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Bi!-een representatieve steekproef van de Nederlandse beroepsbevolking van
4334 personen is de emotionele belasting van het werk en het moeten ,erËergen
van emoties op het werk onderzocht. lJit het onderzoek bliikt dat de emotioiele
belas.ting hoog is in beroepen in de zorg, het onderwiis en de kunsten en dat het
m.oeten v9rb.e1g-en van emoties vooral voorkomt bii iolitie, brandweer en bewa-
king..verder ?lii.kt . grotendeels in overeenstemmin§'met de verwachtingen - dat
emotion.ele belasting en het moeten.verbergen vai emoties op het wírk gereta--
teerd ziin aan uitputting en ontevredenheid-met het werk. Sociale steun vín chef
en van collega's kan dez.e samenhang van emotionele belasting en het moeten ver-
bergen van, emoties op het werk.meí negatieve werkuitkomstïn gedeettetiik bgàn-
gaan. Een buffereffect van sociale steun treedt vooral op bii het-moeten v'erbeïgen
van emoties op het werk.

Trefwoorden: entoties, werksituatie, beroepsbevolking, arbeidssatisfactie, stress

1 lnleiding

Emotionele aspecten van het werk zijn in de psychologische literatuur over
werk sterk onderbelicht (Br1ne.a 1999-i zapÍ,yogt, s.lf..t,"lvtertini & rsic, 19991.
Emoties gpelen echter een belangrijke vèrklaiende rol wanneer wordt onder-
zocht welke effecten een werksituàtle heeft op het welbevinden en functioneren
van.werkenden (Buunk, De fong, ybema & be wolf! l99g). Een stressor in de
werksituatie, zoals hoge werkdruk, onduidelijke rollen of inierpersoonlijke con-
flicten, kan leiden rot stress of burn-out. of óit daadwerkelijk gebeurt, hangt in
belangriike mate af van de ervaren negatieve emoties in die wËrksituatie, àals
angst, onzekerheid of boosheid. In het huidige onderzoek richten we ons nier
zozeer op ervaren emoties, maar op waargenomen emotionele kenmerken van
het werk. Hierbij staan twee typen werkkàmerken centraal. Tèn eerste de mate
waarin werk emotioneel belastend is. Bij emotioneel belastend werk kun ie Éii_
voorbeeld denken aan beroepen in de gezondheids zorg waarin je moet omgaan
met het lijden en soms de-doód van patiÉnten (Maslach"& fackson, l9g2). Aaí be-
roepen waarin je zelf in bedreigende situaties terechtkomt , "oai" 

bij politie of
brandweer. Maar ook aan werkiituaties waarin veel conflictrn ,iin tussen lei-
dinggevenden en ondergeschikten of tussen collega's o"a".tirrgl Het tweede
type emotionele werkkenmerken betreft implicietJof expliciete"voorschriften
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over het uiten van emoties (Schaubroeck & |ones, 2000). In de literatuur wordt
dit 'emotional labor' genoemd {Hochschild, 1983). Bij sommige dienstverle-
nende beroepen wordivoorgeschreven dat je positieve- emoties toont ('service

with a smile-') ongeacht of iè die werkelijk ervaart, of dat je negptieve emoties

verbergt voor klÀten (of voor collega's en leidinggevende) In dit onderzoek
richten we ons {naast emotioneel belastend werk) op werk dat vereist dat Sevoe-
lens worden verborgen.

Tot op heden is er weinig inzicht in welke beroepen emotioneel belastend zijn
en in welke beroepen het verbergen van emoties nodig wordt geacht. Ervaren

emoties op het -.ik., emotionele belasting van werk zijn in diverse onderzoe-

ken opgenomen als determinanten of indicaties van werkstress of burn-out
(bifv. ÉeËters, Buunk & Schaufeli, 1995; Van Veldhoven & Broersen, 1999). Deze

onderzoeken geven echter geen beeld van de manier waalop emotionele belas-

ii.rg ar6r.., be"roepen re.rcÉlt. Dit is nog sterker het geval voor de noodzaak tot
heiverbergen van emoties. Tot dusverre is - voorzover wii weten - het moeten

verbergenïan emoties op het werk niet system-atisch onderzocht in Nederland.
Met diï onderzoek willen we dezeleemte opvullen en in kaart brengen welke be-

roepen emotioneel belastend zljn en in welke beroepen mensen hun emoties

.rroàt".r verbergen. Bovendien gaan we na welke gevolgen de emotionele belas-

ting van het wËrk en het moetàn verbergen van ernoties hebben voor de werkte-
vreíenheid en psychische gezondheid op het werk'

Onderzoeken naar stress op het werk en burn-out richten zich doorgaans op

deelpopulaties van de beroepsbevolking waarvan verwacht wordt dat veel stress

*oràt èrrrrr"n.Vaak betreft het onderzoèk bij beroepen met zogenaamd mensen-

werk: beroepen waarin sociale interactie met anderen {bijvoorbeeld klanten of
patiënten) cèntraal staan. Negatieve of lastige sociale interactie met anderen is

namelijk 
'eeÍ1- 

zeer belangrijkJstressoÍ op het werk {B}unk et al., 1998). Boven-

dien wordt de frequenti.f drr.rr en intensiteit van sociale interacties met cliënten
vaak als een belangrijke determinant van het moeten verbergen van emoties ge-

zien (Biissing & Glàser, 1999; Hochschild, 1983). Anderziids zijn positieve socia-

Ie interacties met klanten , rIraar zeker ook met collega's, chef o{ ondergeschik-

ten belangrijke determinanten van de tevredenheid met het werk en het welbe-

vinden op*frét werk (Buunk et al, 1998i Cohen & Wills, 1985; House,_1981; Kara-

sek & TÈeorell, 1990). In dit onderzoek richten we ons-op beide kanten.van
sociale interactie op het werk: enerzijds op de emotionele belasting van werk err

het moeten verbergen van emoties,'en ànderzijds richten we ons op sociale

steun van chef en collega's.

Sociale steun kan tevredenheid met het werk en psychische gezondheid van de

werknemer op verschillende manieren beïnvloeden (cohen & wills, 1985;

Tetrick, Slackj Sinclair & Da Silva, 2000). Tèn eerste kan sociale steun ertoe lei-

den dat er minder stÍessoren zijn: bij hoge werkdruk kan sociale steun bestaan

uit het verlagen van die werkdruk doordàt collega's taken overnemen of de chef

het takenpaf,ket van de werknemer verlicht. Sociale steun kan de emotionele
belasting verminderen, bijvoorbeeld wanneer een collega een lastige cliënt over-

neemt. Óok het moeten verbergen van emoties op het werk kan verminderen
door het bieden van sociale steun, bijvoorbeeld wanneer je toestemming kriigt
van de chef om bi1 bepaald gedrag van een cliënt wel te laten merken dat je dit
niet op prijs stelt. f".rï*eedé kan"sociale steun directe positieve gezondheidsef

fecten Ëebben. Los van effecten op de stressoren in de werksituatie kunnen
mensen meer tevreden zijn over hun baan en zich prettiger voelen op het werk

l
\

130 Cedrag & Organisatie 2OO2-15, nr.3



Emotionele belasting en de noodzaak tot het verbergen van emoties

door positieve contacten met collega's en chef. Dus zelfs als de emotionele be-
lasting en de eis om emoties te verbergen ongewijzigd blijven, kan sociale steun
leiden tot hogere tevredenheid en minder buin-out.;ten óerde kan sociale steun
de effecten van stressoren op het welbevinden en de tevredenheid. verminderen.
Dit wordt het buÍfereffect van sociale steun genoemd (House, lggl; Cohen &
wills, 1985).vooral als de sociale steun goed aànsluit bij de stressor, kan sociale
steun-de_ negatieve effecten van de stressor teniet doen. Door een goed gesprek
met chef of collega's over de problemen die je hebt met een lastlge ïhenikun je
de aegatieve invloed van de emotionele belasting tegengaan. óoor je hart íe
luchten bij de chef of als collega's onder elkaar de émoïleJde vrije loop te laten,
k11n 1e de negatieve effecten van het moeten verbergen van emoties ieg"rrove.
cliënten verminderen. Dergelijke goed aansluitendJsociale steun kan íorden
gezien als hulp bii het hanteren van de stressvolle situatie (Thoits, 19g6). Terry,
Rawle en Callan (1995) lieten bijvoorbeeld zien dat steun van collega's teiaa. tói
meer probleemgerichte coping en minder vermijdingsgedrag, wat Éet welbevin-
den op het werk verbeterde.

In dit artikel gaan we na in hoeverre emotionele belasting en het moeten verber-
gen van emoties op het werk voorkomen bij de Nederlandse beroepsbevolking.
Het eerste onderdeel van het artikel is voornamelijk beschriivend van aard. Hieï-
in wordt beschreven welke verschillen tussen beroepsklassen, tussen mannen
en vrouwen/ en tussen leeftijdsklassen bestaan in emotionele belasting en het
moeten verbergen van-emoties op het werk. Hochschild (19g3) verondlerstelde
dat vrouwen vaker werk hebben waarin voorschriften gelden voor het tonen van
emoties dan mannen. Schaubroeck en fones (2000) lièten zien dat dit wel gold
voor het moeten tonen van positieve emoties, maar niet voor het moeten ,raóa.-
gen van-negatieve emoties. Aangezien het huidige onderzoek gericht is op emo-
tionele belasting en het verbergen van emoties, is niet op vooïhand. duideliyk of
er verschillen tussen mannen en vrouwen verwacht -oe1en worden. Wat betreft
de invloed v.an leeftijd op emotionele belasting en het moeten ,r..berg.n ,rm
emoties op_ het werk zijn o_ns geen consistente bevindingen of verwacÉtingen
bekend. Alleen wat betreft de beroepsklassen srellen -" .àn expliciete hypoiLe-
se op. Deze hypothese is de volgende:
í emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties treden vooral opin beroepen waarin sociale interactie met;hënten (klanten, patiënten, pu-

bliek) centraal staat.

In het tweede onderdeel, dat meer hypothesetoetsend van aard is, wordt inge-
gaan op de relatie van emotionele belasting en het moeten verbergen van emo-
ties_op het werk met negatieve werkuitkomitel (burn-out, werkonïevredenheid)
en de rol van sociale steun hierbii. In lijn met de bespreking hiervoor hebben we
in dit onderzoek de volgende hypothesen opgesteld:
2 emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties zijn gerelateerd
_ aan e€n lagere werktevredenheid en een lagei welbevinden op het werk.
3 sociale steun van chef en collega's is gerelaleerd aan (a) een làgere emotionele

belasting.en een lagere noodzaak toihet verbergen van emotles op het werk
en aa,, (b) positievere werkuitkomsten (hoofdeffeóten sociale steun).

4 socrale steun van cheÍ en collega's leidt ertoe dat negatieve effecten van emo-
ljonele belasting en. het moeten verbergen van emoties worden tegengegaan
( buffereffecten sociale steun ).
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2 Methode

SteekProef
Dit onderzoek maakt gebruik van de TNO Arbeidssituatie Survey (TAS, zie

Smulders, Andries & Oiten, 2001). DeTAS is afgenomen bii een repr-esentatieve

rt..t pro"i van de Nederlandse beroepsbevolking. Bij het samenstellen van de

steekproef voor deTAS is gebruikgemaakt van de IntomaÍt Respondenten Data-

na"Ë1noB1. Dit is een béstand -.t geg.rre.rs v-an circa. 100.000 Nederlanders
van 15 jaar en ouder die in het verledènàr.r onderzoek hebben meegewerkt-en

hebben aangegeven dat z1j in de toekomst weer willen meewerken aan onder-

zoek. Uit dii b"estand zlfu de 45.000 personen geselecteerd waarvan bekend was

à^t rli betaald werk verrichten. Hieruit is een gèstrati{iceerde steekproef getrok-

ken van 8.500 personen. De strata waren de 12 provincies en ui.t iedere provincie

is een aselecte steekproeÍ getrokken die evenredig was aan de grootte van het

srratum {aantallen werken"den in die provincie). Va1 d9 8.500 personen in de

steekproef waren er 27O nret bereikbaar door ontbrekende adresgegevens. en van

de S.iaO aangeschreven personen hebben er 4.334 een ingevulde vragenliist ge-

retourneerd lSZUol.Van dè respondentenwas 73.4%orr,anen26.3%o vrouw De ge-

middelde leeftiid'was +3 laai{Sn = 9.3 iaar, range: 17 tot 79 jaar). Ten opzichte
van de totale Nederlandse beroepsbevolking ziin vrouwen en jongeren enigs-

zins ondervertegenwoordigd in de huidige steekproeÍ''

Vragenlijst
Deïragenlijst bevatte vragen over de persoon en het huishouden en over diverse

aspect;n van het werk. Sàulders et al. (2001)-geven een compleet overzicht van

àL'wAenli;st in deTAS. In dit onderzoek wordi gebruikgemaakt van de volgende

"orrrtil"t.., ' 
de beroepsklasse waarin het werk van de respondent valt, de emo -

iiorr.t. U.trtting van Ëet werk en de noodzaak om emoties op het werk te verber-

À"rr, t""r.a"nhe"id met het werk, uitputting door het werk en steun door chef en

collega's.

Beroepsklasse
Om de beroepsklasse vast te stellen is de respondenten gevraagd om aan te ge-

ven in welkeiategorie hun beroep of functie het beste past. Er- volgde een inde-

ling in 40 categor"i,eën die is afgelèid van de CBS-indelilg.Voorbeelden van cate-

gàiï.e" zijn: ,ïchilders', 'politiepersoneel,-brandweer, bewakers, en dergeliike',
Tverpleegkundigen, ziekenverzoigenden','docenten hoger onderwiis', en'overige
beroepen'.

Emotionele belasting en noodzaak tot het verbergen van emoties
De vragen over de émotionele belasting van het werk en de noodzaak om emo-

ti", t.ï..b"rgen op het werk waren aÍgeleid van de Copenhagen Psychosocial

Questionnai.é ,"Ir Kristensen en Borg (2000) en van Schaubroeck en fones
(iOOO). De emotionele belasting is in kaart gebracht met drie 

"11q:". 
De eerste

vraag was: ,Brengt uw werk u in emotioneel moeilijke ïtuaties?',{M = 1.80, SD

= .6i., met 4 antíoordcategorieën, te weten {1) 'nooit', {2) 'soms', (3) 'vaak'en (4)
,alt!d;. De tweede en derde vraag 'Is uwwerk emotioneel yeeleisendt' lM = 3.49,

§o = r-sr)en'Raaktuemotione;lbetrokkenbil uwwerk?' .lM= 3'73, SD = 1'46)

hadden.ik 6 ,.rt*oordmogeliikheden, die (na hercodering) liepen_van {1) 'in het

l.À".í"i.t', tot (6) 'in heel"grote mate'. Omdat de vragen een verschillend aantal

ïntwoordcat.gori.ën haddén, zlin de drie items Se,standaardiseerd en vervol-

S!"r Se-iddid tot een schaal. De betrouwbaarheid van deze schaal was goed

(Cronbach's a = .81).
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De noodzaak om emoties op het werk te verbergen werd gevraagd met twee
items, te weten: 'vereist uw werk dat u uw eigen mening rrool u móet houden?,
en 'vereist uw werk dat u uw eigen gevoelens moet vèrbergen ?,, met als ant-
woordcategorieën (l) 'no91tl, l2) 'soms,, (31 ,vaak,en (a) ,altijd,. .-D. 

,rrt*oo.den op
deze vragen wgldT gemiddeld tot een schaal voor het verbergen van emoties op
het werk lr = .63, cronbach's ct = .78; M = 1.88, sD = 0.65). DJschalen voor emo-
tionele_belasting 9n het verbergen van emoties hingen onderling positief samen
lr = .36, p < .001). Ter controle van de indeling ,rrr*de items inïè twee schalen
is eel principale_ componentenanalyse op dezè vijf items gedaan. Deze analyse
Ieidde tot twee factoren met een eigenwàarde groter dan'í. Na vaiimax-rotatie
laadden de drie vragen voor emotionele belasting alle hoog op de eerste factor
l> .101 en laag op de tweede factor (< .26), terwljlbeide vragén voor de noodzaak
tot het verbergen van emoties hoog laadden op de tweede?ctor (> .g5) en laag
op de eerste factor (< .28). Deze aialyse ondeisteunt daarmee de huidige indeï
ling in een schaal voor emotionele beÍasting en een schaal voor de noodàak om
emoties te verbergen.

Tevredenheid met het werk en binding met de organisatie
In de vragenliist is binding met d-e órganisatie gemeten met twee stellingen die
waren ontleend aan Goudswaard, Dhondt .n k.aa, llggg), namelijk: Ík voel
mij uitstekend thuis in deze organisatie.'en 'vergelek.r, -ét de meeste andere
organisaties, is het werken bij deze organisatie erg aantrekkelijk.,, met 5-punts-
schalen van (1) 'helemaal mee oneeny, tot (5) 'hóremaal mee'eens,. Daarnaast
was een vraag oveÍ tevredenheid met het werk opgenomen, die was ontleend aan
Griindemann, smulders en De winter (1993), ie wet..r, 'i.r welke mate bent u
- ^ll!: bij elkaar genomen - tevreden m.t rr* werk?', met een S-puntsschaal
van (1) 'zeet ontevÍeden', tot (5) 'zeer revreden'. oe diie items laaàde" op à.-
zelÍde Íactor voor binding,/tevredenheid (zie Smulders et al, 2001). Daarom zijn
de items gemiddeld tot éen schaal die we werktevredenheid noemen (cronbacÉt
a= .82,M= 3.67, SD = 0.79).

Uitputting door het werk
Uitputting (ook wel emotionele uitputting genoemd) is de kerndimensie van
burn-out en is in dit onderzoek gèoperatiónaliseerà door vijf irems van de
utrechtse Burn-outschaal (schaufeli & van Dierendonck, l99}l te nemen. De
items_zijn: 'Ik voel me mentaal uitgeput door mijn werk', Aan het einde van een
werkdag voel ik me leeg', 'Ik voel rne ïermoeid als ik 's morgens opsta en er weer
een werkdag voor me ligt','Een-hele dag werken vormt eer, ,wa.. belasting voor
mij', en 'Ik voel me 'opgebrand'door mijn werk,. De antwoorden werden g.;r.tÀ
met 7-puntsschalen van (l) 'nooit', tot 7 'dagelijks'. De items werden gàiaa.ld
tot een schaal voor uitputting (Cronbach's i= .gt, M = 2.62, SD = 1.35'j.

Sociale steun
sociale steun door de chef werd_gemet€n mer vier items, namelijk: ,Mijn chef
heeft oog voor het welzijn van dè medewerkers', 'Mijn ciref besteedt aandacht
aan wat 1k zeg', 'Mijn chef helpt het werk gedaan te krijgen,, en,Mijn chef kan
mensen goed laten samenwerken'. De antwoorden werde-n gemeten op 4-punts-
schalen van (l) 'helemaal mee oneens'tot (4) 'helemaal mee"eens,, meieen vijfde
antwoordcategorie 'niet van toepassing, ik heb geen chef'. De antwoorden op
deze items w9rlen gemiddeld tor een sóhaal vooisteun van de chef (cronbachi
rt = .82, M = 2.74,SD = 0.60).

sociale steun door collega's werd eveneens gemeten met vier items, namelijk:
'Mijn collega's helpen om het werk gedaan te Èrijgen','Mijn collega,s hebben per-
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soonlijke belangstellinS voor mij"'Mijn collega's zijn vriendelii\], en'Mijn colle-

ga,s zljn goed ir; hun w"erk'. Strikt genornen meet de laatste stelling niet sociale

steun, maar er kan worden verondàrsteld dat collega's die goed zlin in hu.1 we.rk

beter in staat zullen zijn om hulp te bieden bij het werk dan collega's die niet
goed zijn in hun werk. Omdat hei verwijderen van dit item uit de schaal de be-

irouwbaarheid zou verlagen, is besloten om dit laatste item te handhaven. De

antwoorden werden ge-iten op 4-puntsschalen van (1) 'helemaal mee oneens'

tot (4) 'helemaal mee eens', met een vijfde antwoordcategorie-'niet van toepas-

rirrg, iLtt"U geen collega's'. De antwoorden op deze items werden gemiddeld tot
een"schaalvJot tt..rrrrrà., collega's (Cronbach's a= '77, M = 3'16, SD = 0'47)'

Ë!Ífitr"r"gaan werke beroepen reratief hoog scoren op emotionele belasting

".r 
À.t-o.ï"ïverbergenvan emoties. Hierbij worden beroepsklassen die gemid-

à.IJ.", halve standa"arddeviatie (d = 0.5) hoger of lager scoren dan het totale 8e-

middelde genoemd. Een gestandaardiseerd verschil van 0.5 wordt algemeen- 8e-

,1", "lr 
eËn middelgrooieffect {Cohen, 1992).Vervolgens wordt nagegaan hoe

sierk emotionele belàsting en het moeten verbergen van emoties samenhangen

-"ia" werktevredenheidln met uitputting door het werk' Hierbij wordt tevens

dà *od"t.t.nde rol van sociale steun van chef en collega's onderzocht' Dit ge-

beurt middels hiërarchische lineaire regressie, waarbij de predictoren gestan-

daardiseerd ziin om multicollineariteit met de interactietermen te voorkomen

{Aiken & West, 1991).3

3 Resultaten

Beroepsklasse
Ten eerste is nagegaan in hoeverre beroepen verschillen in emotionele belasting

À i" d. ,roodrlaË om emories te verbeigen. De indeling in 40 beroepsklassen

Èfii[t f a.SZ van de variantie in emotionele belasting te verklaren, F 139,4065] =
24'.84, p < .001, en 5.7%o van de variantie in het moeten verbergen van emoties te

""ilt"i"", 
F l3g,4065l = 7.4o, p < .001. Dit betekent dat beroepen aanzienlijk

verschillen in emotionele belaiting, maar in mindere mate in het moeten ver-

Uà.g." van emoties. De genoemdi percentages zijn 99hte.r onderschattingen
;;A;t een indeling in 40.-klassen eón vrij grove indeling is e:r verschillen in
àmàtionel. belastiàg en het moeten verbergen van emoties op het werk binnen
de klassen ook deels"door verschillen in functies binnen een klasse kunnen wor-

àà" 
"..ktrrr 

d.. Zo zullet er in de beroepsklasse 'koks, kelners, buffetbedienden'
,".ÍlÀ,'gi",e verschillen bestaan tussen koks enerzijds en bedienend personeel

anderziiis in het moeten verbergen van emoties. In tabel I staan de beroepen ge-

noemd die op emotionele belasting of het moeten verbergel-van-emoties meer

dan 0.5 stanàaarddeviatie afwijken van het algehele gemiddelde (hier O). De ge-

tallen in tabel I zí1n de gestandaardiseerde scores van emotionele belasting en

het verbergen van emoties.

Uit tabel I blijkt dat ambachtelijke en industriële beroepen in het algemeen wei-

nig emotioneel belastend zlin en dat de noodzaak tot het verberg-en van emoties

i"'ai. U"ro"pen wat lager is dan gemiddeld. Sterk emotioneel belastende beroe-

p"" *ó.a".t gevonden" in de geàndheidszorg en 
.h9t_ 

onderwijs. Ook kunste-
-rr^r, 

"rr"..r"hrr., 
beroep als émotioneel belastend. Het moeten verbergen van

emoties is slechts in éérrcategorie sterk aanwezig. Dit betreft de categ,orie met
pài*i.p".ro"eel, brandweer ei. bewakers. Dit overzicht geeft aan dat hypothe-
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Tabel 1 Emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties voor beroepsklassen
die hoog of laag scoren op (een van) deze kenmerken

Beroepsklasse emotionele
belasting

moeten
verbergen

van emoties

l schilders -o.78
-0.60
-o.72
-0.51
-0.55
o.32
0.61
0.94
o.52
o.91
o.72
o.51
0.85

-o.26
-o.32
-0.43
-0.39
-o.41
0.69

2
3
9

12
25
28
29
30
31
32
33
35

loodgieter, fitters, lassers, plaat- en constructiewerkers
metselaars, timmerlieden, en andere bouwvakkers
overige ambachtelijke en industriële beroepen
laders, lossers, inpakkers, grondwerk- en kraanmachinisten
politiepersoneel, brandweer, bewakers
geneeskundigen, tandartsen, dierenartsen
verpleegkundigen, ziekenverzorgenden
bejaardenverzorger, kinderv erzorger, gezi nsh ulp, alphahu lp
docenten basisonderwiis
docenten voortgezet oÉderwijs
docenten hoger onderwijs
kunstenaars

o.49
o.29
0.35
0.05
0.30
0.09

-0.04

Noot: Weergegeven is het gestandaardiseerde verschil (d) met het totale gemiddelde.
Niet-weergegeven beroepsklassen scoren op beide variabelen tusíen -0.50 en 0.50.
De beroepsklassen zijn gggroepeerd naar sector en de getallen voor ieder beroep ver-
wijzen naar het oorspronkelijke nummer van deze beroépsklasse in de vragenlijst.

se I in het algemeen bevestigd wordt. Beroepen waarin sociale interactie met
'cliënten'centraal staan, zoals in de zorg, het onderwijs en de politie, scoren rela-
tief hoog op emotionele belasting en (in mindere mate) op hei moeten verbergen
van emoties, terwijl beroepen waarin dergelifke sociale interactie relatief onbe-
Iangrijk is, zoals ambachteliyke en industiiële beroepen, laag scoren op emotio-
nele belasting en het moeten verbergen van emoties óp het wirk.

Ceslacht en leeftijd
Naast het type beroep is gekeken naar de samenhang van geslacht en leeftijd
van de respondent met emotionele belasting en het móeten rierbergen van emo-
ties. vrouwen blijken hun werk als meer emotioneel belastend tJ ervaren dan
mannen, gestandaardiseerd verschil d = 0.31, t I4ZOB) = 8.94, p < .001. Ook moe-
ten vrouwen vaker hun emoties verbergen op het werk dan mannen, d = .2r,
t 14298) = 5.98, p < .001. uit de grootte van dè (gestandaardiseerde) verschillen
tussen mannen en vrouwen bliikt dat het relatief kleine verschillen betreft. Ver-
volgens is nagegaan of de verschillen tussen mannen en vÍouwen bliiven be-
staan na correctie voor het s-oort beroep. Hiertoe zljnvariantieanalyses gedaan
met-beroepsklasse en geslacht als onaÍhankelijke variabelen. In dóze aialyses
bleek geslacht niet meer bij te dragen aan emotionele belasting en het -oét.r,verbergen van emoties. De verschillen in emotionele belastin§ en het moeten
verbergen van emoties op het werk tussen mannen en vrouwen ziin dus toe te
schrijven aan het type beioep dat mannen en vrouwen hebben.

wat betreft de rol van leeftijd, bleken oudere werkenden een wat hogere emo-
tionele belasting te ervaren lr = .09, p < .001) en wat meer hun emoties te moe-
ten verbergen lr = .o9, p < .001) dan jongeren.vervolgens is gecorrigeerd voor
het soort beroep. Hierbii is een variantieanalyse met beioepsklàsse als" onafhan-
kelijke variabele gedaan, waarna de residuscores van emàtionele belasting en
het moeten verbergen van e.mories zif n gecorreleerd met leeftiid. ,.r. ,.-i-par-
tiële correlaties bleken gelijk te zijn aan de oorspronkelijke correlaties. Correctie
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Tabel 2 lnvloed van leeftijd op emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties

Leeftijdsklasse emotionele
belasting

moeten
verbergen

van emoties

18-24
25-34
35-44
45-55
55-64

52
843

1486
1 358

502

-o.29
-o.15
-0.02
0.08
0.1 3

-0.'1 1

-0.13
-0.04
o.o7
0.16

)aar
jaar
jaar

laar
jaar

Noot: weergegeven is de gemiddelde score voor de betreffende leeftijdsgroepen.op de ge-

standàar"diseerde vÍiabelen emotionele belasting en op het moeten verbergen van

emoties.

voor beroep had dus geen invloed op de samenhang tussen leeftiiden emotione-
le werkkeímerken. Uit de hoogte van de correlaties blijkt echter dat de invloed
van leeftijd op emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties op

het werk iehtleÍ gering is.Wanneer de respondenten worden ingedeeld in 5 leef-
tijdsklassen lzíeiabel-Z|, blijken vooral lineaire effecten op te treden. Oudere
werkenden (b5+) ervaren de hoogste emotionele belasting en,rapporteren de

grootste noodzaak om hun emoties verbergen en bij de twee klassen met ion-
[ere werkenden {onder 35 jaarl komen emotionele belasting en het moeten ver-
bergen van emoties op het werk het minst voor.

Werktevredenheid en uitputting door het werk
Eén van de doelen van óit onderzoek is om na te gaan welke factoren bijdragen
aan werktevredenheid en aan uitputting door het werk. Eerst is hiertoe nage-

gaan in hoeverre de mate van werktevredenheid en uitputting verschillen over
óe beroepsklassen. Uit deze analyse bliikt dat beroepsklasse-een significante

-^". g.rirrge invloed heeÍt. Slechts 2.6Yo van de werktevredenheid, F 139, 39861

= 2.7I p 4.001, en 2.0%o van de uitputting door het werk, F 1,39, 3986) = 2'13,

p < .001, kan worden verklaard door de beroepsklasse. Kunstenaars scoren 0.54

itandaarddeviatie boven het algemene gemiddelde in werktevredenheid'Voor de

overige beroepen is de gestandaardiseerde gemiddelde score van werktevreden-
heid en uitputting door het werk tussen de -0.50 en 0.50'

Vervolgens is nagegaan hoe werktevredenheid en uitputting samenhangen
met emofionele belàsiing en het moeten verbergen van emoties op het werk. In
tabel 3 zljn de correlatieJ tussen deze constlucten opgenomen. Tèr-controle ziin
ook partiële correlaties berekend (niet opgenomen in tabel 3) r,_vaalbii is gecorri-
g"..à ,roo. beroepsklass e. Deze partiële correlaties zijn vrijwel identiek aan de

!.pr"."nt."rde càrrelaties in tabèl 3. Uit tabel 3 blijkt datzowel.de emotionele
[eiasting van het werk als het moeten verbergen van emoties op het werk nega-

tief saménhangt met werktevredenheid {resp. I = -.10 en r = -.17) en positief met
uitputting door het werk {burn-out) (resp. r = .28 en 1 = .24). ln overeenstem-
mlng meï hypothese 2 kan worden geóoncludeerd dat mensen die het werk
emoiioneel bélastend vinden of hun emoties op het werk moeten verbergen, re-

latief ontevreden ziin met hun werk en een relatief groot risico lopen om uitge-
put te raken.

De rol van sociale steun
In tabel 3 zijn tevens de correlaties van sociale steun met emotionele belasting
en het moeten verbergen van emoties op het werk en de werkuitkomsten opge-
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Tabel 3
het werk,

Emotionele belasting en de noodzaak tot het verbergen van emoties

Samenhang tussen emotionele belasting, het moeten verbergen van emoties op
werktevredenheid, uitputting door het werk en sociale steun

1 2 j 4 5

1 emotionele belasting
2 moeten verbergen emoties
3 werktevredenheid
4 uitputting door het werk
5 steun van chef
6 steun van collega's

Noten *p<.OO1
De steekproefomvang waarover de correlatie is berekend varieert van 3375 tot
4316.

nomen. Hypothese 3 betreft de hoofdeffecten van sociale steun en stelt dat soci-
ale steun leidt tot minder emotionele belasting en het moeten verbergen van
emoties op het werk (3a) en betere werkuitkomsten {3b). Uit tabel 3 blijkt dat
naarmate werkenden meer steun ontvangen van hun cheÍ zli hun werk als iets
minder emotioneel belastend beschouwen (r = -.O71. Steun van collega's is niet
gerelateerd aan de mate waarin het werk emotioneel belastend is. Bovendien
blijkt dat werknemers minder hun emoties hoeven te verbergen op het werk
naaÍmate zrj meer steun ontvangen van chef en collega's (resp. r = -.17 en z = -.ll ).
Hypothese 3a wordt dus grotendeels bevestigd. Verder bliikt in overeenstem-
ming met hypothese 3b dat naarmate werkenden meer steun ontvangen van
hun chef of collega's, zlj meer tevreden zijn met hun werk (resp. r - .37 en r =
.21) en minder uitgeput zijn {resp. ï = -.22 en r = -.13).

Vervolgens is nagegaan in hoeverre de hiervoor beschreven verbanden tussen
emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties op het werk ener-
zijds en werkontevredenheid en uitputting door het werk anderzijds worden ge-
modereerd door steun van de chef en steun van collega's {hypothese 4). Deze
analyses zijn alleen verricht voor mensen die een chef of collega's hebben. Dit
betekent dat de analyses met steun van de chef als moderator over maximaal
3.567 respondenten en die met steun van collega's over maxim aal 4.016 respon-
denten kunnen worden verricht. De modererende rol van sociale steun is onder-
zocht door een serie hiërarchische regressieanalyses met werktevredenheid of
uitputting als aÍhankelijke variabelen. Hierbij werden in de eerste stap de hoofd-
effecten van sociale steun en van emotionele belasting of het moeten verbergen
van emoties ingevoerd en in de tweede stap de interactie tussen beide variabe-
len. Dit is afzonderlijk gedaan voor emotionele belasting en voor het moeten ver-
bergen van emoties en tevens afzonderlijk voor steun van de chef en vooÍ steun
van collega's. Dit resulteeÍt in vier analyses per aÍhankelijke variabele. In deze
analyses zljn de predictoren gestandaardiseerd om hoge correlaties van de inter-
actietermen en de hoofdeffecten te voorkomen.

In tabel 4 zljn de resultaten van de regressie met werktevredenheid als afhanke-
lijke variabele weergegeven. Uit tabel 4 blijkt dat de werktevredenheid lager is
naarmate de emotionele belasting en het verbergen van emoties hoger zijn. Ver-
der dragen steun van chef en steun van collega's in positieve zinbij aan werkte-
vredenheid. In één van de vier gevallen draagt de interactie significant bij aan de
regressie. Deze interactie is weergegeven in figuur l.

In overeenstemming met hypothese 4 blijkt uit figuur I dat de negatieve in-
vloed van het moeten verbergen van emoties op werktevredenheid sterker is
wanneer steun van de chef ontbreekt dan wanneer deze steun aanwezig, is. Blijk-

.38-
-.10*
.28*

-.07*
-.01

-.17*
.24*

-.17*
-.1 1*

-.36*
.37*
.21*

22*
13* 17*
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Tabel 4 Regressle van werktevredenheid

b oR' F df1 df2

constante
emotionele belasting
steun van cheÍ
belasting x steun chef

constante
emotionele belasting
steun van collega's
belasting x steun collega's

constante
moeten verbergen emoties
steun van chef
verbergen x steun chef

constante
moeten verbergen emoties
steun van collega's
verbergen x steun collega's

3.62
-.08**
.29**
.02

-.1 0**
.37**
.03

3.65
-.09**
.17**
.01

-.11**
.21**
.01

3.53
-.09**
.27**
.o5**

-.1 1*"
.35**
.06**

3.66
-.12**
.'l 5**
.03

15**
19**
03

15** 211 .21** 3 3558

06** 81.89** 3 4005

16** 222.02** 3 3556

o7** 99.50** 3 4002

Noot "p<.O1 **p<.001

baar werkt steun van de chef als een buffer. Het moeten verbergen van je emo-
ties op het werk leidt vooral tot ontevredenheid met het werk als steun van de
chef ontbreekt. De interactie kan ook benaderd worden vanuit het hoofdeÍfect
van sociale steun. Mensen die veel steun krijgen van hun cheÍ, zlin aanzienlijk
meer tevreden dan zij dre weinig steun krijgen. De interactie geeft aan dat der-
gelijke steun vooral van belang is wanneer emoties op het werk verborgen moe-
ten worden.

4.0

It

- - - - - steun van chef laag

- 

steun van chef hoog

3.0

laag hoog

moeten verbergen van emoties

Figuur 'l De regressie met werktevredenheid als afhankeliike variab.ele en.het moeten ver-
bórgen van emoÍies op het werk als predictor voor personen die veel (+1 SD) of weinig (-1 SD)
steun ervaren van de chef
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Tabel 5 Regressle van uitputting door het werk

b o F df1 df2

constante
emotionele belasting
steun van chef
belasting x steun chef

constante
emotionele belasting
steun van collega's
belasting x steun collega's

constante
moeten verbergen emoties
steun van cheÍ
verbergen x steun chef

constante
moeten verbergen emoties
steun van collega's
verbergen x steun collega's

2.67
.39**

-.28**
-04

28**
20**
03

2.64
.38**

-.17*-
-.05*

2 B"*
1 3--
o4-

2.65
.29**

-.25**
-.12**

20**
1 8--
09**

13** 173.97** 3 3530

10** 146.40** 3 3978

10** 134.30** 3 3528

o7** 104.57** 3 39752.63
.31 --

-.1 4**
-.o7**

23**
1 0**
05**

Noot "p<.O1 **p<.0O1

In tabel 5 staan de resultaten van de regressie met uitputting door het werk als
a{hankelijke variabele. Uit tabel 5 bliikt dat emotionele belasting en het moeten
verbergen van emoties een sterke invloed hebben op uitputting. Dergelijke uit-
putting treedt aanzíenlijk meer op wanneer mensen emotionele belasting erva-
ren of hun gevoelens moeten verbergen. Ook de steun van de chef en van colle-
ga's heeft een aanztenlijk effect op uitputting door het werk. Bij veel ervaren
steun is het risico op uitputting geringer dan bij weinig ervaren steun. Ten slotte
zijn er significante interacties tussen steun en emotionele belasting en het moe-
ten verbergen van emoties op het werk in drie van de vier gevallen. Deze interac-
ties wijzen alle dezelfde kant op: in overeenstemming met hypothese 4 is de in-
vloed van emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties op het
werk geringer bij veel steun van de chef of van collega's dan bij weinig steun. So-
ciale steun heeft dus ook een buffereffect op het optreden van uitputting door
het werk. De drie interactie-effecten staan weergegeven in de figuren 2, 3 en 4.

Uit figuur 3 bliikt biivoorbeeld dat het moeten verbergen van emoties op het
werk vooral sterk is gerelateerd aan uitputting wanneer steun van de chef ont-
breekt. Of, anders gesteld: het krijgen van sociale steun van de chef is vooral van
belang ter voorkoming van uitputting door het werk wanneer emoties op het
werk verborgen moeten worden.

Geconcludeerd kan worden dat sociale steun zowel hoofdeffecten als bufferef-
fecten heeft: naarmate werkenden meer gesteund worden door chef of collega's,
hoeven ze hun emoties minder te verbergen op het werk, zijn ze meer tevreden
en ervaren ze minder burn-out. Bovendien zijn de effecten van het moeten ver-
bergen van emoties op tevredenheid en burn-out minder groot voor werkenden
die veel steun ontvangen van chef of collega's. Sociale steun is dus een belangrij-
ke sleutel tot het verminderen van de negatieve gevolgen van het moeten verber-
gen van emoties op het werk. Sociale steun werkt minder goed als buffer tegen
emotionele belasting van het werk.
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3.5

" " - steun van collega's laag

-steun 

van collega's hoog

laag hoog

emotionele belasting

Figuur 2 De regressie met uitputting door het werk als afhankelijke variabele en de emotio-
nele belasting van het werk als predictot voor personen die veel of weinig steun ervaren van
collega's

3.5

" ' " " steun van chef laag

- 

steun van chef hoog

2.0

laag hoog

moeten verbergen van emoties
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Figuur 3 De regressie met uitputting door het werk als afhankelijke variabele en het moeten
verbergen van emoties op het werk als predictor voor personen die veel of weinig steun erva-
ren van de chef
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- - - - - sleun van collega's laag

-steun 

van collega's hoog

2.0

laag hoog

moeten verbergen van emoties

Figuur 4 De regressie met uitputting door het werk als afhankeliike variabele en het moeten
verbergen van emoties op het werk als predictor voor personen die veel of weinig steun erva-
ren van collega's

4 Discussie

In dit onderzoek is bij een representatieve steekproef van de Nederlandse be-
roepsbevolking nagegaan in hoeverre mensen hun werk als emotioneel belas-
tend ervaren en in hoeverre mensen hun emoties moeten verbergen op het
werk. Een belangrijke bijdrage van dit onderzoek is de inventarisatie van ver-
schillen tussen beroepsklassen in Nederland wat betreft deze emotionele werk-
kenmerken. Met name over het moeten verbergen van emoties op het werk was
tot dusverre weinig bekend. Dit onderzoek is te beschouwen als een eerste ver-
kenning van het vóórkomen en de effecten van de noodzaak tot het verbergen
van emoties op het werk in de Nederlandse situatie.

Uit het onderzoek blijkt dat vooral werkenden in de gezondheidszorg, in het
onderwijs en in de kunsten hun werk als emotioneel belastend ervaren. Bij de
gezondheidszorg en het onderwijs zou deze belasting kunnen voortkomen uit
problematische sociale interacties met patiënten, cliënten of leerlingen. In de
gezondheidszorg en hulpverlening kan de confrontatie met het lijden en de
dood van medemensen bovendien emotioneel belastend zijn. Bli kunstenaars is
de hoge score op emotionele belasting minder volgens de verwachting. In het
huidige onderzoek kunnen we geen onderscheid maken tussen uitvoerende
kunstenaars in podiumkunsten (toneelspelers, musici) en scheppende kunste-
naars (schrijvers, schilders, beeldhouwers, componisten). Bij de eerstgenoemden
is wellicht vooral het optreden voor de zaal emotioneel belastend ('planken-
koorts'). Bij de tweede groep kunstenaars komen kunstwerken vaak door zelÍex-
pressie tot stand, wat er wellicht toe leidt dat zij sterk betrokken zlfiblj hun ei-
gen werk en dit werk als emotioneel veeleisend ervaren. Een aanvullende verkla-
ring voor de als hoog ervaren emotionele belasting in het onderwijs, de zorg en
de kunsten zou kunnen liggen in de persoonskenmerken van werkenden in
deze sectoren. De keuze voor een beroep is te beschouwen als een vorm van zelf-
selectie. Mogelijk zijn werkenden in de zorg, het onderwijs en de kunsten gevoe-
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liger voor emotioneel belastende situaties en benoemen zij daardoor werksitua-
ties eerder als emotioneel belastend dan bijvoorbeeld bouwvakkers, winkeliers
of boekhouders. Het stereotiepe beeld van 'de kunstenaar'als een gevoelige en
non-conformistische persoon lijkt hiermee in overeenstemming te zijn. Ook
het gegeven dat werkenden in de zorg en het onderwijs hun werk soms als een
'roeping'zien en dat compassie met de medemens een reden voor hun beroeps-
keuze kan z7jn, vormt hiervoor een aanwijzing.

Politie, brandweer en bewaking is de enige beroepsklasse die hoog scoort op
het moeten verbergen van emoties. Mensen met dergelijke beroepen moeten
ook in bedreigende situaties op het werk (bijvoorbeeld bij agressie of brand)
doortastend optreden en kunnen in die situaties geen of weinig ruimte nemen
voor het publiekeliik uiten van gevoelens van angst, twijÍel of boosheid. Hierbij
valt op dat het moeten verbergen van emoties niet beduidend hoger is dan ge-
middeld bij traditionele dienstverlenende beroepen, zoals bij secretaresses, kap-
pers, winkeliers of in de horeca. Wellicht zou een ander beeld verkregen worden
wanneer tevens was gevraagd naar het moeten tonen van positieve emoties.
Deze tegenhanger van het moeten verbergen van emoties is misschien meer ge-
bruikelijk in deze traditionele dienstverlenende beroepen (Hochschild, 1983).

Verder blijkt dat vrouwen hun werk als meer emotioneel belastend ervaren
en meer hun emoties moeten verbergen op het werk dan mannen. Deze ver-
schillen zijn echter toe te schrijven aan de aard van de beroepen die vrouwen
kiezen.Vrouwen zijn relatief vaakwerkzaam in het onderwijs en de zorg en min-
der in industriële en ambachtelijke beroepen. Wat betreft leeÍti1d, blijken oude-
ren meer emotionele belasting te ervaren en meer hun emoties te moeten ver-
bergen dan jongeren. Dit kan op verschillende manieren worden uitgelegd. Ten
eerste kan het zijn dat naarmate mensen ouder wordel ze rr,eer emotioneel be-
trokken raken bij hun werk waardoor het werk meer emotioneel belastend
wordt. Ten tweede kan het een cohortef Íect zljn'. waarbij oudere werkenden op -

groeiden in een tijd dat werken een belangrijker onderdeel van het leven was
dan in latere perioden. Ten derde kan ii'et zo zlir, dat ouderen (binnen een be-
roepsklasse) de emotioneel meer belastende functies met meer verantwoorde-
lijkheid (bijvoorbeeld voor ondergeschikten of voor de bedrijfsvoering) bezetten.
De relatieÍ grove indeling in 40 beroepsklassen dekt dit onderscheid niet of
slechts in beperkte mate.

Wat betreft de samenhang van emotionele belasting en het moeten verbergen
van emoties op het werk met andere variabelen, blijkt dat de werktevredenheid
lager is naarmate het werk meer emotioneel belastend is en men emoties op het
werk meer moet verbergen. Hoge emotionele belasting en het moeten verbergen
van emoties op het werk zijn eveneens gerelateerd aan meer uitputting door het
werk (burn-out). Dit suggereert dat deze emotionele werkkenmerken negatieve
gevolgen hebben op het welbevinden van werkenden. In het huidige onderzoek
is het echter niet mogelijk om causale uitspraken te doen. Het is eveneens moge-
lijk dat zij die uitgeput of ontevreden zijn over hun werk meer negatieve (emo-
tionele) werkkenmerken waarnemen oÍ rapporteren dan mensen met een hoger
welbevinden op het werk zonder dat dit is gebaseerd op feiteliike verschillen in
werkkenmerken. Het feit dat de grove indeling in beroepsklasse een substan-
tieel deel van de waargenomen emotionele belasting verklaart, geeft aan dat
deze emotionele belasting in ieder geval gedeeltelijk een kenmerk is van het
werk en niet uitsluitend een kenmerk van de persoon die de vragenlijst invult.
In mindere mate geldt dit ook voor het moeten verbergen van emoties op het
werk. Beide werkkenmerken variëren veel sterker over beroepen dan de werkuit-
komsten uitputting en werktevredenheid. Hoewel op grond van de burn-outlite-
ratuur (Maslach & fackson, 1982; Schaufeli, Maslach & Marek, 1993) verwacht
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zou mogen worden dat in de zorg en het onderwif s ook de uitputting door het
werk veel hoger zou zljn dan in overige beroepen, bleek dat in dit onderzoek
niet het geval te zr1r,. De in dit onderzoek gemeten emotionele belasting is wel-
licht een relatief gevoelige maat voor dergelijke belasting, die kan dienen om het
risico van uitputting door het werk in een beroepsgroep in kaart te brengen.

Sociale steun van chef en collega's bleek van belang te zljn als remedie tegen
het moeten verbergen van emoties. Wanneer veel steun werd ervaren van chef en
collega's hoeíde men minder emoties op het werk te verbergen en waren boven-
dien de negatieve effecten van het moeten verbergen van emoties op het werk
minder groot.Vooral steun van de chef was van belang bij het tegengaan van uit-
putting door het werk en ontevredenheid met het werk wanneer emoties op het
werk verborgen moesten worden. Blijkbaar helpt het om je hart te kunnen luch-
ten bij je chef en ie collega's als je gedurende de werkdag in contacten met klan-
ten, cliënten, of het publiek je emoties en meningen niet mag uitspreken. Dit
luchten van je hart is een specifieke vorm van sociale steun die goed aansluit bij
de stressor: het niet mogen uiten van emoties (Cohen & Wills, 1985). Hoewel
niet is nagegaan waaruit de steun van de chef en de collega's bestaat, suggereert
het gevonden buffereffect van sociale steun dat het praten over gevoelens een be-
langrijk deel van de sociale steun van chef en collega's is wanneer dit uiten van
emoties gedurende het werk zelf onmogelijk is.

De rol van sociale steun bij het verminderen vaÍr de emotionele belasting
van werk bleek daarentegen beperkt. Steun van de chef was in lichte mate gerela-
teerd aan lagere emotionele belasting op het werk. En steun van collega's hielp
slechts in beperkte mate als buffer tegen uitputting bij hoge emotionele belas-
ting van het werk. Dit suggereert dat emotioneel belastend werk in bijvoorbeeld
de zorg en het onderwijs een hardnekkig probleem kan zijn dat niet kan worden
verholpen door een meer steunende chef of behulpzame collega's. Het is daarom
van groot belang dat aandacht gegeven wordt aan dergelijke emotionele belas-
ting en dat wordt onderzocht hoe deze emotionele belasting teruggedrongen
kan worden. Indien het vanwege de aard van het werk niet mogelijk is om derge-
lijke emotionele belasting terug te dringen, is het van belang om na te gaan of
meer specifieke vormen van steun en hulp wel kunnen leiden tot betere hante-
ring van emotioneel belastende werksituaties (Thoits, 1986).

De maten van sociale steun die in het huidige onderzoek zijn gebruikt, zijn
indicatoren van positieve sociale relaties op het werk en richten zich niet op spe-
cifieke gedragingen van de chef of collega's. Toekomstig onderzoek zou meer in
moeten gaan op de inhoud van de sociale steun (House ,1981), op de wijze waarop
de steun wordt gegeven (Coyne, Ellard & Smith, 1990) en op de mate waarin de
steun aansluit bij de stressor (Cohen & Wills, 1985) als moderatoren van de posi-
tieve effecten van sociale steun. Bovendien zou in toekomstig onderzoek ook de
aard van de emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties verder
moeten worden uitgediept. Hiervoor is het nodig dat wordt ingezoomd op speci-
fieke beroepen en op de specifieke emotionele werkkenmerken die deze beroe-
pen met zich meebrengen. Onze assumptie is bijvoorbeeld dat emotionele belas-
ting vooral te maken heeft met problematische sociale interacties met klanten,
leerlingen of patiënten. De bevindingen van dit onderzoek lijken hiermee in
overeenstemming te zljn, maar feitelijk hebben wij dergelijke achtergronden van
emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties op het werk niet on-
derzocht. Nader onderzoek naar deze achtergronden is, gezien de rol van emo-
tionele belasting en het moeten verbergen van emoties op het werk als
determinant van ontevredenheid met het werk en uitputting door het
groot belang.

mogelijke
werk, van

De maat voor werktevredenheid in dit onderzoek was een enigszins hybride
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maat, waann naast tevredenheid met het werk ook items over de binding met
de organisatie waren opgenomen. Meyer ll997l geeÍt aan dat organisatiebetrok-
kenheid en werktevredenheid onderling sterk gerelateerde, maar doorgaans wel
onderscheidbare, constructen zijn. Het is daarbij echter niet precies duideliik of
een hoge organisatiebetrokkenheid leidt tot hoge werktevredenheid of vice ver-
sa.Wellicht beïnvloeden beide variabelen elkaar wederzijds. In dit onderzoek wa-
ren in totaal slechts drie vragen over deze onderwerpen in de vragenlijst opge-
nomen/ waardoor een zinvol onderscheid tussen betrokkenheid en werktevre-
denheid niet mogelijk was. Bovendien veronderstellen wij dat werktevredenheid
en organisatiebetrokkenheid op vergelijkbare wljze gerclateerd zullen zljn aan
emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties op het werk, waar-
door een dergelijk onderscheid voor het doel van dit onderzoek niet essentieel
is.

Wanneer we kijken naar de mate waarin werktevredenheid en uitputting
door het werk verklaard kunnen worden op basis van sociale steun en de werk-
kenmerken emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties, dan
blijkt dat de gevonden effecten in het algemeen bescheiden zijn.Vooral de bij-
drage van de gevonden interactie-efÍecten is klein. Hierbij moet echter worden
aangetekend dat in veldonderzoeken zoals deze, dergelijke interactie-effecten in
het algemeen klein en moeilijk aan te tonen zijn {McClelland & fudd, 1993).
Feit bliiÍt dat het overgrote deel van de variantie in werktevredenheid en uitput-
ting door het werk onverklaard blijft. Ook beroepsklasse verklaarde slechts een
gering deel van deze werktevredenheid en uitputting door het werk. Het niet-
verklaarde deel van deze werkuitkomsten bestaat voor een onbekend deel uit
random-variatie. Verder zullen persoonskenmerken en werkkenmerken die niet
zijn opgenomen in het huidige artikel bildragen aan deze werkuitkomsten. Hier-
bij kunnen we bijvoorbeeld denken aan werkkenmerken als kwantitatieve
taakeisen (werkdruk, zie voetnoot 2), autonomie en taakvariëteit (Karasek &
Theorell, 1990) en aan persoonskenmerken zoals neuroticisme (Bolger &tZrtc-
kerman, 19951 oÍ locus o{ control (Rotter, 1975). Overigens zouden de mate waar-
in werkenden aangeven dat sprake is van emotionele belasting, van de noodzaak
om emoties te verbergen op hun werk of van sociale steun kunnen samenhan-
gen met deze werk- en persoonskenmerken. Aanvullend onderzoek waarirr deze
andere kenmerken worden opgenomen kan de rol van emotionele belasting en
het moeten verbergen van emoties op het werk verder verhelderen. Niettemin
geeft het huidige onderzoek waardevol inzicht in de herkomst van emotionele
belasting en de noodzaak om emoties te verbergen op het werk en in de bijdrage
die zij leveren aan werktevredenheid en burn-out.

Tën slotte liikt het voor landelijk beleid van de overheid en sociale partners
van belang om in bijvoorbeeld Arboconvenanten en CAO-afspraken aandacht te
besteden aan emotionele werkkenmerken.Vooral in de zorg, het onderwijs en
bij politie, brandweer en bewaking is het van belang om niet alleen afspraken te
maken over reductie van kwantitatieve taakeisen (werkdruk), maar ook na te
gaan hoe emotionele werkkenmerken kunnen worden aangepakt. Wanneer dit
door de aard van het werk niet goed mogelijk is, geeft het huidige onderzoek aan
dat het in ieder geval van belang is om in beroepen waar emoties verborgen moe-
ten worden (vooral bij politie, brandweer en bewakingl te zorgenvoor voldoende
sociale steun in de werksituatie. Dergelilke sociale steun lijkt dus vooral van be-
Iang te zijn n traditionele mannenberoepen waarin een steunende werkomge-
ving niet vanzelfsprekend is.
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Noten

Dit onderzoek is gepresenteerd op de Third European Conference of the European
Academy of Occupational Health Psychology gehouden in Barcelona van 24 tot 27 ok-
tober 2001.
De gevolgen voor de resultaten van de ondervertegenwoordiging van vrouwen en ion-
geren in de steekproef kan gedeeltelijk via weging worden tegengegaan (zie Smulders
et al, 2001). De resultaten veranderen niet wezenlijk wanneer dergelijke weging (voor
geslacht, Ieeftijd, opleiding, stedelijkheidsgraad en bedrijfstak) wordt toegepast. We
vinden het daarom verantwoord om te blijven spreken van een Íepresentatieve steek-
proef.
Behalve de gerapporteerde analyses zijn de correlationele en regressieanalyses ook ver-
richt met coÍrectie voor l«rantitatieve taakeisen (werkdruk). De gerapporteerde bevin-
dingen blijven alle ongewijzigd in deze aanvullende analyses. Dit betekent dat samen-
hangen tussen emotionele belasting en het moeten verbergen van emoties op het
werk enerzijds en werkuitkomsten anderzijds niet toe te schrijver' zíjn aar. de kwanti-
tatieve taakeisen die respondenten eÍvaren.
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Summary

Emotional demand and the need for hiding emotions at work
fan Fekke Ybema and Peter Smulders, Gedrag & Organisatie, volume 15, May
2002, nr.3,129-146.

This study examines emotional demand and the need for hiding oÍ emotions at
work in a rcpÍesentative sample of the Dutch working population, consisting oí
4334 persons.The study reveals that emotional demand is high in occupations
rclating to heahh carc, education and arts.The need for hiding emotions is espe-
cially high among policemen, security perconnel and firemen. Fwther it was
f ound that, in line with the hypotheses, emotional demand and the need f or hid-
ing emotions at work are related to higher emotional exhaustion and lower iob
satisfaction. Social support frcm the supervisoï and colleagues can partially re-
duce these negative effects. This'buffer effect' of social support afises in particu-
lar in cases wherc there is a need for hiding emotions.
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