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Resumo

No setor dos servigos € exigido aos trabalhadores a pratica de trabalho emocional, que
consiste na regulagdo de emocdes e expressdes para corresponder as necessidades da
organiza¢do, ¢ o modo como este ¢ exercido vai definir as suas consequéncias. Este estudo
tem por objetivo responder a questao “Quais sao as consequéncias do trabalho emocional na
industria do turismo e da hotelaria?” bem como identificar as praticas possiveis de se aplicar
na area de Gestao de Recursos Humanos no sentido de amortecer as consequéncias negativas,
tanto para o individuo como para a organizagdo. Por meio de uma revisao sistematica de
literatura, foi possivel identificar trés diferentes categorias de consequéncias: a) ao nivel do
trabalhador com consequéncias na sua saude mental; b) ao nivel da organizacdo com
consequéncias atitudinais face ao trabalho e a organizagdo empregadora e respostas
comportamentais ¢ desempenho; e ¢) ao nivel do cliente com consequéncias que influenciam

a sua satisfacao.

Palavras-chave: Trabalho emocional; industria de hospitalidade; industria do turismo;

industria da hotelaria; consequéncias do trabalho emocional.



Abstract

In the services sector, the workers are required to practice emotional labour, which
consists in regulating emotions and expressions to match the needs of the organization, and
it’s the way that is exercised that will define its consequences. This study aims to answer the
following question: "What are the consequences of emotional labour in the tourism and
hospitality industry?" and identifies the possible practices to be applied in the area of Human
Resource Management to mitigate the negative implications both for the individuals and
organizations. Through a systematic literature review, three different categories were
identified: a) at the worker level with consequences on their mental health; b) at the level of
the organization with attitudinal consequences concerning work and the employing
organization and behavioral and performance responses; c¢) at the customer level with

consequences that influence their satisfaction.

Keywords: Emotional Labour; Emotional Labor; Hospitality Industry; Tourism Industry,

Consequences of Emotional Labour.
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1. Introducio



O trabalho emocional pode ser definido como o esforco que os trabalhadores de
servigo fazem para modificar as suas emogdes (Morris & Feldman, 1996), ou ainda como o
processo de regulagdo de sentimentos e expressoes, em resposta as regras de manifestacao de
emog¢des com vista a promover os objetivos organizacionais (Zhan et al., 2016). De uma
forma geral, foi defendido que o trabalho emocional ¢ principalmente desempenhado pelos
trabalhadores de servicos interativos ou de trabalhos que envolvam um grande contacto com o
publico (Wharton, 1996), isto €, trabalhadores frontline. Atividades que dependem destes
trabalhadores, ou seja, que envolvem contacto direto com o publico, podem ser encontradas
em qualquer negdcio ou industria da area da prestacao de servigos (Wharton, 1993), area na

qual o turismo e a hotelaria se incluem.

Posto isto, o trabalho emocional ¢ considerado uma componente fundamental do
trabalho em servigos, no qual se exige um elevado grau de controlo emocional com o objetivo
de criar e manter uma relag@o positiva com os clientes (Brotheridge & Grandey, 2002). A area
dos servigos tem caracteristicas unicas quando comparada com outras areas, como a de
fornecimento de produtos e bens. Em geral, os servicos tém um grau de intangibilidade
superior, sao produzidos e consumidos simultaneamente ¢ sdo normalmente entregues através
de interagdes (cara a cara ou mediadas por tecnologia) entre clientes e prestador de servicos
(Gronnos, 1990, cit. in Wharton, 1993; Hochschild, 1983), interagcdes estas que tém uma
qualidade “dinamica e emergente” (Bowen & Schneider, 1988). A regulacdo emocional tem,
assim, particular relevancia devido ao facto de os trabalhadores frontline estarem na interface
entre o cliente e a organizagdo, representando-a para o exterior. O facto de os servicos
prestados durante um encontro serem relativamente intangiveis, dificultando a avaliagdo da
qualidade do servigo pelos clientes (Bowen & Schneider, 1988), potencia a importancia do
comportamento do prestador de servigcos durante o encontro, ja que este comportamento afeta
de forma significativa as percecdes do cliente sobre a qualidade geral do servico (Bowen et

al., 1989).

Assim sendo, este tema justifica um estudo profundo que permita uma analise
metodica e detalhada dos seus aspetos centrais e das suas consequéncias com vista ao
tratamento das questdes que acarreta. O impacto do trabalho emocional ¢ um tema atual e
prolifero nos ultimos 40 anos na literatura cientifica, sendo importante estudar as publicagdes
sobre o tema, que cada vez mais se revela uma preocupacdo na area da Gestdo de Recursos
Humanos (GRH), pelos efeitos na satide dos trabalhadores e na sua relacdo com o trabalho.

Assim, serd possivel propor sugestdes para a pratica de Recursos Humanos que protejam os
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trabalhadores da 4rea, procurando-se a resposta para a seguinte questdo de investigagdo:
“Quais sdo as consequéncias do trabalho emocional na industria do turismo e da hotelaria?”.
Decidiu-se direcionar a analise do impacto do trabalho emocional na industria do turismo ¢ da
hotelaria por ser, at¢ 2019, uma area em franco crescimento em Portugal e no Mundo.
Segundo o World Travel & Tourism Council, esta industria contribuiu para 10,3% do PIB
nacional e um em cada quatro novos postos de trabalho foi criado por esta industria nos
ultimos cinco anos. Para além disso, enquanto a economia global cresceu em 2,5%, a

economia na industria das viagens e do turismo cresceu em 3,5%.

Este estudo baseou-se no método da revisdo sistematica de literatura (RSL), tendo
como objetivo rever e analisar as publicagdes cientificas sobre o tema, analisando as
consequéncias do trabalho emocional e das respetivas estratégias no ambiente laboral do setor
acima referido. Tendo em conta a quantidade de informagdo disponivel, a RSL revelou-se o
método ideal para procurar a resposta a questdo de investigagdo, tendo-se estudado os
resultados de 14 artigos, extraidos das bases de dados EBSCO Discovery Service ¢ B-ON,
cujas datas de publicacdo se enquadram no intervalo temporal entre os anos de 2014 e 2019.
A escolha da RSL para este estudo foi motivada pelo interesse e pela necessidade de
responder a questdo de investigacdo e teve por base a possibilidade que este método oferece
de esclarecer inconsisténcias na literatura e de fornecer uma visdo abrangente dos problemas
associados a um tema. Permite igualmente a sugestdo de melhorias na area de Recursos
Humanos e pode alavancar o inicio de novos estudos, com base no conhecimento concreto e

atualizado oferecido pela RSL.

Os resultados da andlise permitem agrupar as consequéncias do trabalho emocional em
trés categorias: a) ao nivel do trabalhador com consequéncias psicologicas; b) ao nivel da
organizagdo com consequéncias atitudinais e comportamentais; e c¢) ao nivel do cliente com

consequéncias que influenciam a sua satisfagdo.

No que diz respeito a estrutura, o trabalho esta dividido em quatro capitulos, correspondendo
cada um deles sequencialmente ao enquadramento tedrico, a metodologia, a apresentacdo e
discussdao dos resultados e, por ultimo, a conclusdo. Na primeira parte, sdo apresentadas as
orientagdes genéricas do tema e o seu contexto na atualidade. De seguida, ¢ feita uma
explicagdo da metodologia deste estudo, com principal foco no método da RSL. Na
apresentacdo e discussdao dos resultados, sdo expostos os dados retirados de cada artigo alvo

de revisao e, no fim, conclui-se com um breve sumario das respostas encontradas, a
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enumeracdo das limitacdes deste estudo, as propostas para estudos futuros e solugdes para a

Gestao de Recursos Humanos no ambito deste tema.

11



2. Enquadramento tedrico
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2.1. Trabalho emocional

O esforco que os trabalhadores dos servigos fazem para modificar as suas emogdes ¢é
chamado trabalho emocional (Morris & Feldman, 1996). O trabalho emocional ¢ geralmente
definido como o processo de regulacdo de sentimentos e expressdes em resposta as regras de
exibicdo emocional proposta pelas organizagdes com vista a atingir os seus objetivos (Ekman
& Friesen, 1975; Goffman, 1959; Hochschild, 1983; Zhan et al., 2016). Hochschild (1983)
refere que a “gestdo de emocgdes” consiste na gestdo de sentimentos para criar manifestagdes
faciais e corporais publicamente observaveis, enquanto “trabalho emocional” ¢ o termo usado
como referéncia a estas mesmas atividades quando sdo feitas em publico e por um salério.
Segundo a autora, quando hé interagdo com o publico sob a orientagdo de uma organizagao, a
gestao das emocgdes de alguém nao ¢ um simples ato privado em contexto social. A natureza
de gerir emog¢des muda quando ¢ vendida como trabalho e estabelecida, ndo como negociagdo
privada, mas como politica da empresa. No contacto cara a cara ou “voz a voz” com 0O
publico, ¢ esperado que os trabalhadores produzam um estado emocional na outra pessoa
(cliente) como resultado daquela interagdo. Para além de gerir as emocdes, estes

colaboradores tém de as forgar, sendo tais emocgdes supervisionadas pelas chefias.

2.2. Estratégias de trabalho emocional

Os prestadores de servicos cumprem as regras de expressdo ou ‘“regras de
manifestagdo” emocional da organiza¢do através de diferentes estratégias comummente

classificadas em trés tipos: surface acting, deep acting e expressdao de emoc¢ao espontanea ou

genuina (Ashforth & Humphrey, 1993; Hochschild,1983).

Surface acting e deep acting

De acordo com Hochschild (1983), os trabalhadores desempenham o trabalho
emocional numa das duas seguintes maneiras: surface acting ou deep acting. O surface acting
envolve a simulacdo das emogdes que ndo sdo realmente sentidas, o que ¢ conseguido através
da apresentacdo cuidadosa de pistas verbais e ndo-verbais, como expressdes faciais, gestos e
tom de voz. O uso do surface acting ndo significa que o agente ndo experiencia qualquer
emocao, apenas significa que a emoc¢ao manifestada ¢ diferente da emocado sentida. Quando

os trabalhadores utilizam o surface acting, colocam uma “mascara” para tratar os clientes de
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uma determinada forma, independentemente dos seus sentimentos verdadeiros (Grandey,
2000). A estratégia de surface acting revela muitas vezes a tentativa de manipular os outros
ou a falta de interesse na interacdo, indicando que o trabalhador quer evitar aquela relacao
(Zhan et al., 2016).

Pelo contrario, o deep acting envolve tentativas de realmente experienciar as emogoes
necessarias de manifestar. Hochschild (1983) discute dois caminhos para deep acting: a)
estimular os sentimentos tentando suscitar ou suprimir uma emogao ¢ b) treinar a imaginagao
invocando pensamentos, imagens € memorias para induzir a emocgao associada (por exemplo,
pensar num casamento para se sentir feliz). Esta estratégia ¢ também chamada “fingir de boa-
fé” (Rafaeli & Sutton, 1987). Quando ha envolvimento em deep acting, as pessoas tendem a
sentir verdadeiramente as emogdes esperadas com o objetivo de serem sinceras com o0s
parceiros da interagdo em causa. Quem pratica esta estratégia tende a ser mais auténtico para
si mesmo (Brotheridge & Lee, 2002). Manifestacdes auténticas no contexto de deep acting
revelam, muitas vezes, a tentativa de ser genuino e acessivel, permitindo uma construgdo de
relacdo e de proximidade (Gross & John, 2003).

Assim, enquanto o surface acting se foca diretamente no comportamento externo, o
deep acting foca-se diretamente no sentimento interior (Ashforth & Humphrey, 1993). Os
conceitos de surface acting e de deep acting referem-se ao esforgo ou ato de tentar manifestar
a emogado apropriada e ndo as suas consequéncias — isto ¢, a qualidade do esfor¢o, a quao

genuina a emocao parece (Hochschild, 1979).

Emocoes genuinas e espontineas

Ashforth e Humphrey (1993) expandiram a definicdo de Hochschild (1983) ao incluir
a expressdo de emogdes genuinas € espontaneas como um terceiro meio de realizar trabalho
emocional. Apesar de o deep acting e de o surface acting serem estratégias de trabalho
emocional utilizadas para cumprir com as regras de manifestacio de emogdes das
organizagoes, estes conceitos nao incluem os casos em que alguém expressa e experimenta
espontanea e genuinamente a emog¢ao esperada. Assim, a defini¢do de trabalho emocional de
Ashforth e Humphrey (1993) inclui também os casos em que as emogdes que estdo em linha
com as regras de manifestacdo da organizagdo sao manifestadas sem esfor¢o, sem que o
trabalhador tenha de alterar as suas emocdes. Por exemplo, uma enfermeira que sente

simpatia ao ver uma crianga ferida ndo precisa de o fingir.
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2.3. Antecedentes do trabalho emocional

Hochschild (1983) afirmou que varias caracteristicas pessoais e de trabalho
influenciam a forma como as pessoas realizam o trabalho emocional. Estes fatores podem ser
identificados como antecedentes do trabalho emocional, tais como o género, a idade, a
experiéncia do trabalhador, a formagao adquirida para regular as manifestagdes emocionais ¢
0 apego emocional entre o colaborador e o cliente.

Hochschild (1983) argumentou que, devido ao facto de a cultura social exigir a
mulher, mais do que ao homem, que se foque nos sentimentos, a mulher ¢ melhor a praticar a
gestdo de emogdes. Hochschild (1983) defendeu ainda que a idade influencia a forma como
os trabalhadores desempenham o trabalho emocional. Os trabalhadores mais velhos tém
memorias emocionais mais amplas do que os trabalhadores mais jovens e, por isso, t€m mais
capacidade para criar os sentimentos necessarios, ou seja, para ativar o deep acting. A autora
também defendeu que trabalhadores com menos experiéncia ou menos ocupagao tendem a
sentir mais incerteza relativamente ao seu papel no trabalho. Assim, ¢ mais provavel que
facam mais esfor¢o e sintam mais dissonancia emocional. Para uma pratica ativa de deep
acting, as empresas dao formacdo aos trabalhadores (Ashforth & Humphrey, 1993;
Hochschild, 1979, 1983; Morris & Feldman, 1996; Rafaeli & Sutton, 1987) e, para além de
utilizarem a orienta¢do dos supervisores, as organizagdes podem utilizar aulas de formagao e
livros para direcionarem os trabalhadores para como manifestar determinadas emocodes
(Leidner, 1999). Segundo Hochschild (1983), quanto mais os trabalhadores tém formacao
para regular as manifestagdes, mais esfor¢o emocional vao exercer.

Quando os clientes exibem emocgdes positivas, os prestadores de servigos vao
expressar 0 que naturalmente sentem e vao experienciar menos dissonancia emocional e
menos esforco (Kruml & Geddes, 2000). Hochschild (1983) e Morris e Feldman (1996)
alegaram que quanto maior € o vinculo entre trabalhador e cliente, maior ¢ a emog¢ao € menos
consciéncia se tem dela. Quanto mais os trabalhadores se sentem ligados aos clientes, menos
fingem os sentimentos. Nestas situagdes, os trabalhadores tendem a expressar os seus
sentimentos verdadeiros ou a tentar sentir as emocdes que deveriam expressar (Kruml &
Geddes, 2000).

Todas estas relacdes ndo foram empiricamente testadas no trabalho de Hochschild. Por
1sso, através de um estudo quantitativo, as autoras Kruml e Geddes (2000) concluiram que os
trabalhadores sdo mais propicios a experienciar uma maior dissonancia emocional quando sdo
homens, quando sdo mais velhos, quando ndo estdo emocionalmente ligados aos clientes,
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quando os clientes exibem emocgdes negativas, quando ndo experienciam contagio emocional

e quando tém menos manobra na escolha de quais emog¢des exprimir.

2.4. Consequéncias do trabalho emocional

O modo como as pessoas regulam as suas emogdes pode influenciar os seus
sentimentos, comportamentos e bem-estar (Zhan et al., 2016). O desempenho do trabalho
emocional tem varias consequéncias para os trabalhadores: positivas e negativas. A variagdo
das consequéncias do trabalho emocional deve-se ao facto de existirem varias formas
individuais de gerir as emocgdes. Parte significativa da investigacdo que tem sido levada a
cabo nesta area aponta para as consequéncias negativas do trabalho emocional (Ashforth &
Humphrey, 1993; Morris & Feldman, 1996; Rafaeli & Sutton, 1987) tais como o burnout
(Tolich, 1993; Wharton, 1993), o stress (Sharrad, 1992), a baixa autoestima, a depressao, o
cinismo (Ashforth & Humphrey, 1993; Fineman, 1993), o aumento da angustia (Pugliesi,
1999), o desvio emocional (Fineman, 1993; Tolich, 1993), a inten¢ao de saida, a insatisfagdo
no trabalho e a exaustdo emocional (Hochschild, 1983; Ashforth & Humphrey, 1993;
Grandey, 2003). Por outro lado, alguns estudos indicam que o trabalho emocional pode
produzir resultados favoraveis, incluindo o aumento da satisfacdo, da seguranca e da
autoestima (Strickland, 1992; Tolich, 1993; Wharton, 1993), o aumento da eficacia e do bem-
estar psicologico (Ashforth & Humphrey, 1993; Conrad & Witte, 1994), a diminuicao do
stress (Conrad & Witte, 1994), o aumento da eficicia nas tarefas (Ashforth & Humphrey,
1993) e 0 aumento do sentido de comunidade (Shuler & Sypher, 2000).

Wharton (1993), em consequéncia da andlise das variagdes dos tipos e niveis de gestdo
emocional, afirmou que o trabalho emocional € um conceito multidimensional com diferentes
consequéncias para os trabalhadores, em diferentes situagdes. As consequéncias negativas do
trabalho emocional sdo normalmente mediadas pelo sentimento de falta de autenticidade ou
pela experiéncia da dissonancia entre expressoes e sentimentos (Erickson & Wharton, 1997;
Parkinson, 1991). Por outro lado, o trabalho emocional pode ter consequéncias positivas
quando ¢ experienciado como potencializador de melhoria no desempenho do trabalho ou
quando os trabalhadores estdo em controlo da sua gestdo de emogdes. Estudos indicam que os
efeitos negativos do trabalho emocional sdo menores naqueles que t€ém mais autonomia no
trabalho (Wharton, 1993, 1996).

O burnout, numa ou vérias das suas trés componentes - exaustdo emocional,

despersonalizagdo e diminui¢do da realizacdo pessoal (Maslach & Jackson, 1981) - foi o
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efeito mais vezes relatado como consequéncia negativa do trabalho emocional (e.g. Chu et al.,
2012; Hu et al., 2017; Hur et al., 2013; Kim, 2008; Lee & Ok, 2012; Li et al., 2017; Lv et al.,
2012; Rathi et al., 2013). Burnout ¢ a falta de energia e o cansago provocados por exigéncias
de elevado stress (Zohar, 1997). O conceito mais especifico de exaustao emocional inclui o
sentimento de estar emocionalmente esgotado, sobrecarregado e exausto (Maslach-Pines &
Keinan, 2006).

A teoria da conservacao de recursos (COR) (Hobfoll, 1989) tem sido amplamente
utilizada para proporcionar uma estrutura tedrica para se entender os antecedentes e as
consequéncias do trabalho emocional (Kim et al., 2012; Lee & Ok, 2012; Li et al., 2017) e,
mais especificamente, para sustentar o vinculo entre trabalho emocional e burnout. Segundo a
COR, os trabalhadores sdo motivados a ter, sustentar ¢ manter recursos, particularmente
quando enfrentam exigéncias no trabalho. De acordo com esta teoria, o stress deriva do
desequilibrio entre os recursos do trabalhador (suporte organizacional, autonomia no trabalho,
autonomia na tomada de decisdes, personalidade otimista, bem-estar psicologico e um sistema
positivo de recompensas) e das exigéncias no trabalho (sobrecarga no trabalho, conflito de
papéis e interagdes de stress no trabalho). O burnout desenvolve-se quando, por causa das
exigéncias do trabalho, os recursos emocionais ou fisicos estdo esgotados numa escala que
excede o reabastecimento, resultando num esgotamento total de recursos (Hobfoll, 1988).
Quando ha exigéncias fortes e duradouras para a regulagdo emocional, os individuos tendem a
sentir-se exaustos porque experienciam um desequilibrio entre o ganho e a perda de recursos.
Os estudos realizados indicam que ¢ a utilizagdo de estratégias de surface acting que esta
mais positivamente relacionada com a exaustdo emocional (e.g. Lee & Ok, 2012; Lee &
Madera; 2019 Hu et al., 2017; Rathi et al., 2013). O impacto prejudicial do surface acting
pode ser atribuido & sua natureza, porque quem pratica o surface acting precisa de enfrentar a
discrepancia entre as emogdes sentidas e as emogdes expressadas (Brotheridge & Lee, 2002;
Grandey, 2003; Lee & Ok, 2012; Li et al., 2017). Quando os trabalhadres experienciam
emocdes e sentimentos incompativeis na interacdo com os clientes, a sua energia cognitiva
esgota-se. Assim, os trabalhos em que o trabalho emocional é um requisito apresentam-se
como uma ameaca aos recursos dos trabalhadores, esgotando estes recursos para responder
aos requisitos do trabalho emocional (Hu et al., 2017). Por exemplo, Hur et al. (2013)
encontraram evidéncia empirica de que a exaustdo emocional ¢ uma consequéncia da
estratégia de surface acting em assistentes de bordo, tendo verificado que estes trabalhadores
sentem uma tensdo angustiante, que leva a exaustdo emocional, quando manifestam emogdes

que ndo sentem. A investigagdo existente demonstra também que o stress € a exaustdo
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emocional decorrentes da dissonadncia e do esfor¢co emotivo provocados pelas estratégias de
deep acting tém um impacto negativo sobre a satisfacdo com o trabalho (Gursoy et al., 2011;
Lam & Chen, 2012; Lee & Ok, 2012) e sobre o compromisso com a organizagao, aumentando
a intencao de saida (Hur et al., 2013; Lee & Madera, 2019; Rathi et al., 2013; Weiss &
Cropanzano, 1996). Por outro lado, o deep acting esta negativamente relacionado com a
exaustdo emocional (Rathi et al., 2013).

A expressao emocional dos prestadores de servigos influencia a resposta dos clientes.
Os prestadores de servicos que manifestam emogdes positivas podem aumentar o efeito
positivo nos clientes (Barger & Grandey, 2006; Pugh, 2001) e a sua satisfagio com o
prestador do servico (Tan et al., 2004). Hennig-Thurau e Walsh (2009) verificaram
empiricamente que a simpatia € o bom humor dos trabalhadores frontline produzem os
resultados organizacionais desejdveis como a satisfacdo do cliente com a prestagdo do
servigo, o aumento do compromisso, da fidelizacdo e da retengdo do cliente e a intengdo por
parte do cliente de passar comentarios positivos sobre a organizagao a outras pessoas.

Diferentes estratégias de trabalho emocional geram respostas distintas por parte dos
clientes. Quando os prestadores de servicos adotam estratégias de deep acting, os clientes sdo
mais propensos a tratd-los com respeito e de forma agradecida porque apreciam a tentativa
dos trabalhadores de serem genuinos e acessiveis e experienciam uma elevada ligagdo
interpessoal e de proximidade com estes. Por outro lado, quando os clientes se deparam com
trabalhadores que praticam surface acting, tendem a trata-los de uma forma mais negativa
porque percecionam os trabalhadores como indiferentes ou manipuladores e formam uma
impressao negativa dos mesmos. Nesta situacao, os clientes podem agir de forma agressiva ou
defensiva para protegerem os seus proprios interesses (Gross & John, 2003). Para além disso,
enquanto o deep acting esta positivamente correlacionado com o desempenho na recuperagao
do servigo (DRS), processo pelo qual os trabalhadores procuram reparar, junto dos clientes,
falhas no servico de um modo eficaz (Boshoff & Allen, 2000), o oposto acontece com o
surface acting (Kim et al., 2012). Trabalhadores com elevada inteligéncia emocional, ou seja,
com habilidade para perceber e compreender informagao emocional e gerar e regular emogdes
que promovem o crescimento emocional e intelectual (Salovey & Mayer, 1990), sdo
geralmente mais propicios a conseguir regular melhor as suas emog¢des € a conseguir atingir
as emogoes dos outros, promovendo interacdes mais positivas (Kim et al., 2012). A pesquisa
de Kim et al. (2012) confirmou que altos niveis de inteligéncia emocional enfraquecem a
relagdo negativa entre surface acting e DRS e fortificam a relacdo positiva entre deep acting e

DRS.
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2.5. Trabalho emocional na area dos servicos

No geral, os estudos sobre trabalho emocional focam-se em trabalhadores frontline,
trabalhadores de servicos interativos ou de trabalhos que envolvam grande contacto com o
publico (Wharton, 1996). Estima-se que algum grau de trabalho emocional esteja presente em
aproximadamente dois tercos das comunicagdes no local de trabalho (Mann, 1999), sendo
uma componente particularmente importante do trabalho frontline em servigcos onde, pelo
facto de haver um contacto direto com os clientes, se exige grau de controlo emocional
elevado para manter com estes uma relacdo positiva (Brotheridge & Grandey, 2002).
Empregos de servigos frontline podem ser encontrados em qualquer negdcio ou industria em
que sdo prestados servicos (Wharton, 1993).

Um encontro de servigo ¢ definido como o periodo de tempo durante o qual um
consumidor interage com o servico. O encontro de servigo ¢ geralmente definido como o
contacto direto entre o consumidor e o prestador de servigos, incluindo ndo apenas a interagao
cara a cara bem como toda a experiéncia do encontro (Shostack, 1985). O conceito de
trabalho emocional tem particular relevancia nos chamados service encounters ou encontros
de servico (Bowen & Schneider, 1988) ja que: a) os trabalhadores frontline estdo na interface
entre a organizagdo € o cliente, portanto representam a organizacdo para o cliente; b) a
maioria dos servigos sao produzidos e consumidos simultaneamente (Gronroos, 1990), sendo
normalmente entregues através de interagdes cara a cara ou “voz a voz” entre os agentes dos
servicos e os clientes; c) a incerteza criada pela participagdo do cliente no encontro faz com
que estes encontros tenham uma qualidade dinamica e emergente; e d) os servigos sdo bens
predominantemente intangiveis e, por isso, a sua qualidade ¢ muitas vezes dificil de avaliar
(Gronroos, 1990). Estes quatro fatores valorizam o comportamento do prestador de servigos
durante o encontro e esse comportamento afeta as percegdes do cliente em relagcdo a qualidade
do produto, tanto de bens como de servigos (Bowen et al., 1989).

Existem expectativas comuns relativamente a reagdo emocional apropriada dos
individuos envolvidos na transacdo de servigos. Estas expectativas ddo origem a regras ou
normas que especificam o intervalo, a intensidade, a duracdo e o objeto das emogdes que
devem ser experienciadas em cada tipo de servigo. Por exemplo, espera-se que as tripulagdes
de avido se sintam alegres e amigaveis, os diretores de funerarias, sombrios e reservados € os

enfermeiros, empaticos e solidarios (Hochschild, 1979, 1983).
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2.6. Trabalho emocional na industria do turismo e da hotelaria

Muitos trabalhadores da industria do turismo podem ser classificados como
trabalhadores de servigo frontline uma vez que os seus trabalhos envolvem o contacto direto
com o cliente (Anderson et al., 2003). A industria do turismo e da hospitalidade ¢
caracterizada por ter um ritmo de trabalho intenso, por envolver horarios de trabalho
incomuns e por existir uma alta carga de trabalho (Tsaur & Tang, 2012). A natureza do
trabalho na industria da hospitalidade ¢ altamente potenciadora de stress, o ritmo de trabalho
¢ acelerado (Chuang & Dellmann-Jenkins, 2010), a inddstria tem, em muitos casos, baixa
remuneragdo (O’Leary & Deegan, 2005), o trabalho ¢ organizado por equipas e ¢ exigente em
termos de competéncias (Testa & Sipe, 2012). Os hotéis, por exemplo, estdo abertos 24 horas
por dia, sete dias por semana, sem fechar para férias (Cleveland et al., 2007). Os trabalhadores
normalmente trabalham em turnos de muitas horas, em horarios ndo tradicionais, ¢ tém pouca
flexibilidade para conjugar o trabalho com a vida pessoal (McGinley et al., 2014). Na
industria da aviagdo, os assistentes de bordo enfrentam uma elevada carga de horas de
trabalho, turnos noturnos e diurnos e um clevado nivel de stress no trabalho. Os assistentes de
bordo sdo trabalhadores frontline, e o seu corte de cabelo, vestudrio, postura e expressoes
emocionais devem atender aos regulamentos das companhias aéreas (Hochschild, 1983).
Além disso, sdo confrontados com horarios irregulares consoante os voos (Liang and Hsieh,
2005). Com todas estas caracteristicas do trabalho, os assistentes de bordo tendem a suportar
uma alta pressao no trabalho (Boyd and Bain, 1998).

Para além de tudo, este setor tem fortes normas para manifestacdo de emocdes
positivas. E esperado que os trabalhadores estejam alegres nas interagdes, uma vez que a
simpatia com os clientes ¢ considerada um valor acrescentado do servico prestado (Morris &

Feldman, 1996).
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3. Metodologia
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3.1. Objetivo do trabalho

O método utilizado teve como principal objetivo responder a questdo de investigagao
“Quais sao as consequéncias do trabalho emocional na industria do turismo e da hotelaria?”.
Posto isto, foi importante perceber o que ¢ trabalho emocional, como ¢ praticado nesta
industria e de que forma tem impacto nos trabalhadores que o praticam. Dada a abundancia de
literatura na area para investigar as consequéncias na vida pessoal e profissional dos
trabalhadores deste setor quando lhes ¢ exigido trabalho emocional, considerou-se apropriada
a adocdo do método de revisao sistematica da literatura. As revisoes sistematicas baseiam-se
na definicdo de uma estratégia de pesquisa que tem como objetivo identificar e analisar
literatura relevante para responder a questdo de investigacdo. Neste método € necessario
comegar por definir um protocolo de revisao de literatura que especifica a questdo de
investigacdo e os critérios que serdo utilizados para realizar a revisdo, nomeadamente os
critérios de inclusdo e exclusdo explicitos para aceder aos estudos, uma revisao sistematica da
literatura deve seguir um protocolo que envolve a identificagdo da pesquisa, a selecdo dos
estudos primarios, a avaliacdo da qualidade do estudo, a extragdao dos dados e a monitorizagao

do progresso e a sintese dos dados (Kitchenham, 2004).

3.2. Meétodo de pesquisa

A revisao sistematica de literatura, de acordo com Kitchenham (2004), ¢ um meio de
identificar, avaliar e interpretar todos os estudos disponiveis que sejam relevantes para
responder a uma questao de investigagao especifica, de uma area de um determinado tema ou
de um fenémeno de interesse. Os estudos individuais que contribuem para uma revisao
sistemdtica sdo chamados de estudos primarios, onde ¢ feita uma investigagdo sobre um
assunto especifico. Uma revisdo sistematica ¢ uma forma de estudo secundario por incluir
uma revisao dos estudos primarios que abordam o tema. Um dos motivos pelo qual se adotou
o método de revisdo sistemadtica de literatura foi o interesse e a necessidade em identificar as
diferentes consequéncias de diferentes formas de trabalho emocional nos trabalhadores da
industria do turismo e da hotelaria. Uma revisdo sistematica de literatura ajuda a esclarecer
inconsisténcias e a fornecer uma visao sobre os problemas reais com estudos especificos
sobre o tema pretendido. Os resultados de um estudo deste tipo permitem derivar implica¢des
para a gestdo de Recursos Humanos, no sentido de sugerir estratégias e agdes com vista a
melhoria do bem-estar dos trabalhadores das organizagdes deste setor. A realizagdo de uma

revisdo sistematica de literatura pode ainda oferecer pistas de investigagdo futura, ao permitir
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identificar lacunas na investigagdo existente. Na fase inicial do método definiu-se a questao
de investigagdo, seguida da pesquisa, realizada entre junho e novembro de 2019, tendo sido
feita posteriormente a discussao dos resultados. Independentemente da abordagem da presente

revisdo, garantiu-se qualidade em todos os momentos.

3.3. Instrumentos de recolha de informacao/ Estratégia de pesquisa

Nas secgdes seguintes esta presente o protocolo deste estudo, com as bases de dados
escolhidas, as palavras-chave definidas, os filtros de pesquisa e os critérios de inclusdo e
exclusdo para a selegdo dos artigos. As bases de dados utilizadas foram a EBSCO Discovery
Service e a B-ON, onde se utilizaram as seguintes palavras-chave: “Emotional Labour’;
“Emotional Labor”; “Hospitality Industry”; “Tourism Industry”; e “Consequences of
Emotional Labour”. Durante a pesquisa foram aplicados filtros que definissem a escolha dos
artigos a integrar a revisdo sistematica de literatura. Os artigos selecionados tinham de conter
estudos realizados no setor do turismo ou da hotelaria. Os estudos que s6 tinham o resumo
disponivel e ndo apresentavam texto integral foram excluidos da amostra; retiveram-se os
artigos que apds a leitura e andlise dos titulos e resumos respeitaram os critérios de
elegibilidade definidos. No total foram selecionados 14 artigos, a partir dos quais se realizou a

analise de conteudo da respetiva informagao.

Critérios de inclusao e exclusao

Para orientar a pesquisa por forma a obter apenas informagdo relevante que
respondesse a questdo de investigacdo, incluiram-se os artigos dentro do espago temporal
2014-2019, de lingua portuguesa ou inglesa, estudos publicados em revistas e jornais
cientificos com revisdo por pares, estudos empiricos de natureza qualitativa e quantitativa,
dentro do setor da hospitalidade, em correspondéncia com a palavra-chave “hospitality
industry”, que na lingua portuguesa corresponde ao setor do turismo e da hotelaria, e
excluiram-se os artigos que ndo estivessem disponiveis na integra e todos aqueles que ndo

abordassem o tema da questdo de investigacdo diretamente.
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3.4. Procedimentos de selecao dos estudos

Na etapa de selecdo dos estudos, os resultados apontaram 1646 artigos, sendo que 975

estavam disponiveis na base de dados EBSCO e 671 na B-ON. Estas foram as bases de dados

escolhidas por serem as mais completas disponibilizadas pela Universidade Catdlica. Por

forma a registar todas as fases de sele¢do, utilizou-se o Diagrama Prisma (Moher et al., 2009),

ilustrado na Figura 1.

Figura 1

Esquema de selecdo dos artigos com adaptagdo pelo modelo do diagrama PRISMA
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A Figura 1 representa o mecanismo de garantia de qualidade da revisdo sistematica da
literatura, clarifica o processo e representa o impacto da aplicagdo dos critérios de inclusdo e
exclusdo ao longo das diferentes fases, desde a identificagao até a inclusdo. A presente revisao

sistematica de literatura baseia-se numa amostra de 14 artigos.

3.5. Técnica de analise de informacgao

A andlise da informagdo dos artigos recolhidos (ver Apéndice) foi realizada com base
na andlise de contetido definida como sendo uma andlise dos significados, um método
empirico ¢ um conjunto de técnicas de andlises de comunicagdes e instrumentos
metodoldgicos, que se podem aplicar a conteudos diversificados e que permitem a
interpretacdo dos dados para a extracdo de categorias de forma rigorosa e objetiva (Bardin,
2011). A autora referiu que o tipo de analise categorial é o mais generalizado porque permite
tomar em consideracdo a totalidade de um texto. A analise de conteudo aparece como um
“conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes visando obter por procedimentos
sistemdticos e objetivos de descri¢do do contedo das mensagens indicadores (quantitativos
ou nao) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condigdes de
produgdo/rece¢do (variaveis inferidas) dessas mensagens” (p. 25). Segundo Hardwood e
Garry (2015) um dos beneficios do método da analise de contetido € a flexibilidade no projeto
de pesquisa, que permite ao investigador organizar e categorizar a pesquisa de um modo
logico e coerente. Na Tabela 1 € possivel observar as subcategorias e categorias derivadas da

analise dos artigos que foram necessarias para responder a questao de investigacao.

Tabela 1

Identificagdo das categorias e subcategorias dos artigos incluidos na RSL.

Categoria Subcategoria Descricio Numero de Artigos

Impacto do trabalho
Consequéncias ao ) )
Consequéncias na saide ~ emocional no estado
nivel do
mental do trabalhador psicologico e na satde 3
trabalhador
mental dos trabalhadores
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) Repercussdes do trabalho
Consequéncias na relagao
emocional na relagao do
entre o trabalhador, o
trabalhador com a 9
trabalho e a organizacao )
organizacgao

Influéncia da pratica de

Consequéncias ao .
q trabalho emocional nas

nivel do cliente .
respostas do cliente 2

A andlise de contetido guiou a estrutura da tabela representada. Foi a partir dessa
analise que se procedeu a categorizacdo dos artigos, método que permite a classificacdo de
elementos para introduzir uma ordem segundo determinados critérios (Bardin, 2011). Em
qualquer projeto de andlise de contetido € necessario codificar mecanismos para analisar os
dados com uma determinada sequéncia (Hardwood & Garry, 2015). Portanto, ¢ preciso
formular a questdo a ser respondida, selecionar a amostra que vai ser analisada e definir as
categorias que vao ser aplicadas, delinear o processo de codificacdo e implementa-lo (Kaid,
1989 cit. in Hsieh & Shannon, 2005). Na presente revisdo sistematica de literatura, as
categorias emergem dos codigos, definidos como sendo as consequéncias do trabalho
emocional, tendo sido realizada uma analise de contetido convencional (Hsieh & Shannon,
2005), o oposto de uma analise de conteudo direta, que ocorre quando o contetido € analisado

com base em categorias pré-definidas.

As categorias sdo padrdes ou temas que estdo diretamente expressos no texto ou que
sao derivados da analise do mesmo. SO assim € possivel estabelecer relagdes entre os
contetdos e as categorias identificadas (Hsieh & Shannon, 2005) como representado na
Tabela 1. Durante a andlise de informagdo dos artigos selecionados, verificou-se que a
resposta a questdo de investigacdo estava dividida em diferentes consequéncias. Os estudos
reportaram consequéncias do trabalho emocional ao nivel do trabalhador na sua saude mental
e na sua relagdo com o trabalho e consequéncias na satisfagdo do cliente. O significado de
cada uma das categorias serd mais exaustivamente explorado no capitulo seguinte, de

apresentacao e discussao de resultados.
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3.6.

Extracao de dados

Categorizacio dos artigos

Os artigos foram categorizados de modo a organizar a informacdo e ser possivel

enquadra-los em diferentes temas para responder aos objetivos da pesquisa e garantir uma

analise precisa dos mesmos. A analise de contetido organiza-se em trés pontos cronologicos:

1) pré-analise; 2) exploracdo do material; e 3) tratamento dos resultados, inferéncia e

interpretagdo (Bardin, 2011). Tendo em conta as etapas descritas, apos a analise da

informacao, procedeu-se a estruturagao por categorias, como se pode verificar na Tabela 2.

Tabela 2

Categorizagdo dos artigos

Ano de
Categoria Artigo Autor(es)
Publicacao
A comparison of the enactment and consequences of
emotional labor between frontline hotel workers in two Newnham 2017
contrasting societal cultures
Workplace Emotions: A Study of Frontline Soni 2017
Frontline employees’ passion and emotional
Chen, Chang
exhaustion: The mediating role of emotional labor 2019
& Wang
strategies
Understanding hotel employees’ service sabotage:
Emotional labor perspective based on conservation of Lee & Ok 2014
resources theory
Trabalhador Explaining the Link Between Emotional Labor and )
Xu, Martinez
Turnover  Intentions: The Role of in-Depth &L 2017
v
Communication
Impact of customer orientation on turn over Wu, Shie & 2017
intention: mediating role of emotional labour Gordon
Is all support equal? The moderating effects of )
Kim, Hur,
supervisor, coworker, and organizational support on 2017
Moon & Jun
the link between emotional labor and job performance
The impact of emotional labor on employees’ work- Hofmann &
life balance perception and commitment: A study in the Stokburger- 2017
hospitality industry Sauer
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Verifying the moderating effects of personality
factors on the relationship between emotional labour Sohn 2017

and customer orientation

Faking it or feeling it: the emotional displays of

i Lee & Madera 2018
surface and deep acting on stress and engagement
Relationship between Emotional Labor and Customer
Lee, Ok & Ki
Orientation among Airline Service Employees L 2018
ee
Mediating Role of Depersonalization
Upscale hotel employees’ surface acting: The roles of
Kwon, Jang &
perceived individualized consideration and emotional L 2019
ee
intelligence
Creating of customer loyalty by cabin crew: A study
of the relation between emotional labor and job Okabe 2016
performance
Cliente
The Role Of Emotional Service Expectation Toward
Jeong, Park,
Perceived Quality and Satisfaction: Moderating Efects H 2019
yun

of Deep Acting and Surface Acting

Posteriormente a organiza¢ao metodoldgica do trabalho e a defini¢do dos estudos para
realizagdo da revisdo sistemdtica da literatura, procedeu-se a analise dos dados que
indicassem a resposta a questdo de investigacdo “Quais sdo as consequéncias do trabalho
emocional na industria do turismo e da hotelaria?”. A proxima sec¢ao destina-se a discussao
dos resultados que, tal como observado no processo de categorizagdo dos artigos, estdo
divididos em consequéncias para o trabalhador — no individuo e na relacdo com a organizagado

- e para o cliente.
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4. Apresentacio e discussio dos resultados
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A andlise de conteudo realizada aos 14 artigos integrantes desta revisdo sistematica de
literatura permitiu determinar as consequéncias do trabalho emocional estudadas entre 2014 e
2019 na industria do turismo e da hotelaria. Esta andlise possibilitou categorizar estas
consequéncias em trés tipos: consequéncias na saude mental do trabalhador, consequéncias na
relacdo entre o trabalhador, o trabalho e a organizagdo, e consequéncias na resposta do
cliente. As duas primeiras podem ser agregadas em consequéncias ao nivel do trabalhador,
enquanto a ultima diz respeito ao nivel do cliente. Nos subcapitulos seguintes ¢ possivel
observar toda a informacao necessaria que justifica a ligacdo entre o trabalho emocional e as

consequéncias relatadas neste setor.

4.1. Consequéncias na saude mental do trabalhador

O burnout tem sido apontado pela investigacdo neste campo como uma das principais
consequéncias do trabalho emocional (e.g. Chu et al., 2012; Hu et al., 2017; Hur et al., 2013;
Kim, 2008; Lee & Ok, 2012; Li et al., 2017; Lv et al., 2012; Rathi et al., 2013). O burnout
pode ser definido como a falta de energia e o cansago provocados por exigéncias de elevado
stress (Zohar, 1997). A sindrome de burnout inclui trés componentes: a) exaustdo emocional -
sentimento muito forte de tensdo emocional que produz uma sensacdo de esgotamento, de
falta de energia e de recursos emocionais para lidar com as exigéncias profissionais; b)
despersonalizacdo - desenvolvimento de sentimentos e atitudes negativas, por vezes de
indiferenca e cinismo face as pessoas que contactam com o profissional no contexto de
trabalho; c) falta de realizacdo pessoal no trabalho - perda do sentido de relacdo com o
trabalho (Maslach & Jackson, 1981).

De entre os estudos incluidos na presente revisao sistematica de literatura, varios
indicam que ndo € o trabalho emocional por si s6, mas o mecanismo escolhido de trabalho
emocional, que explica o burnout. Quanto mais os trabalhadores usam mecanismos de
trabalho emocional baseados em surface acting, e assim na dissonancia entre os verdadeiros
sentimentos € a expressdo emocional exterior, mais tendem a confrontar-se com niveis
elevados de stress (Lee & Madera, 2018), de exaustdo emocional (Chen et al., 2019;
Newnham, 2017; Okabe, 2017; Soni, 2017) e de despersonalizacdo (Lee et al., 2018;
Newnham, 2017). Por outro lado, os mesmos estudos mostram que, em geral, ha uma relagao
negativa entre a ado¢ao de mecanismos de deep acting € as mesmas variaveis, sugerindo que
o deep acting funciona como protetor face ao burnout. Em resumo, a investigacao sugere que
¢ melhor “sentir” as emogdes prescritas pela organizagdo (deep acting) do que “fingir” as

emocdes (surface acting). Os estudos mencionados acima acrescentam uma maior
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compreensdo sobre o impacto do trabalho emocional na saide mental, procurando perceber
diferengas entre grupos. Newnham (2017) compara os mecanismos € as consequéncias do
trabalho emocional entre individuos de sociedades que contrastam na dimensao
individualismo-coletivismo (I-C), apresentada por Triandis et al. (1988), neste caso
trabalhadores frontline do setor da hotelaria na Australia, um pais predominantemente
individualista, e nas Filipinas, um pais predominantemente coletivista. Segundo Triandis
(2001, cit. in Newnham, 2017), esta dimensao ¢ a mais significativa, ao nivel das diferencas
culturais, para compreender variagcdes na forma como o trabalho emocional ¢ realizado
(Brotheridge e Taylor, 2006, cit. in. Newnham, 2017). Newnham (2017) comprova que a
utilizagdo do deep acting é equivalente em ambas as culturas e os niveis de burnout, exaustao
emocional e despersonalizagdo provocados pelo deep acting sdo semelhantes nas duas
culturas. O surface acting ¢ mais utilizado em culturas idiocéntricas, sendo que os
trabalhadores que utilizam mais esta estratégia tendem a reportar maiores niveis de exaustao
emocional e de despersonalizagdo. Estas diferencas podem residir no facto de nas culturas
individualistas as pessoas serem mais independentes e darem maior prioridade aos objetivos
individuais do que aos objetivos do grupo (Triandis, 1995, cit. in Newnham, 2017). Os
individualistas sdo obrigados a utilizar o surface acting devido aos requisitos do seu trabalho
(Mesquita & Delvaux, 2013, cit. in Newnham, 2017). J& nas culturas coletivistas promove-se
a interdependéncia dos individuos dentro do grupo (Hofstede, 2001, cit. in Newnham, 2017).
As necessidades do grupo tém prioridade em relagdo as necessidades individuais e a
preocupacao em manter relacdes fortes € elevada (Triandis, 1995, cit. in Newnham, 2017). Os
coletivistas preferem refletir em sociedade e veem a ajuda ao proximo como uma obrigacao
moral. Os coletivistas preferem mostrar emogdes positivas enquanto controlam as emocdes
negativas (Triandis, 1995 cit. in Newnham, 2017).

Soni (2017), por outro lado, explorou as diferencas na experiéncia de trabalho
emocional de trabalhadores do sexo feminino e do sexo masculino com fung¢des de frontline
no setor da hotelaria, tendo confirmado que as mulheres adotam mais mecanismos de deep
acting do que os homens. A autora pressupde que tais resultados tenham que ver com o facto
de as mulheres terem, no seu dia a dia, de enfrentar mais situagdes de regulacdo emocional em
casa e no trabalho, tornando-se, por isso, mais habeis a fazé-lo do que os homens, que
provavelmente consideram mais dificil gerir as emogdes e precisam de mais formacao para as
gerir quando lidam com clientes (Wharton & Erickson, 1993, cit. in Soni, 2017). No mesmo
estudo a autora confirmou que existe um efeito moderador do suporte social dos colegas na

relagdo entre o trabalho emocional e a exaustdo emocional. No entanto, este efeito acontece
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no sentido oposto ao esperado. Soni (2017) verificou que existe um efeito de buffering
reverso, o que significa que altos niveis de suporte entre colegas podem levar a um aumento
do impacto do trabalho emocional na exaustdo emocional. A autora defendeu que este
resultado, ja verificado em outros estudos (Johnson, 2004; Chu, 2002 cit. in Soni, 2017) tera a
ver com o facto de a procura de apoio de um colega exigir reciprocidade, isto € que se faga o
mesmo pelo colega, acrescentando uma maior carga emocional ao trabalho.

Finalmente, Chen et al. (2019) comparam como trabalhadores frontline do setor da
restauracdo com diferentes niveis de “paixdo” pelo trabalho — paixao harmoniosa versus
paixdo obsessiva - utilizam as estratégias de trabalho emocional e como ¢ que isso os conduz
a exaustdo emocional. O processo de internalizacdo da atividade profissional na identidade do
sujeito sugere a existéncia de dois tipos de paixao, com manifestacdes psicologicas diferentes:
uma paixao harmoniosa ¢ uma paixdo obsessiva. A paixao harmoniosa resulta de uma
internalizacdo auténoma da atividade profissional para a identidade da pessoa, isto €, o sujeito
aceita livremente a atividade como importante para si proprio. Assim, a atividade ocupa um
espaco significativo, mas ndo avassalador, na identidade da pessoa. Os individuos com paixao
harmoniosa pelo seu trabalho sentem-se motivados para trabalhar na sua profissao pelo prazer
e pelas oportunidades de desenvolvimento que esta lhes confere. Em contraste, a paixao
obsessiva pelo trabalho resulta de uma internalizagdo controlada, sendo a motivacdo para a
atividade baseada em objetivos extrinsecos ao proprio trabalho, tais como a aceitagao social, a
autoestima ou o salario (Vallerand, 2008 cit. in Chen et al., 2019). Os resultados de Chen et
al. (2019) indicam que trabalhadores com paixdo harmoniosa pelo trabalho se protegem da
exaustdo emocional, utilizando mais o deep acting. Os trabalhadores com paixdo obsessiva
utilizam mais o surface acting, o que se traduz num nivel mais elevado de exaustdo

emocional.

4.2. Consequéncias na relacio do individuo com o trabalho e com a
organizacio
4.2.1 Atitudes face ao trabalho e a organizacio empregadora
Alguns autores tém estudado a relacdo entre o trabalho emocional e a satisfacdo com o
trabalho, inclusivamente no setor da hotelaria e do turismo. Os resultados ndo sdo, no entanto,
univocos. Por exemplo, no contexto da hotelaria de luxo, Kwon et al. (2019) encontraram

uma relacdo positiva entre o uso da estratégia de surface acting e a satisfacdo com o trabalho,
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que ¢ mediada pela atencdo individualizada dada pelo supervisor. Quando o esforco
necessario para praticar o surface acting tem suporte dos supervisores e ¢ realizado sob um
estilo de lideranca direcionado para o desenvolvimento, o impacto nos trabalhadores ¢
positivo e vai aumentar a satisfacdo no trabalho. Os autores verificaram ainda que a
inteligéncia emocional ¢ moderadora dessa relagdo; o impacto positivo identificado so se
aplica a trabalhadores com niveis moderados ou altos de inteligéncia emocional — definida
como a habilidade dos individuos de reconhecer e compreender emocdes e de utilizar e
regular essas emocoes para demonstrar o que ¢ desejado (Mayer & Salovey, 1997 cit. in
Kwon et al.,, 2019). Sendo os trabalhadores com maior inteligéncia emocional mais
competentes para lidar com situagdes de desafios emocionais e para regular as emocgdes, 0
surface acting passa a ser encarado por eles como uma tarefa. Quanto mais competente for a
utilizagdo do surface acting, maior ¢ o desempenho e, consequentemente, maior ¢ a satisfagdo
no trabalho (Kwon et al., 2019). Por outro lado, num estudo também com trabalhadores da
industria hoteleira, Hofmann e Stokburger-Sauer (2017) obtiveram resultados inversos. Os
autores avaliaram o trabalho emocional utilizando duas varidveis: a dissonancia emocional -
definida como a area de tensdo entre as emogoes sentidas € as que sdao realmente exibidas
(Zapt et al., 2001 cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017) — e a necessidade de manifestar
apenas emogoes positivas (Hochschild, 2006 cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017),
independentemente do estado emocional do trabalhador (Chun et al., 2012; Phillips et al.,
2006 cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017), tendo concluido que ambas exercem um
efeito negativo sobre a satisfacdo com o trabalho.

A par da satisfacdo com o trabalho, o equilibrio entre vida pessoal e profissional como
consequéncia das exigéncias associadas ao trabalho emocional, tem sido alvo de alguns
estudos. A percegdo dos trabalhadores sobre o equilibrio entre a vida pessoal e profissional é
influenciada pela interagdo entre os dois dominios (Clark, 2000 cit. in Hofmann &
Stokburger-Sauer, 2017). Os dois dominios coexistem e determinam se a vida pessoal e
profissional € percecionada como equilibrada ou ndo (Greenhaus & Beutell, 1895;
Montgomery et al., 2005 cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017). Uma perce¢ao negativa
deste equilibrio resulta num conflito entre os dois dominios, a vida pessoal e profissional ¢
percecionada como equilibrada quando as condi¢cdes das duas areas coexistem
harmoniosamente (Clark, 2000 cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017). No estudo ja
referido de Hofmann e Stokburger-Sauer (2017) verificou-se que o trabalho emocional nao s6
estd associado a menor satisfacdo com o trabalho mas também a uma menor percecdo de

equilibrio entre a vida pessoal e profissional, uma vez que os trabalhadores t€ém de ter papéis
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diferentes e incompativeis nos dois dominios da vida privada e profissional (Hochschild, 2006
cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017).

O compromisso (work commitment) ¢ o envolvimento (employee engagement) no
trabalho surgem também como consequéncias do trabalho emocional na literatura em analise.
O compromisso com o trabalho define-se pela ligagdo entre as caracteristicas individuais, as
caracteristicas do trabalho propriamente dito, a estrutura organizacional e as diferentes
experiéncias de trabalho (Berngman, 2006 cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017). Allen
e Meyer (1990, cit. in Hofmann & Stokburger-Sauer, 2017) descreveram o compromisso dos
trabalhadores em trés componentes: a) afetivo; b) de continuidade; e c¢) normativo. O
compromisso afetivo ¢ entendido como a ligagdo, identificagdo e envolvimento emocional
com a organizagdo. O compromisso normativo consiste no facto de o trabalhador acreditar na
sua responsabilidade para com a organizacdo. O compromisso de continuidade foca-se nos
custos do trabalhador em deixar a empresa ¢ no calculo custo-beneficio. Tendo-se centrado
essencialmente no compromisso normativo, Hofmann e Stokburger-Sauer (2017) encontraram
uma relagdo negativa entre o trabalho emocional (medido através da dissonancia emocional e
da necessidade de exibi¢do de emogdes positivas, como referido anteriormente) e o
compromisso (normativo) com o trabalho, relagdo essa que ¢ mediada pela satisfacdo com o
trabalho. De acordo com outros estudos, a inten¢ao de saida, que ¢ uma manifestagdo de (ndo)
compromisso, estd negativamente relacionada com a expressao de emogdes genuinas (Wu et
al., 2017; Xu et al., 2017) e com a adogdo de estratégias de deep acting (Wu et al., 2017) e
positivamente relacionada com a adogao de surface acting (Wu et al., 2017; Xu et al., 2017).
Os resultados de Xu et al. (2017), com supervisores do setor da hotelaria, mostram que a
relagdo negativa entre o surface acting e a intengao de saida ¢ moderada pela profundidade da
comunicacdo com colegas e subordinados. A comunicacdo entre colegas permite aos
trabalhadores ganhar recursos e suporte social, criando um ambiente social que permite
libertar a sua agitagdo emocional (Fenlason & Beehr, 1994; McCance et al., 2013, cit. in Xu
et al., 2017). Esta pode proteger os trabalhadores de eventos negativos que os podiam levar a
saida da organizacdo (Lee et al.,, 2014 cit. in Xu et al., 2017), tendo assim um papel
importante em diminuir a inten¢do de saida e em aumentar a retengao.

Lee e Madera (2018) exploraram a relagdo entre o trabalho emocional (no a&mbito das
relacdes entre colegas) e o envolvimento com o trabalho, definido como um persistente e
contingente estado afetivo e motivacional presente nos trabalhadores quando gerem as
exigéncias do seu trabalho (Demeroutti et al., 2001), tendo comparado resultados de duas

amostras - gestores e trabalhadores de servigo frontline do setor hoteleiro. Ao verificar que a
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estratégia de deep acting estd associada essencialmente a expressdo de emogdes positivas,
enquanto o surface acting esta associado a supressdo de emocdes negativas, os autores
confirmaram que ambas as estratégias, através das suas manifestagdes emocionais, estao
positivamente relacionadas com o envolvimento no trabalho, no caso dos gestores. Para os
trabalhadores frontline, apenas o deep acting € preditor de envolvimento. Segundo os autores,
as responsabilidades e os papéis especificos dos gestores podem explicar estas diferengas.

A orientagdo para o cliente ¢ definida como a tendéncia de um trabalhador para
procurar satisfazer as necessidades do cliente e estabelecer com ele uma relagao de longo
prazo (Saxe & Weitz, 1982 cit. in Lee et al., 2018). Num estudo empirico com uma amostra
de trabalhadores da aviacao, Lee et al. (2018) concluiram que a adogdo de estratégias de
surface acting, ao aumentar os sentimentos de despersonalizacdo, estd associada a niveis mais
baixos de orientag¢do para o cliente. No sentido oposto, o uso da estratégia de deep acting esta
associado a menores niveis de despersonalizacdo e assim a maiores niveis de orientacdo para
o cliente. Numa amostra mais diversa de trabalhadores da 4rea da hotelaria e do turismo
(hotéis, companhias aéreas, agéncias de viagens, parques de diversdo, restaurantes e lojas duty
free), Sohn (2017) conseguiu apenas confirmar as mesmas relagdes entre estratégias de
trabalho emocional e orientagdo para o cliente, tendo verificado que estas sao moderadas por
caracteristicas psicoldgicas, nomeadamente pela extroversdo e pelo neuroticismo (Sohn,
2017). Enquanto a extroversdo, fortemente ligada ao afeto positivo (ser extrovertido, com
energia), modera a relagdo negativa entre o surface acting e a orientagdo para o cliente, o
neuroticismo, que tem uma forte ligagdo com o afeto negativo (frustracdo, raiva, inveja),

modera a relacao positiva entre o surface acting e a orientagdo para o cliente.

4.2.2. Respostas comportamentais e desempenho

A literatura analisada aponta para a existéncia de relagdes significativas entre trabalho
emocional e desempenho no trabalho. Os dois artigos analisados a este respeito (Kim et al.,
2017; Okabe, 2017) evidenciam a existéncia de uma relacdo positiva entre a adogdo de
estratégias de deep acting € o desempenho no trabalho em assistentes de bordo. Okabe (2017)
confirmou também a existéncia de uma relacdo negativa entre surface acting ¢ desempenho.
Os resultados de Kim et al. (2017) indicam que o grau (percebido) de apoio dos colegas de
trabalho e o grau (percebido) de apoio das chefias tém fun¢des moderadoras na relagao entre
trabalho emocional e desempenho. A relagdo positiva entre deep acting e desempenho ¢
fortalecida quer pelo grau de apoio dos colegas quer pelo das chefias. Por outro lado, e
inversamente ao esperado, quando os trabalhadores percecionam um maior apoio por parte
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das chefias, o uso de deep acting aparece negativamente associado ao desempenho, o que nao
acontece quando a essa perce¢do de apoio ¢ baixa, podendo assim, falar-se de um efeito de
buffering reverso. Os autores especulam que tal se podera dever ao facto de a maior atencao
dos supervisores se centrar em procurar que os trabalhadores que usam surface acting mudem
as suas estratégias de regulagdo de emocgdes para melhorar a qualidade o servico. Tal pode ser
interpretado como desconfianga no seu desempenho, exacerbando ainda mais as suas
limitagdes na prestacao de servico.

A sabotagem do servico envolve a pratica de acdes desviantes pelos trabalhadores de
servigo, intencionalmente desenhadas para afetar a funcionalidade dos encontros no servigo
(Harris & Ogbonna, 2009 cit in Lee & Ok, 2014). Lee e Ok (2014) verificaram que o trabalho
emocional (via dissondncia emocional), a0 aumentar os niveis de burnout, tende a aumentar
os comportamentos de sabotagem do servigo em trabalhadores de hotel. O constante consumo
emocional na pratica de trabalho emocional e a dissonancia emocional esgotam a energia
psicoldgica dos trabalhadores. Trabalhadores emocionalmente esgotados tém menos
envolvimento emocional com os clientes, portanto prestam um servigo de forma mais
impessoal e insensivel. Esta despersonalizagdo faz com que os trabalhadores se sintam menos
competentes ¢ menos bem-sucedidos, que se avaliem de uma forma negativa e que fiquem
frustrados, o que os motiva a praticar maus comportamentos para compensar a perda
psicolégica e a frustracdo (Lee & Ok, 2014). Os autores verificaram, no entanto, que a
inteligéncia emocional modera a forga desta relacdo, diminuindo os efeitos da dissonancia
emocional. Trabalhadores com maior inteligéncia emocional tém mais capacidade para usar
as suas habilidades como recurso para desempenhar trabalho emocional e percebem a
exibicdo emocional como parte integrante das suas tarefas. O surface acting provoca
dissonancia emocional, mas quanto mais inteligéncia emocional tem um trabalhador, mais ¢
propicio a adotar a estratégia de deep acting. Maior inteligéncia emocional significa que os
trabalhadores sdo mais sensiveis e empaticos em relagdo aos sentimentos e emocgdes dos
clientes e que experienciam menos burnout, menos frustragdo e menos sabotagem de servigo

(Lee & Ok, 2014).
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4.3. Consequéncias para o cliente

Vérios estudos tém demonstrado a importidncia das estratégias emocionais dos
trabalhadores para os julgamentos e percep¢des dos clientes (Groth M., et al., 2009; Hur, W.
M., et al., 2015). No contexto dos servicos de hotelaria, Jeong et al. (2019) procuraram
perceber o efeito da detegdo por parte dos clientes da adogao de estratégias de deep acting e
surface acting na avalia¢ao da qualidade de servigo e na satisfacdo com o servi¢o. De acordo
com Parasuraman et al, 1985 (cit. in Jeong, Park & Hyun, 2019), a percecao da qualidade do
servigo ¢ determinada pela comparagdo entre o real desempenho do prestador de servigos e as
expectativas anteriores do cliente face a esse desempenho. No chamado setor da hospitalidade
(hospitality), as expectativas de servigo emocional sdo decisivas para a percecao global da
qualidade do servico. Os clientes esperam que os funciondrios expressem emocdes positivas,
como amizade, positividade, compaixdo e cordialidade, enquanto suprimem emogdes
negativas, como raiva, indiferenca ou frustracdo (Beal et al., 2006; Grandey e Gabriel, 2015
cit. in Jeong, Park e Hyun, 2019). Se ndo obtiverem confirmacdo dessas expectativas na
interagdo com os trabalhadores frontline, tenderdo a percecionar a qualidade geral do servigo
de forma desfavoravel, o que afetard negativamente a satisfacdo com o servico. Jeong et al.
(2019) verificaram que ha uma relacdo positiva entre expectativas e confirmagdo das
expectativas quando os clientes detetam niveis baixos de adogdo de surface acting. Esta
relagdo positiva deixa de existir quando os clientes identificam que os prestadores do servigo
utilizam abundantemente estratégias de surface acting, isto € de fingimento das emocdes.
Tendo em conta que a confirmagdo das expectativas tem um efeito positivo quer na percecao
da qualidade de servi¢o, como na satisfacdo com o servigo, este estudo aponta o uso de
estratégias de deep acting como obstaculo ao desenvolvimento de uma relag@o positiva com o
cliente. Os autores ndo conseguiram, no entanto, provar influéncia alguma da detecio de deep

acting por parte dos clientes na relacao entre expectativas e confirmagdo de expectativas.
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5. Conclusao
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Neste trabalho procurou-se responder a questdo de investigacdo “Quais sdo as
consequéncias do trabalho emocional na industria do turismo e da hotelaria?”. Através do
método de revisao sistematica de literatura, Foram identificados 14 artigos cientificos
publicados entre 2014 ¢ 2019 de relevo para responder a questdo de investigacdo. O trabalho
emocional ¢ praticado pelos colaboradores no contacto com o cliente, com impacto individual
e organizacional, em que ¢ o mecanismo escolhido - surface acting, deep acting ou emogodes
genuinas e espontaneas — que define a consequéncia resultante dessa pratica. A analise de
conteudo deu origem a uma categorizagao das consequéncias do trabalho emocional em trés
tipos: consequéncias na saude mental do trabalhador; consequéncias na relagdo com o
trabalho ¢ com a organizagdo empregadora; respostas comportamentais ¢ desempenho; e
consequéncias nas respostas do cliente.

Ao nivel da satde mental do trabalhador, quanto mais os trabalhadores usam
mecanismos de trabalho emocional baseados em surface acting, mais tendem a confrontar-se
com niveis elevados de stress (Lee & Madera, 2018), de exaustdo emocional (Chen et al.,
2019; Newnham, 2017; Okabe, 2017; Soni, 2017) e de despersonalizagao (Lee et al., 2018;
Newnham, 2017). Por outro lado, os mesmos estudos mostram que, em geral, ha uma relacao
negativa entre a adocao de mecanismos de deep acting e as mesmas variaveis, sugerindo que
o deep acting funciona como protetor face ao burnout. Soni (2017), por outro lado, explorou
as diferencas na experiéncia de trabalho emocional de trabalhadores do sexo feminino e do
sexo masculino com fungdes de frontline, tendo confirmado que as mulheres adotam mais
mecanismos de deep acting do que os homens. Chen et al. (2019) indicam que trabalhadores
com paixao harmoniosa pelo trabalho se protegem da exaustdo emocional, utilizando mais o
deep acting. Os trabalhadores com paixdo obsessiva utilizam mais o surface acting, o que se
traduz num nivel mais elevado de exaustdo emocional.

Ao nivel das atitudes face ao trabalho e a organizagdo empregadora, Kwon et al.
(2019) encontraram uma relagdo positiva entre o uso da estratégia de surface acting e a
satisfacdo com o trabalho. Quanto mais competente for a utilizacao do surface acting, maior ¢é
o desempenho e, consequentemente, maior € a satisfacdo no trabalho (Kwon et al., 2019). Por
outro lado, Hofmann e Stokburger-Sauer (2017) avaliaram o trabalho emocional tendo
concluido que exerce um efeito negativo sobre a satisfacdo com o trabalho. Verificou-se
também que o trabalho emocional nao sé esta associado a menor satisfacdo com o trabalho
mas também a uma menor percecdo de equilibrio entre a vida pessoal e profissional. Hofmann
e Stokburger-Sauer (2017) encontraram uma relagdo negativa entre o trabalho emocional e o

compromisso (normativo) com o trabalho. A intencdo de saida, que ¢ uma manifestagdo de

39



(ndo) compromisso, estd negativamente relacionada com a expressdo de emocdes genuinas
(Wu et al., 2017; Xu et al., 2017) e com a adocdo de estratégias de deep acting (Wu et al.,
2017) e positivamente relacionada com a adogao de surface acting (Wu et al., 2017; Xu et al.,
2017). Xu et al. (2017) mostraram que existe relagdo negativa entre o surface acting ¢ a
intencdo de saida, comprovando que a comunicagdo entre colegas tem um papel importante
em diminuir a intenc¢do de saida e em aumentar a retengdo. Lee e Madera (2018) exploraram a
relacdo entre o trabalho emocional € o envolvimento com o trabalho e concluiram que as
estratégias de surface e deep acting estao positivamente relacionadas com o envolvimento no
trabalho. Lee et al. (2018) concluiram que a adocdo de estratégias de surface acting esta
associada a niveis mais baixos de orientagdo para o cliente. No sentido oposto, o uso da
estratégia de deep acting esté associada a maiores niveis de orientagdo para o cliente.

Ao nivel de respostas comportamentais e desempenho, Kim et al. (2017) e Okabe
(2017) evidenciam a existéncia de uma relag¢do positiva entre a adogdo de estratégias de deep
acting ¢ o desempenho no trabalho. Okabe (2017) confirmou também a existéncia de uma
relacdo negativa entre surface acting e desempenho. Kim et al. (2017) indicam que a relacao
positiva entre deep acting e desempenho ¢ fortalecida quer pelo grau de apoio dos colegas e
das chefias. Lee & Ok (2014) verificaram que o trabalho emocional ao aumentar os niveis de
burnout, tende a aumentar os comportamentos de sabotagem do servico.

Ao nivel de consequéncias para o cliente, uma vez que estes esperam que o0s
funciondrios expressem emocdes positivas, enquanto suprimem emocdes negativas, Jeong et
al. (2019) defenderam que se os clientes ndo obtiverem confirmacdo das expectativas criadas
pelo servigo durante a interacdo com os trabalhadores frontline, tenderdo a percecionar a
qualidade geral do servigo de forma desfavoravel, o que afetard negativamente a satisfagdo
com o servigo. Jeong et al. (2019) verificaram que ha uma relagdo positiva entre expectativas
e confirmacao das expectativas quando os clientes detetam niveis baixos de adogdo de surface
acting. Essa relagdo positiva deixa de existir quando os clientes identificam que os
prestadores do servigo utilizam abundantemente estratégias de surface acting. Importa
salientar que a detecdo por parte do cliente de deep ou surface influencia a satisfacdo dos
clientes: Surface influencia negativamente e deep ndo influencia esta satisfacdo. A qualidade
do servico vai depender da confirmagdo das expectativas do cliente em como quao
positivamente os trabalhadores exprimem emogdes positivas.

Existem varias praticas de recursos humanos que ajudam a amortecer as
consequéncias negativas do trabalho emocional nos trabalhadores. Os gestores precisam de

estar atentos ao modo como os seus colaboradores seguem as regras organizacionais de
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manifestagdo emocional, porque o tipo de estratégia de trabalho emocional em que os
trabalhadores se vao envolver tem impacto na sua relagdo com a organizacao (Goodwin et al.,
2011). Adotar um estilo de lideranga diferente, e criar uma cultura organizacional orientada
para as emogdes, com uma visdo para um local de trabalho em grupos, podera ajudar os
trabalhadores mais individualistas a comportarem-se de um modo cooperativo e solidario
entre si (Newnham, 2017). Lee, et al (2014) defenderam que para se construirem boas
relagdes na organizacdo ¢ importante implementar o senso de comunidade no espaco de
trabalho e isso representa mais do que a remuneragdo monetaria ou um plano de beneficios. E
preciso entender de que modo os trabalhadores interagem com os colegas e prestar atencao ao
desenvolvimento das competéncias de comunicagdo, como permitir momentos de interagao
entre os trabalhadores durante as horas de trabalho e promover atividades sociais fora do local
de trabalho para fortalecer relagcdes entre os colegas (Xu, et al.,, 2017) e consequentemente
diminuir os niveis de exaustdo emocional. Chen, et al. (2019) referem que a exaustdo
emocional dos trabalhadores frontline diminui a performance da organizagdo e piora a
qualidade do servi¢o, o que tem um impacto negativo nas operacdes € na gestdo da empresa.
Portanto, as chefias precisam de dar aten¢ao aos processos de mudangas emocionais dos
colaboradores frontline e aos seus diferentes niveis de influéncia. Promover o suporte
organizacional pode ajudar a reduzir a supressdo de emog¢des negativas durante as interagdes
entre colegas e automaticamente aumentar o envolvimento do individuo com o trabalho. Estes
métodos podem ajudar a promover o trabalho de equipa, a cooperacdo e a colaboracdo entre
os trabalhadores. Esta interagdo entre colegas pode transportar-se para as relagcdes com os
clientes o que vai gerar beneficios para a organizacao (Lee & Madera, 2018). Promover o
envolvimento é importante porque a rotatividade de trabalhadores implica grandes custos para
a organizagdo, portanto desencorajar os trabalhadores a pratica de surface acting seria uma
boa solucdo uma vez que a relagdo dessa estratégia com a intencao de saida ¢ muito forte (Xu,
et al., 2017). Os gestores conseguem reduzir o stress nos trabalhadores ao desencorajarem a
pratica de surface acting e de supressio de emocdes negativas através de técnicas de
formacdo ou intervengdes que aliviem o esgotamento de recursos.

As organizagdes da indlstria da hospitalidade devem formar os trabalhadores para
desenvolverem a pratica efetiva das técnicas de deep acting, como reavaliagdao cognitiva, para
verem as situagdes de uma forma mais positiva e modificar as emocdes que determinadas
situacdes podem provocar, por exemplo fazer com que os trabalhadores tentem ver a situacao
pela perspetiva do cliente permite que estes sintam as emocdes que o cliente estd a

experienciar (Grandey, 2000).
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Posto isto, um dos critérios de avaliagdo durante os processos de recrutamento deve
ser verificar se os candidatos t€ém paixao harmoniosa pelo cargo a que se candidatam, uma vez
que com paixao obsessiva os colaboradores estdo mais expostos a exaustdo emocional (Chen,
et al., 2019). No momento do recrutamento de colaboradores frontline, deve-se selecionar
individuos com base em determinadas caracteristicas de personalidade, como por exemplo
serem proativos (Fang, et al., 2011). Tragos de personalidade positivos, como extroversao,
presenca agradavel e inteligéncia emocional estdo associados a pratica de deep acting (Lee &
Ok, 2012). Portanto, no processo de selecao deve ser adotado um método com questdes de
comportamento para aumentar a possibilidade de recrutar os colaboradores que melhor se
enquadram no perfil pretendido (Kim, et al., 2017).

Na industria do turismo e hotelaria, a irregularidade de horarios, os longos turnos de
trabalho e os clientes exigentes contribuem para o stress relacionado com o trabalho, piora o
bem-estar e gera insatisfagdo com o trabalho. Deste modo, as organizag¢des deste setor devem
implementar as suas proprias estratégias para controlar o trabalho emocional e prevenir os
colaboradores dos seus impactos negativos para, assim, protegerem a organizacdo de
consequéncias ndo desejaveis.

Ao longo do trabalho, apesar do rigor no método utilizado, existiram limitagdes na
realizacdo do mesmo. As principais foram as bases de dados consultadas terem sido apenas
duas (EBSCO Discovery Service e B-ON), os artigos terem de estar disponiveis em
repositdrio aberto e restritos ao idioma inglés e portugués e a possibilidade de escassez de
resultados derivada a utilizagdo de apenas cinco palavras-chave (trabalho emocional; industria
de hospitalidade; industria do turismo; industria da hotelaria; consequéncias do trabalho
emocional). A indicagdo das limitagdes pode servir como pontos a seguir em realizagdo de
trabalhos futuros.

A investigagdo cientifica ¢ importante para aprofundar conhecimentos e promover
orientagdo para investigacao futura. Deste modo, sugere-se para estudos futuros investigacao
sobre as consequéncias do trabalho emocional praticado entre colegas e entre trabalhador e
chefia, uma vez que essa pratica também esta presente nessas interagdes e na literatura ¢

maioritariamente abordado o trabalho emocional entre trabalhador e cliente.
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7. Apéndice

Apéndice — - Tabela de leitura para analise de contetido dos artigos
incluidos na RSL



Titulo Data e Tipo Autores Objetivos Metodologia Variaveis Resultados/
de estudo Conclusdes
A comparison of the 2017 Michael P. O trabalho emocional é A amostra foi distribuida | Surface acting; Os trabalhadores nas
enactment and Newnham comparado entre trabalhadores | por trabalhadores burnout, Filipinas demonstraram
consequences of Estudo de um hotel nas Filipinas e na | frontline em hotéis deep acting; maior alocentrismo e
emotional labor between quantitativo Australia com base nas luxuosos em Manila, idiocentrismo; idiocentrismo do que a
frontline hotel workers in dimensoes de idiocentrismo Sydney e Melbourne. Os | alocentrismo. amostra da Australia.
two contrasting societal (egocentrismo) e alocentrismo | trabalhadores foram Em ambas as culturas os
cultures (vis@o em grupo). divididos pelo contacto idiocentristas demonstram
Identificar trabalhadores direto com o cliente, usar mais o surface acting
frontline de hotel que exibem | supervisores e ndo e experienciar mais
atitudes e valores de supervisores, em areas burnout do que os outros.
idiocentrismo e alocentrismo. | front office, restaurantes Os mecanismos de
Determinar semelhangas e e bares. liderancga e de suporte sdo
diferencas em como estes Nas Filipinas e na adaptaveis a amostra nas
trabalhadores frontline Australia, 411 e 323 Filipinas para aumentar os
executam o trabalho inquéritos foram beneficios e minimizar o
emocional ¢ os niveis de completados, perigo de adotar trabalho
burnout que experienciam. respetivamente. emocional.
Determinar como estes
resultados contribuem para as
abordagens dos empregadores
em minimizar o prejuizo e
maximizar os beneficios da
atuagdo do trabalho emocional
numa cultura de coletivismo.
Creating of customer 2016 Noriko Okabe Determinar como um alto Questionario a 413 Trabalho emocional; | Membros ativos da
loyalty by cabin crew: A nivel de competéncia em trabalhadores de uma desempenho no tripulag@o reportaram ter
study of the relation Estudo hospitalidade na tripulagdo de | companhia aérea asiatica. | trabalho. um baixo nivel de
between emotional labor quantitativo cabine em companhias aéreas ambiguidade e um alto
and job performance pode afetar a verdadeira nivel de desempenho no

satisfagdo dos clientes, de um
modo que outros métodos,

trabalho, mas reportaram
também um alto nivel de




como o uso de informagao
tecnoldgica, ndo conseguem
afetar.

exaustdo emocional. Se a
tripulacdo perceber os
mecanismos emocionais,
entdo os eventuais efeitos
negativos podem
converter-se para um
desempenho superior no
trabalho.

Explaining the Link 2017 Shi Xu; Investigar a relag@o entre trés | Amostra de Estratégias de O surface acting e o deep
Between Emotional Labor Larry R. estratégias diferentes de trabalhadores frontline trabalho emocional acting estdo associados a
and Turnover Intentions: | Estudo Martinez; Qin trabalho emocional (surface (rececdo, F&B - food and | (surface acting, deep | intencdo de rotatividade e
The Role of In Depth quantitativo Lv acting, deep acting, ¢ emocdes | beverage e acting e emogoes a comunicagdo profunda
Communication genuinas) e as intengdes de housekeeping) em genuinas); entre colegas modera a
rotatividade. regime de tempo inteiro intengdes de relag@o entre o deep acting
Introduzir o papel de em quatro hotéis cinco rotatividade; e a intengdo de
comunicag¢do profunda com os | estrelas localizados na comunicagao rotatividade. Nao ha
colegas como potencial China. Foram profunda. ligagdo direta entre
moderador. distribuidos inquéritos emocdes genuinas e
em papel e foram intencdo de rotatividade; a
preenchidos em tempo de comunicagdo profunda foi
trabalho durante duas um moderador
semanas. Duzentas e significativo nesta relag@o.
dezasseis respostas
forneceram dados
validos para o estudo.
Faking it or feeling it: the | 2019 Lindsey Lee; Analisar como as estratégias Técnicas de separagdo Estratégias de Nas duas amostras os
emotional displays of Juan M. Madera | de trabalho emocional tém psicoldgicas e temporais | trabalho emocional; resultados mostraram que
surface and deep acting Estudo impacto no envolvimento e no | para estudar chefias stress; o0 surface acting esta
on stress and engagement | quantitativo stress através de duas frontline de hotel (140) e | envolvimento. relacionado com expressar

manifestagdes emocionais
diferentes (supressdo de
emocdes negativas e
expressdo de emogdes
positivas) na relacdo entre
colegas de trabalho.

estudantes de
hospitalidade com
trabalhos de servigo
frontline em tempo
parcial (171).

emogdes positivas, o que
estava negativamente
relacionado com o stress,
€, por sua vez, o stress
negativamente relacionado
com o envolvimento,




sugerindo que o trabalho
emocional afeta o
envolvimento através do
deep acting e do surface
acting e ambas estavam
relacionadas com as
manifestagdes emocionais.

Frontline employees’
passion and emotional
exhaustion: The
mediating role of
emotional labor strategies

2019

Estudo
quantitativo

Kuan-Yu
Chena;
Ching-Wen
Chang;
Cheng-Hua
Wang

Aplicar um modelo dualista
para explorar de que modo os
trabalhadores frontline com
diferentes tipos de paixdo pelo
trabalho usam as estratégias de
trabalho emocional e como ¢
que isso afeta a exaustdo
emocional.

Questionarios. Amostra
de 260 trabalhadores de
restauragdo. Foi
empregue o Modelo de
Equacgdo Estrutural para
analise e teste de
hipoteses.

Paixdo harmoniosa;
paixdo obsessiva;
exaustdo emocional;
surface acting;

deep acting.

Os trabalhadores frontline
harmoniosamente
apaixonados pelo trabalho
tendem a adotar a
estratégia de deep acting
quando confrontados com
o trabalho emocional, e
assim, protegem-se da
exaustdo emocional,
enquanto os trabalhadores
frontline com paixao
obsessiva tendem a
empregar a estratégia de
surface acting e, por sua
vez, s30 mais propensos a
exaustdo da sua energia
emocional. A analise da
mediagdo confirma o papel
parcialmente mediador das
estratégias de trabalho
emocional na relagdo entre
os dois tipos de paixao
pelo trabalho e exaustdo
emocional.

Impact of customer
orientation on turn over
intention: mediating role
of emotional labour

2017

Estudo
quantitativo

Xue Wu;
An-Jin Shie;
David Gordon

Analisar se o trabalho
emocional nos trabalhadores
frontline consegue ilustrar a
relagdo entre a orientagdo para

Teoria JD-R;
amostra de 378
trabalhadores frontline.

Trabalho emocional;
orientag@o para o
cliente;

intengdes de

A orientacdo para o cliente
esta forte e positivamente
associada a rotatividade.
As trés dimensoes de




o cliente ¢ a intengéo de rotatividade. trabalho emocional sdo em
rotatividade no setor da parte mediadas com a
hospitalidade. relagdo entre a orientacao
para o cliente e a
rotatividade.
Is all support equal? The | 2017 Hyun Analisar os papéis Regressao hierarquica Apoio Efeitos moderadores
moderating effects of Jeong moderadores do supervisor, moderada. organizacional, de diferentes nos trés tipos de
supervisor, coworker, and | Estudo Kim; colega de trabalho e suporte colega de trabalho e apoio.
organizational support on | quantitativo Won-Moo organizacional na relagdo do supervisor; A relagdo positiva entre
the link between Hur; entre o trabalho emocional e o trabalho emocional. deep acting e desempenho
emotional labor and job Tae-Won desempenho no trabalho em no trabalho ¢é reforcada
performance Moon; companhias aéreas. pela percecdo do
Jea-Kyoon supervisor e pelo suporte
Jun do colega de trabalho.
A relagdo negativa entre
surface acting e
desempenho no trabalho
foi percecionada através do
suporte do supervisor.
A percecdo do suporte
organizacional apenas
demonstrou efeitos no
desempenho do
trabalhador sem efeitos
moderadores.
Relationship between 2018 JungHoon (Jay) | Descrever as relagdes entre as | Questionarios Trabalho emocional; | O deep acting afeta
Emotional Labor and Lee; Chihyung duas formas de trabalho distribuidos. Amostra: despersonalizagio; positivamente a orientagdo
Customer Orientation Estudo “Michael” Ok; emocional, despersonalizagdo | tripula¢des aéreas (250), | orienta¢do para o para o cliente (OC)
among Airline Service quantitativo Seung-Hoon e orientagdo para o cliente. servi¢o de aeroporto cliente. enquanto o surface acting

Employees Mediating
Role of Depersonalization

Lee; Choong-Ki
Lee

O papel mediador da

despersonalizacdo na relagao
entre o trabalho emocional ¢ a

orientagdo para o cliente.
Foram conduzidas analises
multigrupo para analisar os

(150) e representantes de
call center de uma
companhia aérea (130)
na Coreia.

afeta negativamente a OC.
Estas relagdes sdo
mediadas tanto pela
reduc@o como pelo
aumento da
despersonalizacdo ¢ a forga




efeitos moderadores do cargo
e da responsabilidade do
trabalho.

das relagdes diretas vai
alterar-se consoante a
posi¢do ou a area de
trabalho.

The impact of emotional 2017 Verena Analisar a influéncia do Teste de hipoteses. Trabalho emocional; | Os trabalhadores que
labor on employees’ work- Hofmann, trabalho emocional no equilibrio trabalho- manifestam emogoes
life balance perception Estudo Nicola E. compromisso dos familia; positivas e dissonancia
and commitment: A study | quantitativo Stokburger- trabalhadores e o papel compromisso. emocional influenciam
in the hospitality industry Sauer mediador do equilibrio entre a negativamente o equilibrio
vida pessoal e profissional ¢ a trabalho-vida pessoal, o
satisfa¢do no trabalho que por outro lado
influencia o compromisso
afetivo.
O trabalho emocional tem
impacto no equilibrio
trabalho-vida pessoal.
The Role Of Emotional 2019 Ji Youn Jeong; Um modelo concetual que Questionarios: Expetativas servigo O papel do servico
Service Expectation Jungkun Park; articula a natureza das amostra de 220 emocional; emocional com as
Toward Perceived Quality | Estudo Hyowon Hyun expetativas do cliente e a trabalhadores ao servigo | percegdo de expetativas do cliente tem
and Satisfaction: quantitativo satisfacdo com os servigos de um hotel. qualidade; confirmagdo significativa,
Moderating Efects of com fatores emocionais. deep acting; 0 que vai
Deep Acting and Surface Cinco proposigdes sobre as surface acting; consequentemente
Acting expetativas do cliente do confirmagdo geral; influenciar a qualidade e a

servi¢o emocional como
primeiro antecedente,
percecao de qualidade e
satisfac@o.

satisfagcdo do cliente
detegdo pelo cliente
do deep e surface

acting.

>

satisfacdo. As percecdes
dos clientes vdo basear-se
na interacao entre cliente-
trabalhador. Néo foi
encontrada uma relagdo
significativa entre a
qualidade percecionada e a
satisfagdo do cliente.




Understanding hotel
employees’ service
sabotage: Emotional labor
perspective based on
conservation of resources
theory

2014

Estudo
quantitativo

JungHoon (Jay)
Lee;

Chihyung
Michael Ok

Responder as duas questdes de
investigacdo: porque € que 0s
trabalhadores de hospitalidade
se envolvem na sabotagem do
servico e quais sao os
comportamentos destes
trabalhadores?

O que ¢ que as organizacdes
de hospitalidade podem fazer
para atenuar estes
comportamentos?

Teoria da conservagao de
recursos.

Trezentos e nove
trabalhadores de hotel
com contacto com o
cliente nos Estados
Unidos.

Trabalho emocional
(dissonancia
emocional) nos
trabalhadores de
hospitalidade;
burnout;
inteligéncia
emocional;
sabotagem de
Servigo.

O trabalho emocional dos
trabalhadores
(principalmente a
dissonancia emocional) é
uma fonte importante para
a sabotagem do servigo. As
contas de burnout sdo
também uma fonte
importante para a relagdo
entre a dissonancia
emocional e a sabotagem
do servi¢o. O trabalho
emocional atenua a relagdo
entre a dissondncia
emocional e a sabotagem
do servico.

A dissonancia emocional
estd positivamente
associada a sabotagem do
servigo. Os trabalhadores
emocionalmente exaustos
reduzem o seu
envolvimento emocional
ao tratar os clientes de um
modo impessoal e
insensivel. Nesse sentido,
os trabalhadores sentem-se
menos competentes € ndo
tém tanto sucesso no
trabalho. Esta frustragdo
conduz ao envolvimento
no servigo com
comportamentos indevidos
para compensar a perda
psicologica e a frustragdo.




Upscale hotel employees’ | 2019 Eunjin Kwon; Focar nos efeitos positivos do | Amostra de Inteligéncia A relag@o entre o surface
surface acting: The roles Haeyoon Jang; surface acting e analisar como | trabalhadores no emocional; acting e a satisfacdo no
of perceived Estudo Choong-Ki Lee | os trabalhadores de hotel contacto com o cliente satisfagdo no trabalho ¢ bastante
individualized quantitativo praticam o surface acting ou em Seul, na Coreia, em trabalho; significativa, mediada pela
consideration and COmo mascaram oS Seus hotéis luxuosos. surface acting consideracado individual.
emotional intelligence sentimentos verdadeiros e Trezentos e trés

analisar como corresponderem | questiondrios tiveram

as manifestacdes desejadas respostas validas para o

esta relacionado com a estudo.

satisfagdo no trabalho.

Destacar o papel da

consideragdo individual dos

supervisores como mediadores

da relagdo entre o surface

acting e a satisfacdo no

trabalho.
Verifying the moderating | 2017 Hae-Kyung Investigar como o surface Seis negocios Trabalho emocional; | O deep acting é um fator
effects of personality Sohn acting e o deep acting relacionados com o orientagdo para o que aumenta a orientacao
factors on the relationship | Estudo influenciam a orientagdo para | turismo na Coreia do Sul. | cliente; para o cliente mas o
between emotional labour | quantitativo o cliente e como as caracteristicas surface acting também ndo
and customer orientation caracteristicas pessoais pessoais. a diminui.

preformam o papel Existe uma relagdo de

significante a0 moderar essas controlo entre surface

variaveis. acting e orientacdo para o

Analisar o efeito das variaveis cliente.

dependentes (deep e surface

acting) na orientagao para o

cliente.
Workplace Emotions: A | 2017 Swati Soni Analisar o fendmeno de Questiondrio a 140 Trabalho emocional; | O trabalho emocional leva
Study of Frontline trabalho emocional com trabalhadores frontline exaustao emocional; a exaustdo emocional.

Estudo especial referéncia para de hotel. suporte pelos colegas | O surface acting esta
quantitativo trabalhadores de hotel de trabalho. positivamente relacionado

frontline.

com a exaustdo emocional




e 0 deep acting tem relagdo
negativa com essa
exaustao.

Trabalhadores masculinos
e femininos com perfis
similares demonstram
diferencas nas suas
experiéncias emocionais e
no seu processo de
regulacdo emocional.
Sugere-se que um alto
nivel de suporte pelos
colegas de trabalho pode
resultar numa diminuigao
na satisfacdo com o
trabalho.




