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Îäåññêèé íàöèîíàëüíûé ïîëèòåõíè÷åñêèé óíèâåðñèòåò

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìû. Ïî ìåðå ïåðå-
õîäà ñòðàí ê ðûíî÷íî-ïðåäïðèíèìàòåëü-
ñêîé ýêîíîìèêå óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì 
íà÷èíàåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ãëàâíûé 
ôàêòîð, âëèÿþùèé íà ýôôåêòèâíîñòü äåÿ-
òåëüíîñòè îðãàíèçàöèé. Óñèëèÿ èññëå-
äîâàòåëåé êîíöåíòðèðóþòñÿ íà èçó÷åíèè 
îñîáåííîñòåé ïîâåäåíèÿ ðàáîòíèêîâ â 
ïðîöåññå ðàçíîîáðàçíîãî ìåæëè÷íîñòíîãî 
îáùåíèÿ ñ öåëüþ èñïîëüçîâàíèÿ èõ ãðóïïî-
âîãî è èíäèâèäóàëüíîãî ïîòåíöèàëà. Áîëü-
øîå çíà÷åíèå ïðèäàåòñÿ ýìîöèîíàëüíîìó 
ìåíåäæìåíòó, â êà÷åñòâå íåîòúåìëåìîé 
ñîñòàâëÿþùåé êîòîðîãî â îðãàíèçàöèîííîé 
äåÿòåëüíîñòè èññëåäóåòñÿ ýìîöèîíàëüíàÿ 
ðàáîòà êàê ïðîöåññ óïðàâëåíèÿ ÷óâñòâà-
ìè â ñîîòâåòñòâèè ñ îðãàíèçàöèîííûìè 
òðåáîâàíèÿìè. Â ðàìêàõ ýìîöèîíàëüíîé 
ðàáîòû ïîëó÷àþò îðãàíè÷íîå îáúÿñíåíèå 
íåãàòèâíûå ðàáî÷èå ïîñëåäñòâèÿ, êîòîðûå 
âîçíèêàþò â ðåçóëüòàòå ðåãóëèðóåìîãî îð-
ãàíèçàöèåé óïðàâëåíèÿ ýìîöèÿìè, â ÷àñò-
íîñòè, ýìîöèîíàëüíîå âûãîðàíèå, îò÷ó-
æäåíèå îò ñîáñòâåííûõ ýìîöèé, ðàáî÷åå 
íàïðÿæåíèå, òåêó÷åñòü êàäðîâ. Äîñòàòî÷íî 
ðàñïðîñòðàíåííîå ïðåäñòàâëåíèå î íåãà-
òèâíûõ ïîñëåäñòâèÿõ ïðèîáðåòàåò íàñòîëü-
êî äîìèíèðóþùèé õàðàêòåð ïðè îïðåäåëå-
íèè ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû, ÷òî åñëè áû 
ýòî ñîîòâåòñòâîâàëî äåéñòâèòåëüíîñòè, òî 
æèçíåäåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèé äàâíî áû 

ïðèøëà â ïîëíûé óïàäîê. Íà ñàìîì äåëå 
ýìîöèîíàëüíàÿ ðàáîòà, âîâëåêàÿ ýìîöèè 
ñëóæàùèõ, ñîäåðæèò òàêæå ñóùåñòâåííûé 
ïîòåíöèàë äëÿ ðàçâèòèÿ ýìîöèîíàëüíîãî 
èíòåëëåêòà, ëèäåðñòâà, òâîð÷åñêîãî ïîâå-
äåíèÿ. Ïî íàøåìó ìíåíèþ, ïðåäñòàâëÿåòñÿ 
ïåðñïåêòèâíûì èññëåäîâàíèå ìåõàíèçìà, 
îïðåäåëÿþùåãî ïîçèòèâíûå ïîñëåäñòâèÿ 
ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû è ðàñøèðÿþùåãî 
ïðåäñòàâëåíèå î åå ïðèðîäå è õàðàêòåðå 
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ.

Àíàëèç ïîñëåäíèõ èññëåäîâàíèé è 
ïóáëèêàöèé. Ïðîáëåìà ðîëè ýìîöèé â îð-
ãàíèçàöèÿõ ïîëó÷èëà ñàìîñòîÿòåëüíîå çâó-
÷àíèå â ðàêóðñå ââåäåííîãî A.R. Hochschild 
ïîíÿòèÿ «ýìîöèîíàëüíàÿ ðàáîòà» êàê ðàç-
íîâèäíîñòè îðãàíèçàöèîííîé äåÿòåëüíî-
ñòè [7], ÷òî ïîçâîëèëî îáðàòèòüñÿ ê ëþáîìó 
âèäó ýìîöèîíàëüíîãî ìåíåäæìåíòà, â ïðî-
öåññå êîòîðîãî ìåíÿåòñÿ îïûò è/èëè âûðà-
æåíèå ñîçíàòåëüíî èñïûòûâàåìîé ýìîöèè. 
Äàëüíåéøèå èññëåäîâàíèÿ ýìîöèîíàëüíîé 
ðàáîòû áûëè íàïðàâëåíû íà èçó÷åíèå ìíî-
ãîãðàííûõ ïðîÿâëåíèé ýìîöèé è íåîáõîäè-
ìîñòü óïðàâëÿòü èìè íà îðãàíèçàöèîííîì 
óðîâíå. Hochschild ðàññìàòðèâàëà óïðàâëå-
íèå ýìîöèÿìè íà îñíîâå ñòðàòåãèé ïîâåðõ-
íîñòíîãî äåéñòâèÿ, ïðè êîòîðîì èíäèâèä 
äåìîíñòðèðóåò ýìîöèè, íå èñïûòûâàÿ èõ, 
è ãëóáîêîãî äåéñòâèÿ, ïðè êîòîðîì èíäè-
âèä äåìîíñòðèðóåò ýìîöèè íà îñíîâå ñîá-
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ñòâåííîãî îïûòà ïåðåæèâàíèé. Â äàëüíåé-
øèõ èññëåäîâàíèÿõ â êà÷åñòâå çíà÷èìûõ 
èçó÷àëèñü õàðàêòåðèñòèêè ýìîöèîíàëüíîé 
ðàáîòû: èíòåíñèâíîñòü è ÷àñòîòà ýìîöèî-
íàëüíûõ ïðîÿâëåíèé (A.S.  Wharton, 1993; 
R. Abraham, 1998); ÷àñòîòà, äëèòåëüíîñòü 
è ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ (J.A. Morris, 
D.C. Feldman, 1996); èíòåíñèâíîñòü, ÷àñ-
òîòà, ðàçíîîáðàçèå èçîáðàæåíèÿ ýìîöèé, 
ïîâåðõíîñòíîå äåéñòâèå, ãëóáîêîå äåé-
ñòâèå è ïðîäîëæèòåëüíîñòü âçàèìîäåé-
ñòâèÿ (C.M. Brotheridge è R. Lee, 2003). Íà 
îñíîâå èçó÷åíèÿ âçàèìîñâÿçè ýìîöèîíàëü-
íîé ðàáîòû è îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðû 
îïðåäåëÿëèñü ñòðóêòóðà ýìîöèîíàëüíîé 
ðàáîòû è îñîáåííîñòè ýìîöèîíàëüíîãî 
ìåíåäæìåíòà â öåëîì (A.R. Hochschild, 
1983; W.J. Zebre, 1998; J. Gross, 2007). Äëÿ 
õàðàêòåðèñòèêè ñèòóàòèâíîé îáóñëîâëåí-
íîñòè ýìîöèé â îðãàíèçàöèîííîé êóëüòóðå 
è ïðèâåðæåííîñòè ðàáîòíèêîâ «ïðàâèëàì 
ïîêàçà» Hochschild ââîäèò ïîíÿòèå «íîð-
ìàòèâíûõ ôðåéìîâ»: «Ëþäè êîíñòðóèðó-
þò ýìîöèîíàëüíûå ïåðåæèâàíèÿ, ïûòàÿñü 
äîáèòüñÿ èõ ñîîòâåòñòâèÿ òîé ñèòóàöèè, 
â êîòîðîé îíè íàõîäÿòñÿ. Ýìîöèîíàëüíûå 
ðåàêöèè íà ñîáûòèÿ ôàêòè÷åñêè ÿâëÿþò-
ñÿ ðåàëèçàöèåé óñâîåííûõ «ýìîöèîíàëü-
íûõ ïðàâèë», êîòîðûå äèêòóþò ôîðìó è 
èíòåíñèâíîñòü ïåðåæèâàíèé» [7, ñ. 51]. 
Â áîëüøèíñòâå ïîäõîäîâ ê èññëåäîâàíèþ 
ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû îòìå÷àåòñÿ, ÷òî 
ïðîöåññû ïîâåðõíîñòíîãî è ãëóáîêîãî äåé-
ñòâèÿ ìîãóò ïðèâíîñèòü êàê îòðèöàòåëü-
íûå, òàê è ïîëîæèòåëüíûå ðåçóëüòàòû. Òàê, 
åñëè ïîâåðõíîñòíîå äåéñòâèå îêàçûâàåò 
íåãàòèâíîå âëèÿíèå íà óäîâëåòâîðåííîñòü 
ðàáîòîé, òî ãëóáîêîå äåéñòâèå ìîæåò ïî-
ëîæèòåëüíî êîððåëèðîâàòü ñ óäîâëåòâîðå-
íèåì, êîòîðîå ëþäè èñïûòûâàþò ïî ïîâîäó 
ñâîåãî ñîîòâåòñòâóþùåãî ýìîöèîíàëüíîãî 
ïîâåäåíèÿ. Â òîæå âðåìÿ, õîòÿ Hochschild 
îáñóæäàëà ïîâåðõíîñòíîå è ãëóáîêîå âîç-
äåéñòâèå êàê êëþ÷åâûå îñîáåííîñòè ýìî-
öèîíàëüíîé ðàáîòû, âîçíèêëè ïðåäïîëî-
æåíèÿ, ÷òî ýìîöèîíàëüíàÿ ðàáîòà ÿâëÿåòñÿ 
ìíîãîìåðíîé êîíñòðóêöèåé è ìîæåò òàêæå 
âêëþ÷àòü ñòðàòåãèè, îòëè÷íûå îò ïîâåðõ-
íîñòíîãî è ãëóáîêîãî äåéñòâèÿ. Â ÷àñòíî-
ñòè, B. Ashforth è R. Humphrey îáîçíà÷èëè 
òðåòüþ êàòåãîðèþ ýìîöèîíàëüíîé ðà-
áîòû – âûðàæåíèå ïîäëèííûõ ýìîöèé, ÷òî 
ïðåäïîëàãàåò âîçìîæíîñòü ñïîíòàííîãî 
è ïîäëèííîãî ïåðåæèâàíèÿ è ïðîÿâëåíèÿ 
ñîòðóäíèêàìè ñîîòâåòñòâóþùèõ ýìîöèé 
[4, ñ. 91]. Ðàçëè÷íûå òåîðåòè÷åñêèå ïîä-
õîäû ê ïîñòðîåíèþ ìîäåëè ýìîöèîíàëü-
íîé ðàáîòû äåìîíñòðèðóþò íåäîñòàòî÷íóþ 
ñîãëàñîâàííîñòü ïðè îöåíêå ðåçóëüòàòîâ 
ýòîãî âèäà äåÿòåëüíîñòè. Â ÷àñòíîñòè, îä-
íèì èç áåëûõ ïÿòåí â êîíöåïòóàëüíîì ïîëå 

äàííîãî ôåíîìåíà ÿâëÿþòñÿ íåäîñòàòî÷íî 
îáîñíîâàííûå, õîòÿ è îòìå÷åííûå â ðÿäå 
èññëåäîâàíèé, ïîëîæèòåëüíûå àñïåêòû 
ïðîÿâëåíèÿ ýìîöèé íà ðàáî÷èõ ìåñòàõ, íà 
ôîíå âûäåëÿåìûõ ïðàêòè÷åñêè âñåìè åå 
íåãàòèâíûõ ïîñëåäñòâèé. Ïðåäñòàâëÿåòñÿ, 
÷òî èññëåäîâàíèå ìåõàíèçìà îáðàçîâàíèÿ 
ïîçèòèâíîé íàïðàâëåííîñòè ýìîöèîíàëü-
íîé ðàáîòû íà îñíîâå ëè÷íîñòíûõ õàðàê-
òåðèñòèê ñóáúåêòîâ äåÿòåëüíîñòè ïîçâîëèò 
óòî÷íèòü ïîíèìàíèå öåëåñîîáðàçíîñòè è 
îñîáåííîñòåé åå âûïîëíåíèÿ â ñòðóêòóðå 
îðãàíèçàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè. 

Ïîñòàíîâêà çàäàíèÿ. Öåëüþ ñòàòüè ÿâ-
ëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå ìåõàíèçìà îáðàçîâà-
íèÿ ïîëîæèòåëüíûõ ýôôåêòîâ ýìîöèîíàëü-
íîé ðàáîòû. 

Èçëîæåíèå îñíîâíîãî ìàòåðèàëà èññ-
ëåäîâàíèÿ. Â îäíîì èç îïðåäåëåíèé ýìî-
öèîíàëüíîé ðàáîòû îáðàùàåòñÿ âíèìàíèå 
íà «óñèëèå, ïëàíèðîâàíèå è êîíòðîëü, íå-
îáõîäèìûå äëÿ âûðàæåíèÿ æåëàòåëüíûõ 
äëÿ îðãàíèçàöèè ýìîöèé âî âðåìÿ ìåæ-
ëè÷íîñòíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ» [8, ñ. 258], â 
ñîîòâåòñòâèè ñ óñòàíàâëèâàåìûìè îðãàíè-
çàöèåé «ïðàâèëàìè ïîêàçà». Ñàìà ïî ñåáå 
ýìîöèîíàëüíàÿ ðàáîòà íå ÿâëÿåòñÿ íè ïî-
çèòèâíîé, íè íåãàòèâíîé. Òî÷íî òàê æå, êàê 
ôèçè÷åñêèé è óìñòâåííûé òðóä ñîñòàâëÿåò 
ñîäåðæèìîå ëþáîé ðàáîòû, ýìîöèîíàëü-
íàÿ ðàáîòà ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê 
îïðåäåëåííàÿ ôîðìà îïèñàíèÿ ýìîöèî-
íàëüíî íàñûùåííîé ðàáîòû; êàê ïîçèöèÿ, 
èíòåðïðåòèðóåìàÿ çàíèìàþùèìñÿ åþ ðà-
áîòíèêîì, íåïðåðûâíî èçìåíÿåìàÿ íà îñ-
íîâå ïîñòóïàþùåé èíôîðìàöèè, êîòîðóþ 
ïîëó÷àåò ðàáîòíèê áëàãîäàðÿ âçàèìîäåé-
ñòâèþ ñ äðóãèìè ëþäüìè è ñèòóàöèîííûìè 
ôàêòîðàìè. 

Â äàííîì êîíòåêñòå ñóùåñòâåííûé 
ñìûñë ïðèîáðåòàåò ýìîöèîíàëüíûé äèññî-
íàíñ, êîòîðûé ìîæíî ñðàâíèòü ñ íàïðÿæå-
íèåì, óñèëèåì, âîçíèêàþùèì â ðåçóëüòàòå 
ñèìóëèðîâàíèÿ ýìîöèé, êîòîðûå íà ñàìîì 
äåëå èíäèâèä íå èñïûòûâàåò. Ýìîöèî-
íàëüíûé äèññîíàíñ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê 
ñîñòàâëÿþùàÿ ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû, ïðè 
ýòîì ïîäðàçóìåâàåòñÿ, ÷òî ïðàêòè÷åñêè 
êàæäûé ðàáîòíèê áóäåò ñòðàäàòü â òîé èëè 
èíîé ñòåïåíè îò íåãàòèâíûõ ïîñëåäñòâèé 
ýìîöèîíàëüíîãî äèññîíàíñà [11, ñ. 221]. 
Ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ ìîæåò áûòü 
ïðåäñòàâëåí êàê âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå íà-
ïðÿæåííîñòè ó ñëóæàùåãî, ñâÿçàííîå ñ íå-
îáõîäèìîñòüþ äåìîíñòðèðîâàòü ýìîöèè, 
êîòîðûå íå ñîîòâåòñòâóþò åãî èñòèííûì 
÷óâñòâàì. Îí õàðàêòåðèçóåò îòñóòñòâèå 
ãàðìîíèè, íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó ýìîöè-
ÿìè: äåìîíñòðèðóåìûìè âíåøíå è ðå-
àëüíî ïåðåæèâàåìûìè íà îñíîâå ëè÷íîãî 
îïûòà; ðåàëüíî ïåðåæèâàåìûìè íà îñíî-
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âå ëè÷íîãî îïûòà è òåìè, êîòîðûå òðåáó-
åòñÿ ïðîäåìîíñòðèðîâàòü â ñîîòâåòñòâèè 
ñ îðãàíèçàöèîííûìè «ïðàâèëàìè ïîêàçà»; 
âîñòðåáîâàííûìè ïî ñèòóàöèè è òåìè, êî-
òîðûå òðåáóåòñÿ ïðîäåìîíñòðèðîâàòü â 
ñîîòâåòñòâèè ñ îðãàíèçàöèîííûìè «ïðàâè-
ëàìè ïîêàçà» ëèáî ðåàëüíî ïåðåæèâàåìû-
ìè ðàáîòíèêîì. Èíûìè ñëîâàìè, íåçàâè-
ñèìî îò òîãî, â êàêîì êà÷åñòâå âûñòóïàåò 
ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ, îí ÿâëÿåòñÿ 
íåìèíóåìûì ïîáî÷íûì ïðîäóêòîì ýìîöèî-
íàëüíîé ðàáîòû. Êàê ïðîäóêò ýìîöèîíàëü-
íîé ðàáîòû, îïðåäåëÿþùèé åå íåãàòèâíûå 
ïîñëåäñòâèÿ, ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ 
âëèÿåò, ïðåæäå âñåãî, íà òàêîé îáîáùåí-
íûé ïîêàçàòåëü, êàê óäîâëåòâîðåííîñòü 
òðóäîì. Îäíàêî, èñõîäÿ èç ïðåäñòàâëåííîé 
ñîäåðæàòåëüíîé ñóùíîñòè, ýìîöèîíàëü-
íûé äèññîíàíñ âûïîëíÿåò áîëåå ñëîæíóþ 
è íåîäíîçíà÷íóþ ôóíêöèþ, íå ïðîñòî èí-
ôîðìèðóÿ ñòîðîíû î âîçíèêøåì ðàçíîãëà-
ñèè. Îí ó÷àñòâóåò â ôîðìèðîâàíèè ëè÷-
íîãî îïûòà ÷åëîâåêà è ñòàíîâèòñÿ ÷àñòüþ 
ìåõàíèçìà ìîòèâàöèîííîãî îáóñëîâëèâà-
íèÿ: «Ñ ïñèõîëîãè÷åñêîé ñòîðîíû, à èìåí-
íî ïðè ó÷åòå òîãî, ÷òî âûðàáîòêà óñëîâíîé 
ñâÿçè îçíà÷àåò èçìåíåíèå ñóáúåêòèâíî-
ãî îòíîøåíèÿ ê óñëîâíîìó ðàçäðàæèòåëþ, 
ýòîò ìåõàíèçì ìîæåò áûòü èçîáðàæåí â 
âèäå ïåðåäà÷è ýìîöèîíàëüíîãî (ìîòèâà-
öèîííîãî) çíà÷åíèÿ íîâîìó ñîäåðæàíèþ» 
[1, ñ. 50]. Ñóùåñòâåííóþ ðîëü â ïîíèìà-
íèè ñóùíîñòè ýìîöèîíàëüíîãî äèññîíàíñà 
âûïîëíÿåò äâîéñòâåííîñòü, ïðîÿâëÿþùàÿ-
ñÿ â åãî ñòàáèëüíîñòè/èçìåí÷èâîñòè, ÷òî 
ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü î âåðîÿòíîñòíîé ïðè-
ðîäå ýìîöèîíàëüíîãî äèññîíàíñà êàê îñ-
íîâå ïåðåõîäà â ïîçèòèâíûé ðåñóðñ.

Îñîáóþ ôóíêöèîíàëüíóþ çíà÷èìîñòü â 
ñòðóêòóðå ýìîöèîíàëüíîãî   äèññîíàíñà 
ïðèîáðåòàåò ýìîöèîíàëüíàÿ âûðàçèòåëü-
íîñòü. Âî-ïåðâûõ, îáóñëîâëèâàÿ âíåøíþþ 
äåìîíñòðàöèþ âíóòðåííåãî ýìîöèîíàëü-
íîãî ñîñòîÿíèÿ ðàáîòíèêà, îíà âûñòóïàåò 
â ðîëè ñâîåîáðàçíîãî èíäèêàòîðà ýìî-
öèîíàëüíîãî äèññîíàíñà, äåëàÿ çàìåòíû-
ìè ýìîöèîíàëüíîå íåñîîòâåòñòâèå è åãî 
ãëóáèíó, ïðîâîöèðóþùèå ôàëüøü â ïîâå-
äåíèè ðàáîòíèêà. Âî-âòîðûõ, ñïîñîáñòâóåò 
óñòðàíåíèþ ýìîöèîíàëüíîãî äèññîíàíñà 
ïóòåì óìåíüøåíèÿ íåñîîòâåòñòâèÿ ìåæäó 
ýìîöèÿìè: êàê íåîòúåìëåìàÿ ñîñòàâëÿþ-
ùàÿ ýìîöèîíàëüíîãî ïàòòåðíà, äåìîíñòðè-
ðóåìàÿ ýìîöèîíàëüíàÿ âûðàçèòåëüíîñòü 
«çàïóñêàåò» òðåáóåìóþ ýìîöèþ, êîòîðàÿ, 
â ñâîþ î÷åðåäü, ñòàíîâèòñÿ ïóñêîâûì íà-
÷àëîì èíòåðàêòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ â 
ñèñòåìå «òðåáóåìàÿ ýìîöèÿ è ïåðåæèâàå-
ìàÿ ýìîöèÿ». Òàêèì îáðàçîì, ýìîöèîíàëü-
íàÿ âûðàçèòåëüíîñòü îïðåäåëÿåò ìîòèâà-
öèîííîå ñîñòîÿíèå, ïðè êîòîðîì ýìîöèÿ 

óñèëèâàåò, îñëàáëÿåò, ïîäàâëÿåò èëè ôîð-
ìèðóåò ñîîòâåòñòâóþùåå ñîñòîÿíèå è íà-
÷èíàåò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ êîãíèòèâíûìè 
ñòðóêòóðàìè â ýòîì íàïðàâëåíèè. Î÷åâèä-
íî, ÷òî íàëè÷èå íàâûêîâ àäåêâàòíîé ýìî-
öèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè è èõ ñèòóà-
òèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ ïîçâîëÿåò áûñòðåå 
ïðåîäîëåâàòü ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ, 
à óñòîé÷èâîñòü ýòèõ íàâûêîâ ïîçâîëÿåò íå 
òîëüêî óäåðæèâàòü äèàïàçîí, â êîòîðîì 
ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ ïðîÿâëÿåòñÿ, â 
äîïóñòèìûõ äëÿ ñîõðàíåíèÿ ýôôåêòèâíîñ-
òè ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû ïðåäåëàõ, íî è 
óïðàâëÿòü èì. 

Òðåòüå ôóíêöèîíàëüíîå íàçíà÷åíèå 
ýìîöèîíàëüíîãî äèññîíàíñà áàçèðóåòñÿ 
íà ñóùåñòâóþùåì íåñîîòâåòñòâèè ýìîöèî-
íàëüíîãî ðåñóðñà èíäèâèäà òðåáîâàíèÿì 
ñèòóàöèè. Êîãäà òðåáîâàíèÿ ðàáî÷åé ñèòóà-
öèè íàõîäÿòñÿ â îïðåäåëåííîì ïðîòèâîðå-
÷èè ñ «ïðàâèëàìè ïîêàçà» è èíäèâèäóàëü-
íûìè ðåñóðñàìè ðàáîòíèêà, ñîõðàíÿåìûé 
ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ íà÷èíàåò âûïî-
ëíÿòü ñâîåîáðàçíóþ çàùèòíóþ ôóíêöèþ, 
ñïîñîáñòâóÿ äèñòàíöèðîâàíèþ ðàáîòíèêà 
îò íåãàòèâíûõ ïåðåæèâàíèé è ïîääåðæè-
âàÿ ãðàíèöû ñèòóàòèâíîãî ìåæëè÷íîñòíîãî 
âçàèìîäåéñòâèÿ â äîïóñòèìûõ ïðåäåëàõ. 
Â ýòîì ñëó÷àå ýìîöèîíàëüíàÿ âûðàçèòåëü-
íîñòü îáóñëîâëèâàåò âíåøíþþ äåìîíñòðà-
öèþ «ïðàâèë ïîêàçà» è, âûñòóïàÿ â ðîëè 
ñãëàæèâàþùåãî ìåõàíèçìà ýìîöèîíàëüíî-
ãî äèññîíàíñà, ñíèæàåò ñòåïåíü åãî âëèÿ-
íèÿ íà ðàáîòíèêà, òî åñòü ýìîöèîíàëüíîå 
íåñîîòâåòñòâèå è åãî ãëóáèíó. Ê çíà÷èìûì 
ôàêòîðàì âëèÿíèÿ ýìîöèîíàëüíîãî äèññî-
íàíñà êàê ïðîèçâîäíîé ýìîöèîíàëüíîé ðà-
áîòû íà èíäèâèäóàëüíîì óðîâíå îòíîñÿò-
ñÿ: ÷óâñòâà, êîòîðûå ïðèñóùè ðàáîòíèêó; 
îïûò óïðàâëåíèÿ ñîáñòâåííûìè ýìîöèÿìè 
è ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòüþ; èí-
äèâèäóàëüíîå âîñïðèÿòèå ðàáîòíèêîì ðà-
áî÷èõ òðåáîâàíèé îòíîñèòåëüíî «ïðàâèë 
ïîêàçà»; èíäèâèäóàëüíûå îæèäàíèÿ ðàáîò-
íèêà îòíîñèòåëüíî âîçìîæíîñòè è íåîáõî-
äèìîñòè âûïîëíÿòü ýìîöèîíàëüíóþ ðàáî-
òó; èíäèâèäóàëüíûå îæèäàíèÿ ðàáîòíèêà 
îòíîñèòåëüíî ñâÿçè ìåæäó ýìîöèîíàëüíîé 
ðàáîòîé è ýôôåêòèâíîñòüþ ðàáîòû â öå-
ëîì; èíäèâèäóàëüíîå âîñïðèÿòèå ðàáîòíè-
êîì ïàðòíåðà; èíäèâèäóàëüíîå âîñïðèÿòèå 
ïàðòíåðîì ðàáîòíèêà; ñîñòîÿíèå, â êîòî-
ðîì íàõîäèòñÿ ðàáîòíèê. Îñíîâíûå ôàê-
òîðû âëèÿíèÿ íà îðãàíèçàöèîííîì óðîâíå: 
îðãàíèçàöèîííûå îæèäàíèÿ îòíîñèòåëüíî 
ñâÿçè ìåæäó ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòîé è 
ýôôåêòèâíîñòüþ ðàáîòû â öåëîì; îðãàíè-
çàöèîííûå ìåðîïðèÿòèÿ ïî âûïîëíåíèþ 
ðàáîòû (ñîäåðæàíèå äåÿòåëüíîñòè, óñëî-
âèÿ ðàáîòû, «ïðàâèëà ïîêàçà», ïðîôèëàê-
òè÷åñêèå è êîððåêöèîííûå ìåðû è ò.ï.); 
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îðãàíèçàöèîííûå îæèäàíèÿ îòíîñèòåëüíî 
âîçìîæíîñòåé ðàáîòíèêà è íåîáõîäèìîñòè 
âûïîëíÿòü ýìîöèîíàëüíóþ ðàáîòó. Îæèäà-
íèÿ ïî ïîâîäó èçîáðàæàåìûõ è èñïûòûâà-
åìûõ ýìîöèé îòìå÷àþòñÿ êàê ñóùåñòâåí-
íûé ïîêàçàòåëü óïðàâëÿþùèõ âîçäåéñòâèé 
[9]. Ïðåäñòàâëåíèå ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû 
â âèäå èìïëèöèòíûõ èëè ýêñïëèöèòíûõ 
îæèäàíèé îòíîñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé 
âûðàçèòåëüíîñòè íèâåëèðóåò íåãàòèâ-
íîå âîçäåéñòâèå «ïðàâèë ïîêàçà» ïî äâóì 
ïðè÷èíàì. Âî-ïåðâûõ, îæèäàíèÿ îòíîñè-
òåëüíî ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè 
ìîãóò áûòü òîëüêî íåÿâíûìè â ñèëó òîãî, 
÷òî îáðàçîâàíû ýìîöèîíàëüíûìè òðàíçàê-
öèÿìè, à çíà÷èò, íåïðåðûâíî èçìåíÿþò-
ñÿ â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ äðóãèìè 
ëþäüìè, ïðèâîäÿ ê ðàçëè÷íûì íåÿâíûì 
îæèäàíèÿì äëÿ ïîñëåäóþùèõ âçàèìîäåé-
ñòâèé [11]. Âî-âòîðûõ, ýòè îæèäàíèÿ ìîãóò 
íå ñîîòâåòñòâîâàòü äåéñòâèòåëüíîñòè, òàê 
êàê ñòàíîâÿòñÿ ðåçóëüòàòîì ñóáúåêòèâíî-
ãî âîñïðèÿòèÿ òîãî, ÷òî âëå÷åò çà ñîáîé 
«ñîîòâåòñòâóþùàÿ ýìîöèîíàëüíàÿ âûðà-
çèòåëüíîñòü». Ðàçëè÷èå ìåæäó îñîçíàâàå-
ìûìè è íåÿâíûìè îæèäàíèÿìè çàêëþ÷àþò-
ñÿ â òîì, ÷òî îñîçíàâàåìûå îæèäàíèÿ íå 
âñåãäà íàñòîÿùèå è ìîãóò ñóùåñòâîâàòü 
òîëüêî â óìå èíäèâèäà. Îäíàêî îñîçíà-
âàåìûå îæèäàíèÿ, áóäü òî ðåàëüíûå èëè 
âîîáðàæàåìûå äëÿ îñîçíàþùåãî èõ èí-
äèâèäà èãðàþò áîëåå ñèëüíóþ ðîëü, ÷åì 
ôàêòè÷åñêèå îæèäàíèÿ, ïîòîìó ÷òî ëþäè 
â áîëüøåé ìåðå ñêëîííû äåéñòâîâàòü, îñ-
íîâûâàÿñü íà ñâîåì âîñïðèÿòèè îæèäàå-
ìîé ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè, ÷åì 
íà ôàêòè÷åñêèõ îæèäàíèÿõ, êîòîðûå îíè íå 
â ñîñòîÿíèè ïîñòè÷ü. Ïîýòîìó ïîñëåäñòâèÿ 
ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû ñêîðåå ÿâëÿþòñÿ 
ôóíêöèåé îñîçíàâàåìûõ íåÿâíûõ è ÿâíûõ 
îæèäàíèé îòíîñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé 
âûðàçèòåëüíîñòè. 

Îòñþäà ýìîöèîíàëüíàÿ âûðàçèòåëüíî-
ñòü âûñòóïàåò â ðîëè ñâîåîáðàçíîãî èí-
äèêàòîðà óñïåøíîñòè âûïîëíåíèÿ ýìî-
öèîíàëüíîé ðàáîòû â öåëîì. Óïðàâëåíèå 
ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòüþ ïîçâî-
ëÿåò ïðèâîäèòü â ñîîòâåòñòâèå èíäèâèäó-
àëüíûå âîçìîæíîñòè è îðãàíèçàöèîííûå è 
ñèòóàòèâíûå òðåáîâàíèÿ. Ýìîöèîíàëüíàÿ 
âûðàçèòåëüíîñòü êîððåêòèðóåòñÿ íà îñ-
íîâå ðîëåâûõ îæèäàíèé, ñâÿçàííûõ ñ âî-
çìîæíîñòüþ îêàçûâàòü âëèÿíèå, è, â ñâîþ 
î÷åðåäü, ñòàíîâèòñÿ ÷àñòüþ ýìîöèîíàëü-
íîãî óïðàâëåíèÿ, à ìåõàíèçì äåéñòâèÿ ðî-
ëåâûõ îæèäàíèé ïðèîáðåòàåò íåñîìíåí-
íîå çíà÷åíèå äëÿ ïîíèìàíèÿ ïðîÿâëåíèÿ 
è âëèÿíèÿ ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíî-
ñòè êàê ñóùåñòâåííîé ñîñòàâëÿþùåé ýìî-
öèîíàëüíîé ðàáîòû, íà èíäèâèäóàëüíîì è 
îðãàíèçàöèîííîì óðîâíÿõ. Ñëîæíàÿ âçàè-

ìîçàâèñèìîñòü ìåæäó òàêèìè õàðàêòåðèñ-
òèêàìè, êàê ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ, 
ýìîöèîíàëüíàÿ âûðàçèòåëüíîñòü, ðîëåâûå 
îæèäàíèÿ è ýìîöèîíàëüíîå óïðàâëåíèå, 
îòðàæàåò, ïðåæäå âñåãî, ñëîæíóþ ñòðóê-
òóðíóþ îáóñëîâëåííîñòü ñàìîé ýìîöèî-
íàëüíîé ðàáîòû. Â òîæå âðåìÿ îíà îòðà-
æàåò è ìíîãîïëàíîâîñòü âêëþ÷åííîñòè 
ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè â ýòó 
ñòðóêòóðó, íåñìîòðÿ íà èíäèâèäóàëüíóþ 
îáóñëîâëåííîñòü åå ïðîÿâëåíèÿ, à òàêæå 
îñîáåííîñòè âëèÿíèÿ íà èíäèâèäóàëüíîì è 
îðãàíèçàöèîííîì óðîâíÿõ. Îòñþäà ñëåäóåò 
âàæíûé äëÿ íàñ âûâîä î ôóíêöèîíèðîâàíèè 
ìåõàíèçìà óïðàâëåíèÿ ýìîöèîíàëüíîé ðà-
áîòîé íà îñíîâå óïðàâëåíèÿ ýìîöèîíàëü-
íîé âûðàçèòåëüíîñòüþ è ýìîöèîíàëüíûì 
äèññîíàíñîì. Â ñîîòâåòñòâèè ñî ñòðàòå-
ãèé îñóùåñòâëåíèÿ ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû 
(ðîëåâûå îæèäàíèÿ è ïîâåðõíîñòíîå èëè 
ãëóáîêîå äåéñòâèå) ïðîèñõîäèò óïðàâëå-
íèå ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòüþ, 
êîòîðàÿ, â ñâîþ î÷åðåäü, óïðàâëÿåò ýô-
ôåêòàìè ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû, ñìåùàÿ 
èõ îò ïîëþñà, íà êîòîðîì ðàñïîëîæåí ýìî-
öèîíàëüíûé äèññîíàíñ ñ åãî íåãàòèâíûìè 
ïîñëåäñòâèÿìè, ê ïðîòèâîïîëîæíîìó ïî-
ëþñó ñ ïîëîæèòåëüíûìè ïîñëåäñòâèÿìè, 
íàçîâåì åãî ýìîöèîíàëüíûì ãàðìîíèçà-
òîðîì. Ïðåäñòàâèì ýìîöèîíàëüíûé ãàðìî-
íèçàòîð êàê àóòåíòè÷íîå ëè÷íîå äîñòèæå-
íèå ðàáîòíèêà íà îñíîâå ôîðìèðîâàíèÿ: 
ðåñóðñà, õàðàêòåðèçóþùåãî «ïîïîëíåíèå/
èçëèøåê» ýíåðãèè è óñèëèé; ãîòîâíîñòè è 
ñïîñîáíîñòè ðàáîòíèêà ñîîòâåòñòâîâàòü 
îðãàíèçàöèîííûì îæèäàíèÿì îòíîñèòåëü-
íî ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè ïðè 
âûïîëíåíèè ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû [2]. 
Î÷åâèäíî, ÷òî, õîòÿ ýìîöèîíàëüíûé ãàð-
ìîíèçàòîð è âûñòóïàåò êàê àíòèïîä ýìî-
öèîíàëüíîãî äèññîíàíñà, îí îõâàòûâàåò 
áîëåå øèðîêèé êðóã ïîíÿòèé, âêëþ÷àÿ ñïî-
ñîáíîñòü ëè÷íîñòè ïðèíÿòü è îñóùåñòâèòü 
âëèÿíèå îæèäàíèé îòíîñèòåëüíî ýìîöèî-
íàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè. Îñòàíîâèìñÿ 
áîëåå ïîäðîáíî íà ñóùíîñòè ñîñòàâëÿþ-
ùèõ ýìîöèîíàëüíîãî ãàðìîíèçàòîðà.

Ñîãëàñíî òåîðèè ñîöèàëüíîé èäåí-
òè÷íîñòè,  ß-êîíöåïöèÿ áàçèðóåòñÿ íà 
ëè÷íîé èäåíòè÷íîñòè, âêëþ÷àþùåé èíäè-
âèäóàëüíûå ÷åðòû è ñïîñîáíîñòè, è ñî-
öèàëüíîé èäåíòè÷íîñòè êàê âîñïðèÿòèè 
ïðèíàäëåæíîñòè ê îïðåäåëåííîé ãðóïïå 
[3]. Ïî ìåðå îòîæäåñòâëåíèÿ ñ ãðóïïîé 
èíäèâèäû íà÷èíàþò ïðèñâàèâàòü ñåáå åå 
îñîáåííîñòè. Î÷åâèäíî, ÷òî â îðãàíèçà-
öèÿõ, ñïîñîáñòâóþùèõ ñîçäàíèþ ãðóïïû, 
êîòîðàÿ âîñïðèíèìàåòñÿ ðàáîòíèêàìè êàê 
ïðèâëåêàòåëüíàÿ äëÿ èäåíòèôèêàöèè ñ 
íåé, ñ áîëüøåé ñòåïåíüþ âåðîÿòíîñòè áó-
äóò ðàáîòàòü ñîòðóäíèêè, «÷óâñòâóþùèå 
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àóòåíòè÷íî» – èñêðåííå è ñîãëàñîâàííî. 
Ïðè ýòîì ðàáîòíèêè, êîòîðûå èäåíòèôè-
öèðóþòñÿ ñî ñâîèìè îðãàíèçàöèÿìè, áó-
äóò èñïûòûâàòü ýìîöèîíàëüíóþ ãàðìîíè-
çàöèþ, âûïîëíÿÿ ýìîöèîíàëüíóþ ðàáîòó. 
Êîãäà ðàáîòíèêè íå èäåíòèôèöèðóþòñÿ ñî 
ñâîèìè îðãàíèçàöèÿìè, èõ ÷óâñòâà òîëüêî 
â òîì ñëó÷àå áóäóò ïîäëèííûìè, à ñàìè 
îíè â ìåíüøåé ñòåïåíè áóäóò èñïûòûâàòü 
ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ è â áîëüøåé – 
ýìîöèîíàëüíóþ ãàðìîíèçàöèþ ïðè âûïî-
ëíåíèè ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû, åñëè ýòî 
ñîîòâåòñòâóåò èõ ëè÷íîé èäåíòè÷íîñòè.

Ñîãëàñíî òåîðèè ñîõðàíåíèÿ ðåñóðñîâ â 
ñòðåññå, «ëþäè ñòàðàþòñÿ ïîëó÷àòü, ñîõðà-
íÿòü, çàùèùàòü è ïîîùðÿòü îöåíèâàåìûå 
ðåñóðñû è ìèíèìèçèðîâàòü ëþáûå óãðîçû ïî 
ïîâîäó ïîòåðè ðåñóðñîâ» [6, ñ. 127]. Â îòâåò 
íà îòäàâàåìûå ðåñóðñû (ýíåðãèþ è óñèëèå) 
ðàáîòíèêè îæèäàþò ïîïîëíåíèÿ è ðåøàþò, 
ñêîëüêî ýíåðãèè è óñèëèé ñòîèò èíâåñòèðî-
âàòü äëÿ òîãî, ÷òîáû ëó÷øå ñîõðàíèòü ñâîè 
ðåñóðñû. Â òîì ñëó÷àå, êîãäà îöåíèâàå-
ìûå ðåñóðñû íå ìîãóò áûòü âîññòàíîâëåíû, 
ëþäè èñïûòûâàþò ñòðåññ è âûãîðàíèå. Åñëè 
æå äîñòèãíóòûå ðåçóëüòàòû ïîëîæèòåëüíû, 
ëþäè ïîëó÷àþò èçëèøåê ñâîèõ «ýíåðãåòè÷å-
ñêèõ çàïàñîâ» è ñíîâà ïîäòâåðæäàþò ñâîè 
ðåñóðñû. Ýòî ìîòèâèðóåò èõ íà ó÷àñòèå â 
ïîäîáíûõ äåéñòâèÿõ â äàëüíåéøåì. 

Ïî ðåçóëüòàòàì èññëåäîâàíèé âçàè-
ìîñâÿçü ìåæäó ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòîé (â 
òåðìèíàõ ïîâåðõíîñòíîãî è ãëóáîêîãî äåé-
ñòâèÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ ïðàâèëàìè ïîêà-
çà) è ïîêàçàòåëÿìè âûãîðàíèÿ âûïîëíÿåò 
ôóíêöèþ ïîñðåäíèêà ïðè îïðåäåëåíèè àó-
òåíòè÷íîñòè è ðåàëüíîñòè óñòàíàâëèâàå-
ìûõ ñîöèàëüíûõ âçàèìîñâÿçåé [5, ñ. 61]. 
Îòñþäà, âî-ïåðâûõ, äëÿ ïîâåðõíîñòíîãî 
äåéñòâèÿ òðåáóåòñÿ áîëüøå ðåñóðñîâ, ÷åì 
äëÿ ãëóáîêîãî, ÷òî õàðàêòåðíî äëÿ ðàáîò-
íèêîâ, ïðåäïî÷èòàþùèõ ãëóáîêîå äåéñòâèå 
ïîâåðõíîñòíîìó. Ôàêòè÷åñêè âíåøíåå äåé-
ñòâèå âûÿâëÿåò áîëåå ñèëüíóþ íåãàòèâíóþ 
âçàèìîñâÿçü ñ àóòåíòè÷íîñòüþ, ÷åì ïîçè-
òèâíàÿ âçàèìîñâÿçü ãëóáîêîãî äåéñòâèÿ ñ 
àóòåíòè÷íîñòüþ. Âî-âòîðûõ, òàê êàê ãëóáî-
êîå äåéñòâèå ïðèâîäèò ê áîëåå ïåðåæèâà-
åìîé àóòåíòè÷íîñòè è áîëåå âîçíàãðàæäà-
åìûì âçàèìîîòíîøåíèÿì, ÷åì âíåøíåå 
äåéñòâèå, ãëóáîêîå äåéñòâèå áóäåò áîëåå 
âîçíàãðàæäàåìûì â ïëàíå ïîëó÷åíèÿ áîëü-
øèõ ðåñóðñíûõ âûãîä äëÿ ðàáîòíèêîâ. Åñëè 
ãëóáîêîå äåéñòâèå òðåáóåò íåáîëüøèõ èí-
âåñòèöèé è ïðèâîäèò ê ñóùåñòâåííîìó ðå-
çóëüòàòó â òåðìèíàõ ðåñóðñîâ ðàáîòíèêè, 
ñêîðåå âñåãî, áóäóò ïðåäïî÷èòàòü ãëóáîêîå 
äåéñòâèå. Â-òðåòüèõ, êðîìå âîçíàãðàæäàþ-
ùèõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, áîëüøîå çíà-
÷åíèå ïðèîáðåòàåò èíòåãðèðóþùàÿ ðîëü 
ñîöèàëüíîé ïîääåðæêè îò êîëëåã è ñóïåð-

âèçîðîâ – àêòèâà, ïîïîëíÿþùåãî ðàñøè-
ðÿåìûå ðåñóðñû. Â-÷åòâåðòûõ, êàê òîëüêî 
ðàáîòíèêè íà÷èíàþò íåïðåðûâíî ïîääåð-
æèâàòü ñîñòîÿíèå áàëàíñà ìåæäó ñâîèìè 
èíâåñòèöèÿìè è îæèäàåìûìè ðåçóëüòàòà-
ìè è ïðèíèìàòü ñîîòâåòñòâóþùèå ðåøå-
íèÿ îòíîñèòåëüíî ñîáñòâåííûõ äåéñòâèé, 
îíè âûñòóïàþò â ðîëè «àêòèâíûõ ðåãóëÿòî-
ðîâ ñîáñòâåííûõ îáñòîÿòåëüñòâ, à íå ïàñ-
ñèâíûõ ïîëó÷àòåëåé âíåøíèõ âîçäåéñòâèé» 
[5, ñ. 65]. Îòñþäà ñëåäóåò ðÿä âûâîäîâ. 
Ïåðâûé – ðàáîòíèêè ïðåäïî÷òóò ãëóáîêîå 
äåéñòâèå ïîâåðõíîñòíîìó â ñîîòâåòñòâèè ñ 
îæèäàíèÿìè îòíîñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé 
âûðàçèòåëüíîñòè, íî íå ýìîöèîíàëüíîé ðà-
áîòû âîîáùå. Âòîðîé – ãëóáîêîå äåéñòâèå 
÷àùå àññîöèèðóåòñÿ ñ ýìîöèîíàëüíîé ãàð-
ìîíèçàöèåé. Òðåòèé – âçàèìîñâÿçü ìåæ-
äó ãëóáîêèì äåéñòâèåì è ïîëîæèòåëüíîé 
ýìîöèîíàëüíîé ãàðìîíèçàöèåé ìîæåò áûòü 
îïîñðåäñòâîâàíà íàëè÷èåì âîçíàãðàæäàþ-
ùèõ ñîöèàëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé. È, íàêî-
íåö, âíåøíåå äåéñòâèå ÷àùå àññîöèèðóåòñÿ 
ñ ýìîöèîíàëüíûì äèññîíàíñîì.

Îäíîé èç íàèáîëåå ñóùåñòâåííûõ ïðè-
÷èí âî ìíîãèõ èññëåäîâàíèÿõ ýìîöèîíàëü-
íûõ âçàèìîîòíîøåíèé âûñòóïàåò ñèòóàöèÿ. 
Ðàáîòíèêè ðàñïîëîæåíû ê èçìåíåíèþ ñâîåé 
ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè â îòâåò íà 
ñèòóàòèâíûå òðåáîâàíèÿ äàæå ïðè íàëè÷èè 
íåñîîòâåòñòâóþùèõ ïðàâèë äåìîíñòðàöèè 
ýìîöèé. Â òîì ñëó÷àå, êîãäà ïîä ðóêîé íåò 
íèêàêèõ ÿâíûõ ïðàâèë äåìîíñòðàöèè ýìî-
öèé â ñïåöèôè÷åñêîé ñèòóàöèè, ñóùåñòâóåò 
âåðîÿòíîñòü âîçäåéñòâèÿ ñèòóàòèâíûõ ôàê-
òîðîâ íà ýìîöèîíàëüíóþ âûðàçèòåëüíîñòü 
ïîñðåäñòâîì âëèÿíèÿ ÿâíûõ ðîëåâûõ îæè-
äàíèé ðàáîòíèêîâ. Ïðè ýòîì ïîíÿòèå «ðîëü 
îáîñíîâûâàåò ïðàâèëà» ñëóæèò áàçèñîì 
äëÿ ðîëåâûõ èçìåíåíèé, êîòîðûå ïîäîáíû 
ïðàâèëàì ïîêàçà, à âçàèìîäåéñòâèå, îïðå-
äåëÿþùåå ïðàâèëà â ïðåäåëàõ ðîëè, ðåãó-
ëèðóåò è ñäåðæèâàåò âûðàæàåìûå ýìîöèè â 
õîäå ýòîãî âçàèìîäåéñòâèÿ [9, ñ. 27]. 

Ïðè èññëåäîâàíèè îðãàíèçàöèîííîãî 
ïîâåäåíèÿ, êîòîðîå ðàññìàòðèâàëîñü êàê 
ðåçóëüòàò íåïðåðûâíîãî âçàèìíîãî îáóñ-
ëîâëèâàíèÿ è âçàèìîäåéñòâèÿ ðàáîòíèêîâ 
(íà îñíîâå êîãíèòèâíûõ ïðîöåññîâ è èíäè-
âèäóàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê), èõ ïðåäûäóùåãî 
ïîâåäåíèÿ è îðãàíèçàöèîííîé îêðóæàþùåé 
ñðåäû, ìû îïèðàëèñü íà ñîöèàëüíî-êîãíè-
òèâíóþ òåîðèþ À. Áàíäóðû [10]. Ýòî ïîçâî-
ëèëî âûäåëèòü â êà÷åñòâå çíà÷èìûõ ôàê-
òîðîâ ñàìîðåãóëÿöèþ è ñàìîðåôëåêñèþ è 
ñôîðìóëèðîâàòü ðÿä ïðåäïîëîæåíèé. Ïåð-
âîå – äèñïîçèöèîííûå ôàêòîðû, õàðàêòå-
ðèçóþùèå ïðåäðàñïîëîæåííîñòü ëè÷íîñòè 
ê îïðåäåëåííîìó ïîâåäåíèþ, îêàçûâàþò 
ñèëüíîå âëèÿíèå íà ÿâíûå îæèäàíèÿ îòíî-
ñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè. 
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Âòîðîå – êîãíèòèâíûå ïðîöåññû îêàçûâàþò 
ñèëüíîå âëèÿíèå íà ÿâíûå îæèäàíèÿ îòíî-
ñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè. 
Òðåòüå – ìåæäó äèñïîçèöèîííûìè, êîãíè-
òèâíûìè è ñèòóàòèâíûìè ôàêòîðàìè ñó-
ùåñòâóåò âûðàæåííîå âçàèìîäåéñòâèå ïðè 
ñîçäàíèè è ïîääåðæàíèè ÿâíûõ îæèäàíèé 
îòíîñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëü-
íîñòè. Ñïîñîáíîñòü ê ñàìîðåôëåêñèè òàê 
æå, êàê è ñàìîýôôåêòèâíîñòü, ìîæåò áûòü 
îïðåäåëåíà êàê «óáåæäåííîñòü èíäèâèäà â 
åãî ñïîñîáíîñòè ìîáèëèçîâàòü ïîáóæäåíèÿ, 
êîãíèòèâíûå ðåñóðñû è íàïðàâëåíèå äåé-
ñòâèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ óñïåøíîãî âûïî-
ëíåíèÿ ñïåöèôè÷åñêîé çàäà÷è â ïðåäåëàõ 
çàäàííîãî êîíòåêñòà». Ñàìîýôôåêòèâíûå 
óáåæäåíèÿ ìîãóò «îïðåäåëÿòü, áóäåò ëè 
èíèöèèðîâàíî ïðåîäîëåâàþùåå ïîâåäåíèå 
èíäèâèäà, íàñêîëüêî èíòåíñèâíûì áóäåò 
ñâÿçàííîå ñ çàäà÷åé óñèëèå, è êàê äîëãî îíî 
áóäåò ïîääåðæèâàòüñÿ, íåñìîòðÿ íà îòñóò-
ñòâèå ÿâíîãî ïîäòâåðæäåíèÿ» [10, ñ. 96]. 

Âûâîäû èç ïðîâåäåííîãî èññëåäî-
âàíèÿ. 

1. Ýìîöèîíàëüíûé äèññîíàíñ ðàññìà-
òðèâàåòñÿ êàê îäíà èç îñíîâíûõ ïðè÷èí 
íåãàòèâíûõ ïîñëåäñòâèé ýìîöèîíàëüíîé 
ðàáîòû. Äâîéñòâåííàÿ ñóùíîñòü ýìîöèî-
íàëüíîãî äèññîíàíñà ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü 
î åãî âåðîÿòíîñòíîé ïðèðîäå êàê îñíîâå 
ïåðåõîäà â ïîçèòèâíûé ðåñóðñ. Â êà÷åñòâå 
èíäèêàòîðà ýìîöèîíàëüíîãî äèññîíàíñà 
âûñòóïàåò ýìîöèîíàëüíàÿ âûðàçèòåëüíî-
ñòü, êîòîðàÿ äåëàåò çàìåòíûìè ýìîöèî-
íàëüíîå íåñîîòâåòñòâèå è åãî ãëóáèíó, à 
òàêæå ôîðìèðóåò ñîîòâåòñòâóþùåå ñîñòî-
ÿíèå, ïîçâîëÿÿ ïðåîäîëåâàòü ýìîöèîíàëü-
íûé äèññîíàíñ. 

2. Ýìîöèîíàëüíàÿ ðàáîòà ìîæåò ñïî-
ñîáñòâîâàòü óâåëè÷åíèþ ýôôåêòèâíîñòè 
äåÿòåëüíîñòè çà ñ÷åò ðåãóëèðóþùèõ áîëåå 
ïðåäñêàçóåìûõ âçàèìîäåéñòâèé â ïðîöåñ-
ñå ïîâåðõíîñòíîãî è ãëóáîêîãî äåéñòâèÿ. 
Ïðåäñòàâëåíèå ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû 
â âèäå èìïëèöèòíûõ èëè ýêñïëèöèòíûõ 
îæèäàíèé îòíîñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé 
âûðàçèòåëüíîñòè íèâåëèðóåò íåãàòèâíîå 
âîçäåéñòâèå «ïðàâèë ïîêàçà» – îðãàíèçà-
öèîííûõ òðåáîâàíèé ïî ïîâîäó ýìîöèî-
íàëüíîãî ïîâåäåíèÿ ðàáîòíèêîâ.

3. Ôîðìèðîâàíèå ïîçèòèâíûõ ýôôåêòîâ 
ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû ðàññìàòðèâàåòñÿ íà 
îñíîâå ýìîöèîíàëüíîãî ãàðìîíèçàòîðà – 
êîíñòðóêòà, ïðîòèâîïîëîæíîãî ýìîöèîíàëü-
íîìó äèññîíàíñó. Ýìîöèîíàëüíûé ãàðìîíè-
çàòîð ïðåäñòàâëåí êàê àóòåíòè÷íîå ëè÷íîå 
äîñòèæåíèå ðàáîòíèêà íà îñíîâå ôîðìèðî-
âàíèÿ: ðåñóðñà, õàðàêòåðèçóþùåãî «ïîïîëíå-
íèå/èçëèøåê» ýíåðãèè è óñèëèé; ãîòîâíîñòè 
è ñïîñîáíîñòè ðàáîòíèêîâ ñîîòâåòñòâîâàòü 
îðãàíèçàöèîííûì îæèäàíèÿì îòíîñèòåëüíî 

ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè ïðè âûïî-
ëíåíèè ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû. 

4. Ïîâåðõíîñòíîå äåéñòâèå àññîöèèðó-
åòñÿ ñ ýìîöèîíàëüíûì äèññîíàíñîì, ãëó-
áîêîå äåéñòâèå – ñ ïîëîæèòåëüíîé ýìî-
öèîíàëüíîé ãàðìîíèçàöèåé. Âçàèìîñâÿçü 
ìåæäó ãëóáîêèì äåéñòâèåì è ýìîöèî-
íàëüíîé ãàðìîíèçàöèåé îïîñðåäñòâóåòñÿ 
âîçíàãðàæäàþùèìè ñîöèàëüíûìè âçàè-
ìîîòíîøåíèÿìè. Íà ÿâíûå îæèäàíèÿ îòíî-
ñèòåëüíî ýìîöèîíàëüíîé âûðàçèòåëüíîñòè 
îêàçûâàþò ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå ñèòóà-
òèâíûå è äèñïîçèöèîííûå ôàêòîðû.

Ïåðñïåêòèâíûì äëÿ îöåíèâàíèÿ ðåçóëü-
òàòîâ ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû ìîæåò ñòàòü 
îáúåäèíåíèå ðåçóëüòèðóþùèõ ïîêàçàòå-
ëåé ïîâåðõíîñòíîãî è ãëóáîêîãî äåéñòâèÿ 
ñ èíäèâèäóàëüíûìè, îðãàíèçàöèîííûìè è 
ñèòóàòèâíûìè ôàêòîðàìè è îïðåäåëåíèå 
êîíöåïòóàëüíûõ îñîáåííîñòåé ýìîöèî-
íàëüíîãî ìåíåäæìåíòà îðãàíèçàöèè â öå-
ëîì íà îñíîâå îáîáùåííûõ õàðàêòåðèñòèê 
ýìîöèîíàëüíîé ðàáîòû.


