhangen mellem folelsesfremvisningen, og servicekvalitet eller kundeoplevelse.
Performance er blevet dimensioneret i bade dimensionen rolle-kongruens, som dakker
over, hvor kongruent optreden er med display-regler, og som dimensionen der omfatter
den affektive levering, der omhandler, hvor autentisk denne optreden fremstér for
modtageren (Ashforth & Humphrey 1993). Hochschild beskrev selv problematikken
mellem autenticitet og rolle-kongruens 1 sit stewardesse-studie og kundetilfredshed: "/
worked with one flight attendant who put on a fake voice. . .. [ watched passengers wince.
What the passengers want is real people" (Hochschild, 1983: 108).

Dimensionen for rolle-kongruens er et kontinuum mellem enten performance (det
at indfri og efterleve display-regler), og deviance (det at acte deviently, afvigende eller
dissonant ift. displayregler). Dette dimensioneres ogsd som rolle-kongruens/konsonans”

(Mesmer et al., 2012). Her vil surface-, deep, automatisk og deliberativ dissonans- acting,
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alle vaere ved emotional performance, medens deviance acting vil vere i modsatte ende,
ved emotional deviance.

Den affektive prestation er undersegt ad grader af opfattet autenticitet, og omfatter
sdledes en sammenhang mellem hindteringsstrategier pd et kontinuum af dissonans
mellem folte folelser og viste folelser, og deres relative autentiske fremtraeden. Denne
dimension har veret serlig undersegt med en organisatorisk interesse in mente, idet

virksomheder ogsa har en interesse 1 at give den bedste kundeoplevelse.

Morris & Feldman (1996) er de tidligste til at konceptualisere EL som en
multi-dimensional struktur omfattende fire forskellige dimensioner. Disse er hhv. 1)
hyppigheden af passende udtryk 2) opmerksomhed pé pakraevede udtryksregler 3)
mangfoldigheden af folelser, der kraves at blive udvist 4) den folelsesmassige dissonans,
der genereres som folge af at skulle udtrykke organisatorisk enskede folelser, som ikke
foles genuine. Disse dimensionerne betragtes som fokuserede pa arbejdskrav eller
omstendighederne 1 arbejdet. Disse dimensioner indfanger godt nok omfanget af
tilstedevaerelsen af EL, men ikke hvordan det sker, ligesom surface og deep-acting
eksempelvis gor. Processen mangler altsa i denne dimensionering (Grandey 2000).

Grandey (2000) foreslar en en anden dimensionering, hvor hun underseger EL ud fra to
dimensioner: emotionel indsats og emotionel dissonans. Her representerer emotionel
indsats et kontinuum af aktiv indsats for at @ndre indre folelser til at vere i
overensstemmelse med display-regler, medens emotional dissonans er, hvorvidt der er en
inkongruens eller dissonans mellem display-regler og indre folelser. Disse lener sig op ad
en anden psykologisk forskning omhandlende generel emotionsregulering (Gross 1998b).
For at tydeliggore at dissonans i denne henseende er en anden end den (emotionelle)
dissonans, som Hochschild anvender, foreslar Holman og kollegaer (2008), at navngive
denne type dissonans for “emotion-rule-dissonans”. Emotion-rule-dissonans betragtes ikke
som en folelse, men mere som et job-krav. Nar denne type dissonans optrader, far det den
konsekvens, at arbejderen skal yde mere EL, gennem mere kontrol og regulering af
folelser, have en sterre evne til at regulere, og yde en maélrettet og kontekstuel regulering

(Holman og kollegaer, 2008).

Hochschild beskrev dissonans mellem folte folelser og udtrykte folelser som emotionel
dissonans. Emotionel dissonans opstar, ndr der er en diskrepans mellem instinktive eller

naturligt forckommende folelser og de felelser, der udtrykkes. Emotionel dissonans
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hanger derfor ogsd sammen med surface-acting, og ses som en konsekvens deraf.
Hochschilds brug af emotionel dissonans, fremstiller sidledes dissonans som en athangig
variabel. Alligevel bruges, defineres, beskrives og optraeder dissonans og emotionel
dissonans inkonsistent i EL litteraturen. Nogle forfattere behandler dissonans som en
dimension af felelsesarbejde (Zapf, 2002; Morris & Feldman, 1996, 1997), nogle ser det
mere som en afthangig variabel af EL, altsd en konsekvens af surface acting (Hochschild,
1983; Ashforth & Humphrey, 1993), eller som en stressfaktor (Wharton 1993 ; Pugliesi
1999;). I forbindelse med definitionen af EL, kan dissonans endda ses som en betingelse
for, at der er tale om EL (Mann, 1999). Dissonans optreder sdledes som bade en
komponent af og betingelse for, at der er tale om udferelsen af EL (Glombs & Thews,
2004). Nyere teoretikere foreslar at nuancere opfattelsen af dissonans som verende enten
eller, til at vere en kontinuert oplevelse, hvorved dissonans skal ses pd et kontinuum
mellem dissonans vs. konsonans (Mesmer et al., 2012). Set pa et kontinuum af meget og
lidt emotionel dissonans, vil surface-acting have en hgj grad af emotionel dissonans, mens
‘automatic acting’ vil vaere 1 modsatte ende af kontinuummet og have en lav grad af
emotionel dissonans (Grandey 2003; Kruml & Geddes, 2000, Zaph 2021). Nér dissonans

omtales og undersoges, er det oftest som den psykologiske og emotionelle dissonans.

Steinberg & Figart (1999a) foreslar ligeledes at EL ikke skal ses som ved den
unidimensionelle dikotomi, Surface-acting og Deep-acting, men i stedet forstds som noget,
der kan have grader af autenticitet. Dette for at kunne inkludere andre
handteringsstrategier, som behandles narmere i afsnit 5. Emotionsregulering”. Steinberg
& Figart (1999b) praesenterer desuden dimensionerne “Emotional demands” (Hyppighed,
frekvens) og ”EL”, der omfavner brugen af skills eller evner i arbejdet, som relaterer til det
at regulere eller pavirke andres handlinger eller beslutninger. Disse verende ferdigheder

inden for kommunikation og relationsarbejde.

Selvom surface-acting over tiden har vaeret set som en strategi bestdende af bade
suppression og fremdyrkning af folelser, begynder flere at undersoge EL ved at kigge pa
behovet for netop at undertrykke og eller frembringe overfladiske repraesentationer af
folelser og forskelle derimellem, hvorved surface-acting ogsa bliver undersegt i relation til
dimensionerne undertrykkelse og ift. den folelsesmassige valens der enten fremvises eller

undertrykkes (Cdte, 2005; Lee & Brotheridge 2006 ; Brotheridge & Lee 2011).
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En anden made, EL gennem tiden er forsegt dimensioneret pa, har vaeret ved at undersoge
EL 1 form af ’typer’ eller ’profiler’. Falles for denne form for dimensionering er et fokus
pa, at brugen af reguleringsstrategier kan vere omskiftelig, og at arbejdere vil svinge 1
brugen af de respektive strategier. Respektive forskere har overraskende gentagne gange
fundet, at surface-acting og deep-acting ikke udelukker hinanden eller er modsatninger,
men oftere anvendes i samme grad. Det ses idet forskere i deres latent-profil-analyse, far
profiler, der reprasenteres ved henholdsvis mest brug af 1) surface acting, 2) deep-acting,
3) ingen acting, 4) lav-acting af begge og 5) hej acting af begge. (Grandey et al., 2014;
Fouquereau et al., 2019). Ved brug af denne profilering viser det sig, at uanset brugen af
deep-acting, sd vil hgj brug af bade surface- og deep-acting have darligere udfald ift.
jobtilfredshed, arbejdsperformance, emotional udmattelse, sgvnproblemer, psykologisk
fremmedgerelse, og deviance acting (Grandey et al., 2014).

En helt anden vej som dimensioneringen af EL ogséd er gaet, er gennem et konceptuelt
fokusskifte og en sammenfletning med mere psykologisk orienterede teorier. Denne gren af
EL litteraturen fylder meget, og det er nasten som om EL har udviklet sig mere i to
retninger; én der vedbliver at relatere sig indenfor den mere organisatoriske grebsramme
ved emotionsreguleringsstrategierne deep acting og surface acting mm., og én anden
retning, der gar endnu dybere i emotionsreguleringsteorien og dermed den psykologiske
retning. Eksempelvis soges Hochschilds teori sammenfort med Gross’s (1998)
emotionsreguleringsteori (se f.eks. Grandey, 2000;2003; Zaph et al., 2020). Her sidestilles
Gross (1998) emotionsreguleringsstrategier “forudscettende-fokuseret ’og
“reaktiv-fokuseret” med dimensionerne surface-acting og deep-acting, hvor deep-acting
sammenfores med forudsattende regulering, 1 og med det sogte at @ndre folelsen, og
surface-acting havde konceptuelle overleg med reaktiv-fokuserede emotionsregulering,
hvor kun performance blev reguleret. Denne retning eller gren behandler snarere EL som et
begreb eller omrade indenfor den mere psykologiske emotionsforskning, der rummer
teorier om emotionsregulering, men ikke sidestilles med kun at vare en
emotionsregulering teori (Gabriel et al., 2023). Grenen her var opmerksom pa risikoen for
at udvande eller strekke EL teorien for langt i forseget pd at udbrede EL forskningen ad
flere arenaer. Derfor pabegynder denne retning ogsa en helt anden tilgang til at omtale
feenomenet pd; 1 stedet for at bruge begrebet ’EL’ som hovedfokus, bruges 1 stedet
’Emotionsregulering pa arbejdspladsen’. Denne retning skelner saledes heller ikke sa
voldsomt mellem EL og EW, men identificerer snarere belastninger relateret til

folelsesarbejdet i relation til en arbejdsmaessig kontekst (Martines-tur 2020, Yang & Chen

22



2019). Indenfor denne retning, fremhaves det ogsd, hvordan medarbejdere udover
folelsesmaessig regulering, anvender mange forskellige handteringsstrategier, sasom
situations selektion og modifikation, samt kognitiv distraktion (Diefendorff, Richard &
Yang 2008). Det ses blandt andet at servicearbejderne praventivt eksempelvis undgér
besverlige kunder ved enten at foregive at vere optaget af en arbejdsopgave eller pa anden
vis distancere sig til kunden, sa de far mere kontrol over situationen og kan g4 til eller fra

den (Diefendorff, Gabriel, Nolan & Yang 2019) ; Martines-tur. 2020).

3.3 Tiltag til forenkling af dimensionerne:

I ovenstdende afsnit blev der fremlagt et veld af forskellige mader, hvorpéd begrebet, til
stor forvirring til tider, er blevet undersegt og forseget forklaret pd. 12002 gar Grandey og
Brotheridge (2002) sammen om at integrere tidligere forseg pa at dimensionere EL, ved at
integrere disse under to paraplykategorier vaerende: /) job-fokuseret EL, som dakker over
jobkarakteristika sdsom hyppighed, varighed og intensitet og display-regler (opfattet
kontrol over at udtrykke folelser) i forhold til interaktioner med kunder, samt 2)
medarbejder-fokuseret folelseshandtering, som omfatter héndteringsstrategier, der har

fokus pa ‘hvordan’ der arbejdes med folelser, herunder surface-acting og deep-acting.

Zaph og kollegaer (2020) kobler sig pa denne dimensionering af EL, med en mindre
sproglig @ndring af kategorierne; 1) Job-karakteristik dimension, som omfatter en
operationalisering af job-relaterede krav til folelsesarbejder, der minder om Morris &
Feltman (1996), og er i overensstemmelse med Grandey & Brotheridge dimension. Den
anden dimension navngives 2) proces-orienteret folelsesarbejde, og omfavner selve
processen, i form af de strategier, der anvendes for at emotionsregulere, s& emotionelle

udtryk er i overensstemmelse med display-regler (Zaph et al., 2020).

Gabriel og kollegaer (2023) foreslar at udvide ovenstidende dimensioneringer og
tilfgje en tredje dimension med fokus pd, at en paraplydimensionering af EL skal relatere
sig mere til de konstruktioner, der udger EL (nemlig Display-regler, Folelsesarbejde og
Performance). Derfor foreslér de tre dimensioner at betragte og undersege EL ud fra: 1)
job-krav dimension, som dxkker over de tre former for display-regler, der kan fremsattes

samt emotionelle krav eller events/episoder, 2) emotionelle indsats (hdndteringsstrategier)
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og tilfgjer en ny tredje taksonomisk dimension kaldet 3) Performance, som omhandler
autenticiteten 1 performance, valensen og intensiteten (flyttet fra job-krav-dimensionen).
De to forste dimensioner minder om og er sammenlignelige med bade Zaph og kollegaers
samt Grandeys dimensioner. Den tredje dimension tilfejer her mere specifikt dissonansen
mellem performance udtryk og indre folelser, og traekker fa elementer fra jobkarakteristika

dimensionen over i denne dimension; herunder intensitet (Gabriel et al., 2023)

3.4 Metodeudvikling

Den indledende forskning omhandlende EL har fokuseret pa at undersege og
operationalisere to komponenter. Den ene varende relateret til emotionelle jobkrav og den
anden relateret til selve emotions-reguleringsdelen af emotional labour processen, om man
vil (Brotherigee & Grandey 2002, Zaph et al., 2020, Grandey et al., 2020). De to
fokusomrider 1 undersogelsen af EL er bdde reprasenteret indenfor kvalitativ forskning
(interview, case-studier og dagbogferelse, og kvantitativ (spergeskemaer, eksperimentelle
observationer). Performance er ogsa blevet undersogt, men forst senere, ndr betydningen af
brugen af de forskellige hindteringsstrategier er sggt belyst i relation til performance og

outcome (Gabriel et al., 2023).

Efter en raekke kvalitative artikler, der beskriver konsekvenserne og resultatet af EL i en
rekke forskellige erhvervsgrupper, ofte gennem case-studier eller interviews, blev
1990°erne  vidne til et skift mod mere kvantitative konceptualiseringer og
operationaliseringer af faenomenet. Morris & Feldman (1997) bragte eksempelvis

muligheden ind for at lave longitudinale studier af EL, ved brugen af spergeskemaer.

Indledende forskning har studeret og undersogt EL som noget generelt, ud fra generelle
kriterier, og som between-subjects. Det ses f.eks. 1 Glomb & Thews (2004) “Discrete
Emotion skala”, hvor items underseges ud fra den generelle frekvens respondenten
angiver, at de oplever en given folelse. Det ses ogsa, at forskning har anset brugen af
handteringsstrategier som generelle, hvor surveys undersggte selvrapporterede opfattelser
af forventninger til display-regler (Brotheridge & Lee, 2002). Herved blev EL generaliseret
som mere stabile karaktertreek, frem for mere kontekstuelle traek. Display-regler er over

tiden blevet undersegt pd flere niveauer; hvor den mest gengse er som en individuel
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opfattelse af arbejdskrav. Meta-review keader display-regler sammen med personlighed,
relationen til mal for emotionsregulering og de kontekstuelle og specifikke situationer
(Kammayer-Mueller et al., 2013). En anden méde at undersege display-regler pd er ud fra
et enhedsperspektiv - dette for at kortleegge, hvorvidt forventningen om display-regler var
individuelle perceptioner, eller kunne betragtes som mere rigide og generelle.
Display-regler er ogsa undersegt pa gruppe og organisationsniveau, hvor der undersgges
for felles opfattelser af krav til emotions fremvisning, enten i forhold til valensen
(Diefendorff et al., 2011) (Christoforou & Ashforth, 2015) eller autenticiteten (Grandey et
al., 2012). Display-regler er ogsd undersggt mellem professioner, ved at sammenligne
individuelle forventninger inden for faggrupper, for at sammenligne disse med andre
erhverv (Grandey, et al., 2020). Begrundelsen for at studere emotionelt arbejde pé
gruppeniveau er, at opfattelsen af jobkrav i forhold til emotionelt arbejde pavirkes af,
hvordan den enkelte fortolker sin jobfunktion og hvilke personlige karaktertrek den
besidder (Brotheridge & Grandey, 2002; Diefendorff et al., 2006; Grandey & Gabriel,
2015). Derved er der mindre bias ved underseggelse pd gruppeniveau (Diefendorff et al.,

2011).

En anden metodologisk udvikling blev indledt omkring 2010, hvor feltet pabegyndte en
udvidelse og refleksion over hidtidige maleredskaber (Judge et al., 2009). Her pdbegyndtes
en interesse 1 at undersege og se pd EL som with-in-person, altsd begyndte man ogsa at se
pa forskelle og fluktuationer i brugen af handteringsstrategier som forskellig for personen
over tid. Judge og kollegaer (2009) kunne vise, at der pa daglig basis var fluktuationer af
brugen af henholdsvis deep-acting og surface-acting, som pavirkede humeret eller ‘mood’.
Dette kunne bruges til ogsé at forklare, hvorfor medarbejdere kunne svinge fra dag til dag i
forhold til graden af udmattelse og jobtilfredshed (Judge et al., 2009). Denne forstaelse af,
at folte emotioner bade péavirker valg af handteringsstrategi, men at der ogsa er en folelse
efter brugen af emotionsregulering, bidrager med et perspektiv, der understreger
vigtigheden af, at folelser ikke blot ses som en forudsatning for, hvad der skal reguleres,
men ogsa som et resultat, der igen danner grundlag for en ny regulering (Gabriel et al.,
2023). Dette fremhaver ogsa vigtigheden af klimaet i organisationer, da omsorgsfulde og
affektive klimaer giver bedre forudsatninger for hensigtsmaessig regulering, og derfor
generelt har bedre trivsel. Dertil viste denne nye belge af forskning, hvordan
héndteringsstrategier varierer alt efter kontekst, interagerent, event og tid og tidspunkt

(Scott & Barnes, 2011, Scott et al., 2012). Andre mader hvorpa daglige fluktuationer af EL
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kan undersegges, kunne vere ved dagbogsferelse, der relaterer sig til specifikke events,

eller manipulerede eksperimentelle undersogelser.

Et andet metodologisk tiltag er anerkendelsen af den bias, der ligger i selvrapportering. En
made at undgé bias f.eks. i forhold til undersegelsen af job-krav eller display-regler, er ved
at undersgge fenomenet mere objektivt. Det har forskere forsegt siden da, ved dels at
kigge display-regler fra et enhedsperspektiv (Niven 2016), og dels ved at kigge pa
display-regler for arbejdsopgaver, ved at tilgd jobdatabaser, for at se jobkrav der
fremsettes. Her har eksempelvis Grandey, chi & Diamond (2014) underseggt den offentlige
jobdatabase “O*net” (www.onetonline.org/). Display-reglers indflydelse pa brugen af
handteringsstrategier og deres outcome er ogsa undersogt eksperimentelt ved manipulation
1 laboratorie, hvor deltager kan fa stillet til opgave at skulle udvise henholdsvis positive
eller negative folelsesmassige udtryk (Bono & Vey, 2007) eller at udtrykke autonomi
(Goldberg & Grandey 2007). Et andet forseg pa mere objektiv undersegelse af EL er

gennem en standardiseret underseggelsesprotokol (Jakobsen et al., 2016).

En anden udvikling, der er sket, omhandler tiltag for at reducere bias i forskningen.
Metodologisk bias er forsegt undgaet ved at forsege at skabe en mere generel matrix, hvor
forskellige faggrupper differentieres ift. hvorvidt de betragtes som varende et fag med
meget eller lidt EL (Wieclaw et al., 2008). Denne metode kritiseres dog for at vare en
overfladisk og uprecis estimering af det faktiske folelsesarbejde, der udferes, og desuden
kan resultere i en non-differentiel klassificering, hvor der ikke tages hejde for kvalitative
forskelle 1 folelsesarbejde (Rugulies, 2012). Metodebias er ogsa segt undgaet pa anden vis,
f.eks. mere specifikt ifm. undersogelse for ssmmenh@ng mellem depression og EL, ved
ikke at undersege depressive tendenser ved selvrapportering ved spergeskema, men i stedet
undersege for diagnoser eller medicinering fremfor et spergeskema omhandlende
depressive tilstande eller hospitalsbehandling (Madsen et al., 2010; Wieclaw et al., 2006;
2008). En anden mdde at undersgge for sammenhange pd uden at fa metode-bias sker ved
at anvende alternative og mere objektive mal for det, der enskes sammenhang mellem. En
af de nyeste udvidelser omhandler mader at undersege konsekvenser pé, herunder blandt
andet emotional burnout og stress, der er blevet sogt maélt vha. rent kvantificerbare

malinger, 1 form af maling af kortisol-koncentrationer i bade spyt og har (Qi et al., 2017).
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3.5 Opsummering

Siden Hochschilds definition af EL, er der kommet flere bud pd andre definitioner heraf.
De forskellige bud, der er prasenteret kan ikke placeres lineart, men mere pa forskellige
udviklingsretninger af teorien. Disse udviklingsretninger betragter EL som varende
henholdsvis 1 ) Arbejdskrav,2) Display-performance og 3) EL som fortsat en
folelses-handteringsprocess. Arbejdskrav synes at vare hovedfokus for sociologisk
forskning (eg. Lively & Powell, 2006), medens EL som display performance, synes at
vare fokus indenfor organisationsadfaerd (Rafaeli & Sutton, 1987). Endelig synes EL som
folelseshandtering proces, hvor fokus er pa de intrapsykiske processer, at vere hovedfokus
for den psykologiske forskning (eg. Grandey, 2000). De forskellige udleegninger af "EL”

har bidraget med et starre fokus pa andre elementer end blot surface-acting og deep acting.

Blandt forskere, der undersoger EL som en mangefacetteret konstruktion, er der stadig
uenighed om hvilke og hvor mange dimensioner, der ber underseges. Forskellige
dimensioner indfanger forskellige vinkler og perspektiver af EL. Nogle er tilhangere af, at
der kan undersoges forskellige facetter af EL, s& en undersogelse af eksempelvis
krav-dimensioner, vil ikke udelukke, at EL ogsa omfatter andre facetter. Under den
indledende fase, hvor EL konceptet blev udviklet, var meget fokus pa unidimensionelle
forstaelser. Som konceptualiseringen skred fremad, fandt forskere, at udover udvidelsen af
mangden af strategier, at EL burde ses som en mere multidimensionelle konstruktion, hvor
EL ikke blot skulle anskues som verende enten eller, men ogsé underseges 1 grader af
eksempelvis; maengde og frekvens, display-reglers styrke og omfang, som en kompetence
eller evne, svingninger af valens ift. folelsesmassig display, og samtidig differentering ift.

det at skjule folelser eller fremvise folelser og valensen heraf.

Der er ogsd ébnet op for, at der kan vaere fluktuationer i brugen af emotionsregulering
strategier 1 lobet af dagen, hvilket har fort til et fokus pad at kunne generalisere profiler.
Umiddelbart optreeder der kun profiler ift., hvor meget, der bruges EL pa tvers af
faggrupper. Derudover er ogsd dissonans-dimensionen udvidet eller redigeret ift., at den
dekker over tre former for dissonans. Nemlig de tre kategorier: emotional dissonans,

emotion-rule-dissonans og som rolle/acting dissonans.
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Der er forsegt at lave tiltag, der indfanger og forsimpler de mange divergerende
fremstillinger af EL, og her er der blandt andet fremlagt en overordnet
paraplydimensionering. Denne tilgang seger at rumme og indfange forskellige definitioner
og dimensioner, der tidligere har veret adskilt som forskellige tilgange til EL. Denne
konceptualisering synes at vare velanset og representeret, og danner grundlag for videre
forskning og teoretisering indenfor feltet (Grandey et al., 2020). Denne udvikling tilleegger
andre fokuspunkter lige meget vardi, hvilket adskiller sig fra Hochschilds, der
fremhavede vigtigheden ved at fokusere pa folelsesarbejdet 1 undersogelses

sammenhenge.

De forskellige definitioner har fort til forskellige dimensioner og mider at operationalisere
EL pd. Dette har medfert et skred fra den videnskabsteoretiske tilgang til at undersoge
feenomenet pa; EL studeres saledes ikke laengere kun kvalitativ gennem cases, interviews
mm, men studeres ogsa kvantitativ, hvor verktejet er blevet operationaliseret til at
indfange forskellige dimensionerne af EL. Det varende dimensioner af dissonans,
autenticitet, humer, indsats, display-regler mm. Metoderne legger vaegt pd at afsege og
afdekke forskellige dimensionerne af displayregler. Det tegner sig dog et billede af, at der
forefindes 5 forskellige handteringsstrategier som bekraeftes pa tvers af videnskabelige
studier. Heraf er Hochschilds to strategier, deep- og surface-acting, fortsat underbygget i
nyere forskning, samtidig med det er udvidet til at omfatte de tre andre strategier. Det er
ogsé blevet testet om disse strategier blot er teoretiske konstruktioner, der deduktivt kan
bekreftes, eller om de kan forefindes induktivt. Det viser sig, at induktive tilgange og
faktoranalyser bekraefter eksistensen af disse typer af felelses handteringsstrategier

(Alabak et al., 2023).
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4 Udvidelsen af Emotional Labors arenaer

Hochschild differentierede mellem det mere generelle folelsesarbejde (EW) og sé det mere
organisatorisk funderede folelsesarbejde, folelsesmessigt arbejdet (EL). Ved denne
differentiering afskrev hun en raekke arenaer eller arbejdsformer fra at kunne betragtes som
udferende EL. Indeverende kapitel vil have fokus pé at belyse de skel-overskridende og
arena udvidende anvendelser af begrebet EL. I kapitlet vil der sattes fokus pa, hvilke skel,
der er sogt udvidet eller @ndret, ift. at udvide EL konceptet. Dette sker med afset i den
tidligere prasenterede distinktion Hochschild anvendte mellem EL og EW, som omfatter
de tre kriterier: at folelser anvendes til at skabe en bestemt oplevelse eller performance 1
overensstemmelse med organisatoriske forskrifter, for en ekstern eller offentlig interagent,

for at skabe profit (len til arbejderen og profit til virksomheden).

I afsnit”4.1 Intern vs Ekstern kontekst”, vil udvidelser blive prasenteret med afseet i
et skel mellem en intern og en ekstern kontekst, der tager over for Hochschilds skel mellem
den offentlige og private sfere. Der argumenteres for, at sociale interaktioner er en
ressourcekreevende indsats, uagtet hvem den er rettet mod. I forleengelse heraf vil det
fremhaves, hvordan den mere interne del af EL arbejdet adskiller sig fra det eksterne
emotionelle labor. 1 tilleg hertil behandles ogsa, hvordan relationer differentierer sig i
kvalitet og kvantitet i hhv. en intern og ekstern kontekst.

I afsnit 4.2 Display-reglers veegtning” fremstilles et opger med skellet om
eksplicitte emotionelle krav til arbejderen, hvor display-reglers udvikling ift. at inkludere
implicitte folelsesregler gennemgas.

Dette forer til afsnit 4.3 Motivationen bag”, der omhandler forskelle i motivationer
for at performe i henhold til display-regler, og repraesenterer saledes en kritisk refleksion
over Hochschilds tese om, at al arbejde er motiveret af et skonomisk incitament og udferes
lonnet.

Slutteligt praesenterer afsnit 4.4 Individ — gruppeniveau”, et perspektiv, hvor
forskere har flyttet folelsesarbejde fra udelukkende at veere undersegt pa et intra- og

interpersonelt niveau til at blive undersegt pa gruppeniveau.
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4.1 Intern kontekst vs. ekstern kontekst

Hvor den initiale definition af EL blandt andet indebar et fokus pé de transaktionelle
erhverv, altsd i medet mellem en kunde, en klient eller en patient, har senere forskere
forsegt at udvide konceptet EL til andre arbejdsformer end bare servicearbejdet
(Iszatt-white & Lenney 2020). Nytankningen af organisationsstrukturen, og brugen af
teamorganisering 1 sterre og sterre grad, har medfert et naturligt fokus pd det interne
samarbejde. Brotheridge og Grandey (2002) var de forste til at sammenligne hyppigheden,
hvormed ledere og servicearbejdere bruger EW. De fandt, at ledere udferte EW i samme
omfang som salgs- og kundeservicemedarbejdere, hvilket klart understotter det
videnskabelige belaeg for, at EL ikke alene er til stede i servicearbejde med en interaktion
med udefrakommende, men ogsd kan vere i andre professioner gennem interaktioner
ansatte imellem. Forskning har bekraftet brugen af intern emotionel labor, hvor EL bruges
i samme grad eller endda mere end ved ekstern interaktion med kunder eller klienter
(Glasg & Einarsen, 2008). Allerede i 1993, da definitionen og udviklingen af begrebet EL
var 1 sin spade start, argumenterede Ashford & Humphrey (1993) for, at EL ikke bare

optrader i servicearbejdet, men i en lang rakke af andre arbejdsroller:

“Given that roles are essentially bundles of social expectations and that emotions are
inevitably experienced in the performance of roles, it is difficult to imagine an

organizational role to which display rules would not apply at various points”
- (Ashforth & Humphrey, 1993, pp. 109—-110)

Pé trods af den massive underbyggelse af brugen af folelsesarbejde i det interne arbejde,
gik der dog lenge for, at det interne arbejde blev anset som EL, fordi det ikke kunne
betragtes som et offentligt arbejde (Grandey & Melloy,2017). Mange forfattere
underbyggede derfor forskningen indenfor dette omréde ved at undersege samme ud fra
emotionsregulering teori frem for som EL (eg. Grandey 2000). Andre forsegte stedigt at
overkomme og redefinere skellet mellem folelsesarbejde, som noget der foretages i
henholdsvis en offentlig og privat sfaere. Iszatt-White & Lenney (2020) foreslar, at i stedet
for at betragte EL som noget specifikt og aflennet, ber det mere ses som folelsesarbejde 1
en arbejdsmaessig kontekst. Det er mere hensigtsmaessigt at sammenfore bytte- og
brugsvaerdi-aspekterne og anvende dem til at konceptualisere og empirisk undersoge
emotions work i1 arbejdskontekst. Denne tilgang overkommer problemet, at EL ikke altid

og ikke kun udferes, fordi det er betalt for, nar der indtages et brugs-vardi og nyttevaerdis
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skel. Zaph og kollegaer (2021) har endvidere sogt at forfine, hvad der menes med en
arbejdskontekst — de fremhaver nemlig, at EL kan vare den primere opgave 1 arbejdet,
men den kan ogsad udferes som sekundar arbejdsopgave, der muligger lgsningen af den
primare opgave. Zaph og kollegaer (2021) argumenterer derfor ogsa for, at EL betragtes
og vardsattes 1 langt hgjere grad, da en lang raekke jobs, hvis ikke naesten alle, er
athengige af interpersonelle emotionsudvekslinger, der stiller krav til arbejderne om at

regulere deres folelser.

Steinberg & Figart foreslog i 1999b, hvordan emotionelt arbejde kan betragtes og
undersoges 1 flere arenaer, end blot inden for servicesektoren. De opstillede en
differentiering af arenaen, hvor EL kunne udspille sig; henholdsvis internt pa
arbejdspladsen, eller eksternt mellem arbejdsplads og verden. Hermed skabtes et nyt skel
til at anse servicebranchens emotionelle labor som en del af en ekstern arbejdsindsats, eller
som en internt rettet arbejdsindsats, nemlig mellem kollegaer, mellem ledere, hjemme-
eller omsorgsfulde aktiviteter (Steinberg & Firgart 1999a). EL udferes siledes bade 1
forhold til eksterne organisation interessenter; herunder kunder, klienter eller gester, samt i
forhold til interne organisations-interesser herunder imellem medarbejder og leder

(overordnede), eller medarbejdere internt imellem (Gopinath 2011).

I forhold til de interessenter, der er eksterne, ligger der en forventning om, at arbejderen i
madet eller interaktionen gennem indtryksstyring, kan skabe, berige eller give en bestemt
oplevelse, der honorerer folelsesregler pa en tilfredsstillende made. Folelsesarbejdet
indeberer sdledes ogsa en implicit forventning om, at arbejderen gennem intra-regulering
af egne folelser, er 1 stand til at inter-regulere kunders folelse. Dette kan ske grundet
folelsers emotionelle spejling (Robbins & Judge, 2019). Tilfredsstillende folelsesarbejde
indebaerer evnen til at forvalte folelser pd en made, der er i overensstemmelse med
forventninger til og standarder for kundeservice. Tilsigtede emotionelle reaktioner hos
kunden kan typisk vere tilfredshed, en oplevelse af glaede eller sagar taknemmelighed

(Pugliesi, 1999).

I relation til de interne interessenter i en organisation, foretages EL ikke altid kun 1
forbindelse med interaktioner, der forekommer under udferelsen af en afgrenset bestemt
arbejdsopgave. 1 stedet er folelser en integreret del af alle sociale relationer i

organisatoriske kontekster, hvor medarbejdere handterer bdde andres og egne folelser.
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Ofte, nar det kommer til arbejdsrelaterede interaktioner, er det implicitte eller latente
forventninger fra samfundet, der vejleder folelses-reglerne (Bondarenko et al. 2017).
Folelser og folelsesarbejde er et negleaspekt af alle sociale interaktioner, som bade sker pa
arbejde eller andre arenaer og domener i livet. Ja, alle sociale interaktioner er styret af
sociale latente normer, som forer til en styring af det folelsesmessige udtryk, der
fremvises, nar vi interagerer med andre. Og da burde sddanne regler ogsa gaelde for alle
interaktioner pa arbejdet (Zaph et al.,, 2020). Med denne opfattelse kan EL mellem
kolleger opstd, nar medarbejderen aktivt styrer deres folelser for at imedekomme kollegers
folelsesmaessige forventninger og behov. Dette kan indebaere regulering af ens folelser for
at; give udtryk for empati og stette, at kunne give konstruktiv feedback, at kunne bidrage
til en god stemning, kunne udtrykke uenighed (Stephens & Carmeli, 2016) samt
opretholdelse af en positiv holdning, selv 1 udfordrende situationer eller over for kollegaer
man ikke er glad for (Tschan et al., 2005). Det indebarer ofte undertrykkelse af personlige
folelser for at skabe et positivt og harmonisk arbejdsmilje med kolleger (Gopinath 2011). I
interne relationer er den fremviste folelse oftere mere autentisk, hvorved der ses hgjere

forekomster af deep-acting og emotional deviance (Tschan et al., 2005).

Ifolge Gutek og kollegaer (1999) kan interne relationer i organisationen have en storre
betydning for individet end de eksterne relationer, da disse er baseret pa langvarige
relationer samtidig med, at der indbefattes en langvarig reciprocitet. Reciprocitet
(gensidighed) er en vigtig social- og psykologisk mekanisme, som regulerer interaktioner
og dermed relationer mellem mennesker. Det indebarer en udveksling af positive eller
negative handlinger mellem individer, hvor handlingerne er gensidigt forpligtende og
forventes at blive gengaldt. I alle sociale interaktioner spiller reciprocitet en central rolle;

det veerende hvad angér samarbejde eller sociale dybere relationer (Gutek et al., 1999).

For at etablere dybe og sterke relationer, kraeves det, at der 1 relationen indgar positive
interaktioner eller at der udveksles og induceres positive emotioner. Herved dannes der
display-regler for kollegiale interaktioner om, at disse skal indebare en fremvisning af
positive emotioner (Argyle & Hendersen, 1985). Dertil er @rlighed ogsa afgerende for at
bevare en sund og baredygtig relation. En anden forudsatning for at styrke relationen, er
ved at styrke tilliden imellem, da @rlighed danner grundlaget for tillid 1 vores relationer.
Naér @rlighed praktiseres, opbygges der tillid og trovardighed, isar i personlige relationer.

Derfor opstir ogsd der ogsd et paradoks i forventningen til relationens dynamik; det
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forventes nemlig, at de indre, de sande eller genuine folelser ogsa vises (Argyle &
Hendersen, 1985). Ved ikke at optrede autentisk eller oprigtigt 1 interaktioner,
undermineres fundamentet for relationer med mistillid. Det kan derfor tenkes, at en arsag
til, at der anvendes mere deep-acting i interne-relationer, og at ansatte er mere autentiske i
deres folelses-fremvisning skyldes et enske om at vare autentisk og dermed opbygge en
god relation til kollegaer (Tschan et al., 2005). Dertil kan den egede forekomst af
emotionel deviance skyldes, at surface-acting medferer en uoprigtig opfersel, og hvis det
opdages, at det er en performance at virke positiv, s& vil relationen eller interaktionen
fremsté falsk, hvorved intentionen om at skabe en god relation falder til jorden (Tschan et
al., 2005). Derved er der en risiko forbundet med surface-acting, samtidig med, at det
koster energi at udfere emotionsarbejdet og der er en konsekvens med emotionel dissonans

(Zaph et al., 2020).

For at fremsta autentisk, kan en kollega valge at vare @rlig og i stedet for at lave en hvid
logn, udtrykke ens oplevelse eller folelser, uagtet at dette kan fremstd negativt, med den
effekt, at den anden ikke bliver glad (Tschan 2005). Heldigvis giver en langvarig relation
rig mulighed for at reparere eller kompensere for en uheldig interaktion, hvor mange
positive interaktioner kan opveje den ene dérlige. Denne mulighed er der oftest ikke i
ekstern-rettede interaktioner med kunder, da disse er enkeltstiende kortvarige interaktioner
som efterlader et blivende indtryk uden mulighed for kompensation (Gutek, et al., 1999).
Kravet eller normen om at fremsta positiv og efterlade et positivt indtryk synes at vaere det
samme internt og eksternt, mens kravet om at undertrykke negative emotioner er
varierende, og sterst eksternt sammenlignet med internt (Tschan et al., 2005;Diefendor &

Greguras 2009).

4.2  Display-reglers eksplicitte fremscetning, relative
veegtning & hdandhcevning

En anden konceptuel udfordring i forhold til at udbrede EL til andre professioner er,
hvorvidt arbejdet kan betragtes som havende display-regler; og hvorvidt disse skal vare
eksplicitte eller kan vare implicitte (Van Dijk & Brown, 2006; Brotheridge & Grandey
2002). Begrebet display-regel antyder, at der findes en formel forventning, der gives

eksplicit fra ledelsen til medarbejderne. Omvendt kan man argumentere for, at der i alle
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settings er sociale spilleregler at navigere ud fra. Disse kan vare velbeskrevet fra
organisatorisk side, men da disse ofte er latente og konstant i udvikling, er felelser ofte
ogsa styret af ubevidste handlingforskrifter. Mens der findes eksempler pa formelt fastsatte
folelsesregler 1 litteraturen med f.eks. studiet af ansatte i Disneyland forlystelsespark
(VanMaanen & Kunda, 1989), er disse snarere undtagelsen end reglen (Cropanzano et al.,
2003). Oftest har organisationer ingen politikker overhovedet vedrerende folelsesmassige
udtryk, og henviser kun til dem gennem deres arbejdsbeskrivelse, eller antager at
samfundsmassige normer eller professionelle forventninger forer til udvisning af passende
folelsesudtryk (Zapf, 2002). I et studie viste Rafaeli & Sutton (1987) ogsa, at display-regler
kunne veare implicitte og treede 1 kraft gennem kulturen 1 organisationen. Serlig
fremvisningen og styringen af negative folelser kommer til at opleves som vearende
organisatoriske krav snarere end uformelle, da disse har en stor effekt pa kvaliteten af
interaktionen medarbejdere imellem, sdvel som gruppe-processer og produktivitet
(Stephens & Carmeli, 2016). Bono & Vey (2007) kunne ogsé beskrive, hvordan ansatte
ogsd regulerede kollegaer og lederes folelser, sdvel som ledere indtog emotional-regulering
rettet mod chefer, mellemledere, eller ansatte eller co-ledere. Dermed var EL ikke kun at

finde i kunde-klient relationer, pa trods af manglende officielle display-regler.

Tolich (1993) forslog at kravet om display-reglers eksplicitte eller organisatoriske ophav
skulle nuanceres, ved at betragte display-regler som henholdsvis varende autonomt eller
reguleret folelsesarbejde. Autonom folelsesmassig styring af folelsesmassige udtryk sker,
nar medarbejderne selv uden ekstern kontrol regulerer deres folelser og svarer til
Hochschild skel mellem ‘EW’-begrebet, mens reguleret folelsesarbejde henviser til
medarbejdernes folelsesmassige udtryk, der kontrolleres af andre, som svarer til EL. Her
ville implicitte display-regler betragtes som betydende autonom folelsesregulering.

Hochschild er klar over, at eksplicitte organisatoriske krav ikke altid er fremsat forud for,
eller nedvendige for at udeve EL; men det er der ofte. Manglen pd en klar politik og
brugen af uformelle metoder til at kommunikere forventninger til udtryk, rejser spergsmal
om, hvilket omfang display-regler faktisk opfattes af arbejdstagerne som en del af deres
job. Diefendorff et al., (2006) undersggte netop forekomsten af latente folelsesregler pa
arbejdspladser, og hvorvidt disse folelsesregler betragtes som varende en del af de
‘formelle job-krav’. De fandt, at adferd i overensstemmelse med folelsesregler, blev
betragtet som pdkraevet 1 arbejdet, og at bade medarbejdere og deres ledere ansd disse

implicitte folelsesregler som en del af jobbet. Adferdsregler sdsom at ’opfere sig venligt
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over for andre” eller "undertrykke irritation, jeg foler pd arbejde”, blev betragtet som
formelle jobkrav af de fleste medarbejdere (og deres ledere) fra forskellige service- og

ikke-serviceerhverv.

Grandey et al., (2009) udferte desuden et studie for at sammenligne opfattelser af formelle
og 1implicitte job-krav 1 form af enten emotionelle displays krav (in-role) eller
identificering og initialisering af arbejdspladsens mal (extra-role) (eng: citizenship), hvor
der udferes opgaver udover formelle job-indhold, der hjelper organisationens helhed. De
fandt, at opfattelsen af emotionelle display som varende en implicit forudsatning for
arbejdet, var storst indenfor sundhedsvasenets arbejdere, dernest 1 kundeservice og sidst
indenfor salgs-branchen. Desuden var der indenfor sundhedssektoren et implicit krav om at
udeve omsorg udover det forventelige eller foreskrevne (det at yde service citizenship).
Naér der blev undersogt for det samme, men internt i virksomheden, skiftede opfattelsen af
graden af in-role og ekstra-role-opgaver blandt erhvervene. Her oplevede ledere betydelig
flere krav til deres fremvisning af folelser og ekstra arbejde. Interessant nok fandt de ogsé
at display og opgaver udover det forventelige, nir det kom til kollegaer, var lavest for
leerere og undervisere, som ellers havde en hgj opfattelse af folelser og service til elever

var en in-role opgave (Grandey et al., 2009)

De uformelle krav til individet i organisationen stiller store krav til, at individet er i stand
til at observere og tillere sig og indordne sig under de sociale regler og normer (Zaph,
2020). Den emotionelle labor i professionerne er séledes praget af et krav om at udvise et
bredere spektrum af felelser (Humphrey et al., 2008) og der er samtidig sterre krav til
egenhandigt at vurdere hvordan den emotionelle labor skal udferes, séledes den far den
bedst mulige effekt i relationen (Harris, 2002). Ovenstidende forskning understreger
desuden vigtigheden i at kunne navigere mellem officielle arbejdsopgaver og implicitte

forventede opgaver af arbejdet, der méske ikke italesattes (Grandey et al., 2010).

Udover at display-regler fremsettes som stammende organisk eller direkte fra arbejdsgiver,
far det betydning for, hvor strengt display-reglerne forventes at blive fulgt. Dette defineres
som emotion-work-kontrol (Zaph, 2020). Emotion-work-control kan beskrive rigiditeten,
hvormed display-regler handhaves, og dermed ogsa hvor sterkt afvigelser fra
display-regler sanktioneres. Forskning tyder pd, at der er et storre spand eller spendvidde,

ift. hvor stringent display-regler skal folges over for interne relationer, altsd mellem
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kollegaer, kontra mod eksterne relationer (Kruml & Geddes, 2000). En anden made at se
det pa er ved, at display-reglerne kan betragtes som varende svagere, nar de konstrueres 1
kollegiale fallesskaber (Morris & Feldmand 1996). De storre krav til display-regler ved
servicearbejde betyder ogsd, at hvor eksternt rettet EL oftere medferer en emotionel
dissonans, vil intern EL have en hgjere forekomst af deviance acting (Tschan et al., 2005).
I interaktioner mellem kollegaer, hvor der er nogle specielle forventninger til det
emotionelle udtryk, sker det altsé oftere, at der vaelges ikke at leve op til display-regler,
hvorved der udferes emotional deviance. I det overordnede viser studier, at display-regler
er mindre strikse for kollega-interaktioner, hvorfor uenskede eller socialt uacceptable
folelser oftere far lov til at komme til udtryk (Tschan et al., 2005; Diefendorff & Greguras,
2009).

Siden display-regler ofte bliver normaliseret eller internaliseret, tjener display-regler ogsa
som mal for regulering af arbejdsadfaerd. Hvis medarbejderes indre folelser ikke stemmer
overens eller er kongruent med display-regler, er de 1 hgjere grad indstillet pa at
efterkomme disse, ved at regulere deres udtryk (Diefendorff & Gosserand 2003). Denne
motivation medieres sarlig af, hvorvidt der er praksisser, hvis formal er at hgjne
motivationen for at vare kongruent ift. display-regler — disse praksisser kan f.eks. vaere
belonning eller konsekvenser (Gosserand & Diefendorff 2005). Virksomheder kan ogsa
forsege at handhave eller styrke kravet om at efterkomme display-regler ved f.eks. at a)
hyre selekteret (“hyre smilende ansigter”), b) gennem trening (en handbog der fremhaever
“kunden har altid ret, eller forestil dig du er pa en scene) og c) job-evaluering, hvor netop

performance jf. display-regler evalueres (Diefendorff & Gosserand, 2003).

4.3 Motivation bag udforelsen af emotional labor

Der kan vare forskellige motiver og beveggrunde for at udfere EL. Men hvor der 1 EL
litteraturen initialt var et fokus pa organisationens emotionelle og eksplicitte folelsesregler,
er der i forlengelse af en udvidelse af arenaerne, behov for at revidere motivationen for at
udfere EL, nér det ikke er et direkte jobkrav. Der mangler en forklaring pd "hvorfor’, med
fokus pa de internt organisatoriske konstruerede display-regler, og hvad der motiverer
folelsesarbejde herfor, hvis ikke det er penge eller mere instrumentelle motiver (Kyed,

2017). Her kan Boltons (2005) typologi bidrage med indsigter i sammenhangen mellem
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implicitte og eksplicitte folelsesregler og motivationen heraf, og udvide med en nuancering

af forstdelsen af de private vs. offentlige folelsesregler (Kyed, 2017).

Bolton (2005) argumenterer for, at folelser og folelsesregler i en organisation, ikke ber ses
som en unidimensionel konstruktion, men i stedet tilgds som et multidimensionelt
fenomen (Bolton, 2005). Hochschilds indledende skildring af folelsesregler 1
organisationer, bliver derfor kritiseret som en forsimpling af et nuanceret faenomen.

Bolton (2005) seger med sin teori at kunne gere rede for motivationen for udferelsen af
EL, for at honorere bdde de implicitte og eksplicitte folelsesregler. Samtidig redegeres der
for, hvordan handteringen af forskellige folelsesregler pd baggrund af forskellige

motivationer pavirker aktererne.

Ifelge Bolton (2005) ber individet betragtes som en velinformeret og kompetent akter, der
aktivt og refleksivt kan valge maden, hvormed de ensker at konstituere og forvalte
organisationens implicitte sdvel som eksplicitte regler pa, samtidig med, at de selv har
indflydelse 1 udformningen deraf. I Hochschilds teori fremstar aktererne som passivt
underlagt offentlige og kommercielle regels®t og de fremstir nasten ‘forkreblede’, men
der mangler et element af agency (Bolton & Boyd 2003). Medarbejdere genforhandler
nemlig aktivt de organisatoriske regler, qua deres aktive konstituerende rolle 1
meningsskabende fzllesskaber. Bolten indrammer dette ved at introducere fire forskellige
set folelsesregler, der indrammer hvordan folelsesregler kan vare styret af forskellige
normer, retningslinjer, hierarkiske ensker, sociale spilleregler og filantropiske motiver.
Bolton kategoriserer disse folelsesregler som varende forankret 1; kommercielle,
professionelle/organisatoriske, og sociale normer (Bolton & Boyd 2003, p.3). Hvad Bolton
soger at gore her, er at viderefore Hochschilds brug af Goffmans ‘multiple selv’, hvorved
aktorer kontinuert kan skifte mellem at anvende multiple folelsesregler, ift til at matche
deres folelser med forskellige situationer (Kyed, 2017). Herved tydeliggeres den
mangesidede natur, som folelsesarbejdet har, og at de forskellige handlingsrationaler, der
ligger bag, ikke alle behever stamme fra en ledelsesmassig interesse som Hochschilds

ellers antog.

Bolton (2005) ensker med udvidelsen af folelsesregler, at opstille fire idealtypiske
typologier for folelsesmessigt arbejde, henholdsvis: pecuniary (okonomisk)

folelsesarbejde, presentational (preesenterende) folelsesarbejde, prescripted| (praskriptiv)
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folelsesarbejde og philantropic (filantropisk) folelsesarbejde. Med sine fire kategorier,
ensker Bolton ikke at vaere rigid eller definitiv; ej heller skal de ses som permanente. De er
mere et udtryk for dimensioner af folelsesarbejdet, der relaterer sig til arbejdstypen eller
domenets styring. Forméilet er at sette fokus pd de ofte modsatrettede regler, som
arbejdere navigerer ud fra. Akterer anvender sjeldent kun én form for felelsesarbejde, men
navigerer i stedet mellem flere former for felelseshandtering, i et forseg pa at balancere

mellem forskelligartede hensyn og folelsesregler.

Medarbejderne bringer ogsd sig selv i spil, nar de treder ind i organisationen — de
medbringer personlighed, vaerdisat, forforstaelser, forventninger samt ideer, der alle kan
vaere motiver eller arsager til bestemte handleméder. Disse individuelle motiver kan ikke
overskrives helt af organisationens disciplinerende krav (Bolton, 2005). Bolton
introducerer associerede motiver til at udfere de forskellige typer af folelsesarbejde. Disse
vaerende henholdsvis instrumentelle, Status-orienterede, ontologiske  og
gavegivnings/altruistiske motiver. Akterens motiver kan 1 samme job derfor vaere multiple
savel som der kan optrade flere folelsesregler pa en og samme tid. De fire typer af EL kan
altsa udferes pa baggrund af forskellige motiver og foelge flere forskellige normativer eller

folelsesregler.

De fire idealtypiske eksempler deler samme foruds@tning for udferelsen af folelsesarbejde,
nemlig, at individet m4 have stor opmarksomhed, narver, emotional flair, intelligens eller
intuition, for at vare i trit med de normative forventninger, der konstant genforhandles
(Bolton, 2005). Herved understreger Bolton ogsa vigtigheden af, at aktererne betragtes
som kompetente, vidende og i stand til at balancere mange forskelligartede hensyn og
interesser simultant (Kyed, 2017). Samtidig sattes der fokus pa individets identitet og
primare socialisering. Hvor folelsesarbejde styring af ekonomiske normer, kan fore til en
kynisk performance med et pitaget selv, kan folelsesregler styret af faglige normer veare 1
harmoni med en professionel identitet. Folelsesarbejde styret af sociale retningslinjer er i

trad med egen-identitet og en oprigtig folelses-prastation (Bolton, 2005).

Hvad Bolton (2005) ogséa ger ved at kombinere de forskellige dimensioner med identitet og
konsekvenser er at udfordre Hochschilds anseelse af den sociale akter, som udelukkende er
belastet af EL. Flere studier viser, at automatisk felelsesregulering er forbundet med hgj

grad af velvere, en folelse af selv udmarkelse og succes. Boltons typologi fremhaver her,

38



at forskellige folelsesregler og motivationer, kan resultere i ligefrem positive folelser
gennem arbejdet; Bolton indfanger nemlig at arbejde 1 hej grad ogsa er forbundet med
vores identitet. Et element Hochschild selv er opmarksom pé, nar hun f.eks. inddrager
Mills 1 sit arbejde, men her inddrager hun kun det, at medarbejderen 14ner deres identitet til
virksomheden, men undlader at medtenke, at medarbejderen ogsé opnér en identitet og

status gennem arbejdet (Hochschild, 1983; Kyed, 2017).

I organisationer er der ofte team-organisering eller faste arbejdsgrupper, hvilket betyder
mange faste relationer at begd sig i og interagere med. Her er der en falles rettet indsats
mod komplekse og i stor udstrekning felles mal, hvor nogle mal er mere kortsigtede og
andre langsigtede (Iszatt-White, 2009). Dette storre fallesskab og felles mélrettethed,
bidrager med at arbejdere 1 udferelsen af EL, har en tendens til at vare mere i
overensstemmelse med organisatoriske vardier og dermed vardi-kongruente, og derfor er
mindre kommercielt instrumentelt reguleret end i serviceindustrien (Iszatt-White, 2009).
Ved at vaere *verdi kongruent’ forstéds det, at der er en storre identifikation med de folelser,
der enskes udvist, og desuden en motivation for at handle 1 overensstemmelse med disse
vardier. Dette resulterer typisk i, at arbejdere inden for professionerne er mere tilbgjelige
til at anvende deep-acting som en strategi til handtering af folelser. Med andre ord vil de
streebe efter at fremvise en autentisk praestation, hvor de forseger at fole det, de gerne vil
udtrykke (Bolton og Boyd, 2003) — eller som det ogsd kunne udtrykkes her, at vere ’agte i
god tro’ 1 forsgget pd at opfylde de folelsesmassige forventninger eller folelsesregler til

deres arbejdsroller (Grandey, 2003).

4.4 Aktorer, pd individ og gruppe -niveau

Et sidste og vigtigt aspekt, der ber medtages, nar fokus flytter sig til at vaere pa interne
relationer er, at EL kan ske internt pd flere niveauer (Niven, 2012). Indledende har fokus
ellers varet pa det interpersonelle emotionelle labor, medens gruppeniveau har varet
underbelyst (Ashford & Humphrey, 1995, p.112). I dag udger teamwork (at arbejde med
andre) en stor del af arbejdernes arbejdsdag, hvorved betydningen af eftektive
interpersonelle processer kun er steget (Diefendorff et al., 2020). Nar individer er en del af
et team, bliver det ikke lengere fyldestgeorende at se pa EL pa individniveau (Rimé, 2009),

idet individniveauet simpelthen ikke indfanger den sociale natur og den indflydelse, som
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medarbejders emotioner har pé deres kolleger (Ashkanasy & Ashton-James, 2005). I takt
med, at den gensidige afhangighed inden for organisatoriske grupper eller teams oges,
oges ogsd den indflydelse folelsesmaessig fremvisning har pd andre (Ashkanasy, 2003). Det
vil sige, at over tid bliver kolleger konvergente ift. affektive tilstande (Becker &

Crocopanzano, 2015).

En ny méde at se EL pd, er siledes hvordan det pdvirker "agenten", som udferer det
emotionelle arbejde, samt hvordan det pdvirker mdlet, for hvem det emotionelle arbejde er
rettet, og omgivelserne i ovrigt, og hvilke roller de hver is@r spiller i denne kontekst
(Niven, 2012). Indenfor denne tilgang behandles EL som en emotions-reguleringsteori.
Her skelnes der mellem en selv-rettet og interpersonelt rettet emotionsregulering (Pugliesi,
1999). Den selvrettede emotionsregulering varetages af agenten selv, baseret pa bade egne
motiver og organisatoriske eller gruppeinteresser. I forhold til fremvisning af display-regler
kan medarbejdere saledes anvende strategier, der ikke kun retter sig mod egne folelser,

men ogsd mod felelserne hos deres interaktionspartnere.

I en undersogelse af arbejdsenheder med hospitalssygeplejersker fandt Diefendorff og
kolleger (2011) at der var en bred enighed om forventningen om at udfere emotionelt
arbejde som en del af arbejdet med patienter, mens der var variation mellem forventninger
til arbejdet, de forskellige enheder imellem. At der er forskel pa opfattelsen af forventet EL
imellem grupper, blev ogséa bekraftet i Martine-Inego et al., (2009), hvorved det synes, at
display-regler besidder gruppeniveau-egenskaber.

Display-reglerne eller normerne for folelsesregulering er ensartede pa gruppeniveau, ikke
kun nédr emotionsreguleringen er rettet mod et mal, som en kunde, klient eller patient.
Interaktioner med kolleger og ledere kan ogsa vere underlagt konsensuelle forestillinger
om folelsesregler pd enhedsniveau. Inden for teams konstrueres fzlles normer for, hvilke
folelser det er passende at udtrykke og fremkalde under interaktioner med andre

gruppemedlemmer.

Ud over etablering af normer pé enhedsniveau for hvilke folelser, der ber udtrykkes over
for eller fremkaldes hos andre, kan der ogsd udvikles falles normer for, hvordan disse
folelser fremkaldes eller vakkes pa arbejdspladsen (Niven, 2012). I en undersogelse af
sundhedspersonale viste det sig f.eks., at der herskede en norm for brugen af humor som

interpersonel folelsesreguleringsstrategi (Niven, 2012). Enheder kan ogsd co-regulere et
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mal, f.eks. hvis et gruppemedlem folelsesreglerne i enheden, hvorefter hele enheden
forseger at regulere denne adferd for at sikre ensartet adferd. Dette kan ses 1 situationer,
hvor teams atholder interventioner for gruppemedlemmer (Niven, 2012). Samlet set kan
agenten, der udferer emotionsregulering, bade konceptualiseres som et individuelt medlem

af en gruppe og som en gruppe i sig selv.

P& samme made kan *malet’ for emotionsregulering konceptualiseres meningsfuldt bade pa
individ- og gruppeniveau. Her ber madlet betragtes som en aktiv del af den emotionelle
arbejdsproces, hvor interaktionen mellem agent og modtager bliver interaktiv
(Martines-Tur, 2020). I visse interaktioner kan der endda vare en forventning om, at
folelsesarbejdet spejles eller gengazldes reciprocalt (Lively, 2000). Sociale og
organisatoriske interaktioner er sjeldent enkle og unidimensionelle, men involverer ofte
flere iterationer, hvilket betyder, at folelsesmassige episoder konstant opstar. Emotionelt
arbejde er heller ikke en "engangsproces", hvor en medarbejder engagerer sig i
folelsesregulering 1 nervaer af eller rettet mod et passivt mél (Martines-Tur, 2020). I stedet
er bade medarbejderen og malet aktivt involveret i folelsesmassig selvregulering og
interpersonel folelsesregulering, hvor begge parters regulatoriske bestrabelser og udtrykte
folelser gensidigt pavirker deres egne folelser og folelserne hos den anden part. Eksempler
pa, hvordan agenten kan pavirke gruppeniveauet, inkluderer situationer, hvor en leder
forseger at fremme optimisme eller entusiasme blandt medarbejderne, eller nar en

medarbejder forseger at forbedre arbejdsmiljoet ved at reducere negative emotioner.

Endelig kan der ogsd vere ’tredjeparter’, som kan forstds béde pa individ- og
enhedsniveau. Tredjeparter, som stdr udenfor den primare emotionsregulering mellem
agent og mal, kan blive involveret ved at overvare interaktionen, ved at here om den f.eks.
pd teammeder eller 1 fortrolige samtaler, eller som passive elementer i1 agentens
interpersonelle emotionsregulering. Selvom disse tredjeparter initialt kan vere passive i
denne interaktion, indtager de ofte en aktiv rolle. Dette kan ske ved, at de hjelper en
kollega med at regulere sine egne folelser (socialt stettesystem) eller overtager den
interpersonelle regulering af en vanskelig kunde, der pavirker kollegaen. Kan ogsa vere
chefen der har faet tilskrevet ansvaret fra den sure klagende kunde. Tredjeparter kan ogsé
internalisere agentens forseg pa selvregulering, f.eks. ved at efterligne deres regulerings

udtryk.
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Samlet set er interpersonel emotionsregulering en kollektiv proces, der involverer
forskellige niveauer af akterer og omgivelser, hvor badde det psykologiske arbejde, mélene

og omgivelserne spiller en aktiv rolle (Niven, 2012)

4.5 Opsummering af udvidelsen af Emotional labor

Siden Hochschilds introduktion til EL teorien, som en teori om at belyse facetter af
servicearbejdet, er emotionel labor blevet udvidet i forhold til arenaer, og séledes blevet
undersogt indenfor andre sektorer end blot den tiltenkte servicebranche. Disse varende
forst de mere beslegtede menneskelige-service erhverv, men ogsa indenfor professionerne,
eller fagomrader. Hvad forskere har peget pd og argumenteret for i denne overskridelse og
udvidelse af arenaer, bygger pa et argument om, at arbejde som helhed indeberer den
kommercielle tilegnelse af kravet om at overholde socialt accepterede folelsesregler, og
anerkender forskellige méder at opnd de enskede folelsesmassige udfoldelser i form af

enten surface- eller deep-acting strategier (Schiopu, 2014).

Udover at udvide anvendelsen af EL til at belyse andre former for arbejde end
servicearbejdet, er EL ogsd blevet brugt til at belyse emotional belastning i interne
interaktioner i1 organisationerne og virksomhederne. Herved er EL teorien blevet udvidet til
ogsa at inkludere emotional arbejde horisontalt og vertikalt internt i organisationen, det vil
sige mellem kollegaer eller mellem kollegaer og ledere. Denne sondring overskrider
Hochschilds initiale formodning, at EL udelukkende sker i den eksterne og offentlige del af
arbejde. Forskning bakker dog op om verdien i ogsa at kunne belyse interne-relationer og
interaktioner ved brug af EL teorien, idet der ses at EL er eksisterende i det interne arbejde,
og som nyere forskning fremhaver, kan folelsesarbejde vere en essentiel og nadvendig del
for at kunne lgse andre mere primere opgaver for og i organisationen. Hvad forskningen
mere interessant peger pa er, at der er variationer af kvalitativ og kvantitativ i oplevelsen af
typen af folelsesarbejde. Eksempelvis er der varierende display-regler for behovet for at
undertrykke folelser af negativ valens. Forskning peger derfor pa, at selvom EL kan
udbredes, skal der vare rum til nuanceringer og videreudvikling heraf. P& sigt vil en
forstaelsesrammen anlagt indenfor andre erhverv, kunne bidrage med vigtige perspektiver

og forstéelser af folelsernes brug i arbejdet.
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Hochschild anferte ogsa et skel mellem en ydre og organisatorisk kontrollant ift. at
regulere, definere og kontrollere det folelsesmassige arbejde, der kunne veare en del af
arbejdet og et mere bladt og socialt defineret regelset, ift. at skelne mellem EL og EW.
Forskningen har dog kunne pavise, at implicitte display-regler kan vere lige si
betydningsfulde som eksplicitte regler pa organisatorisk savel som individuelt plan. Derfor
argumenteres der for, at implicitte display-regler ogsa ber anerkendes som en del af de
emotionelle job-krav. Display-reglerne kunne siledes vare béade eksplicit og implicit
forankret i kommercielle, professionelle/organisatoriske, og sociale normer. Forskningen
viste ogsa, at medarbejderes sociale tilhersforhold og gruppenormer var lige s vigtige og
determinerende for medarbejdernes adferd, som de direkte udstukne retningslinjer og
display-regler for medarbejderne, hvilket understreger at Hochschilds skel kan kritiseres
som varende en forsimpling af de dynamikker der ogsd spiller ind i indretningen og
strukturen af arbejdspladsen.

Der ses forskellige grader af styrke ift. display-reglerne, hvilket blev begrebsliggjort ved
“emotion-work-control”. Emotion-work-control er blandt andet forskellige, fordi
engagementet til at efterkomme en eller maske flere display-regler, kan vaere forskellig
grundet den bagvedliggende motivation for at efterleve disse display-regler. Til tider kan
flere display-regler vaere eksisterende simultant, og disse display-regler kan endda optraede
modsatrettet, eller tjene modsatrettede interesser. Dette medferer at individet prioriterer
individuelle, sociale og udefrakommende folelsesregler og normer og foretager en
prioritering i forhold til hvilken display-regel og dermed performance der er vigtigst.
Denne udvikling fremhaever, at EL kan vare begrundet i ’det lennede arbejde’, men det
nuancerer, at der findes mange begrundelser for at udfere felelsesarbejde. Herved er
Hochschilds oprindelige kriterium om, at folelsesarbejdet skulle ses som motiveret af et
rent gkonomisk incitament blevet kritiseret og nuanceret til at have oje for, at drivkraften
eller motivationen for at udfere arbejdsopgaver, kan bunde i1 faglige, identitetsmeessige
eller idealistiske standarder. Motiver til at veere display-kongruente findes blandt andet at
kunne kategoriseres som varende instrumentelle, altruistiske, status-orienterede,

ontologiske og gavegivnings motiver.

Som et ekstra tiltag for at udvide Hochschilds teoretiske konstruktion, er tilgangen nu at
anskue EL som mere end en dyadisk interaktion mellem to akterer. Hochschild har givetvis
selv fokus pa strukturen omkring, der rammesetter interaktionen, men hun glemmer, at

udefrakommende bliver en aktiv del af den kultur, der forsat konstituerer og som tidligere
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naevnt far effekt pd emotion-work-kontrol. Et vigtigt og relativt nyt udvidende perspektiv
forseger saledes at se Hochschild teori, som noget der kan anlegges pd individniveau,

gruppeniveau samt pa den setting, som interaktionerne finder sted i.
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S Emotions reguleringsstrategier

Indeverende kapitel vil fokusere pa de processuelle aspekter af EL, dvs. de mader, som
individet regulerer folelser pa (Zaph et al., 2020). I Hochschild oprindelig udleegning af
EL, var der fokus pa to former for EL strategier. Der er dog sket en udvikling pa omradet,
hvor der ogsd er blevet tilfgjet andre strategier. Det kommende kapitel vil derfor
prasentere fem underkapitler fordelt som henholdsvis varende oprindelige eller tilfgjede

strategier.

I Afsnit ”5.1 Oprindelige strategier” praesenteres Hochschilds oprindelige strategier:
surface-acting og deep-acting. Strategierne prasenteres og nuanceres ved at tilfeje
udviklinger, sdsom nuancering af strategierne ift. display-regler og valensen af folte

folelser og fremviste folelser.

I det efterfolgende afsnit ”5.2 Udvidelser af strategier”, prasenteres tre nye

I ENT

handteringsstrategier: “Automatic acting”, “Devient acting” og “Deliberate dissonans
acting”. De to ferste strategier er anerkendt af Hochschild, men dog forsemte strategier.
”5.2.3 Deliberate dissonans acting”, prasentere en femte héndteringsstrategi; Denne
strategi betragtes af nogle som en udvidelse eller nuancering af surface-acting relateret til

bevidsthed og intentionalitet (Zaph, 2002).
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5.1 Oprindelige strategier

Oprindelig prasenterede Hochschild to strategier til folelseshandtering; henholdsvis
surface-acting og deep-acting. Ifelge Hochschild (1983) var de dimensioner der kunne

undersoges indenfor EL teorien, brugen af de to unidimensionelle strategier.

5.1.1 Surtface-acting

Surface-acting er, nér der forevises falske folelser eller ikke-folte folelser, eller nér andre
folelser undertrykkes, og dermed ikke vises. Surface-acting karakteriseres altsa ved at vare
en strategi, hvor folelser der udtrykkes, ikke stemmer overens med de folelser der opleves.
Ved surface-acting fremvises saledes en folelse, som ikke opleves — der fakes eller skjules
folelser. Dette sker f.eks. gennem brug af gestikulationer, verbale udtryk eller toneleje.
Dermed opstér der dissonans mellem de subjektive folelser og de prasenterede folelser
udadtil. Diefendorff og kollegaer (2005) foreslér sdledes ogsé at surface-acting kan vare en
kompenserende strategi, nér der ikke er genuine folelser, der automatisk kan fremvises.

Surface-acting efterlade de indre folelser intakte, idet medarbejderne skjuler deres
upassende folelser og udviser falske folelser, som stemmer mere overens med de
organisatoriske display krav til jobbet (Meanwell et al., 2008; Grandey and Melloy, 2017).
Surface-acting krediteres sdledes ogsa med ‘acting-in-bad-faith’ (Grandey, 2003). En nyere
fremstilling af surface-acting seger at fremstille surface acting som et arbejde udfert med
henblik pa at hjeelpe andre med at fa det bedre (Hackman, 2023)

Surface-acting bestar mestendels af at forstaerke og fremvise positive folelser, mens
negative folelser soges dempet, sd et positivt display vil folge. Dette er selvfolgelig
kontekstuelt, idet folelsesregler dikterer i hvilke situationer, folelserne forventes forevist
med en positiv valens. Ofte er sociale interaktioner dog praget af en forventning til et
behageligt mede, hvilket forudsatter oplevelsen af positive valenser i1 interaktionen. I
andre situationer kan negativ valens vere pikravet (Zaph et al., 2020).

Surface-acting kan vere en hensigtsmassig strategi i situationer, hvor en medarbejder ikke
har anden mulighed for at regulere egne folelser eller situationer. Studier viser at der ofte
anvendes surface-acting, ndr den initiale stimuli eller interaktion er negativt ladet. Dette da
det ofte er svart at blive glad i negative situationer (Zaph et al., 2020). Der er
sammenhang mellem, hvorvidt der er display-regler at folge eller ej. Des sterkere display
regel, des mere vil der seges at bruge surface-acting (eller andre strategier til at

efterkomme display-regler). Det kan vaere problematisk, hvis det anvendes i interaktioner,

46



hvor der er en forventning om en mere autentisk folelse. F.eks. i1 situationer mellem
kolleger, hvor det forventes, at man lytter interesseret i anekdoter om kollegaens liv, fordi
det forventes man er folelsesmassigt interesseret og engageret i sine medmennesker, og
ikke blot arbejder sammen pa grund af det lennede arbejde (Hochschild, 1983; Zapf,
2002). Generelt forbindes surface action med rutinepraegede processer og interaktioner —
og nogle havder endda at selve folelsesarbejde med at &@ndre udtryk, kan blive sé rutineret,
at folelsesarbejdet udferes uden bevidsthed herom. Som var det en umiddelbar ubevidst

reaktion, aktiveret som som respons pé stimuli (Zaph et al., 2020)

5.1.2 Deep-acting

Deep-acting involverer en indsats i oprigtigt at fole de folelser, der skal fremvises for at
udtrykke sig i overensstemmelse med display-regler (Wharton, 2009). Deep-acting gar
altsa skridtet videre end flot at performe i overensstemmelse med display-regler, men
faktisk veere 1 et stadie af overensstemmelse mellem udtrykte folelser og oplevede folelser.
Deep-acting henviser sdledes til arbejdet med at bearbejde og regulere indre folelser.
Derfor krediteres Deep-acting ogsa med ‘acting-in-good-faith’ (Grandey, 2003).
Modificering og regulering af folelser kan ske gennem en bred vifte af (proaktive)
strategier (Tschan et al,, 2005). Regulering af folelser omtales normalt som
emotionsregulering, hvor felelser referer til det oplevede indtryk af krop og tanker, og
emotioner mere henviser til fysiologisk arousal og kognitive komponenter, hvorfor
deep-acting i emotions-reguleringsteori ogsd modificerer gennem forskellige teknikker der
forer til fysiologisk arousal eller kognitive skift (Brotheridge & Grandey, 2002).
Hochschild beskriver tre teknikker, der generelt kan anvendes under udferelsen af EW og
deep-acting, altsd teknikker der kan anvendes til at emotionsregulere; en kognitiv, en
kropslig og en ekspressiv teknik . I praksis anvendes disse oftest simultant eller pa skift
med hinanden. (Hochschild, 1979).

Den kognitive teknik er, ndr man prover at &ndre sine folelser ved at omtanke eller
omforme sine tidligere mentale forestillinger og tanker som om fx oplevelser, andre
mennesker og tidligere events, der er forbundet med folelser. Det er et fokusskifte
(refocusing) eller omfortolkning (re-appraisal) (Tschan, 2005). Denne teknik liner fra
Lazarus (1966) stress-model, der indeberer en kognitiv appraisal. Her er den kognitive
teknik 1 hej grad svarende til Lazarus’ definition af den sekundere reappraisal, hvormed

denne teknik ogsa kan indeholde kognitiv re-appraisal. (Robbins & Judge 2019). En anden
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strategi er at bruge fantasi, til at genkalde tidligere begivenheder eller forestillede
begivenheder, som har eliciteret den folelse, der enskes fremvist (Humphrey et al., 2015).
Det er f.eks. ogsa denne teknik som er blevet mainstream ved populariseringen af
eksempelvis NLP og positiv psykologi (Kyed, 2017).

Den kropslige teknik er et forseg pa at @ndre somatiske symptomer pa folelser. Her
pavirkes kroppen fysisk med det formal at pavirke folelser i en bestemt retning. Dette kan
fx gores ved at ved at drikke kaffe og sege koffein-kicket eller at dyrke motion med
udlesningen af endorfiner, der biologisk @ndrer den emotionelle oplevelse eller ved
eksempelvis blot at tage nogle dybe indandinger for at aktivere det parasympatiske
nervesystem, hvorved nerver beroliges.

Den tredje og ekspressive teknik omhandler det at benytte (ekspressive) gestusser
sasom fx at smile i forseget pa at modellere indre folelser. Fx vil personen, der ensker at
opni glede forsege at smile mere for at inducere dette (Hochschild, 1979). Denne teknik
adskiller sig fra simpel surface-acting, idet den er rettet mod at @&ndre en indre folelse — og
ikke bare instrumentelt udfere en gestus. Og den adskiller sig fra den kropslige teknik ved
at individet forseger at @ndre eller forme en eller anden af de klassiske offentlige kanaler
til udtryk for folelser. Her kan man rette ryggen, smile og forsege at selv-inducere en

folelse af glede. Der fremfores altsa den felelse, man gerne vil vaere (Kyed, 2017).

Som beskrevet tidligere, kan arbejderen ogsa valge at oprette sociale stottesystemer til at
udfere og hjelpe med at regulere folelser (Hochschild 1983 ; Niven 2011). Blandt andet
ved at sege mennesker omkring sig, som kan hjelpe med at regulere dette. Nar kolleger
yder emotionel stotte til hinanden, kaldes det for ‘reciprocal emotion management’ (Lively,
2000). Diefendorff og kollegaer (2008) fandt, at arbejdere sarlig gor brug af andre
kollegaer til at hjelpe dem med at emotionsregulere; dette ved at situere sig selv konkret i

rum med mennesker, der kan gere en glad.
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5.2 Udvidelser af strategier

Selvom Hochschilds model ikke omfattede andre strategier, beskrev hun ogsé situationer,
hvor folelser enten kunne opleves som varende automatiske eller autentiske og uden brug
af bevidst EW eller som situationer hvori felelsesarbejde slet ikke lykkedes med at
fremvise de accepterede display-regler. Hochschild gik ikke i dybden med disse
reguleringsstrategier, da hun indtog et Marxistisk perspektiv pa arbejdet som draenende,
hvorfor hun udelukkende fokuserede pa handteringsstrategier, der kreevede en (draenende)
indsats (Hochschild 1983; Zaph et al., 2020). Hochschilds teori var séledes aben for andre
héndteringsstrategier og anerkendte ogsd deres eksistens. Som i de tidligere afsnit er
interessen i dette speciale at udfolde de udvidelser og re-konceptualiseringer andre
teoretikere og forskere er kommet med. Disse teoretikere argumenterer for, at de undladte
strategier, som Hochschilds selv anerkender, har sin berettigelse 1 undersogelsen og

forstaelsen af EL.

5.2.1 Automatic acting

I studiet af folelsesarbejde er forholdet mellem automatiske (Zaph 2002), autentiske, eller
oprigtige folelser og den rolle, som man spiller i at regulere og udtrykke disse folelser et
centralt og komplekst emne. Ved de to forhenverende hindteringsstrategier for EL er der
et skel mellem autenticiteten, hvori der fremvises folelser i overensstemmelse med
display-reglerne (Steinberg & Fitgert 1999a). Ved deep-acting seges at fremvise autentiske
emotioner, hvorimod der ved surface-acting @ndres ydre adferd for at fremvise den
forventede eller foreskrevne emotion, men med mangel af autenticitet (Grandey, 2003).
Automatiske folelser refererer til de spontane og naturligt folte folelsesmessige reaktioner
(Diefendorff et al., 2005), mens genuine folelser (Ashforth & Humphrey, 1993;) er de egte
og oprigtige folelser, der udtrykkes 1 overensstemmelse med folelsesregler og
organisatoriske krav. At navigere mellem at opretholde disse genuine folelser og at udfere
emotionelt arbejde for at matche dem med organisatoriske forventninger kan skabe en
intern konflikt for individet og pévirke arbejdsforhold og trivsel. Hochschild (1983)
naevner selv noget, der minder om automatisk felelsesregulering, som ikke forudsatter
egentligt EW, som hun kalder ’passiv-deep-acting’. Ifelge hende, kan deep-acting tilleeres

sd godt, at det ndr et punkt, hvor det ikke l@ngere krever en stor indsats at udfere det
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folelsesarbejde (Hochschild, 1983). Flere teoretikere videreudvikler Hochschilds dikotomi
om folelsesarbejde, f.eks. forslar Steinberg og Figart (1999a) at den emotionelle labor skal
ses udfert pa et kontinuum, hvor mélet er henholdsvis kun at @ndre det ydre udtryk
(surface-acting) og fa det indre selv i overensstemmelse hermed (deep-acting).
Kontinuummet kan da ses som grader af autenticitet, hvor den ultimative emotion-work i
denne henseende er de automatiske genuine folelser. Zaph (2002) prasenterer ligeledes en
konceptualisering, der rummer dette kontinuum af autenticitet. Her omfattes det af
dimensionen om emotionel dissonans, som egentlig kan ses som et udtryk for effekten eller
konsekvensen af graden af autenticitet. I forleengelse heraf prasenterer de ogsa en anden
dimension 1 deres konceptualisering af EW; nemlig en dimension, der omfatter ”Emotional
Effort.” Emotional effort henviser til ovenstdende, og graden af indsats der aktivt fores for
at regulere og forsege at skabe kongruens mellems folelser og forventede udtryk. Grandey,
(2000) har pévist, at netop disse dimensioner af EW, har en hej grad af korrelationer internt

mellem hinanden, og understetter denne konceptualisering.

Ashforth & Humphrey (1993) taler ogsé for at individet er 1 stand til at handle og agere |
overensstemmelse mellem display, display-regler og felelser uden brug af mentale
ressourcer: “a service agent may naturally feel what he or she is expected to express
without having to work up the emotion in the sense discussed by Hochschild. A nurse who
feels sympathy at the sight of an injured child has no need to ‘act’ (Ashforth & Humphrey,
1993, 94).

Ashforth & Humphrey (1993) argumenterer for, at selvom automatisk felelsesregulering
ikke kraever en bevidst regulering af folelserne, s krever det en eller anden form for
bevidst indsat eller kognitiv kapacitet at sikre, at de genuine folelser er i overensstemmelse
med display-reglerne, hvorfor denne stadig ber betragtes som et arbejde med folelser. Med
det sagt, sa kraeeves der en mindre indsats for at udtrykke naturligt foreckommende folelser
end at skulle arbejde med egne folelser for at f4 dem til at veere autentiske som de evrige
strategier indebarer (Zapf al,. 2021). Hochschild understreger derfor ogsa vigtigheden af,
at arbejdere rekrutteres til arbejdsroller, der drager fordel af deres personlighed; f.eks. vil
omsorgsfulde og empatiske mennesker af natur have lettere ved at udfere EL med
display-regler om at yde et omsorgsfuldt arbejde, som eksempelvis sygeplejersker (Zapf,
2002 ; Hochschild, 1983; Ashforth & Humphrey, 1993, Tzang 2011). Jenkins og kollegaer

underbygger dette i deres undersogelse af call-center medarbejdere, hvor organisationen i

50



hej grad drager fordel af at have ansat kvinder som var socialiseret til at at have

kompetencer til at yde godt kundeservis (Jenkins et al., 2010).

Zaph og kollegaer (2021) understreger Hochschilds betragtninger, idet de slutter, at
automatisk felelsesregulering sandsynligvis anspores af folelsesregler, der giver mening
for arbejderen, og der derfor er en hej grad af betydning, hvilke vardier den enkelte
medarbejder har, og hvordan disse stemmer overens med arbejdets mél. Derfor er det ogsa
vigtigt, at organisationer evner at gore den emotionelle labor meningsfulde, ift. at udfere
arbejdsopgaver. Zaph og kollegaer (2021), papeger ogsa, at automatisk folelsesregulering
ikke blot sker automatisk, men ogsé kan ske pa baggrund af (meget) jobtraening. Dette kan
ske gennem traening af tenkte eksempler og indsigt i mulige handlemenstre, en gentagen
undersogelse, tilegnelse, hvor det indleres til en grad, hvor responsen bliver automatisk
(Mauss et al., 2007). Et eksempel pé automatisk felelsesregulering er, nér
dagplejemoderen automatisk trester og viser empati over for et gredende barn. I dette
tilfelde bestemmer medarbejderens folelser ubevidst handlingen og sdledes opfattes
processen som varende automatisk og ikke bevidst. I denne tenkte situation vil det

folelsesmaessige arbejde forekomme ubesvaret.

Som Hochschild ogsa navner, vil de nermeste og tatteste relationer ofte vaere de mest
ubesvarede, for her er folelserne naturligt fremkomne, og arbejdet med dem bliver da forst
synligt, eksempelvis nér der opleves en diskrepans i folelsesarbejdet. Som eksempelvis en
mor, der nemt har veret kaerlig og omsorgsfuld de ferste to timer af en putning, og nu med
stor indsats forseger at fremstd rolig og atbalanceret under putning, men 1 virkeligheden
har lyst til at skrige over den lille ballademager stadig er vagen og sniger sig ud af sengen
for 10. gang. Da naturligt fremkomne folelser medferer en automatisk felelsesregulering
kan det vaere svert at pavise eller undersoge, hvormed denne reguleringsstrategi vil vere
underreprasenteret 1 litteraturen, hvilket medferer vigtigheden af eget opmarksom pé
netop dette 1 fremtidige studier (Bondarenko et al., 2017). Af de fa forskere, der undersoger
for brugen af autenticitet, har Scott og kollegaer (2020) undersogt og sammenligner
frekvensen af brugen af de forskellige handteringsstrategier, hvor de finder, at autentisk
display er meget mere anvendte end regulerede displays, sdsom surface-acting og
deep-acting. Selvom Hochschild teori af mange gange er segt udvidet og reformeret, synes

Hochschild blik for higen efter det autentiske stadig tidsaktuelt
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“What seems to have replaced our interest in sincerity is an interest in
authenticity.... The more the heart is managed,

the more we value the unmanaged heart”

— Hochschild 1983.

5.2.2 Deviance acting

Deviance acting (afvigende skuespil), refererer til situationer, hvor det enten ikke lykkes at
fremvise en socialt accepteret folelse, eller at der slet ikke forseges at @ndre indre folelser
eller udtryk (Vincent, 2011). Deviant acting er fundet i flere studier, og kategoriseres ogsa
som emotional terminering, altsd hvor der stoppes med bade at @ndre pd indre folelser,
men ogsd ydre adferd (eg. Yang, Chen & Zhao, 2019), Hochschild (1983) beskriver selv

tilstedevaeret af sddan adfaerd, men bruger ikke mere tid pé det.

Emotional deviance indebarer en fremvisning af genuine folelser, som ikke tager hensyn
til organisatoriske display-regler. Til tider kan denne handteringsstrategi vare legitim
(Holman et al., 2008; Rafaeli & Sutton, 1987). Mens afvigende adfeerd som regel betragtes
som varende uacceptabelt af bade kunder eller organisationer, kan der ogsd veere mindre
ekstreme og maske endda gavnlige afvigende adferdsmetoder. For eksempel kan
medarbejdere stede pa situationer, hvor strategier for folelsesmessigt arbejde ikke virker
(f.eks. ekstremt uheflige kunder); og i1 sddanne situationer kan afvigelse velges for at
forhindre fortsat upassende adferd ved at lade kunderne vide, at deres adferd er
krenkende og uacceptabel (Vincent, 2011. Her udferes deviant acting med et nobelt
formal, om at beskytte egne granser, ved at vare selv-beskyttende og anvende assertiv
adferd (Vincent, 2011). Der er imidlertid kun lidt viden om de specifikke
afvigelsesstrategier, som medarbejdere kan anlegge som (for)svar pa display-regler
(Alabak et al., 2023). Studier viser ogsa, at gentagne interaktioner med EL, eller
andre-rettet regulering, resulterer i1 en stagnering i evnen til at regulere sig selv og andre, en
“depletion of energy’ (Diefendorff et al., 2020). Ogbonna & Harris (2004) anser ogsd
deviant acting som en mdde at selv-sabotere pa. Dette kan ske som konsekvens af
emotionel dissonans, der ferer til emotionel-udmattelse, der forer til resignation eller
nedprioritering af arbejdskrav, sdsom at performe i overensstemmelse med arbejdskrav
(display-regler) (Schiopu, 2014). Studier viser, at kollegaer internt har lavere

work-control-demands ift. display-regler, hvorved det oftere sleekkes pé. I afsnittet “4.
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Udvidelse af arenaer" vil det gennemgds, hvordan der er forskel pd brugen af denne
handteringsstrategi 1 medet med kunder versus kollegaer. Afvigelser fra de sociale
konventioner kan ogsa forklares ud fra andre perspektiver end emotional udbraendthed,
emotional depletion og lavere krav til den emotionelle labor. Der kan vere individuelle
karakteristika, der ogsd er 1 spil, f.eks. kan en retfeerdighedssans resulterer i et afvigende
folelsesmaessigt udtryk (Schipou, 2014;Zaph et al., 2021). Vincent (2011) fremhaver ogsé
hvordan héndteringsstrategier kan anlaegges enten Presentational eller philanthropic, med
formal om at reetablere gode og nerende arbejdsmilje, selvom selve handlingen méske er i
uoverensstemmelse med de mere kommerciel og kapitalistiske interesser. Deviant acting
kan sédledes vare motiveret af andre mal, end blot organisatoriske. Deviance acting er
dermed ogsa et udtryk for en enten manglende identifikation med arbejdet, der bidrager til

en lavere compliance (Zapf, 2002), eller en prioritering af modsatrettede displayregler.

5.2.3 Deliberativ dissonance acting (DDA)

Udover automatiserede folelsesregulering og afvigende skuespil findes yderligere
strategien ‘deliberative dissonans acting’ (bevidst dissonant adfard), der dekker over en
bevidst regulering af folelser, der resulterer i en emotionel dissonans hos individet.
Emotionel dissonans refererer til et psykologisk state of mind, hvor der er
uoverensstemmelse mellem hvad der feles og den adferd, der udeves. Her opstar en
forventning og pé sin vis rationel meningsfuld og overlagt dissonans mellem folelse og
hvad der udtrykkes. Zapfs (2002) introduktion til denne  ‘bevidste’
dissonans-hdndteringsstategi, er baseret pad Ashforth og Humphreys (1993) idé om
“distanceret bekymring” — en intern, neutral folelsesmeessig tilstand koblet med det at
fremvise moderate folelser.

Deliberative dissonans acting forekommer teoretisk sammenlignelig med surface-acting,
nar der skelnes til indsatsen i arbejdet for at @ndre subjektive folelser (emotional-effort) og
dissonans mellem udtryk og felelse. Den deliberative dissonans acting differentierer sig fra
surface-acting, idet dets udtryks reguleres pga. et motiveret mil om at udfere den
pageldende arbejdsopgave (Gelderen et al., 2014). Deliberative dissonans acting er altsa
en bevidst, malrettet og strategisk anlagt emotionsregulering strategi, hvis formal er at vise
bestemte folelser for at udfere den primaere arbejdsopgave, uden det organisatoriske krav

om rent faktisk at vise eller fole disse folelser (Zapf, 2002). Deliberative dissonans- acting
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udferes derfor ikke pa baggrund af display-regler, men fordi det vurderes hensigtsmaessig
for indfrielsen af arbejdsopgaven og maélet at udfere det pdgaldende labor. Deliberative
dissonans acting er derfor mere proaktiv og en mere bevidst héndteringsstrategi ift
surface-acting, som er mere defensiv eller reaktiv (Gelderen et al., 2014).

Implikationen for forskning i emotionelt-labor er da, at bevidst og mélrettet regulering af
folelser kan fore til bedre opfyldelse af arbejdets mal. For eksempel kan en politibetjent
bevidst foregive at have empati med et offer for lav/triviel-kriminialitet / med et mal om at
levere en service af en hgj kvalitet (Gelderen et al., 2014), eller en geldsindriver kan
foregive at veere ‘hardere’, for bedre at kunne indsamle gaeld (Hochschild 1983 ; Rafaeli &
Sutton, 1989).

Zapf (2002) argumenterer for, at gentagne handlinger, der beskrives instrumentelt
eller skemalaegges, kan medfere en rutinering af den emotionelle labor, hvormed
surface-acting ogsa kan ske uden, at det involverer bevidst tenkning. I modsatning hertil
er deliberative dissonans- acting en bevidst proces og anvendes udtrykkeligt til at né det
primare mal i arbejdet. Derfor forventes det, at deliberative dissonans acting er mere
malstyret end surface-acting. Teoretisk set vil bade surface-acting og deliberative
dissonans resultere i en tilstand af folelsesmassig dissonans. Det vil sige, at som en
konsekvens af at forgive og spille skuespil kan medarbejderen opleve en tilstand af
uoverensstemmelse mellem folte og viste folelser (Gelderen et al., 2014). Pa dage, hvor
politibetjente engagerer sig 1 mere deliberativ dissonans acting, kan de tilsvarende opleve
mere folelsesmessig dissonans. Zapf (2002) beskriver eksempelvis, hvordan leger har
display-regler om at vare sympatiske overfor patienter, men velger med overleg at udfere
en surface act fremfor deep-acting for at kunne opretholde en objektiv og upévirket
sindstilstand og tilgang til patienten, siledes deres interaktion ikke pévirker deres

beslutningsrationale (Zapf, 2002)(Gelderen et al., 2014).

Deliberate dissonans acting er altsa en méde, hvorpa individer med overleg anvender EW
for at lose arbejdopgaver. Man kan sige, at de bevidst lesriver sig fra indre egne folelser for
dermed at kunne udfere den primere arbejdsopgave. Dermed velger de ogséd bevidst at
optrede dissonant mellem, hvordan de har det og hvad de gor (Zapf, 2002). Det er derfor
ogsd en mdde bevidst at holde felelserne 1 udstrakt arm for at distancere sig. Forskning er
imidlertid ikke ensidig, og det tyder pa, at selvom der kan opsta dissonans, vil det overlagte
acting og dermed distancering, mediere belastningen og folelsen af dissonans (Zaph et al.,

2021). Grant (2013) fandt, at medarbejdere med hgj emotionel intelligens ogsa ser
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surface-acting som en effektiv reguleringsstrategi, hvilket underbygger at surface-acting

med overlaeg ikke behaver at forbindes med fremmedgerelse fra sig selv.

5.3 Opsummering af emotions reguleringsstrategier

Gennem afsnittet er det kommet frem, at der er empirisk belaeg for tilstedevarelsen af mere
end de oprindelige to héndteringsstrategier, hvormed surface og deep acting feorst er
udvidet med automatic-acting, og sidenhen dissonant-acting. Sidst er tilfojet
deliberativ-dissonans acting, som udvider surface acting til at veere en intentionel strategi,

rettet mod at lese en primer arbejdsopgave.

En af de sterste @ndringer, som gentaenkningen af teorien har fert med sig, omhandler
bevidsthedsniveauet 1 EL. Hvor Hochschild mener, at EL forudsetter en bevidsthed om et
behov for at konformere til nogle specielle regler, viser og peger nyere forskning pa, at
individet bade bevidst og ubevidst kan kontrollere deres folelsesmassige udtryk pa
arbejdet (Grandey, 2000). Der argumenteres for, at selvom folelser og folelsesmassige
udtryk kan forevises uden en emotionel indsats og ganske naturligt eller reaktivt, si
indebaerer dette intuitive folelsesarbejde en fintuning og opmerksom, der muligger

arbejderen at agere pa en hensigtsmassig méde.

Derudover er der med udvidelsen af emotionelle héndteringsstrategier blevet gjort
opmarksom pd menstre 1 brugen af de forskellige hindteringsstrategier — hvor det f.eks.
ses, at brugen af deviant-acting er et resultat af udmattelse, fa ressourcer, og der ikke
lengere er en forudsatningsgrundlag for at kunne anvende mere hensigtsmaessige
strategier sdsom deep-acting eller surface-acting. Deviant acting kan ogsd anvendes af
medarbejderens pa baggrund af en manglende motivation til at konformere til

display-regler (Zaph et al., 2021; Grandey 2003).

Derudover viste forskning ogsa at arbejdere ikke kun ansd surface-acting eller
deliberativ-surface-acting som noget ensidigt belastende og falsk, men snarere som en
adaptiv og til tider hensigtsmassig made at kunne distancere sig til folelser og arbejdet pa.
Dette fund understreger et af de centrale udviklinger i EL teorien; Hvor Hochschild havde

fokus pa handterings-strategiernes negative pavirkning af individet, viser forskning
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overraskende nuanceringer af folelsesarbejde, hvor sarlig surface-acting ogsa kan opleves
positivt, hvilket understreger behovet for konstant og forsat at anskue folelsesarbejde som

noget, der ikke er sort hvidt i bade forekomst og afledte effekter.

Hvor Hochschild havde en kategorisk tilgang til felelsesreguleringsstrategier, begynder
forskere ogsd at placere de forskellige strategier pa kontinium af bade energi-indsats,
autenticitet og performance. Dette for at fremhaeve det dynamiske ved brugen af
reguleringsstrategier, hvor der ofte bdde reguleres mod sig selv og mod andre, og at
greensen derfor er mere nuanceres end forst antaget. Eksempelvis at det er svert at betragte
surface-acting som enkeltstdende, idet dens rettethed mod en anden, kan resultere i andet

folelsesarbejde eller dermed deep-acting i modparten.

Derudover er de forskellige former for folelsesarbejde blevet undersogt ift. forudgédende
begivenheder eller forudsatninger samt faktorer, hvor forskning har vist at
emotion-work-control kan vere forskellig athaengig af gruppestruktur og holdning, samt

motiveret af forskellige agendaer.
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6 Konsekvenser

EL blev introduceret med et ensidigt negativ, hvis fokus var pa fremmedgerelse af selvet.
Men hvor Hochschild valgte at fremhave kun negative og drenende konsekvenser ved EL,
forseger en lang raekke forskere at preesentere konsekvenser, der indfanger andre negative
savel som mulige positive udfald af EL. Det betyder derfor ogsa, at viden omkring mulige
konsekvenser er blevet udvidet gennem forskning. Hensigten med dette kapitel er at
praesentere denne udvikling af nye indsigter, ved at praesentere fund, der relaterer sig til

konsekvenserne af EL.

Afsnittet ”6.1 Performance — udvikling i fokus og fund” vil skildre fund, der relaterer sig til
det folelsesmaessige display. Disse omfatter bdde anseelsen af, hvad der betragtes som
varende en god performance ift. levering, men ogsa mere handgribelige effekter sisom

okonomiske gevinster eller salg.

I afsnit 6.2 Helbred- udvikling i fokus og fund”’ vil der sattes fokus pa at fremvise fund

der bade har bekraftet og nuanceret Hochschilds oprindelige skildring af konsekvenser.

I afsnit 6.3 Jobtilfredshed - udvikling i fokus og fund” presenteres et nyt forskningsfokus
for EL og dets konsekvenser. Kapitlet prasenterer, hvordan der er en sammenhang mellem
brugen af forskellige emotionelle reguleringsstrategier og jobtilfredshed samt hvordan

disse relaterer sig til job engagementet.

Afslutningsvis prasenteres der i afsnit ’6.4 Individuelle og relationsmeessige
konsekvenser - udvikling i fokus og fund”, positive og negative sammenhange mellem

brugen af EL og individets beslutninger og relationelle tilgengelighed efter arbejdet.
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6.1 Performance — udvikling i fokus og fund

Indledningsvis pegede Hochschild pé, at virksomheder profiterede pa deres medarbejderes
emotionelle labor, idet bade deep-acting og surface acting resulterede i en bedre
performance og dermed optimeret kundeoplevelser (Hochschild 1983 ; Pugh, 2001). Det
ses at, et effektivt folelsesarbejde har en direkte positiv indvirkning pd kunde- og
patientoplevelser ift vurdering af servicekvalitet. (Parasuraman et al., 1985). I sektorer som
sundhedspleje, hvor patientinteraktion er hyppig, kan evnen til at udvise a&gte omsorg og
empati fore til bedre patientforlab og eget patienttilfredshed. Lignende dynamikker galder
for kundeservice, hvor medarbejderens evne til at forvalte sine folelser og fremstd som
venlig og hjelpsom kan skabe positive kundeoplevelser og opbygge langsigtede relationer.
Disse interaktioner styrker virksomhedens omdemme og kan fore til oget kundeloyalitet.
Hochschild fremlagde dog, at deep-acting performance altid vil vere bedre end surface
acting, idet den ikke foregiver, men fremviser autentiske folelser, hvormed denne acting
fremstdr mere troveerdig (Hochschild 1983). Siden Hochschild er performans blevet
undersogt 1 relation til dimensioner: “Affektive presentation” og ’rolle-kongruent”

(Grandey, 2003; Mesmer-Magnus et al., 2012).

Affective delivery omfatter netop hvorvidt performancen bliver opfattet som verende real,
venlig og varm (Grandey, 2003). En god affective delivery indeberer séaledes, at det
affektive display opfattes som autentisk (e.g., Ashforth & Humphrey, 1993). Hvor
stewardessen eksempelvis kan fremvise venlige folelser og sige det korrekte, bliver hendes
surface-acting gennemskuet og services fremstér falsk og uden effekt (Rafaeli & Sutton,
1987). Surface-acting forhindrer endvidere ogsa en @gte og individuelt orienteret
kundeinteraktion(Parasuraman et al., 1985). Og det er ikke kun mellem kunde og
servicearbejder surface-acting péavirker performance. Det ses eksempelvis ogsa, at ledere
vurderer ansattes performance darligere, hvis de anvender surface-acting frem for
deep-acting (Lyddy et al., 2021). I enkelte studier af f.eks. ejendomsmeaglere i Kina, er der
fundet, at ledere finder ansatte, der fremviser neutrale display (maskerinsdisplay) dygtigere
og mere kompetente, end dem, der anvender enten differentierende eller integrative display
(Grandey et al., 2020). I forhandlingssituationer eksempelvis mellem s&lger og kunde og
hvor differentierede display er forventelige, altsd hvor fremviste display seges at vare
hirde eller indtage en negativ valens, fandt forskning endvidere, at surface-acting

pavirkede performance negativt (Cote et al., 2013)..

58



Hochschild fokuserede oprindeligt pd medarbejdergruppen i studiet af EL, sa at se pé det i
en intern kontekst, og ogsd ift. til ledelsesmassige effekter, er en udvidelse af
fokusomrddet for teorien. Teams, der udferer autentiske displays (deep- &
automatic-acting) oplever forbedrede team-outcomes, herunder bade prastationsmaessigt
internt og eksternt, men ogsa socialt, i form af bedre stemning og felelse af tilhersforhold
(Becker et al., 2015;2018). Det ses blandt andet, at kollegaer, der udelukkende anvender
autentiske displays, har en mere prosocial adferd, hvor kollegaerne udviser sterre tillid til
hinanden og oftere vil hjelpe hinanden. Serlige betydningsfulde medlemmer af
arbejdspladsen (f.eks. ledere eller verdsatte kollegaer), har en sterre spejlingseffekt pa
arbejdspladsen, hvorved teams som helhed ville have nemmere ved at vare autentiske, hvis
deres rollemodeller er det (Madrid et al., 2019). Endvidere reducerer daglig brug af
deep-acting darlig behandling internt i organisationer (Deng et al.,2017). Brugen af
deep-acting resulterer ogsd i mere energi og gdpamod, der giver bedre forudsetninger for
at handtere konflikter pa en hensigtsmassig og fyldestgerende méde, der igen bidrager
med en bedre performance (Huang et al., 2015).

Performance afh@nger i1 hej grad af kollegial stotte og team-samarbejde, hvormed EL
mellem kollegaer far betydning for performance, bade hvis denne relaterer sig til intern
performance eller knytter sig til ekstern performance (Grandey, 2000). Overordnet tyder
dette pa, at surface-acting leder til kontraproduktive forhold i relation til performance for

bide organisationen, team og individ, mens deep-acting ser ud til at muliggere prosocial

adfeerd.

Den anden retning indenfor rolle-performans som forskning har fokuseret pd, er nir
medarbejdere  bryder med  display-regler, og  optreder rolle-inkongruent
(Mesmer-Magnussen et al., 2012), altsa anvender en deviant acting strategi, hvor de lader
genuine folelser slippe igennem facaden, hvorved performancen er edelagt. Denne
performance kan skade relationen mellem de interagerende parter, savel interne som
eksterne (Tschan et al., 2005). Deviant acting er enten et resultat af en medarbejders
manglende motivation for at efterkomme display-regler, eller fordi individet ikke i
ojeblikket evner at gore det (Zaph et al., 2021). Der argumenteres for, at sidstnaevnte kan
forklares bag teorien om ’depletion of energy' (udtemning af energi), der antager, at
mennesker har et vist energidepot, der kan fyldes op eller temmes. Néar energidepotet er
lavt eller tamt, opstar en folelse af emotionel udmattelse. Den emotionelle udmattelse oger

brugen af Surface-acting og deviant acting, idet disse strategier kreever en mindre indsats 1
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folelsesregulering (Dahling, 2017). Surface-actings overfladiske udtryk og mentalt
drenende proces kan, hvis medarbejderen ofte anvender denne strategi, have en storre
tendens til at bryde karakteren og i stedet anvende deviant acting (Grandey, 2003). Modsat
vil arbejdere, der ofte anvender deep-acting vare mere robuste overfor at falde ud af
karakter og performe afvigende (Grandey, 2003). Surface-acting ses ofte i forbindelse med
rigide og eksplicitte display-regler med en lav grad af autonomi. Den lavere grad af kontrol
forer til mere sabotage, enten i1 form af disengagement, eller deviant acting (Chi &
Grandey, 2016). Brugen af surface-acting eller deviance acting bade pévirker og pédvirkes
af graden af emotional udmattelse, hvorved der ses en reciprok sammenhang (Gabriel et

al., 2023).

I forhold til performance og ekonomisk udbytte er det vist, at medarbejdere, der udferer
autentiske folelse fremvisning enten i form af automatic acting- (Aw et al., 2020;Hiilsheger
et al., 2015) eller deep-acting far flere drikkepenge end andre folelses-handteringsstrategier
(Chi et al., 2011). Forskning har tidligere vist, at skonomiske incitamenter for at folge
display-regler, reducerer belastningen af emotionsregulering, og i ovrigt eger lysten til at
efterleve disse (Grandey et al., 2013). Hermed kan et positivt reciprokt forhold opstd
mellem drikkepenge og motivationen for at performe autentisk. Medarbejderes brug af
handteringsstrategier far ogsé indflydelse pa, hvordan deres ledere opfatter og vurderer
dem. Hvor deep-acting forer til bedre indtryk og en sterre tilbgjelighed for chefer til at
indstille til bonusser eller belenninger af anden form, treekker surface-acting den anden vej

(Deng et al., 2020).

En strom af kvantitative studier vedrerer ssmmenh@ngen mellem mangden (varighed og
hyppighed) af emotionelt arbejde og sd honorering. Denne retning bidrager med data og
nye indsigter i Hochschilds marxistiske interesse; nemlig at ledelsesarbejdet er en
udnyttelse af arbejderen, som ikke modtager retmassig anerkendelse herfra, hverken
organisatorisk, politisk eller samfundsmaessigt (Zaph et al., 2021).

Ses der pa, hvor meget tid, der bruges pa at yde EL, sd krediteres denne type arbejde ikke i
samme grad som konkret fysisk arbejde eller lgsning af kognitive opgaver ogsa selvom
ledelsesarbejdet er essentielt for udferelsen af arbejdet. Forskning peger pa, at usynligt
arbejde ikke honoreres, idet det er svaert at kvantificere og redegere for (Steinberg &
Figart, 1999a). Det er typisk i erhverv som omsorgsfag, at den emotionelle dimension af

arbejdet ikke anerkendes og belonnes (Zaph et al., 2021).
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6.2 Helbred — udvikling i fokus og fund

En af de mest markante negative konsekvenser af folelsesarbejde er risikoen for emotionel
udmattelse og burnout. Metaanalyser viser, at surface-acting er negativt korreleret med
medarbejdernes generelle sundhed. Derimod har deep-acting og genuin-acting en svag
positiv eller blandet pavirkning af helbredet (Hiilsheger & Schewe, 2011; Mesmer-Magnus
et al., 2012M; Kammeyer-Mueller et al., 2013). Display-regler, der kraver undertrykkelse
af negative folelser, er sarligt forbundet med negativ affekt og belastning, mens regler for
fremvisning af positive folelser har mere varierede resultater (Diefendorff & Richard,
2003; Kammeyer-Mueller et al., 2013). Sarligt surface-acting er forbundet med at vere pé
bekostning af helbredet (Bono & Vey, 2007; Goldberg & Grandey, 2007). Dette har fort til
oget fokus pad at undersege surface-acting, da det pd trods af potentielle organisatoriske
fordele, kan veare skadeligt for individet. Forskning seger derfor at forstd, hvordan
surface-acting kan undgas eller athjelpes gennem trening 1 automatisk felelsesregulering,
der er i overensstemmelse med display-reglerne (Mauss et al., 2007). Omvendt antages
deep-acting at vare gavnligt for medarbejderen, og forskning bekrefter, at det fremmer

positive relationer og sociale fordele (Zhan, Wang & Shi, 2015).

Udover arbejdskrav eller folelsesmassige krav som belastende i sig selv, sa er der ogsé
andre elementer af EL, der kan lede til emotional udmattelse og sidenhen burnout (Pugliesi
1999). En medarbejder kan f.eks. opleve konflikt mellem deres agte folelser og de folelser,
der kraeves i1 arbejdssammenhang. Konflikten mellem egne folelser og de folelser, der
kreeves pa arbejdet, skaber emotionel dissonans, hvilket bidrager til stress og udmattelse
(Mann, 2004; Zaph et al., 2021). Serlig surface-acting skaber hej dissonans, da der bade
en initial dissonans mellem folelser og display-regler, og derefter processen med
hindtering af egne folelser, som stadig tynges af en emotionel dissonans mellem foreviste
folelser og indre folelser. Emotionel dissonans kan forverres af manglende ressourcer til
emotionsregulering, for eksempel under hédrde arbejdsvilkar eller ved nedskaringer
(Brotheridge & Grandey, 2002). I omsorgsprofessionerne kan manglende tid til omsorg og
narvar fore til indre konflikt og ubehag, hvilket eger risikoen for emotionel udmattelse og
udbraendthed (Zaph et al, 2021). Forskning i valensdimensionerne og hvorvidt der skal
evokes eller suppresses folelser viser, at det er undertrykkelsen af folelser snarere end
fremvisningen af falske folelser, der er serligt drenende. Undertrykkelse korrelerer med

emotionel dissonans og depressive tilstande, mens fremkaldelse af falske folelser ikke har
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samme negative effekt (Coté, 2005). Medarbejdere i organisationer med integrative
displayregler og dermed krav om undertrykkelse af negative folelser, oplever oftere

emotionel dissonans (Lee & Brotheridge, 2011).

Medarbejdere, med mange displayregler eller mange interaktioner, kan opleve konstant at
skulle emotionsregulere. Konstant felelsesregulering kan drene medarbejderne for
emotionel energi, hvilket kan fere til treethed, stress og depersonalisering (Zapf, 2002;
Hochschild, 1979; 1983). Professioner med hgje emotionelle krav, sdsom sundhedspleje og
socialt arbejde, hvor konstante krav om empati og omsorg i hyppige interaktioner, er serlig
udsatte. Arbejdspladser, der fremmer brugen af deep-acting, oplever mindre emotionel
udmattelse, mdfd social stette og prosicial adfeerd, mens lav anvendelse af deep-acting er
forbundet med hurtigere udvikling af udmattelse (Becker & Cropanzano, 2015). Emotional
udmattelse kan saledes vare en konsekvens af EL, men den medieres af arbejdsmiljoets
autenticitet. Emotional udmattelse er et psykologisk stadie af mangel pé ressourcer til at
regulere sig selv, eller vere noget for nogen eller sig selv, og er betragtet som et

hovedelement i job burnout (Wright & Cropanzano, 1998).

Burnout manifesterer sig ikke kun som fysisk og emotionel treethed, men ogsd som
kynisme og nedsat personlig effektivitet, hvilket forvarrer medarbejderens arbejdsliv og
generelle velvere (Kammeyer-Mueller et al., 2013; Pugliesi, 1999). Burnout har ogsé
varet undersogt med organisatoriske interesser for gje: idet burnout medferer nemlig en
hgj grad af turnover, hvorved der mistes ressourcer til sygemelding samt oplaering af nye
medarbejdere (Goodwin, Groth & Frenkel, 2011). Serlig surface-acting er forbundet med
oget fravaer og turnover, is@r 1 professioner med hoje folelsesmaessige krav (Aw et al.,
2020; Framke et al., 2019). I dansk kontekst viser forskning, at krav om felelsesmassig
regulering er forbundet med en eget risiko for langtidssygemelding. Serligt lerere,
paedagoger, sundhedspersonale og andre omsorgsprofessioner oplever sterre krav til
folelsesmassig regulering, hvilket eger risikoen for burnout (Framke et al., 2019). En
made at screene for burnout pa, er ved at undersoge forekomsten af Deviant acting. Det er
bekraeftet 1 flere studier at emotional deviance har en moderat positiv korrelation med

emotional udmattelse (Bussing & Glasser 1999; Grandey, 2003).

Forskning har underseogt forskellige mekanismer, der forbinder folelsesarbejde med

burnout, herunder ‘depletion mechanism', der beskriver hvordan ressourcer danner
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grundlag for al reaktion, og at mangel pa ressourcer medferer mindre hensigtsfulde
reaktioner eller adferd. Deep -acting kraever maske flere krefter indledningsvist til at
regulere med, men dissonansen og relative belastning er lavere efterfolgende, samtidig
med deep-acting kan have positive effekter, der giver flere ressourcer og dermed fylder de
emotionelle-ressourcer op. Modsat udtemmer surface-acting de emotionelle ressourcer
hurtigere, og de fylder ikke op igen (Brotheridge & Lee, 2002). Surface-acting kan
desuden vare en reaktion pa manglende ressourcer, for eksempel ved posttraumatisk stress,
hvor det anvendes som en nedlesning At surface acting kan skyldes individets enten
manglende ressourcer i form af emotionel-selvkontrol eller kapacitet til at regulere med, er
ogsd underbygget af forskning omhandlende posttraumatisk stress som folge af
post-traumatisk-events 1 arbejdslivet. Her peger forskning pa, at surface acting kan
anvendes 1 mangel af bedre til at regulere et affektivt event, der vaekker sterke negative
folelser (Birze et al., 2020). Brugen af surface-acting kan derfor teenkes at vare en negativ
spiral mellem manglende ressourcer, der dermed bevirker brugen af mere belastende

strategier.

6.3 Jobtilfredshed og medarbejderengagement

Sammenh@ngen mellem EL, jobtilfredshed og medarbejderengagement er efterhdnden
velunderbygget i litteraturen. Det ses dog, at der er vaesentlige forskellige i, hvorvidt det er
en negativ eller positiv association, athaengigt af typen af EL strategier, der anvendes, samt
display-reglernes foki. Forskning viser, at serligt integrative display-regler omhandlende
fremvisning af positive folelser er keedet sammen med en hojere grad af jobtilfredshed (Aw
et al., 2020; Diefendorff et al., 2011) samt positivitet og entusiasme (Brotheridge &
Grandey, 2002). Modsat er undertrykkelse af folelser kadet sammen med lavere
tilfredshed (Zapf, 2002 ; Cote, 2005).

Deep-acting bidrager til storre jobtilfredshed (Becker & Cropanzano, 2015), selvom dette
resultat ikke er konsistent pa tvaers af meta-analyser (Hiilsheger & Schewe, 2011).
Desuden viser forskning, at deep-acting pa meso-niveau kan gge jobtilfredsheden, isaer nér
ledere anvender denne strategi (Fisk & Friesen, 2012). Deep-actings autentiske

interaktioner fremmer sterkere sociale band og hejere grad af tillid, hvilket resulterer i
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positive effekter sdsom gget energi og engagement 1 arbejdspladsen (Xanthopoulou et al.,

2018).

Som tidligere navnt, oplever medarbejdere, der anvender surface-acting, oftere en
dissonans mellem indre folelser og ydre adferd (Grandey, 2000). Denne emotionelle
dissonans ferer til stress og ubehag, hvilket i sidste ende kan resultere 1 jobutilfredshed
(Zapf, 2002). Generelt er surface-acting negativt korreleret med jobtilfredshed (Choi &
Kim, 2015; Kinman et al., 2011). Gentagne interaktioner, hvor der udtrykkes falske
folelser, kan forsterke folelsen af manglende autenticitet, hvilket forer til oget stress,
frustration og intern konflikt—faktorer, der alle har en negativ indvirkning pa
jobtilfredsheden (Hochschild, 1983). En vigtig dimension i denne sammenhang er
begrebet 'ITmposter-syndrom'. Imposter-syndromet er karakteriseret ved en vedvarende
folelse af utilstreekkelighed og en manglende tro pa egne evner, hvilket ofte forer til
burnout. Medarbejdere, der lider af imposter-syndrom, er mere tilbgjelige til at udfere EL

for at kompensere for deres selvopfattede mangler (Robinson & Judge, 2019).

Jobtilfredshed er ogsd athangig af anerkendelse og belenning for det udferte arbejde.
Anerkendelse oger oplevelsen af meningsfuldhed, hvilket igen fremmer jobtilfredsheden
(Siegrist, 1996). Anerkendelse medforer ogsa folelse af verdi og identitet, hvilket oger
identiceringen og tilhersforholdet til arbejdspladsen. Nér folelsesarbejde bliver vaerdsat,
kan det fore altsd bade feore til en markant forbedring af bade jobtilfredshed og
medarbejderengagement (Ogbonna & Harris, 2004).

Anerkendelse kan manifestere sig i forskellige former, lige fra verbal ros til strukturelle
belonninger sdsom bonusser eller karriereudviklingsmuligheder, og anerkendelsen kan
stamme fra bidde kunde, kollega, eller leder (Martinez-Inigo et al., 2007). Bonusser eller
okonomiske belonninger oger is@r jobtilfredsheden, nér der ofte anvendes overfladisk

folelsesfremvisning (Grandey, Chi & Diamond, 2013).

Folelsesarbejde kan dog ogsd fere til depersonalisering, hvor medarbejderen
folelsesmaessigt distancerer sig fra arbejdet og de mennesker, de interagerer med.
Depersonalisering, som ogsa er blevet beskrevet som eks. ‘disengagement’, 'neglect’, and
withdrawal og 1 moderne tid som ’‘quit-quitting’ er en forsvarsmekanisme mod de hgje
krav om folelsesmassig regulering. Dette kan fore til en folelse af fremmedgerelse og

nedsat jobtilfredshed (Peng & Li, 2023). Forsvarsmekanismerne kan forstds gennem et
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ressourcebevarende perspektiv, hvor medarbejdere forseger at undgd ressourcekravende
aktiviteter for at beskytte deres tilbagevaerende emotionelle reguleringskapacitet (Hobfoll,
1989 — COR-theori). Dog har denne forsvarsmekanisme negative konsekvenser, bade
organisatorisk og individuelt, da den reducerer effektiviteten i arbejdet, underminerer den
kollektive solidaritet samt arbejdets mening, og i varste fald fore til en fuldstendig
mistillid til karrieren med et enske om at forlade jobbet (Peng & Li, 2023). Surface-acting
oger risikoen for depersonalisering, mens deep-acting mindsker den (Peng & Li, 2023).
Desuden er deviance-acting, som er en anden konsekvens af emotionel udmattelse,

negativt forbundet med jobtilfredshed (Biissing & Glaser, 1999).

6.4 Individuelle og relationsmeessige konsekvenser

Folelsesarbejde kan ogsd bidrage til konflikter mellem arbejde og privatliv. Den
vedvarende regulering af folelser i arbejdssammenhang kan komplicere overgangen til
privatlivet, hvor medarbejdere kan opleve vanskeligheder med at "slukke" og vende tilbage
til en mere autentiske folelsesfremvisning. Dette kan udfordre evnen til at veaere
opmerksom pa egne folelser og til fuldt ud at vere narvaerende og engageret i sit
folelsesliv uden for arbejdet, hvilket kan fere til en oplevelse af falskhed eller uoprigtighed
(Hochschild, 1983). Ud fra energi-udtemnings analogi, kan den stress og udmattelse
folelsesarbejde medfelger, reducere individets evne til at deltage i og nyde fritidsaktiviteter
og familieliv, hvilket yderligere udvisker greenserne mellem arbejde og privatliv (Van Der
Merwe, 2019).

Surface-acting er serligt problematisk i denne sammenhang, da det kan have
en negativ spillover-effekt, hvor negative folelser overfores til andre roller, sdsom familie-
eller parforhold (Wagner et al., 2014). Denne effekt forsterkes af, at surface-acting ofte
medferer en oget negativ affekt og en reduceret positiv affekt (Headrick & Park, 2022;
Judge et al., 2009). Det er s@rlig undertrykkelse af negative folelser, som kan fore til en
vedvarende negativ affektiv tilstand. Dette skyldes at de situationer, der frembringer disse
folelser af negativ affekt, bliver genstand for refleksion og rumination, hvilket eger den
generelle negative affekt (Gross, 2002). Dette kan resultere i vanskeligheder med at
opretholde sunde relationer og interaktioner i privatlivet (Grandey & Krannitz, 2016;

Krannitz et al., 2015).
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Modsat ses autentiske display med formildende effekter pa bade energi og socialt
sammenhold pé arbejdet, afthjelpe interpersonel negativt spillover, hvor dérligt humer og
lav energi pa arbejdet kan komme til at gd ud over kollegaer eller familie (Deng et alt.,
2017). Deep acting og de resulterende genuine emotionelle udtryk kan til tider endda vaere
berigende og beskyttende (Xanthopoulou et al., 2018), idet de kan fremme folelser af
integritet, selv-autenticitet (Hiilsheger & Schewe, 2011), personlig udmarkelse og succes

(Fouquereau et al., 2019).

Endelig giver folelsesarbejde muligheder for personlig udvikling og vaekst, ved at oge
indsigten 1 eget folelsesliv og derved udvide folelsesmaessige kompetencer. Bevidstheden
om de staerke interpersonelle kompetencer kan bidrage til en folelse af stolthed over egne
prestationer (Fouquereau et al., 2019). Ved at navigere i de komplekse emotionelle
landskaber, som deres professionelle roller ofte kraever, udvikler medarbejdere en dybere
forstéelse af sig selv og deres folelsesmassige kapaciteter. Dette kan fore til forbedret
emotionel intelligens, som er en verdifuld kompetence bidde inden for og uden for
arbejdspladsen. Udvikling af disse ferdigheder kan hjelpe medarbejdere med at opbygge
steerkere relationer, treffe mere informerede beslutninger og handtere livets udfordringer

med storre resiliens (Kinman et al., 2011).

Ud over emotionel intelligens er oplevet selv-kontrol, eller selv-efficacy 1
folelsesregulering, en veasentlig dimension, hvor individet enten kan opleve vekst eller
tab.. Deep-acting er positivt korreleret med hegjere selv-kontrol, hvor daglig brug af
deep-acting styrker evnen til at regulere egne folelser, hvilket har positive konsekvenser 1
privatlivet (Grandey, England & Boemerman, 2020). Modsat korrelerer surface-acting med
lavere selv-kontrols evner, hvilket kan medfere en tilbgjelighed til, at individet har svaerere
ved at slippe arbejdsrelaterede folelser, hvilket, far lov til at pavirke senere beslutninger 1

den private kontekst (Gabriel et al., 2023).

Alkoholforbrug er et relevant omrade i denne sammenhang, da der er en sammenhang
mellem selv-kontrol og valg af reguleringsstrategier. Medarbejdere, der regelmessigt
anvender deep-acting, har generelt et lavere alkoholforbrug, som ellers ofte kan anvendes
som en affektiv regulator (Sayre, Grandey & Chi, 2020). Omvendt har nogle studier pavist
en sammenhang mellem surface-acting og et hejere alkoholforbrug, isar blandt

medarbejdere med lav selv-kontrol (Grandey & Frone et al., 2019). Det er dog uklart, om
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dette alkoholforbrug primert kan tilskrives emotionel udmattelse og den dermed
reducerede kognitive evne til selvregulering, eller om det skyldes darligere humer.

Folelsesarbejde har ogsa vist sig at have indflydelse pd kostvaner og treningsadfaerd.
Surface-acting kan fore til dirligt humer, hvilket oger indtaget af usunde madvaner (dog
medieret af selv-efficacy i folelsesregulering) og reducerer mengden af treening (medieret
af humer) (Headrick & Park, 2022). Sddanne studier antyder, at surface-acting ikke altid
resulterer 1 negativt humer, og hvis det ikke gor det, pavirker det ikke nedvendigvis
individets generelle velbefindende, hvis individet  besidder  effektive

selvreguleringsferdigheder.

6.5 Opsummering af konsekvenser

Udviklingen inden for forstielsen af konsekvenserne af folelsesarbejde (EL) har a&ndret sig
betydeligt over tid. Oprindeligt introducerede Hochschild (1983) teorien med fokus pa de
belastninger, folelsesarbejde medferte, hvor det blev betragtet som entydigt negativt for
arbejderen. Efterfolgende forskning har dog ikke konsekvent kunne underbygge denne
opfattelse, idet empiriske studier har pavist, at konsekvenserne af folelsesarbejde er mere
nuancerede og varierede. Dette har fort til en dybere undersegelse af forskellene i
konsekvenserne mellem forskellige folelsesreguleringsstrategier, hvilket har abnet op for
en differentiering af bade negative og positive konsekvenser af folelsesarbejde (Zapf et al.,
2021). Forstéaelsen af folelsesarbejdets effekter har saledes udviklet sig til at erkende, at EL
ikke entydigt er negativt, men ogsa kan have positive udfald (Hochschild, 1983; Grandey
& Gabriel, 2015).

Der er desuden sket en gget differentiering og nuancering af de forskellige strategier til
folelsesregulering. Et eksempel pd denne udvikling er forskning, der har skelnet mellem de
forskellige effekter af surface-acting, athengigt af om det involverer undertrykkelse af
folelser eller display af falske folelser. Det har vist sig, at det primaert er undertrykkelsen af

folelser, der har negative konsekvenser for individet, snarere end selve skuespillet.

et fokus pd de individuelle konsekvenser, har nyere forskning set pd udfald for bade
medarbejderen og selve organisationen, hvor det er fundet at forskellige strategier til at

regulere folelser med, bade kan pavirke individ og organisationen positivt og negativt. EL
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anvendes saledes ikke alene l&ngere som teori til at forstd arbejdsmarkedets udnyttelse af

individet, men kan ogsa bruges til at optimere organisationers performance.

Hvor Hochschild oprindeligt havde et fokus pa de individuelle konsekvenser, har nyere
forskning udvidet perspektivet til ogsé at inkludere organisatoriske udfald. Det er blevet
pavist, at forskellige strategier til folelsesregulering kan pévirke bade individet og
organisationen pa bide positive og negative mader. Folelsesarbejde anvendes derfor ikke
leengere kun som en teori til at forstd arbejdsmarkedets udnyttelse af individet, men ogsa
som et redskab til at optimere organisationers performans. Eksempelvis er det blevet
belyst, hvordan visse former for folelsesarbejde kan styrke relationer pé arbejdspladsen og
forbedre kunde- og patientoplevelser. Denne viden kan gere organisationer mere tilbgjelige
til at implementere strategier, der forbedrer arbejdernes effektivitet, med performans for
gje. Dette skift i fokus kan dog ogsd have negative konsekvenser for individet, da en
organisatorisk motiveret forstidelse af EL potentielt kan fore til oget udnyttelse af
arbejderen. Hvilket er modsat ensket for Hochschilds oprindelige markedskritiske position,

med fokus pa at beskytte arbejderen.

Dertil er der flere konsekvenser, der er blevet keedet sammen med EL. Hvor Hochschild
primert havde fokus pé dissonans og sidenhen fremmedgerelse som konsekvens af EL, har
den fortsatte udvikling inden for feltet fort til en mere holistisk tilgang til EL’s
konsekvenser for den enkelte arbejdstager. Dette inkluderer en forstdelse af, hvordan
emotionel udmattelse og efterfolgende udbraendthed kan pévirke jobtilfredshed, helbred og

privatliv.

68



7 Konklusion

Hensigten med specialet var at besvare spergsméilet ”Hvordan har emotional labor udviklet
sig fra dets introduktion til i dag?”. Forud for specialeskrivningen havde jeg en
forventning om, at det ville vere muligt at finde en forholdsvis lineer og progressiv
udvikling og at fremstille dette 1 et overblik, hvor den ene udvikling overtog det neeste og
teorien sdledes blev udbygget. I midlertidig viste det sig, at der ikke er tale om en
enkeltstiende udvikling, men snarere mange sammenvavede udviklingsbeveagelser, der
hver is@r har bidraget med indsigter og forstaelser og udvidelser til teorien. En udvikling
der 1 hvert fald kan beskrives er, at EL har udviklet sig fra at vere et veldefineret og
afgrenset begreb til at forstd folelsers betydning i arbejde til at kunne udvides med mange
facetter, fokus og nuancer. Udviklingsbevagelserne har relateret sig til en rakke
forskellige omréder; fra de mere definitive anvendelsesformer af EL, til de
konstruktionsmessige undersegte omrader af begrebet. Derfor har jeg forsegt at satte
fokus indenfor disse udviklingsomrader: 1) definitioner, 2) udfoldelsesarenaer, 3)

teoretiseringer af strategier til udferelse og 4) konsekvenser.

Udviklingen har ikke vearet let at skildre, og det er svart at fremsatte et definitiv svar pa
hvad der defineres som EL, da der stadig er tvetydighed herom. Definitioner har rykket sig
fra udelukkende at omhandle selve emotionsarbejdet til ogsa at have fokus pd krav og
forventninger, samt udferslen af arbejdet. Der er dog gjort haderlige forseg pa at
sammenfatte de forskellige anvendelser og konstruktions fokus. Disse tiltag laegger op til
om man skal betragte EL som en mere overordnet teoretisk rammeforstdelse, der kan

bruges til at belyse brugen af folelser i arbejdslivet, snarere end et definitivt begreb.

Nar EL over tiden er blevet undersogt, er det ogsd operationaliseret med vidt forskellige
dimensioner, med forskellige fokusomrader, som ofte ogsa relaterer sig til definitionen der
settes. Et af de sterste udviklinger er, at EL ikke leengere blot bruges til at beskrive det at
regulere egne folelser for en lon, men ogsa bruges i undersggelsesgjemed hvor henblik er
at undersoge folelsesarbejde ift. prestationer, konsekvenser og krav. De forskellige
dimensioneringer af EL har blandt bidraget til en storre forstaelse af EL, hvor der ber tages
hegjde for emotionelle ressourcer, emotionelle eller sociale evner og kompetencer,
autentisitet, rettethed for reguleringen, hyppigheden eller mangden af arbejdet, samt

styrken af display-regler. Flere af disse dimensioner vidner om en udvikling af teorien,
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hvor der bade settes mere fokus pd det individuelle men ogsd pa det strukturelles
betydning for udferslen af EL. Et sted Hochschild ellers forsegte at placere sig

midtimellem, med sin interaktioniske tilgang til fenomenet.

EL har ogsa udviklet sig massivt ift. arenaer teorien har kunne anlaegges i. Der er blevet
argumenteret for andre skel at betragte EL ud fra, der muligger anleggelsen af teorien
indenfor andre arbejdsformer end det direkte kundearbejde. En del af ELs udvikling har da
iser ogsa veret at overkomme Hochschilds skel mellem EL og EW, hvilket er lykkes
gennem bade omformninger af mdder at skelsatte pa, ligesom validiteten er blevet

kritiseret og overkommet via argumentation og empiri.

Ift. forskellige former for EL, introducerede Hochschild 4 former, hvoraf hun mente at kun
surface og deep acting var af relevans. En stor del af al forskning anvender i dag stadig
kun surface og deep-acting, i undersegelsen af EL. Dette pd trods af at denne
litteratursegning viser, at 3 andre hindteringsstrategier er velunderbygget og reprasenteret
som forskellige dimensionerne af folelsesarbejde. En storre igangvarende udvikling ift. de
forskellige former for felelsesarbejde, relaterer sig ogsd til rigiditeten og afgrensningen
mellem de forskellige former, og hvorvidt kategorisk teenkning er vejen frem. Forskning
forseger nu at lesne op for den kategoriske tenkning, og 1 stedet placere
emotionsreguleringsstrategier pa et kontinuum af flere dimensioner, hvilket helt ville
afskrive en uni-dimensionel tilgang til fenomenet. Det kraver dog at flere vaelger eller

bliver bevidst om udviklingen indenfor strategierne.

En af de ting der er konsensus om, er at folelsesarbejde kan vere belastende, men ikke
altid er det. De forskellige méder at konformere og leve op til eksterne sédvel som interne
display-regler, kan variere athengig af valensen, og hvorvidt der er at frembringe eller
skjule en folelse. Derudover har forskning overvejende pavist befordrende egenskaber ved
brugen af deep-acting, mens surface actings resultater er varierende. Dette star i
modsatning til Hochschilds fremlaeggelse af EL som varende drenende. Endvidere ser det
ud til at negative konsekvenser af surface acting kan modereres, séfremt individet har gode
kompetencer til selv at regulere sig, eller har emotionelle stottesystemer pa arbejdsplads
savel som hjemme. Og dette er ogsa i1 kontrast til Hochschild indledende fokus; som
udelukkende kiggede péd folelsesarbejdets konsekvenser qua arbejdet, og som fri for

folelserne derhjemme. Her viser forskning er mennesker har en emotional ressource der
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skal fordeles ud over dagen, hvorfor meget folelsesarbejde vil tere pa ressourcerne
derhjemme, og omvendt meget folelses arbejde kan taere pa krafterne ift. at anlegge og
tage mere effektive strategier 1 brug. Den nutidige tilgang til teorien udfordrer saledes ogséa

teoriens afgraensede fokus til kun arbejdspladsen.
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