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Sammendrag

Unio og SINTEF har inngatt et forskningsprosjekt om emosjonelle krav og belastninger i
yrker som jobber for og med mennesker. Dette notatet som bestar av en
kunnskapsoppsummering av eksisterende forskning de ti siste arene pa temaet, er en
delleveranse i prosjektet. Vi har i hovedsak tatt utgangspunkt i den nordiske
forskningslitteraturen pa feltet (fra 2012-2023) og fant 81 forskningsartikler som
tilfredsstilte seleksjonskriteriene. Artiklene innbefattet bade kvalitative og kvantitative
studier, med hovedvekt pa kvantitative. Gjennomgangen av artiklene presenteres rundt
fire temaomrader; «Emosjonelle krav, emosjonelt arbeid og handtering», «Konsekvenser
og utfall av hgye emosjonelle krav i arbeidet», «Buffere og moderatorer» og «Nyanser
og kontekst». Generelt kan vi si at giennomgangen av litteraturen tyder pa en gkende
interesse for forskning pa emosjonelle krav, og da spesielt i Danmark der det er
gjennomfgrt store populasjonsstudier med fokus pa temaet. Funnene viser samlet sett
at hgye emosjonelle krav ser ut til 3 pavirke risikoen for langtidssykefravaer, utbrenthet
og psykiske plager. Funnene gir ogsa gode indikasjoner pa at emosjonelle krav er en av
de viktigste faktorene som forklarer den gkte risikoen for sykefraveer for de som jobber
innenfor helse- og omsorgsyrker sammenlignet med andre yrker.
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1 Innledning

1.1 Bakgrunn og formal

Dette notatet oppsummerer tidligere nordisk forskning pa temaet emosjonelle krav og belastninger i yrker
som jobber for og med mennesker, og inngar som en delleveranse i forskningsprosjektet som SINTEF
gjennomfgrer pa oppdrag fra Unio.

Med en hgy andel arbeidstakere som jobber innenfor tjenestesektoren i Norge, i likhet med de fleste
andre Europeiske land, er emosjonelle krav som fglge av mellommenneskelig samhandling og interaksjon
en integrert og naturlig del av arbeidet i mange yrker. Dette har bidratt til gkt interesse for, og forskning
pa, betydningen av emosjonelle krav og belastninger i arbeidet. Emosjonelle eller fglelsesmessige krav blir
beskrevet som de aspektene ved jobben som krever vedvarende fglelsesmessig innsats pa grunn av
samspill og kontakt med andre mennesker. Hgye emosjonelle krav oppleves seerlig i yrker der ansatte skal
vise empati og engasjere seg fglelsesmessig med andre mennesker de kommer i kontakt med i jobben.
Arbeidet innebzerer ofte kontakt med pasienter, elever, barn eller klienter, hvor det stilles hgye krav til ens
evne til 3 handtere andres fglelser, evne til 3 handtere eller regulere egne fglelser og evne til a tilpasse seg
til de menneskene man jobber med. Emosjonelle krav i arbeidet er ikke seg selv negativt for ansattes helse
og velvzere. A hjelpe andre og ha betydning for andres utvikling, liv og livssituasjoner, kan vaere svaert
meningsfullt, givende og positivt for ansattes helse. Det er ofte ogsd motivasjonen for og grunnen til at
man valgte et slikt yrke. Men det er ogsa nettopp det & hjelpe andre, og veere i relasjon til andre
mennesker og ta inn over seg deres fglelser og livssituasjoner, som kan veere krevende og fgre til
belastning og uhelse. Og her ligger det motsetningsfylte og dualiteten i de emosjonelle og relasjonelle
egenskapene ved jobben, det er den givende og meningsfulle karakteren i arbeidet som ogsa er opphavet
til det som kan oppleves som krevende og belastende.

prm———
Mange yrkesgrupper i Norge har en %ﬁ?&‘i@iﬁii‘.ﬁiﬁ;..m
arbeidshverdag med hgye emosjonelle
krav, der ansatte ma handtere egne og
andres fglelser som en del av jobben. Figur
1 viser tall fra siste levekarsundersgkelse S
om arbeidsmiljg, LKU-A 2019, som gir en P e
oversikt over andel som oppgir hgye

Det vl si at man m3 forholde seg til folelser i jobbsammenheng
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Sykepleier

Leder, utdanning/

Andre yrker

emosjonelle krav innenfor ulike yrker. e ————— :
Ifglge tallene fra SSB har 19 % av norske 355;.;«afny:r S E
arbeidstakere hgye emosjonelle krav i e B
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sysselsatte personer. Vi ser ogsa at det er By — !
store variasjoner blant yrkesgruppene, der ui —
yrker innenfor helse- og velferd og Siﬁ;abu E :
utdanning har hgyere andel enn i = |
gjennomsnittet. Flere av disse yrkene §§mh{§‘”‘
inngar Unios medlemsmasse og vi ser at oW Eam o mE dw s ew s s

det er spesielt sykepleiere,
barnehagelaerere, grunnskolelzerere,
fysioterapeuter og politi som oppgir a ha

Figur 1 Andel som oppgir hgye emosjonelle krav innenfor ulike yrkesgrupper
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hoye emosjonelle krav langt over gjennomsnittet. Tallene viser ogsa at det er kjgnnsforskjeller? i
utbredelsen av emosjonelle krav, der kvinnelige arbeidstakere i giennomsnitt opplever hgye emosjonelle
krav langt oftere enn menn, med henholdsvis 27 % mot 12 %.

Unio og SINTEF har inngatt et forskningsprosjekt om emosjonelle krav og belastninger innenfor yrker som
jobber for og med mennesker. Unio gnsker gjennom dette prosjektet a Igfte tematikken og frembringe et
grundig og forskningsbasert kunnskapsgrunnlag nar det gjelder emosjonelle krav og belastninger innenfor
flere av yrkesgruppene i Unios forbund. Kunnskapen fra prosjektet inngar i Unios satsning pa det
psykososiale og organisatoriske arbeidsmiljget og vil veere en forsterkning i Unios arbeid med a ruste opp
arbeidsmiljgpolitikken pa omradet. Prosjektet pagar i 2023 og bestar av tre hoveddeler; 1)
kunnskapsoppsummering av eksisterende forskning pa temaet, 2) en kvalitativ intervjustudie blant ansatte
og ledere i de utvalgte yrkene som inngar i studien, og 3) en kvantitativ spgrreundersgkelse blant
medlemmene i de utvalgte yrkene. Dette notatet er en delleveranse i prosjektet, mens resultatene fra
intervjuene og spgrreundersgkelsen vil bli publisert som en SINTEF-rapport ved prosjektslutt.
Kunnskapsoppsummeringen er bade et selvstendig bidrag og et grunnlag for det videre forskningsarbeidet
i prosjektet. Deler av oppsummeringen vil kunne innga i bakgrunnskapittelet/teorigjennomgangen i
forskningsrapporten.

Formalet med denne kunnskapsoppsummeringen er a kartlegge tidligere forskning pa temaet emosjonelle
krav og belastninger, og a8 oppsummere og beskrive denne forskningen. Mer spesifikt har hensikten vaert a
undersgke hva forskningen sier om:

- arbeidsinnhold og arbeidssituasjoner som skaper emosjonelle krav

- hvilke konsekvenser og utfall emosjonelle krav har for ansatte

- hvordan ansatte mestrer og handterer emosjonelle krav

- hvilke jobbressurser og arbeidsmiljgfaktorer som kan moderere effekten av emosjonelle krav

Emosjonelle krav og belastninger er et stort tema a dekke og det er ikke mulig a inkludere all forskning som
er gjort pa omradet. Vi har derfor foretatt noen avgrensninger for denne kunnskapsoppsummeringen der
vi i hovedsak har tatt utgangspunkt i den nordiske forskningslitteraturen pa feltet fra de siste 10 arene (fra
2012-2023). Vi har ogsa avgrenset sgkene til de mest sentrale begrepene, som kan ha fgrt til at litteratur
og forskningsretninger som benytter andre begreper ikke er fanget opp og inkludert i oppsummeringen (se
kapittel 3 om metode for neermere beskrivelse av inklusjonskriterier og begrensninger).

Notatets oppbygging videre er som fglger; i kapittel 2 redegj@r vi kort for noen relevante begreper og
teorier/modeller om temaet emosjonelle krav og belastninger. Deretter gar vi i kapittel 3 gjiennom
metoden, der vi viser hvilke inklusjonskriterier vi har hatt, hvordan litteratursgket har foregatt, hvilke
studier som er inkludert, samt en vurdering av kvalitet og begrensninger. Hoveddelen av notatet bestar av
kapittel 4 der vi viser resultatene av litteraturgjennomgangen. Her beskriver vi funnene i de inkluderte
studiene fordelt pa ulike temaomrader, med en oppsummering av funnene etter hvert delkapittel. |
kapittel 5 diskuteres kort hovedfunnene og oppsummerer hva funnene sier om ulike yrkesgrupper og
kjgnnsforskjeller. Vi identifiserer ogsa noen kunnskapshull og behov for videre forskning fgr vi kommer
med noen avsluttende kommentarer som konklusjon pa denne kunnskapsoppsummeringen.

1 https://noa.stami.no/arbeidsmiljofaktorer/krav-kontroll-og-belonning/emosjonelle-krav/
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2 Begreper og teorier

| dette kapitel vil vi kort redegjgre for relevante begreper og teorier innenfor tematikken i denne
kunnskapsoppsummeringen.

2.1 Kort om begreper

| dette avsnittet forklarer vi kort begrepene emosjonelt arbeid, fglelsesregler, surface-acting, deep-acting,
emosjonell dissonans, emosjonelle jobbkrav, emosjonelle risikofaktorer og akkumulert belastning.

Den amerikanske sosiologen Arlie Russel Hochschild introduserte begrepet emosjonelt arbeid i boken "The
Managed Heart" fra 1983, der hun beskrev hvordan fglelser kan bli kommersialisert i arbeidslivet.
Begrepet handler om at ansatte gjennom arbeidet skal vise fglelser og samtidig handtere egne fglelser for
a oppfylle de kravene jobben stiller til oss. Kravene kan eksempelvis veere a uttrykke positive fglelser (yte
tjenester med et smil), & veere ngytral og ufglsom (pa vegne av byrakrati og lovverk) eller 3 uttrykke seg
negativt (korrigere andres atferd). | fglge Hochschild er det vi fgler, og det vi uttrykker av fglelser, pavirket
av sosialt konstruerte faglelsesregler som styrer hvilke fglelser som kan vises i en gitt sosial kontekst. Vi blir
sosialisert til 3 vise fglelser som er passende for yrkesrollen og i trad med organisasjonens normer. Rollen
og yrket legger altsa premissene for hvilke fglelser som skal uttrykkes og pa hvilken mate det skal gjgres.
Hochschild beskriver det emosjonelle arbeidet som en form for forestilling eller skuespill og skiller mellom
to former for skuespill nar det kommer til fglelser og handlinger pa arbeidsplassen, "surface-acting" og
"deep-acting". Surface-acting, eller overflateskuespill, handler om hvordan vi fremstar utad, der man gjgr
en innsats for a styre og kontrollere ytre, kroppslige uttrykk, for at de skal passe inn i en bestemt situasjon.
De private fglelsene kan samsvare med de man uttrykker profesjonelt, men det kan ogsa veere ubalanse,
eller disharmoni, mellom det vi fgler og den fglelsen vi ma uttrykke, noe Hochschild kaller emosjonell
dissonans. Deep-acting, dybdeskuespill, handler om a aktivt ga inn for & endre ens tanker for a fremkalle
fglelser som passer inn i den aktuelle situasjonen. Her kan de ekte fglelsene bli undertrykt eller endret for
at det skal fremsta mest mulig autentisk og troverdig.

Emosjonelt arbeid er altsa arbeidet man gj@r som arbeidstaker nar man i arbeidsoppgavene og yrkesrollen
ma kontrollere og regulere sine fglelser og fglelsesuttrykk for & imgtekomme forventningene til den
profesjonelle arbeidsrollen og for a kunne yte den service eller de tjenester som brukeren har behov for.
Innenfor arbeidsmiljgforskningen brukes begrepet emosjonelle jobbkrav om de fglelsesmessige kravene
som stilles til oss i arbeidet i mgte med andre. Omfanget av emosjonelle krav beskrives ofte ut fra
hyppighet, intensitet og varighet av mellommenneskelige interaksjoner som krever vedvarende
felelsesmessig innsats. Yrkenes og oppgavenes natur er ulike og setter rammer for hvordan det relasjonelle
og emosjonelle samspillet utspiller seg. Det kan vzere fra korte mgter mellom en kunde og en
tjenesteleverandgr til de mer langvarige relasjonene som oppstar mellom en lerer og elev, eller pasienter
og pleier. Det kan veere store, intense hendelser preget av sterke fglelser og det er de sma emosjonelle
mgtene i arbeidshverdagen. Hvor Igse eller tette koblingene og kontakten er mellom den som yter
tjenesten og den som mottar den, pavirker hvilke former for emosjonelle krav ansatte i disse yrkene
opplever. De emosjonelle kravene er bade knyttet til 8 regulere og handtere egne fglelser og forholde seg
til (sterke) fplelser og medfglgende atferd hos pasienter, elever, barn, pargrende osv. A forholde seg til
andre mennesker, mottakere av tjenestene, er noe annet enn a forholde seg til kolleger, og dette er
kanskje det mest saeregne med a jobbe innenfor helse- og omsorgsektoren og utdanningssektoren, men
ogsa andre tjenesteyrker, der ansatte eksponeres for andres fglelser i sitt daglige arbeid.
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| sin bok HMS i offentlig sektor (2020) introduserer Solveig Osborg Ose og Hans Jacob Busch begrepet
emosjonelle risikofaktorer om de faktorene knyttet til fglelser og emosjoner hos de som mottar tjenestene
fra offentlige tjenesteutgvere, men ogsa ansattes egne fglelser og emosjoner nar de eksponeres for
mennesker i sitt arbeid. De knytter risikobegrepet, kjent fra tradisjonelt HMS-arbeid, til det relasjonelle og
emosjonelle aspektene i arbeidet og snakker om risiko for sykdom som fglge av emosjonelt arbeid og
eksponering for mennesker. Ose og Busch mener at ansvaret for handtering og regulering i stor grad blir
gitt den enkelte og at konsekvensene av emosjonelle krav og emosjonelt arbeid privatiseres ved at denne
risikofaktoren ikke inngar i det systematiske HMS-arbeidet og at arbeidsgiver derfor ikke ivaretar sitt
ansvar for a verne ansatte mot helseskadelige effekter av dette. Siden emosjonelle arbeidsmiljgfaktorer
ikke er objektive og lite malbare, er det ingen standarder eller absolutte grenseverdier for hvor mye en skal
tale av belastninger. | en tradisjonell HMS-kontekst er dette problematisk siden det som ikke kan males
eller klassifiseres lett blir oversett, ifglge forfatterne. De hevder ogsa at arbeidsmiljgregelverket er for
sterkt innrettet mot industrien som tradisjonelt har vaert mannsdominerte yrker, og de belastningene man
opplever der, pa bekostning av vernet for kvinnedominerte yrkesgrupper. Forfatterne mener det er for lite
fokus pa forholdene ved arbeidsmiljget som kan pavirke sykefravaeret i kvinnedominerte yrker. Ose og
Busch innfgrer ogsa begrepet akkumulert belastning som en sentral risikofaktor innenfor helse- og
velferdstjenestene og utdanningssektoren. Akkumulert belastning oppstar nar hgy belastning over tid fra
sma og store emosjonelle hendelser i arbeidshverdagen kombineres med manglende ngdvendig
restitusjon og bearbeiding, og fgrer typisk til et sykefraveer for a fa ngdvendig restitusjon.

2.2 Relevante teorier og modeller

Det er to teorier/modeller innenfor arbeidsmiljgforskningen som er relevant a trekke inn nar det er snakk
om emosjonelle jobbkrav og hvordan dette kan pavirke ansattes helse og velvaere; 'Conservation of
resources'-teorien og jobbkrav-ressursmodellen.

‘Conservation of resources’-teori (COR) er en stress- og motivasjonsteori som adresserer at hgy
tilgjengelighet av ressurser reduserer risikoen for at tapping av andre ressurser fgrer til negative helseutfall
(Hobfoll 1989; Hobfoll et al. 2018). Individets stressreaksjoner er basert pa en medfgdt
overlevelsesrespons, selv sma tap og trussel mot ressurser vil resultere i stress. Til grunn for teorien ligger
antagelsen om at personer streber etter a beskytte, fremme og skaffe ressurser som de verdsetter mest.

Teorien antar at individer med flere tilgjengelige ressurser er mindre sarbare for ressurstap og mer
tilbgyelig for ressursgkning. | den forbindelse foreslar teorien taps- og vinningsspiraler. Tilstrekkelig tilgang
pa ressurser kan tilgjengeliggjgre andre ressurser og dette vil skape en positiv ressursveksts (vinningspiral).
Jo flere ressurser arbeidstakeren har tilgang til, jo mer motstandsdyktig vil individet veere i situasjoner som
truer ressurslageret. Dersom ressurser er truet eller gar tapt, og individet ikke har ytterligere ressurser for
a unnga tapet, vil tapsspiral oppsta. Da er det slik at jo feerre ressurser individet har, jo stgrre risiko er det
for @ miste akkurat disse ressursene. Ressurstap har dermed en stgrre negativ pavirkning for individet enn
ressursgevinster (Hobfoll et al., 2018). | lys av teorien kan utmattelse forklares som et resultat av tap pa
verdifulle ressurser eller ved situasjon hvor ressursene er utilstrekkelig i mgtet med krav (Hobfoll &
Shirom, 2000). Det blir derfor viktig a forsta teoriens hovedbudskap som er at ressurser ikke eksisterer
isolert fra hverandre. Ressurser oppstar og eksisterer i samspill med andre, og kan bidra til danning av nye
ressurser. Ressursene er ogsa i samspill med gkologiske forhold, som pa sin side aler opp eller danner
motstand for individets ressurser. Med dette vektlegger teorien viktigheten av konteksten og dens rolle i a
skape, fremme eller hindre utfoldelse av ressurser (Kirsch et al., 2021; Hobfoll et al., 2018). Teorien deler
inn i primaere ressurser (objektive behov (mat), personlige egenskaper (arbeidsmotivasjon), energiressurser
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(tilgjengelig tid) og forhold (lederrelasjon)) og sekundaere ressurser som refererer til ressurser som kan
benyttes for & oppna ytterligere ressurser.

En annen relevant teori er den mye brukte og anerkjente Jobbkrav-ressursteorien (JD-R) (Bakker &
Demerouti, 2007; Bakker, Demerouti & Sanz-Vergel, 2023; Demerouti et al., 2001) som beskriver hvordan
balansen mellom jobbkrav og jobbressurser pavirker arbeidshelse og produktivitet. Jobbkrav er sider ved
jobben som krever opprettholdelse av fysisk eller psykologisk innsats, og assosieres med fysiologiske eller
psykologiske kostnader for individet (Bakker & Demerouti, 2007). Jobbressurser er sider i jobben av
fysiologisk, psykologisk, sosial eller organisatorisk karakter, som bidrar til personlig vekst, utvikling og
leering, og reduserer jobbkrav og kostnader knyttet til jobbkravene (Bakker & Demerouti, 2007). Noen
ressurser og krav er mer universelle, som for eksempel sosial stgtte og arbeidsmengde, mens andre mer
unike. For eksempel vil emosjonelle og fysiske krav vaere mer viktig for sykepleiere og politi, mens
kognitive krav veere mer relevant for IT-utviklere og forskere. Jobbressurser som f.eks. stgtte fra ledere og
kolleger, kan bidra til et positivt utfall som engasjement og tilfredshet, samtidig som jobbkrav i form av
emosjonelle krav, tidspress, rollekonflikt (motstridene krav til arbeidet du skal utfere/mgte med
forskjellige krav i arbeidet som ikke lar seg forene med hverandre) eller tungt fysisk arbeid, kan bidra til
utbrenthet og sykefraveer. Teorien gir et sammensatt bilde av hvordan balansen mellom jobbkrav og
jobbressurser pavirker giennomfgringen av arbeidet ved to ulike psykologiske prosesser.

Jobbkrav antas a spille en sentral rolle i det teorien kaller en helsereduserende prosess. Gjennom den
helsereduserende prosess vil overveldende jobbkrav tappe arbeidstakernes energi og taere pa
jobbressurser (Bakker & Demerouti, 2007; Demerouti & Bakker, 2022). Pa sikt vil det fgre til
energiutarming og predikere ugnskede utfall, som utmattelse (Bakker & Demerouti, 2014; Bakker et al.,
2014). Flere forskere har diskutert og undersgkt om det er slik at jobbkrav alltid er negative for individet og
utfallet, og som resultat av dette har det derfor blitt foreslatt en utvidelse av JD-R ved a dele mellom
utfordrende (utviklende) og hindrende krav (Cavanaugh et al., 2000; LePine et al., 2005). Begge kravene
kan svekke arbeidstakernes energi (LePine, 2022), imidlertid responderer kravene ulikt pa motivasjon og
helseutfall. Hindrende krav kan begrense individets innsats og malsetting (Cavanaugh et al., 2000) og veaere
pgdeleggende for personlig vekst, tilfredshet og motivasjon. Utfordrende (utviklende) krav kan krever
innsats og energi, men pa samme tid er kravet stimulerende for arbeidstakerne (LePine et al., 2005;
LePine, 2022). Utfordrende krav kan derfor fasilitere for vekst, leering og gkt motivasjon (Kim & Beehr,
2019; LePine et al., 2005; LePine, 2022).

En motivasjonsprosess aktiveres av jobbressurser og kan fgre til gkt energi og andre positive helseutfall.
Motivasjonsprosessen baserer seg pa mange av prinsippene som ble forklart i COR-teorien. Jobbkrav-
ressursteorien har ogsa fokus pa interaksjonen mellom jobbressurser og jobbkrav. Bufferhypotesen sier at
tilstedevaerelse av ressurser kan virke som en buffer og reduserer belastningen av jobbkrav. Ved a
identifisere hvilke krav og ressurser som individer og grupper har i en arbeidssituasjon, kan man dermed
sannsynliggjgre en fremtidig sammenheng med ulike utfallsmal, som for eksempel sykefravaer. Jobbkrav-
ressursteorien er en samlende teori som har tatt utgangspunkt i, integrert og videreutviklet ulike jobb- og
stressperspektiver/teorier som for eksempel den tidligere beskrevet COR-teorien, Karasek og Theorell sin
krav-kontroll-stgtte-modell og Hackman og Oldham sin jobbkarakteristika-modell.
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3 Metode

| dette kapitlet beskriver vi metoden vi har brukt for a giennomfgre kunnskapsoppsummeringen. Vi
redegjar forst for hvilke inklusjonskriterier vi har lagt til grunn for utvelgelse av litteratur f@r vi beskriver
selve litteratursgkene. Deretter beskriver vi utvelgelsesprosessen og gir en oversikt over hvilke artikler som
er inkludert i giennomgangen, samt en vurdering av kvalitet og begrensninger til slutt.

3.1 Inklusjonskriterier

| tabell 1 presenteres kriteriene for hvilke artikler som er inkludert og ekskludert. Artiklene er i hovedsak
fra en nordisk/skandinavisk arbeidsliv og det har vaert et spesielt fokus pa sykepleiere, politi,
fysioterapeuter, barnehagelaerere og laerere, men relevante generelle populasjonsstudier inkluderes.

Tabell 1 Inklusjons- og eksklusjonskriterier i utvelgelsen av studier for oppsummeringen

Kriterier Inkluderes Ekskluderes
Tidsperiode Ar 2012-2023 Ar <2012
Land/utvalg Hovedtyngde innenfor en nordisk/skandinavisk Asia, Australia og New Zealand, Afrika,
arbeidslivskontekst (Norge, Sverige, Danmark, Canada, Europa, USA
Finland og Island)
Artikkeltype Fagfellevurderte artikler Leerebgker/Bokkapitler
Proceedings
Populaervitenskapelige artikler
Bacheloroppgaver
Kommentarer i tidsskrift
Brev til redaktgrer
Lederartikler i forskjellige aviser og tidsskrift
Forskningsrapporter Doktorgradsavhandlinger
Masteroppgaver
Metodikk og Kvalitative metoder
forskningsdesign Kvantitative metoder
Review/meta-analyser (relevante utover
nordisk kontekst er med)
Sprék Norsk eller engelsk
Swpkeord norsk Emosjonelle krav/utfordringer Kliniske aspekter som:
Emosjonelt arbeid emosjonsregulering
Emosjonell dissonans emosjonell utvikling
emosjonell dysregulering
emosjonelt ustabil personlighetsforstyrrelse
(borderline)
emosjonell reaktivitet
emosjonell tilknytning
Sgkeord engelsk Emotional demand(s) De samme kliniske aspekter som i listen
Emotional work ‘spkeord norsk’
Emotional labour
Emotional dissonance
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3.2 Litteratursgk

Litteratursgkene ble gjiennomfgrt i databasene Web of Science og Scopus. For a fa frem sgk med treff i
tittel, sammendrag eller ngkkelord brukes «Topic» Web of Science, mens i Scopus avgrenses sgk ved a
krysse av for «Title-abstract-keyword"

Sekestrategien var som fglgende:

1. Sgkeord «emotional demands» Norge (Article or Early Access or Review Article)

2. Sgkeord «emotional demands» Sverige, Finland, Danmark og Island (Article or Early Access or
Review Article)

3. Sgkeord «emotional work» Norge (Article or Early Access or Review Article)

4. Spgkeord «emotional work» Sverige, Finland, Danmark og Island (Article or Early Access or Review
Article)

5. Sgkeord «emotional work OR emotional labour» Norge, Sverige, Finland, Danmark og Island

6. Segkeord «emotional dissonance» Norge (Article or Early Access or Review Article)

7. Sgkeord «emotional dissonance» Sverige, Finland, Danmark og Island (Article or Early Access or
Review Article)

8. Sgkeord «emotional demands AND review/meta-analyses» Alle land

Eksempel pa spkestreng i Web of Science:

"emotionS! demand*" OR "emotionS! work" OR "emotionS! lab*r*" (Topic) and 2012 or 2013 or 2014 or
2015 or 2016 or 2017 or 2018 or 2019 or 2020 or 2021 or 2022 or 2023 (Publication Years) and English
(Languages) and Article or Early Access or Review Article (Document Types) and SWEDEN or DENMARK or
FINLAND or ICELAND or NORWAY (Countries/Regions)

Vi sgkte ogsa pa «emosjonelle krav» i databasene Oria, DIVA og Google Scholar for a8 undersgke om det var
noen relevante artikler publisert pa norsk.

Spkeordet matte enten vaere i tittel, sammendrag eller som ngkkelord. Etter hver runde ble listen med sgk
giennomgatt. De artiklene som var relevante ble lastet ned i en mappe «inkludert litteratur» og lagt til i en
oversiktstabell i Excel. Nar alle sgkerundene var gjennomgatt sorterte vi artiklene fra Norge i en kategori
og de resterende landene i en annen. Vi gjennomfg@rte sa en systematisk gjennomgang av artiklene fra
Norge og de andre landene fgr vi sorterte i de ulike yrkesgruppene. Store populasjonsstudier ble
gjennomgatt f@r vi gikk gjennom artiklene sorter etter yrke. Ikke alle artiklene viste seg a veere relevante og
de ble ekskludert underveis. | delkapittel 3.3 presenterer vi utvelgelsesprosessen og gir en oversikt over
hvor mange artikler som ble inkludert.

3.3 Utvelgelse av studier

| figur 2 vises utvelgelsesprosessen og screening av relevans av forskningsartikler. | identifikasjonsfasen
fant vi 208 relevante forskningsartikler som enten var publisert i perioden 2012-2023, «early-acces» eller
review i perioden 2012-2023. Ytterligere ni treff fikk vi i det sekundeere sgket som ble utvidet med
emosjonell dissonans.
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Figur 2 Oversikt over utvelgelsesprosessen og screening av relevans

Etter utvelgelsesprosessen og screening av artikler, identifiserte vi 81 artikler som ble inkludert i
oppsummeringen. | resultatdelen refererer vi til disse artiklene og de blir presentert kronologisk i tabell 2.
Av de totalt 81 forskningsartiklene er 20 av de norske studier (n=20), 54 er fra de resterende
nordiske/skandinaviske landene og sju er review/meta-analyser. Videre ser vi at det er flest studier fra
Danmark (n=30) og hele 17 av 24 store populasjonsstudier er fra Danmark. Det er en del studier fra Sverige
(n=20) og en del mindre fra Finland (n=6). Noen av de inkluderte artiklene og studiene har utvalg fra flere
land, f.eks. to artikler har utvalg fra bade Danmark og Sverige og en har utvalg fra bade Sverige og Finland.
Ingen av review/meta-analysene har blitt publisert av nordisk/skandinaviske forskere, men fra for
eksempel Australia, Nederland, Spania og Portugal.

14 av artiklene omhandler sykepleiere, fem er om laerere, to er om barnehagelaerere, en er om politi (da
politirekrutter), 17 er om annet helsepersonell utover sykepleiere (f.eks. leger, barnevernansatte, helse- og
sosialarbeidere), 12 relevante studier fra andre yrkesgrupper (f.eks. fengselsbetjenter, konsulenter og
administrative ansatte), samt 24 artikler om den generelle arbeidsstyrken i ulike varianter og sju
review/meta-analyser. Vi fant ingen studier som hadde fokus pa fysioterapeuter innenfor den tidsperioden
og landene sgket er avgrenset til.

| resultatdelen blir alle de inkluderte studiene bli presentert og beskrevet fordelt pa temaomrader.
Temaomradene kan sies a vaere analysenivaet i denne oppsummeringen for a kunne svare pa hva
forskningen sier om:

- arbeidsinnhold og arbeidssituasjoner som skaper emosjonelle krav

- hvilke konsekvenser og utfall emosjonelle krav har for ansatte

- hvordan ansatte mestrer og handterer emosjonelle krav

- hvilke jobbressurser og arbeidsmiljgfaktorer som kan moderere effekten av emosjonelle krav
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Det fgrste temaomradet er «<Emosjonelle krav, emosjonelt arbeid og handtering» som tar for seg
emosjonelle krav og emosjonelt arbeid innenfor sykepleieryrket, emosjonelle krav og emosjonelt arbeid
innenfor andre yrkesgrupper og emosjonelle krav og digital teknologi. Det andre temaomradet er
«Konsekvenser og utfall av hgye emosjonelle krav i arbeidet» og bestar av sykefravaer, utmattelse og
utbrenthet, psykiske plager og psykisk velvaere, andre helseutfall, tidlig pensjon, turnoverintensjon og
frafall fra arbeidslivet. Det tredje temaomradet er «Buffere og moderatorer», under dette temaet
adressers sosiale stptte, ledelseskvalitet, pauser og restitusjon. Det fjerde og siste temaomradet er
«Nyanser og kontekst» som beskriver utfordrende (utviklende) eller hindrende jobbkrav og kontekstuelle
faktorer. Hvert temaomrade avsluttes med en oppsummering som lgfter frem noen hovedfunn.

3.4 Vurdering av kvalitet og begrensninger

For a fange opp nyanser, erfaringer, opplevelser og konsekvenser av emosjonelle krav er det av betydning
at en inkluderer ulike typer studier. | denne kunnskapsoppsummeringen er derfor bade kvalitative og
kvantitative studier inkludert. Samlet sett er det 21 kvalitative og 53 kvantitative studier inkludert i tillegg
til de sju review/meta-analyse artiklene. Av de 21 kvalitative artiklene er det flest intervjustudier (n=14), og
noen observasjonsstudier (n=5), en casestudie og en dagbokstudie. Av de 53 kvantitative artiklene er det
flest prospektive eller longitudinelle studier (n=22) hvorav 14 av de studiene er koblet til ulike registerdata,
resten av de kvantitative studiene er tverrsnittstudier (n=21) hvor eksponering og utfall er malt pa samme
tid gjennom bruk av spgrreskjema. For a vurdere effekter av emosjonelle krav har vi hovedsakelig inkludert
studier som er prospektive eller longitudinelle, det vil si at de fglger en gruppe personer over tid, siden det
er denne type studier som kan si noe om arsakssammenhenger.

De avgrensningene som ble satt for undersgkelsen gjgr at denne kunnskapsoppsummeringen har noen
begrensninger. For det f@rste satte vi grensen for inklusjon pa 2012, altsa siste ti ar, noe som utelukker
studier fra fgr 2012. Vi er klar over at det nok eksisterer relevante studier fgr denne tidsperioden, men pa
samme tid ser vi at det er en gkende trend pa publiserte artikler pa tematikken de siste fem-seks arene
med 51 av 81 inkluderte artikler som er publisert fra 2018 til 2023. | 2022 og 2023 (d.d) har det blitt
publisert 17 artikler gitt inklusjonskriteriene. En annen begrensning er at vi i denne oppsummeringen har
avgrenset oss til den nordiske forskningslitteraturen pa feltet. Det er det to hovedgrunner til; den ene er at
det norske arbeidslivet har flere likhetstrekk med de andre nordiske landene og at denne litteraturen
derfor er mest relevant i en norsk kontekst, og det andre er at omfanget av studier ville blitt for stort om vi
skulle inkludert alle land. Det at vi inkluderte review/metaanlyser gjor likevel at vi bdde kan ha fanget opp
studier publisert fgr 2012 og fra andre land enn de nordiske. En tredje begrensning er at vi kun har
inkludert vitenskapelige journalartikler i denne oppsummeringen, og da ikke masteroppgaver, bgker eller
andre forskningsrapporter, noe som ville veert for omfattende a gjennomga for dette formalet.

Vi har ikke benyttet oss av 'Grading of Recommendations, Assessment, Development, and Evaluations’
(GRADE)-systemet for vurdering av kvalitet av studiene som inngar i denne kunnskapsoppsummeringen.
GRADE er et verktgy som ofte brukes i vurdering av kliniske medisinske studier. Resultatet av en GRADE-
vurdering indikerer hvor sterk evidens som finnes for forholdet mellom en eksponering og et utfall og
brukes for a vurdere evidenskvalitet. For a gradere evidens som hgy kvalitet krever GRADE undersgkelser
med eksperimentelt design med randomisering (ingen seleksjonsskjevhet), blinding i de faglige
vurderingene av studiene og gyldige objektive malinger av utfall (ingen systematiske feilkilder). Dette
kvalitetsnivaet er sannsynligvis ikke mulig & na innen arbeidslivsforskning grunnet begrensninger i
gjiennomfgrbarhet. | denne kunnskapsoppsummeringen er kvalitetsvurderingen ivaretatt ved at vi har
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inkludert fagfellevurderte artikler fra internasjonale godkjente journaler. Dette mener vi er tilfredsstillende
siden dette ikke er en kvalitetsvurdering av kliniske studier.

4 Resultater

Vi deler opp presentasjonen av resultatene fra litteraturgjennomgangen i fire deler. | 4.1 beskriver vi
studier som omhandler arbeidsinnhold og arbeidssituasjoner som skaper emosjonelle krav og hvordan
ansatte mestrer og handterer det emosjonelle arbeidet. | 4.2 viser vi hva forskningen sier om konsekvenser
og utfall av emosjonelle krav, mens det i 4.3 blir gijennomgatt studier som beskriver jobbressurser og
faktorer som modererer effekten av emosjonelle krav. | 4.4 viser vi studier som adresserer noen nyanser i
emosjonelle jobbkrav og hvordan ulike kontekstuelle faktorer kan sees i relasjon til emosjonelle krav.

4.1 Emosjonelle krav, emosjonelt arbeid og handtering

| dette avsnittet viser vi funn fra studier som har undersgkt og beskrevet arbeidsinnhold som skaper
emosjonelle krav og hvilke arbeidssituasjoner som krever fglelsesmessig innsats av ansatte. Vi oppgir ogsa
forskningen som har sett pa hvordan det emosjonelle arbeidet gjgres og hvordan emosjonelle krav
handteres, samt studier som har sett pa hvordan digital teknologi pavirker ansattes opplevelse av
emosjonelle krav og handtering av disse. De fleste studiene er kvalitative og baserer seg pa intervju og
observasjoner, noen ogsa med etnografisk tilnaerming. Hovedtyngden av studiene innenfor dette temaet
er giennomfgrt blant sykepleiere.

4.1.1 Emosjonelle krav og emosjonelt arbeid innenfor sykepleieryrket

Det er flere kvalitative studier blant sykepleiere som har identifisert og beskrevet arbeidssituasjoner og
arbeidsoppgaver hvor sykepleiere mgter hgye emosjonelle krav i yrket sitt, og hvordan de forholder seg til
og handterer dette.

Michaelsen (2012) undersgkte i sin kvalitative studie blant danske hjemmesykepleiere hvordan sykepleiere
forholdt seg til sdkalte "vanskelige" pasienter (som f.eks. utfordrer/avbryter rutiner, ikke gjgr som de far
beskjed om). Mer spesifikt gikk studien ut pa a undersgke hva sykepleiere tenker om slike pasienter og
hvordan de forholder seg til dem, og hvilke konsekvenser slike relasjoner kan fa for sykepleierne og for
pasienten. Michaelsen viser til tidligere forskning som har avdekket at bade sykepleiere og leger kan bli
provosert av slike pasienter, at det pavirker dem og det krever en handtering, spesielt siden negative
fglelser kan gjgre kommunikasjonen vanskeligere. Gjennom intervju og observasjoner av sykepleiere i
interaksjon med pasienter, identifiserte Michaelsen tre strategier for a handtere "vanskelige" pasienter
blant sykepleierne; 1) overtalelse, 2) unngaelse (emosjonell avstand) og 3) inngaelse av kompromiss.
Michaelsen fant at strategiene ikke er last til ulike faser, f.eks. var det ikke slik at det alltid er unngaelse
av/avstand fra sine egne fglelser som fungerer som strategi i de tilfellene en pasient nseermer seg dgden.
Av og til kan unngaelsesstrategi resultere i at en gar glipp av viktige sosiale og helsemessige problemer for
pasienter og det kan ogsa fgre til at en utvikler en frykt for @ miste kontakt med egne fglelser. Inngaelse av
kompromisser viste seg a gi rom for dialog.

| en observasjonsstudie av 20 danske sykepleiere og leger som jobber med hjerte- og lungetransplantasjon,
redegjogr Jensen (2017) om hvordan den medisinske teknologiens utvikling har fremmet nye dilemmaer om
livet og dgden og hvordan dette gir noen emosjonelle konsekvenser for profesjonene. Forfatteren
beskriver at det ofte er slik, spesielt hvor en gnsker gkonomisk donasjoner, at sosiale medier fremhever
glanshistorier, mens i realiteten er det ogsa mange vanskelige, fatale og triste tilfeller som ma handteres av
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de som jobber med dette. Denne studien tar for seg de emosjonelle belastningene de mgter ved
transplantasjoner (pre/post) samt administrering av ulike ventelister (organer). Det rapporteres om
enorme fglelsesmessige belastninger i de ulike valgsituasjonene og studien bidrar med a vise ulike
emosjonelle dimensjoner ved et slikt arbeid. Sykepleierne og leger som har dette yrket skal opprettholde
en fin balanse mellom & ivareta gnskene fra organdonorene og samfunnet og samtidig vise omsorg for og
stgtte til de som mottar nye organer. De barer derfor byrden og forpliktelsene til bade giver, mottaker og
samfunnet. Ifglge forfatterne bgr ikke de emosjonelle sidene ved et slikt klinisk arbeid sees pa som en
bivirkning eller forstyrrende element i en ellers «rasjonell» klinisk praksis, og de hevder at en ikke kan skille
emosjonelle utfordringer fra medisinske beslutninger og praksis. Emosjonelle utfordringer og gleder
pavirker bade profesjonene og pasientene, og de foregar i et samspill med standard klinisk arbeid og det er
derfor viktig & hensynta helsepersonell som individer snarere enn en homogen faggruppe (Jensen, 2017).

| en intervjustudie av 17 sykepleiere (pediatrisk onkologi/barnekreft) fra tre ulike sykehus i Finland, ble det
adressert at de opplever situasjoner med barnas foreldre som emosjonelt belastende (Hopia & Heino-
Tolonen, 2018). Noen av situasjonene er da koblet pa handtering av vanskelige etiske spgrsmal. Artikkelen
fremhever behovet for tilpasning slik at sykepleierne ikke har for mange familier a8 handtere pa samme tid
og at det er behov for at utdanningene adresserer denne tematikken slik at sykepleierne kan bli bedre
rustet til 3 handtere slike utfordrende situasjoner. Sykepleierne mente at de ikke er i stand til 8 gi stgtte,
omsorg eller har tid nok pa grunn av deres manglede erfaringer eller travle arbeidsskift. Ved a ikke ha tid til
a gi stgtte og omsorg frykter de a miste foreldrenes tillit i en allerede tung og vanskelig situasjon.
Forfatterne papeker at det a kunne ventilere og snakke om fglelser (kolleger seg imellom eller med leder)
bgr veere en vesentlig del av arbeidet og derfor vaere avsatt tid til det.

Tafjord (2021) viser i en intervjustudie blant norske sykepleiere som har oppfelgning og omsorg for
kreftsyke foreldre og deres barn (i en ung alder hvor en fortsatt er helt avhengig av sine foreldre), hvordan
denne arbeidssituasjonen oppleves som spesielt emosjonelt krevende a sta i og handtere for sykepleierne.
Basert pa funnene presenterer Tafjord en forklarende teori om det a handtere sterke fglelser (theory of
'managing strong emotions') som beskriver de sosiale og psykologiske prosessene som sykepleierne gar
gjennom nar de erkjenner og responderer pa egne personlige fglelser i mgtet med de syke foreldrene og
deres barn. Gjennom erkjennelse av personlige fglelser identifiserte de at de selv ble fglelsesmessig bergrt
som fglge av at de fikk innsikt i familienes lidelser, ved at de ble bevisst sin egen dgdelighet og ved a
identifisere seg med familiene. Ved a innga i denne erkjennelsesprosessen av egne fglelser, oppsto det et
behov for a beskytte seg selv ved a handtere egne personlige fglelser. Selvbeskyttelse handlet om a
regulere og bearbeide personlige fglelser som en strategi for a beskytte seg fra sterke fglelser. Her
benyttet de seg av to strategier; a opptre profesjonelt ved a vaere rolig og beskyttende ovenfor pasientene
og familien og det a balansere emosjonelle uttrykk for 8 moderere situasjonen. Dette dreide seg ofte om a
undertrykke eller utsette egne fglelsesuttrykk som en personlig innsats for a regulere egne fglelser. Den
foretrukne strategien for a prosessere egne fglelser var knyttet til utveksling av rad og stgtte hos sine
kolleger. Den siste prosessen handlet om a gke sin emosjonelle styrke. Dette besto i et behov for a finne
mening i livet bade profesjonelt og privat. Verdien av a hjelpe og veere en stgtte for andre var en viktig
driver i dette. Gjennom a vise hvordan sykepleierne i studien engasjerer seg i emosjonelt arbeid ved a
regulere og prosessere fglelser, fremhever Tafjord hvordan de emosjonelle inntrykkene og utfordringene
som er en uunngaelig del av en kreftsykepleiers yrke, blir ytterligere forsterket i mgte med barn og deres
kreftsyke foreldre.
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| en annen intervjustudie blant 11 sykepleiestudenter (fgrstears) viser Konow Lund med kolleger (2018) at
studentenes fgrste praksisperiode var emosjonelt krevende pa flere mater. Studentene ble overveldet og
overrasket over egen manglende handtering og de kjente pa sterke fglelser som tristhet, frykt, skyld og
utilstrekkelighet. Forfatterne peker pa viktigheten av at studentene far erfaring med emosjonelle krav som
er en naturlig del av sykepleieryrket, men pa samme tid fremhever forfatterne at bade praksisveiledere og
de som underviser ma forberede studentene bedre samt understreke at den empatien en har behov for i
krevende emosjonelle situasjoner er noe en utvikler over tid.

Vi fant to litteraturgjennomganger som tok for seg internasjonal forskning pa det emosjonelle arbeidet
sykepleiere gj@r i sitt yrke, og en studie som gikk gjennom forskningen pa mestringsstrategier hos leger og
sykepleiere innenfor palliativ omsorg.

| sin litteraturgjennomgang av kvalitative og kvantitative empiriske studier som tar for seg emosjonelt
arbeid og resiliens (motstandsdyktighet) innenfor sykepleieryrket, identifiserer Delgado og kolleger (2017)
fire underkategorier av arbeidet som innebaerer hgye emosjonelle krav for sykepleiere. 1) Handtere
negative fglelser ("distressed behavior") hos pasient eller familie, mens samtidig regulere egne fglelser for
a opptre profesjonelt og for a opprettholde den terapeutiske relasjonen. Eksempler pa dette kan vaere
egne sorgreaksjoner i mgtet med gratende og sgrgende pasienter og pargrende, eller undertrykkelse av
frustrasjon i mg@tet med krevende pasienter og familier som ikke gnsker a samarbeide, eller handtering av
pasienter som er aggressive. 2) Omsorg for dgende der sorg, sjokk og andre sterke fglelser hos pasient og
pargrende ma handteres, samtidig som sykepleierne ma regulere egne fglelser. Det a8 matte gi pasienter og
pargrende dgdsbudskap og oppleve egen sorgreaksjon knyttet til dette var eksempler pa situasjoner som
krevde hgy grad av emosjonelt arbeid. 3) Terapeutisk tilstedevaerelse beskrives som sykepleiernes evne til
a fa pasienter og pargrende til a fgle seg trygg, verdsatt og forstatt giennom a vise empati, medfglelse og
respekt. Dette innebaerer a bade vaere fglelsesmessig og fysisk til stede og tilgjengelig for pasienter og
familier og klare a vaere en stgtte og utvise empati samtidig som de star i konkurrerende krav og
tidsbegrensinger. 4) Omsorg for ulike pasienter refererer til et intens og/eller langvarig emosjonelt arbeid
med pasienter/familier som er kulturelt og spraklig ulik en selv og/eller som krever mer spesialisert omsorg
(psykisk syke pasienter for eksempel). Delgado og kolleger (2017) identifiserte i sin gjennomgang at
sykepleiere i stor grad undertrykte sine egne fglelser i arbeidet og at de i stgrre grad bruke surface-acting
som strategi mer enn deep-acting.

| sin gjennomgang av kvalitative studier om emosjonelt arbeid blant sykepleiere og sykepleierstudenter,
identifiserte Fernandez-Basanta og kolleger (2022) tre drivkrefter som bidrar til at sykepleiere engasjerer
seg i omsorgen for pasientene; 1) fglelse av at man har et "kall", 2) fglelse av profesjonell plikt og 3)
humanisering/menneskeliggjgring av pasienter. Funnene viser at sykepleiere klarte a8 handtere de
emosjonelle kravene ved a justere sitt engasjement i omsorgen med pasientene og veksle mellom to ulike
former for omsorg. Forfatterne utviklet begrepene "care beyond technique" (omsorg utover teknikk) og
"task-focused care" (oppgavefokusert omsorg) for a beskrive to prosesser der man veksler mellom a innga i
naer omsorg og distansere seg. "Care beyond tecnique" gis nar sykepleierne har styrke og motivasjon i seg
selv og i samspillet med pasientene til 3 bli fglelsesmessig involvert i omsorgen, mens "task-focused care"
handler om & unnga den fglelsesmessige eksponeringen for pasientenes lidelser pa grunn av de opplevede
personlige kostnadene dette medfgrer. Drivkreftene (fglelsen av kallet, fglelse av profesjonell plikt og
menneskeliggjgring av pasienter) bidrar til at sykepleiere engasjerer seg i naer omsorg, mens
oppgavefokusert omsorg er et resultat av personlige kostnader forbundet med dette og dermed behovet
for distansering og ventilering (lufting) for a kunne engasjere seg i den type omsorg pa nytt.
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Sapeta og kolleger (2022) fant i sin litteraturgjennomgang at leger og sykepleiere innenfor palliativ omsorg
brukte ulike mestringsstrategier for & handtere arbeidssituasjonen sin med hgye emosjonelle krav. De
identifiserte fire hovedstrategier; a) proaktiv mestring, som involverer aktiviteter for & oppna selvtillit og
kontrollere situasjoner og fglelser, b) egenomsorg-basert mestring, som inkluderte selvbeskyttelse og
aktiviteter for frakobling og hvile, c) selvtransformasjonsmestring, som involverer aktiviteter for a
akseptere egne grenser bade personlig og profesjonelt og d) dypere profesjonell mening, en
mestringsmekanisme basert pa a finne mening med yrket og fglelse av a gjgre en forskjell.

4.1.2 Emosjonelle krav og emosjonelt arbeid innenfor andre yrkesgrupper

Vi identifiserte fem studier som beskriver emosjonelt arbeid og handtering av emosjonelle krav innenfor
andre yrkesgrupper enn sykepleieryrket.

Ahlberg med kolleger (2022) undersgkte hvordan etniske minoriteter som jobber innenfor helsevesenet i
Sverige mgter rasisme fra kolleger og pasienter, hvordan de handterer disse situasjonen og hva det gjgr
med dem. Denne studien baserer seg pa intervju av 12 ansatte som hadde erfart emosjonell handtering
som fglge av rasisme. Ifglge informantene i denne studien oppleves det 8 mgte rasistiske kommentarer og
holdninger mens du utfgrere jobben din som helsepersonell sveert emosjonelt belastende. Analysen
belyser to sider, den fgrste er bekymring og frykt for egen stilling ved diskusjoner med kolleger eller frykt
for & bli «rapportert» til sjefen om de tok opp sine opplevelser, deltakerne var redd for hvilke
konsekvenser det a snakke om rasisme kunne fa for sin ansettelse. Noen fikk hgre av kolleger at de matte
oppfere seg som «normale arbeidstakere» som i dette tilfellet betydde at de matte unnga a snakke om
rasisme. Den andre siden er det etiske dilemmaet de opplever da alle pasienter, ogsa de som utviste
rasistiske holdninger, har rett til lik omsorg og helsehjelp. Denne plikten gjgr de ansatte mye for a
imgtekomme og etterleve. Strategiene ble derfor a jobbe hardt for a skjule egne fglelser og jobbe hardere
for a vise eller bevise sin dyktighet og kompetanse. Baksiden ved slike strategier er at de er intense eller
kan oppleves traumatiserende og derfor ha negative helseeffekter. Det er behov for bedre dapenhet og rom
der rasisme trygt kan diskuteres slik at en kan utvikle et trygt miljg for bade de ansatte og pasientene.

Markstrom og Miinger (2018) undersgkte ulike fagfolks opplevelser og strategier knyttet til det a8 melde
inn saker til barnevernet, basert pa mistanke om vold i hjemmet. Basert pa 18 intervju (fokusgruppe og
individuelle intervju) av ansatte i barnehager og skoler i Sverige fant forskerne at de aller fleste fagfolkene
opplevde det som bade emosjonelt og praktisk krevende a vite om, hvordan og nar de skulle handle og
gjgre noe i forhold til barn som var utsatt for vold i hjemmet. Forskerne fant at mange beslutninger om a
melde inn saker om vold i hjemmet til barnevernet var preget at en ad-hoc tilnaerming ved at beslutningen
ofte var basert pa individuelle emosjonelle preferanser hos fagfolkene. Respondentene rapporterte om en
utrygghet og usikkerhet nar det gjaldt individuelt vs. kollektivt ansvar for hvordan de skulle handle og
agere i forhold til barn som var utsatt for vold i hjemmet og hvordan dette skulle rapporteres til
barnevernet. Den enkeltes ansvar for a rapportere ble ansett for a vaere en stor emosjonell belastning, da
spesielt for laerere som rapportere om manglende rutiner for hvordan de skulle opptre i slike situasjoner.
Informantene i denne studien etterlyste mer kunnskap og st@tte fra organisasjonen/institusjonen i deres
emosjonelle og praktiske arbeid med a ta beslutninger og handle i forhold til barn som er utsatt for vold i
hjemmet.

Lindgvist og kolleger (2019) gjiennomfgrte en kvalitativ intervjustudie blant 25 leererstudenter i Sverige, der
de underspkte laererstudentenes perspektiver pa vanskelige/ubehagelige ("distressing") situasjoner i
leereryrket og hvilke grenser studentene satt for seg selv for @ mestre situasjonene. Funnene viser at
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lererstudentenes hovedfokus var & forsta ubalansen mellom ressurser og krav som stilles til dem i de
vanskelige situasjonene med elever, og som en mestringsstrategi etablere profesjonelle grenser knyttet til
emosjonelt arbeid og vedlikehold av relasjoner. Grensene ble sett pa som en strategi for a takle den
opplevde bekymringen for ubalansen mellom krav og ressurser.

Svensson og Ponnert (2021) viser i en intervjustudie hvordan ansatte som jobber ved
ungdomsinstitusjoner i Sverige, navigerer mellom rigiditet og fleksibilitet for a opprettholde institusjonelle
regler samtidig som de skal mgte ungdommers ulike behov pa en personlig, men ikke privat mate. Som
profesjonelle er det forventet at de har en distanse i omsorgen (tidvis emosjonell involvering) og handtere
emosjonelt arbeid hvor ungdommen bade kan vaere sarbar og farlig. Det de bruker mye emosjonell energi
pa er sjonglering mellom det som formelt kan bestemmes og alle de sma avgjgrelsene de ma ta individuelt
i mgte med ungdommene. Det er ogsa slik at mange ansatte jobber skift og det kan da forekomme at selv
om en har en kollektiv og delt forstaelse av hvordan ansatte skal regulere og handtere ulike situasjoner
forekomme situasjoner hvor individuell skjgnn tar over og dette kan av og til utfordrer lojaliteten til
teamet en er ansatt i. Slike situasjoner viser seg a kreve en del emosjonell energi og krever mer enn hva
relasjonen til ungdommene gjgr. Dette viser viktigheten av a utvikle delte kollektive praksiser.

| en nyere studie fant Haugstvedt og Gunnarsdottir (2023) i en kvalitativ studie av 17 sosialarbeidere at
rollekonflikt og emosjonell dissonans fgrer til emosjonell belastning nar en jobber i et felt hvor en mgter
mange ekstremister og jobber med & forebygge ekstremisme. For & handtere disse utfordringene
adresserer informantene en kombinasjon av «surface acting» og «deep acting», noen ganger pa et
proaktivt niva, andre ganger reaktivt. Eksempel pa reaktiv «surface acting» strategi er «beholde maska»,
mens en proaktiv «surface acting» strategi er a innta ens profesjonelle karakter. Forfatterne
eksemplifiserer «deep acting» strategi som a «se ting fra klientens perspektiv». Det konkluderes med at
det innenfor sosialt arbeid fortsatt er lite forskning pa emosjonell handtering («emotional management»).

4.1.3 Emosjonelle krav og digital teknologi

Vi fant to studier som beskriver hvordan bruk av digital teknologi pavirker ansattes opplevelse av
emosjonelle krav og emosjonelle arbeid.

| en undersgkelse av fglelser og deres funksjon i digitalt fgrstelinjearbeid blant ansatte i NAV fant Lgberg
og Egeland (2023) at digital interaksjon med brukere gir en opplevelse av ‘en annen fglelse’, en fglelse de
definerer som en form for fremmedgj@ring. Denne oppstar fordi digital interaksjon bidrar til at veilederne
arbeider med deler av en sak fremfor ‘hele brukeren’. Videre papekes det at fglelser kan pavirke bruken av
digitale teknologier, men ogsa omvendt, at digital informasjon kan pavirke veilederens fglelser i den
tradisjonelle interaksjonen. Artikkelen baserer seg pa feltarbeid av to lokale NAV-kontorer (i perioden
2017-2021) hvor det blant annet har blitt giennomfgrt 42 intervjuer.

Hjarpe (2023) undersgkte med utgangspunkt i etnografisk feltarbeid hvordan sosialarbeidere i det svenske
barnevernet forholder seg til og handterere «fglelsesregler» som stammer fra organisatoriske og
profesjonens idealer nar de bruker digital dokumentasjon. Ifglge forskerne opplevde de ansatte
konkurrerende idealer og at ved a etterleve disse idealene oppstod nye fglelsesmessige dilemmaer.
Argumentet var at emosjonelle utfordringer oppstar nar dokumentasjonsstrukturen innfgres og
presenteres som en garanti for at fagfolkenes vurderinger ikke lenger vil bli styrt av fglelser, men samtidig
gir dette neaering til nye fglelsesmessige dilemmaer for sosialarbeiderne nar de skal jobbe etter disse
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idealene. Sosialarbeiderne stilte en del spgrsmal ved situasjoner relatert til dette og forhandlet frem
organisatoriske og profesjonsfaglige fglelsesregler angaende: 1) hvor mye du skal skrive og hvordan du skal
skrive emosjonelt om hendelsene i en undersgkelse 2) hvordan handtere rutiner for dokumentasjon ved
uforutsigbare klientmgter og hvor rigid skal en fglge disse reglene? 3) deres ambivalente fglelser om a sitte
bak datamaskinen i stedet for 3 mgte klienter. Det ble adressert mistrivsel nar det ble slik at kravet til
dokumentasjon tok fra dem viktig tid sammen med klientene. Studien prgver a vise at nar emosjonelt
arbeid mgter organisatorisk-administrative regimer (byrakratisering ala «fglelsesregler» og
dokumentasjon) har det en relasjon til teknostress, etisk stress og emosjonell utmattelse.

4.1.4 Oppsummering

Det er til sammen 12 studier og tre litteraturgjennomganger som beskriver emosjonelt arbeid og
handtering av emosjonelle krav. Studiene peker pa flere aspekter ved arbeidsinnholdet og
arbeidssituasjoner hvor det er hgye emosjonelle krav der ansatte ma legge inn en stor fglelsesmessig
innsats og drive emosjonelt arbeid for a regulere og handtere sine fglelser. De fleste studiene som belyser
dette temaet, inkludert i denne oppsummeringen, omhandler sykepleieryrket. Forskningen peker pa en
rekke arbeidsinnhold- og situasjoner hvor det stilles hgye emosjonelle krav til denne yrkesgruppen.
Arbeidsinnhold med hgye emosjonelle krav er blant annet i mgte med "vanskelige" pasienter hvor
sykepleiere bruker ulike strategier for a handtere relasjonen til pasienten og samtidig handtere egne
felelser for a bevare relasjonen og kommunikasjonen. Mgte og omsorg for pargrende, som foreldre til syke
barn eller barn av kreftsyke foreldre, er andre eksempler pa arbeidsinnhold med hgye emosjonelle krav for
sykepleiere. Handtering av negative fglelser hos pasienter og pargrende, omsorg for dgende, terapeutisk
tilstedevaerelse og omsorg for pasienter med spesielle utfordringer (som psykisk sykdom) beskrives ogsa
som arbeidsinnhold som innebaerer hgye emosjonelle krav. Drivkrefter for a engasjere seg i omsorgen for
pasienter beskrives i en oversiktsstudie som 1) fglelse av et "kall", 2) fglelse av profesjonell plikt og 3)
humanisering/menneskeliggjgring av pasienter. Drivkreftene og behovet for a distansere seg pa grunn av
kostnadene det medfgrer kan vekselsvis gi ulike former for omsorg, en naer omsorg ("care beyond
technique") og en mer oppgavefokusert omsorg ("task-focused care"). Mestringstrategier for sykepleiere
innenfor palliativ omsorg er beskrevet som proaktiv mestring, mestring basert pa egenomsorg, mestring
ved a sette grenser og mestring ved a finne dypere mening med yrket og fglelse av a gjgre en forskjell.
Det papekes i noen studier at det emosjonelle arbeidet henger sammen med og ikke kan Igsrives eller
skilles fra det medisinske eller kliniske arbeidet som utfgres av helseprofesjonene.

En studie blant annet helsepersonell peker pa hgy emosjonell belastning som fglge av opplevd rasisme pa
arbeidsplassen. Det a oppleve rasistiske kommentarer fra pasienter og samtidig gi disse den omsorgen og
helsehjelpen de har krav pa og behov for, trekkes frem som situasjoner som krever stor fglelsesmessig
innsats. For andre yrkesgrupper trekkes det for eksempel frem som emosjonelt krevende a ta beslutninger
om a melde inn saker til barnevernet og spesielt det individuelle ansvaret den enkelte opplevde der
manglende rutiner for hvordan man opptrer og handler i slike situasjoner var fremtredende. Aktiv
grensesetting som emosjonelt arbeid ble funnet som en mestringsstrategi blant leererstudenter for a
handtere den opplevde ubalansen mellom krav og ressurser som stilles i vanskelig situasjoner med elever.
For ansatte som jobber med ungdomsinstitusjoner ble det rapport om hgy emosjonelle krav i balansen
mellom profesjonell distanse og m@gte med ungdommenes behov og sarbarhet, der sjonglering av formelle
bestemmelser og individuelt skjsnn krevde mye emosjonell energi. En annen studie beskriver
arbeidssituasjoner hvor en mgter og skal yte omsorg ovenfor ekstremister som emosjonelt krevende for
sosialarbeidere, der ansatte opplever hgy grad av emosjonell dissonans og rollekonflikt. To studier trekker
frem emosjonelle krav i relasjon til digital teknologi, der den ene beskriver en form for fremmedgjgring ved
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at veiledere ikke ser hele brukeren, mens den andre beskriver fglelsesmessige dilemmaer for
sosialarbeidere som fglge av "fglelsesregler" og konkurrerende organisatoriske og profesjonsfaglige idealer
i mgte med teknologien.

4.2 Konsekvenser og utfall av hgye emosjonelle krav i arbeidet

For a vise hva forskningen sier om konsekvenser og utfall av emosjonelle krav har vi hovedsakelig inkludert
studier som er prospektive eller longitudinelle, det vil si at de fglger en gruppe personer eller populasjonen
over tid, siden det er denne type studier som er mest palitelige nar det gjelder arsakssammenhenger. Det
er relativt mange studier og med store populasjoner som har undersgkt ulike konsekvenser og utfall av
emosjonelle krav. Vi viser fgrst studiene som har sett pa sammenhengen mellom emosjonelle krav og
sykefraveer, deretter viser vi studier som mer spesifikt har undersgkt sammenhengen mellom emosjonelle
krav og utmattelse/utbrenthet og psykiske plager/psykisk velvaere. Vi har deretter samlet noen
enkeltstudier som viser resultatet av emosjonelle krav pa andre helseutfall, fgr vi viser studier som har
underspkt hvilke konsekvenser emosjonelle krav kan ha pa tidlig pensjon, turnover og frafall fra
arbeidslivet. Til slutt har vi samlet enkeltstudier som har undersgkt emosjonelle krav i relasjon til andre
konsekvenser og utfall. Vi gir en kort oppsummering av konsekvenser og utfall sist i seksjonen.

4.2.1 Sykefravaer

Det er flere studier i vart utvalg som har undersgkt sammenhengen mellom emosjonelle krav og
sykefraveer. Vi redegjor fgrst for studiene som tar for seg den generelle populasjonen av ansatte f@r vi ser
naermere pa studiene som har undersgkt dette innenfor spesifikke yrkesgrupper. Noen av studiene har
undersgkt sammenhengen mellom emosjonelle krav og sykefraveer i kombinasjon med andre faktorer,
mens andre har sett pa sykefravaer som utfall alene. Noen studier har ogsa sett pa forskjeller mellom
kvinner og menn og alder nar det gjelder konsekvensene av emosjonelle krav pa sykefravaer. Vi har valgt 3
ta med alle studiene i denne bolken, selv om de da ogsa belyser sammenhenger og forskjeller.

| en stor populasjonsstudie av over 1,5 millioner danske arbeidstakere fant Framke og kolleger (2021) at
kvinner og menn som jobber i yrker med hgye emosjonelle krav hadde gkt risiko for langtidssykefraveer,
sammenlignet med de som jobbet i yrker med lave emosjonelle krav. Dette er, etter det vi er kjent med,
den stgrste studien til na som har vist sammenheng mellom emosjonelle krav og sykefravaer. Forskerne
fant videre at sammenhengen mellom hgye emosjonelle krav og risiko for langtidsfravaer var sterkere nar
ansatte ogsa opplevde lave utviklingsmuligheter og hgye rollekonflikter. Denne studien indikerer dermed
at hgye emosjonelle krav kan vaere spesielt helsefarlig nar man ogsa opplever fa muligheter for utvikling og
hgye rollekonflikter, og at disse to faktorene ser ut til a pavirke sammenhengen mellom emosjonelle krav
og risiko for sykefravaer. Disse funnene tyder pa at intervensjoner for a8 gke muligheter for utvikling og
leering i jobben, samt forebygge og redusere rollekonflikter, kan vaere en vellykket tilnserming for a
redusere langvarig sykefravaer innenfor yrker med hgye emosjonelle krav.

En lignende tidligere studie av Framke og kolleger (2019) som inkluderte 26 410 danske arbeidstakere,
konkluderte ogsa med at hgye emosjonelle krav er forbundet med gkt risiko for langtidssykefravaer. Her
undersgkte forskerne om det var noe forskjell mellom to ulike mal pa emosjonelle krav, opplevd
emosjonelle krav (med spgrsmal om hvor ofte respondentene var fglelsesmessig bergrt av arbeidet sitt) og
innholds-relaterte emosjonelle krav (hvor hyppig de hadde kontakt med mennesker i vanskelige
situasjoner), og deres sammenheng med langtidssykefravaer. Funnene viste at ansatte som jobbet i yrker
som scoret hgyere enn gjennomsnittet pa bade opplevde og innholds-relaterte emosjonelle krav, hadde
hgyere risiko for langtidssykefraveer, ogsa nar de kontrollerte for ansattes psykologiske velvaere ved
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besvarelse av spgrreskjemaet. Forskerne konkluderte med at hgye emosjonelle krav kan utgjgre en
helsefare for arbeidstakere i slike jobber.

| en nyere populasjonsstudie blant 55 467 danske arbeidstakere, fant Clausen og kolleger (2023) at
arbeidstakere som ble eksponert for en kombinasjon av ulike typer jobbkrav, deriblant emosjonelle
jobbkrav, hadde hgyere risiko for langtidsfravaer enn arbeidstakere som ble utsatt for kun en eller ingen
eksponeringer. Hgye emosjonelle krav i kombinasjon med hgye kvantitative jobbkrav (som tidspress) eller
vold/trussel om vold ga sterre risiko for langtidsfraveer enn ingen eksponering eller av en av kravene hver
for seg. Andersen og kolleger (2022) fulgte 69 371 ansatte i Danmark og fant at hgye emosjonelle krav i
kombinasjon med atte andre psykososiale risikofaktorer, bidro til gkt risiko for langtidsfraveer. Denne
studien s3 altsa ikke pa effekten av hgye emosjonelle krav i seg selv, men fant at den akkumulerte effekten
av flere risikofaktorer i det psykososiale arbeidsmiljget spiller en viktig rolle i utvikling av darlig helse og
langtidssykefravaer. Forskerne fant ogsa at det & skare hgyt pa flere psykososiale faktorer kunne oppveie
for de negative effektene av a skare darlig pa en eller to av faktorene.

Sundstrup og Andersen (2021) undersgkte hvordan relasjonen mellom fysiske og psykososiale
arbeidsmiljgfaktorer (deriblant emosjonelle krav) pavirket risikoen for langtidssykefravaer blant danske
arbeidstakere. Forskerne slo sammen spgrreskjemadata om fysiske og psykososiale arbeidsmiljgforhold
med nasjonale registerdata om sykefraveer fra 9544 danske arbeidstakere gjennom en toars
oppfelgingsstudie. Funnene viste at kombinasjonen av darlig psykososialt arbeidsmiljg (lav innflytelse,
heye emosjonelle krav, lav lederstgtte og lav stgtte fra kolleger) og hgye fysiske jobbkrav, ga st@rst risiko
for langtidssykefravaer, mens interaksjonen mellom de psykososiale og de fysiske arbeidsmiljgfaktorene
ikke farte til hgyere risiko. Det vil si at darlig psykososialt arbeidsmiljg ikke forverret sammenhengen
mellom fysiske arbeidsmiljgforhold og sykefraveer. Disse funnene indikerer dermed at effekten av darlig
psykososialt arbeidsmiljg pa risikoen for langtidsfraveer ikke er hgyere blant de som har et mer fysisk
krevende arbeidsmiljg. Mer detaljerte analyser av de enkeltstaende psykososiale arbeidsmiljgfaktorene,
viste at den negative pavirkningen av hgye emosjonelle krav pa risiko for langtidsfraveer var hgyere blant
ansatte med mindre fysisk krevende jobber. Resultatene fra denne studien tyder pa at arbeidsplasser bgr
jobbe med forbedringer bade i det psykososiale og det fysiske arbeidsmiljget for a sikre arbeidstakernes
helse og velveere.

Et par studier undersgker sammenhengen mellom emosjonelle krav og sykefravaer innenfor bestemte
aldersgrupper av ansatte. | en nylig publisert studie fulgte Sgrensen og kolleger (2023) yngre arbeidstakere
fra deres inntreden i arbeidsmarkedet og underspkte sammenhengen mellom en rekke psykososiale
arbeidsmiljgfaktorer og sykefravaer blant mer enn 300.000 unge i alderen 15 til 30 ar. Forskerne fant at
unge kvinnelige ansatte i stillinger med hgye emosjonelle krav hadde hgyere sykefraveer enn de som
jobbet i yrker med lavere emosjonelle krav. Resultatene svarer til at for hvert 100 tilfelle av sykefravaer
blant kvinner med lave emosjonelle krav, kan man forvente 144 tilfeller av sykefraveer blant kvinner med
hgye emosjonelle krav. Selv om emosjonelle krav var den faktoren som viste stgrst sammenheng med
sykefravaer, hadde ogsa hgye kvantitative krav, lav beslutningsmyndighet, hgy jobbelastning og hay
forekomst av arbeidsrelatert fysisk vold klar ssmmenheng med gkt sykefravaer blant kvinnene. Blant yngre
menn finner ikke forskerne de samme resultatene mellom emosjonelle krav i arbeidet og sykefravaer, selv
om det ogsa blant menn var en sammenheng mellom emosjonelle krav og sykefravaer innenfor
helserelaterte yrker. Samtidig viser undersgkelsen av yngre menn som har stillinger med lav grad av
beslutningsmyndighet og innflytelse hadde flere sykefraveersperioder. Forskerne konkluderer med at
studien gir ytterligere bevis for at det psykososiale arbeidsmiljget har en stor betydning for sykefravaer
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ogsa blant yngre ansatte i starten av deres arbeidsliv, og at emosjonelle krav spiller en viktig rolle i denne
sammenhengen.

Sundstrup og kolleger (2018) underspkte hvordan 12 ulike psykososiale arbeidsmiljgfaktorer pavirket risiko
for langtidssykefravaer og/eller ufgrepensjon hos eldre arbeidstakere (fra 49-63 ar) i Danmark (n=5076).
Resultatene viste at langtidssykefraveer ble predikert av hgye kognitive krav, hgye og middels hgye
emosjonelle krav, lav innflytelse, middels nivaer av rolleklarhet og hgye rollekonflikter, mens ufgrepensjon
var predikert av lav innflytelse og lav anerkjennelse fra ledelsen. Denne studien indikerer altsa at
emosjonelle krav pavirker risikoen for langtidssykefravaer, mens det er andre sider ved det psykososiale
arbeidsmiljget som har stgrre pavirkning pa om ansatte forlater arbeidslivet pa grunn av darlig helse
(ufgrepensjon).

| en studie av 6758 norske ansatte ble det funnet at psykososiale faktorer bidrar til et hgyere niva
legemeldt sykefravaer blant kvinner enn menn (Sterud, 2014). De mest betydningsfulle faktorene var krav
om a skjule egne fglelser som sinne, frustrasjon, irritasjon m.m. for kunder/klienter/pasienter/andre og
emosjonelle krav (hvor en ma handtere andres sterke fglelser som sinne, sorg, anger, desperasjon,
frustrasjon fra kunder/klienter/pasienter/andre). Kvinner rapporterte a vaere utsatt pa niav 11
psykososiale faktorer, den hgyeste observerte forskjellen mellom kjgnn var pa emosjonelle krav, men nar
en tok hgyde for yrke ble forskjellen mellom kjgnnene redusert med 60 prosent for bade emosjonelle krav
og krav for a skjule egne fglelser. Videre viser Aagestad med kolleger (2014) at det a vaere utsatt for
rollekonflikt, emosjonelle krav og lite stgttende ledelse i 2009 predikerte langtidssykmelding pa 40 dager
eller merila. 2010. Det ble estimert at 15 prosent av alle slike sykmeldinger kan forklares av de tre
faktorene. Denne studien er basert pa de samme 6758 norske arbeidstakere som Sterud (2014).

Fem artikler viser til funn mellom emosjonelle krav og sykefravaer innenfor helsesektoren eller
sammenlignet med andre sektorer. Aronsson med kolleger (2019) sammenlignet ansatte i omsorgsyrker i
Sverige (n=1337) sin risiko for uhelse og sykefravaer med andre yrker (n=3071) og om noen av forskjellene
kan forklares av psykososiale arbeidsmiljgfaktorer eller organisatoriske ressurser (menneskelige og
gkonomiske ressurser). Funnene viser at de som jobber i omsorgsyrker, har en hgyere risiko for bade
utbrenthet og sykefravaer sammenlignet med de som jobber i andre yrker. De som jobber i omsorgsyrker
har en hgyere risiko for sykefravaer og hgye emosjonelle krav, lite kontroll over arbeidstid og eksponering
av vold pa arbeidsplassen. Funnene viser at emosjonelle krav var en av de viktigste faktorene for a forklare
forskjellen i sykefravaer mellom omsorgsyrker og andre yrker. De fant ogsa at hvis en eliminerer hgye
emosjonelle krav vil en kunne forhindre 20 prosent av alle tilfellene av utbrenthet innen omsorgsyrker,
mens dette gjaldt kun 3 prosent hos de andre yrkesgruppene.

Indregard og Knardahl med kolleger (2018) viser i en studie blant 937 norske helse- og sosialarbeidere at
emosjonell dissonans er relatert til psykiske plager, utmattelse og sykefravaer hos disse yrkesgruppene.
Studien viser at helse- og sosialarbeidere som ofte opplever emosjonell dissonans rapporterer om et
hgyere niva av utmattelse og stress, og har en hgyere risiko for legemeldt sykefravaer enn de som opplever
emosjonell dissonans sjeldnere. Mestringstro/fglelsen av egen evne til 3 mestre ("self-efficacy") modererte
forholdet mellom emosjonell dissonans og utmattelse, emosjonell dissonans og psykiske plager, men ikke
sykefraveer.
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Aagestad med kolleger (2018) sammenlignet 661 kvinner som jobbet i helse- og omsorgsyrker i Norge med
2371 kvinner i den generelle arbeidspopulasjonen. De fant en gkt risiko for legemeldt langtidssykmelding
for kvinner i helse- og omsorgsyrker sammenlignet med de andre kvinnene nar det ble kontrollert for bade
alder, en tidligere langtidssykmelding, utdanning og arbeidstid/uke. De viktigste medvirkende arsakene til
den gkte risikoen var de psykososiale faktorene emosjonelle krav, trusler om vold og vold.

Clausen og kolleger (2012) viser at emosjonelle krav, rollekonflikter, innflytelse, ledelseskvalitet og
samarbeidsklima i team er relatert til risiko for langtidssykmeldinger (8 uker eller mer). Jobbkravene
emosjonelle krav og rollekonflikter gker risikoen for langtidssykmelding, mens innflytelse reduserer
risikoen for langtidssykmelding blant 7921 helsefaglige ansatte som jobber med eldreomsorg i Danmark.
Innflytelse var den mest betydningsfulle faktoren og studien konkluderer med at jobbressurser har en
sterkere innflytelse pa langtidssykmeldinger enn jobbkrav.

Stapelfeldt med kolleger (2013) undersgkte hvordan ulike arbeidsmiljgfaktorer hos 2534 ansatte som
jobbet i kommunal eldreomsorg i Danmark var relatert til ulike mgnstre av sykefravaer (korttid,
langtidsfraveer eller en kombinasjon av bade korttid og langtidsfravaer). Uhensiktsmessige skarer pa
arbeidstempo, krav til 3 skjule fglelser, darlig ledelseskvalitet og mobbing var mer relatert til 14 eller flere
sykefravaersdager sammenlignet med 0-14 sykefravaersdager. Videre sa en at emosjonelle krav og
rollekonflikt var bedre indikatorer for hyppig gjentatte korttidsfravaer enn tilfeldig korttidsfravaer. Denne
studien baserer seg pa krysseksjonelle data og kan ikke vise til arsak-virkningsforhold.

To norske publikasjoner ser pa forholdet mellom emosjonelle krav, og da mer spesifikt emosjonell
dissonans, og sykefravaer innenfor arbeid der man er i kontakt med kunder og klienter. Indregard, Knardahl
og Nielsen (2017) og Indregard og kolleger (2018) undersgkte i en studie av 7758 ansatte (hvor alle jobber
med kunder eller klienter) fra 96 ulike norske virksomheter forholdet mellom emosjonell dissonans og
sykefraveer. Data fra spgrreskjema ble koblet med registerdata pa sykefraveer det pafglgende aret.
Indregard, Knardahl og Nielsen (2017) viser at emosjonell dissonans og rollekonflikt predikerer legemeldt
sykefravaer, mens kontroll over arbeidsintensitet og avgjgrelser er negativt relatert til sykefraveer.
Indregard og kolleger (2018) viser at utmattelse medierer forholdet mellom emosjonell dissonans og
sykefraveer. Videre fant de at hgyt niva av ‘human resource primacy’ (vektlegging av menneskelige
ressurser, HRP) reduserer den positive relasjonen mellom emosjonell dissonans og utmattelse, og at den
indirekte effekten mellom emosjonell dissonans pa sykefravaer giennom utmattelse er svakere nar HRP er
hgy. Disse funnene bidrar til 8 avklare mekanismer som er viktig & hensynta nar en skal utvikle tiltak som
tar sikte pa a redusere og forebygge sykefraveer i klientdrevet arbeid.

4.2.2 Utmattelse og utbrenthet

Vi viser i denne seksjonen fire studier og en litteraturgjennomgang som undersgker sammenhengen
mellom emosjonelle krav og utmattelse/utbrenthet. | tillegg handlet noen av studiene som ble
gjennomgatt i forrige avsnitt ogsa om utmattelse eller utbrenthet.

Thapa med kolleger (2022) undersgkte sammenhengen mellom jobbkrav/jobbressurser og selvrapportert
helse, utbrenthet og sykefravaer blant 1040 sykepleiere og helsefagarbeidere i Sverige. Resultatene viste at
emosjonelle krav var forbundet med hgyere risiko for utbrenthet, mens det ikke ble funnet en
sammenheng mellom emosjonelle krav og selvrapportert helse. Den prospektive analysen viste at
jobbressurser som sosial stgtte, samhold og belgnning, var forbundet med positive helseutfall blant
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sykepleiere og helsearbeidere. Studien konkluderer med at det er mye a hente pa a styrke sykepleieres
jobbressurser og redusere jobbkravene for a forbedre arbeidshelsen og redusere sykefraveer og
utbrenthet.

Hage med kolleger (2021) undersgkte omfanget av og arsaker til utbrenthet blant 186 helsearbeidere i
Norge som er spesialisert for a jobbe med spiseforstyrrelser. Resultatene viste at det var lave nivaer av
utbrenthet i utvalget, men at emosjonell dissonans var en prediktor for alle tre dimensjonene av
utbrenthet. Vammen og kolleger (2019) fant en svak sammenheng mellom emosjonelle krav og utmattelse
i sin studie blant danske arbeidstakere i offentlig sektor (n=4489 i tverrsnittdesign og n=3224 i longitudinelt
design). Mer spesifikt viste resultatene at hgye innholds-relaterte emosjonelle krav (egenskaper ved
jobben som antas a vaere emosjonelt krevende) var assosiert med gkt niva av utmattelse og at denne
sammenhengen var signifikant bade nar den ble undersgkt i et tverrsnittdesign og longitudinelt. Forskerne
undersgkte i tillegg om det var noen psykososiale arbeidsmiljgfaktorer som kunne moderere/pavirke
denne sammenhengen og fant at effekten av emosjonelle krav pa utmattelse ble redusert for de som ogsa
opplevde arbeidet som emosjonelt berikende og meningsfullt.

Andersen og kolleger (2017) fant i sin oppfglgingsstudie av utbrenthet blant danske fengselsansatte, at det
var en sammenheng mellom hgye emosjonelle krav og utbrenthet innenfor denne yrkesgruppen. Nar
fengselsansatte ma forholde seg til andres personlige problemer som en del av sitt arbeid, og nar de blir
felelsesmessig pavirket av jobben sin, viser denne studien at dette gkte risikoen for utbrenthet til en viss
grad. Resultatene viste ogsa at nar arbeidet krever at ansatte skjuler sine fglelser (emosjonell dissonans)
og i stedet fremstar apen og snill med alle innsatte, uavhengig av hvordan disse oppfgrer seg overfor dem,
er det ogsa en noe gkt risiko for utbrenthet.

Marshman og kolleger (2021) fant i sin litteraturreview om "compassion fatigue" (medfglelsestretthet)
blant psykiatriske sykepleiere at forekomsten av dette varierte i stor grad blant studiene, med en
forekomst fra 22,4 % til s mye som 60 %. Funnene ga noen indikasjoner pa at psykiatriske sykepleiere som
var ny i rollen og mindre kvalifiserte hadde hgyere risiko for a utvikle compassion fatigue. Basert pa
reviewen peker forskerne pa fglgende faktorer som ser ut til a redusere forekomsten; kompetansebasert
utdanning, sterk ledelse, positiv organisasjonskultur, klinisk veiledning og refleksjon, samt individuelle
egenomsorgsstrategier.

4.2.3 Psykiske plager og psykisk velvaere

Vi fant fire studier som undersgkte hvordan emosjonelle krav henger sammen med depressiv lidelse,
depresjon, stress eller bruk av antidepressive medisiner (som indikasjon pa depresjon). | tillegg redegjgr vi
for funn fra en litteraturgjennomgang og metaanalyse pa sammenhengen med stressrelatert psykisk
lidelse samt en metastudie som ser pa sammenheng mellom emosjonelt arbeid og psykologisk velvzere.

Madsen og kolleger (2022) fant i en stor register-basert populasjonsstudie blant 1,6 millioner danske
arbeidstakere at ansatte som jobber i yrker med hgye emosjonelle krav har stgrre risiko for a bli
diagnostisert med depressiv lidelse. | denne studien fant de at sammenhengen mellom emosjonelle krav
og depressiv lidelse var lik hos menn og kvinner og sa ikke ut til 8 vaere forklart av sosiodemografiske
faktorer som kjgnn, alder, inntekt eller andre arbeidsmiljgfaktorer som jobbkontroll, vold eller fysiske
jobbkrav, eller andre risikofaktorer fgr ansettelse.
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| en 2-arig oppfalgingsstudie av emosjonelle krav og klinisk depresjon blant 3224 offentlig ansatte i
Danmark, fant Vammen og kolleger (2016) gkt risiko for depresjon for de som rapportere hgye nivaer av
emosjonelle krav nar dette ble malt gjennom generelt formulerte spgrsmal om individets oppfatning av
omfanget av emosjonelle krav pa jobb. Forskerne fant ikke en slik ssmmenheng mellom innholds-relaterte
emosjonelle krav (malt ved emosjonelt krevende arbeidsoppgaver) og depresjon. Disse funnene indikerer
at risikoen for depresjon knyttet til emosjonelle krav i jobben er sterkere nar det gjelder individets
personlige oppfatning av emosjonelle krav i arbeidet enn eksponeringen av emosjonelt krevende
arbeidsoppgaver i seg selv. Stgtte, meningsfullt arbeid og jobb-berikelse hadde ikke reduserende effekt pa
sammenhengen.

Magnusson Hansson og kolleger (2013) fant i en studie blant 8064 danske og 4351 svenske arbeidstakere
at hgye emosjonelle krav (malt ved emosjonelle forstyrrende situasjoner) var assosiert med hgyere bruk av
antidepressive medisiner, noe som kan indikere at ansatte som opplever hgye emosjonelle krav har stgrre
risiko for a utvikle psykiske problemer og lidelser. Johannessen og kolleger (2013) fulgte 6758 norske
arbeidstakerne over 3 ar og fant at hgy grad av rollekonflikt og emosjonelle krav fgrer til psykologisk stress.
Jobbusikkerhet, lav jobbkontroll og mobbing/trakassering var ogsa relevante forlgpere, men rollekonflikt
og emosjonelle krav de stgrste befolkningsrisikoene for utvikling av psykologisk stress.

Van der Molen og kolleger (2019) fant i sin systematiske kunnskapsgjennomgang og metaanalyse at det var
bevis for at hgye emosjonelle krav gkte forekomsten av stressrelatert psykisk lidelse, med en samlet odds-
ratio pa 1,58. Det vil si at oddsen for stressrelatert psykisk lidelse er 1,58 hgyere for de som er eksponert
for hgye emosjonelle krav enn de som ikke er det. Forfatterne fant ingen forskjell mellom menn og kvinner
i studiene som ble undersgkt.

| en metaanalyse av Wang og kolleger (2019) fant forskerne at "surface-acting" (overflateskuespill) hadde
negative effekt pa leerernes psykologiske velvaere, mens "deep-acting" (dybdeskuespill) hadde en svakere
og ikke-signifikant sammenheng med psykologisk velveere. Forskerne viser til at de empiriske studiene pa
feltet har funnet blandede resultater nar det gjelder konsekvensene av "deep-acting" og oppgir mulige
arsaker til dette. Potensielle fordeler ved denne formen for emosjonelt arbeid kan vzere at fglelsene som
uttrykkes er mer konsistent med laerernes ekte fglelser, altsa en lavere emosjonell dissonans, mens det pa
den andre siden kan vaere en negativ sammenheng pa grunn av at denne typen for emosjonelt arbeid
krever betydelig innsats, spesielt om den opprettholdes over tid, men hgy intensitet og hyppighet. Denne
metaanalysen indikerer altsa at det emosjonelle arbeidet laererne gjgr ved a uttrykke fglelser som ikke er
autentiske kan ha negative konsekvenser for deres arbeidshelse. Wang og kolleger (2019) viser ogsa til
noen modererende variabler i sin litteraturgjennomgang pa feltet. Hgy surface-acting pavirket
jobbtilfredsheten mer negativt for de som ogsa hadde mindre positive holdninger (til yrket, til a
leerergjerningen, og til elever), mens hgy psykologisk kapital, her referert til som mestringstro (self-
efficacy"), motstandsdyktighet ("resilience"), hap og optimisme, reduserte de negative effektene av
emosjonelt arbeid blant lzererne. Ogsa sosiale stgtte har vist seg a svekke den negative effekten
emosjonelt arbeid pa psykologisk velvaere.

4.2.4 Andre helseutfall

| dette avsnittet viser vi funn fra fire studier i vart utvalg som rapporterer om andre helseutfall i relasjon til
emosjonelle krav.
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Jodd og kolleger (2017) undersgkte sammenhengen mellom psykososiale arbeidsmiljgfaktorer, deriblant
emosjonelle arbeidsmiljgfaktorer, og risiko for hjerneslag blant 594 (n=198 slagrammede og n=396
kontrollgruppe) arbeidstakere i Sverige. Resultatene viste at slagrammede hyppigere rapporterte om
ugunstige arbeidsforhold de siste 12 maneder og at det dermed var en sammenheng mellom darlig
psykososialt arbeidsmiljg og gkt risiko for hjerneslag. Sammenhengen var til stede nar det ble kontrollert
for utdanning, sivilstatus og risikofaktorer. Forskerne etterspgr intervensjonsstudier rettet mot
emosjonelle arbeidsmiljgfaktorer.

Med data fra 2952 middelaldrende arbeidstakere i Danmark, fant Hansen og kolleger (2014) at
emosjonelle krav var en risikofaktor for a oppleve mobilitetsbegrensninger (begrensninger med 3 bevege
seg) pa grunn av helsen badde hos menn og kvinner. Clausen med kolleger (2013) undersgkte om
psykososiale faktorer bidro til ryggsmerter nar en kontrollerte for fysisk arbeidsbelastning og depressive
symptomer. Dette ble undersgkte blant 1537 kvinner som jobbet med eldreomsorg og som ved starten av
studien ikke hadde hatt symptomer pa ryggsmerter aret fgr og frem til fgrste malepunkt. Tidspunktet for
oppfelgingsstudien varierte fra 18 maneder til 22 maneder. Studien viser at risikobildet for ryggsmerter er
sammensatt, da hgye emosjonelle krav og lav-medium innflytelse predikerte ryggsmerter nar en
kontrollerte for fysisk arbeidsbelastning, men ikke nar en kontrollerte for depressive symptomer dvs. da
forsvant den statistisk signifikante sammenhengen mellom emosjonelle krav pa ryggsmerter.

Hansen med kolleger (2012) undersgkte hvordan fysiske og psykososiale arbeidsmiljgfaktorer pavirker
ulike helseutfall hos 1691 ambulansepersonell og brannpersonell i Danmark. Studien viste at
ambulansepersonell rapporterer om mer muskel- og skjelettsmerter enn gvrige befolkning (42 % vs. 29 %).
Emosjonelle krav var den eneste psykososiale arbeidsmiljgfaktoren som var assosiert med bade darligere
mental helse og darligere sgvnkvalitet. Ambulansepersonell skiller seg ikke ut fra den gvrige befolkningen
pa skarene pa mental helse, men de rapporterer a vaere mer eksponert for emosjonelle krav. Denne
studien baserer seg pa kryss-seksjonelle data og kan ikke vise til arsak-virkningsforhold.

4.2.5 Tidlig pensjon, turnoverintensjon og frafall fra arbeidslivet

Vi fant seks studier som ser pa sammenhengen mellom emosjonelle krav og risiko for tidlig pensjon,
turnoverintensjon og/eller frafall fra arbeidslivet.

Stengard og kolleger (2022) underspkte om et godt psykososialt arbeidsmiljg kunne bidra til a forlenge
deltakelse i arbeidslivet hos 6000 eldre arbeidstakere (59 ar og opp) i Sverige. Forskerne hadde en
hypotese om at lave jobbkrav (kvantitative krav og emosjonelle krav) og hgye jobbressurser
(beslutningsmyndighet, bruk av ferdigheter, laering, sosial stgtte, kontroll over arbeidstid og belgnning)
bidro til at eldre arbeidstakere sto lenger i arbeidet. Resultatene viste en positiv sammenheng mellom
jobbressurser og det a sta lenger i arbeidet, men viste derimot ikke en sammenheng mellom lave jobbkrav
og det 3 sta lenger i arbeidet, noe som indikerer at det jobbkrav (deriblant emosjonelle jobbkrav) alene
ikke er assosiert med tidlig pensjon. Forskerne peker pa en mulig forklaring ved at frafallet fra arbeidslivet
kan ha skjedd tidligere enn 59 ar og opp som var aldersgruppen som inngikk i denne studien. Sewdas og
kolleger (2019) fant i sin studie blant 1861 eldre arbeidstakere i Danmark, heller ikke en sammenheng
mellom hgye emosjonelle krav (samt hgyt arbeidstempo og hgye kvantitative jobbkrav) og tidlig frivillig
avgang fra arbeidslivet. Denne studien fant at darlig selvvurdert helse, depressive symptomer, lav
jobbtilfredshet og lav innflytelse var medvirkende faktorer for tidlig frivillig avgang. Heller ikke Thorsen og
kolleger (2016) fant en positiv sammenheng mellom emosjonelle krav og tidlig pensjon i sin studie blant
1876 eldre arbeidstakere i Danmark. Forskerne peker pa at det kan vaere andre psykososiale faktorer som
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ma tas i betraktning samtidig, for eksempel kombinasjonen av jobbkrav og kontroll, som en mulig
forklaring pa dette.

Andersen med kolleger (2020) fulgte 4699 friske kvinnelige ansatte i eldreomsorgen i Danmark over 11 ar
for & undersgke hvordan fysiske og psykososiale arbeidsbetingelser pavirker ufgrepensjon. | Igpet av
perioden pa 11 ar ble 7.6 prosent ufgretrygdet. Funnene viste at fysisk anstrengelse og emosjonelle krav
forte til stgrre risiko for ufgrepensjon, mens moderate nivaer av emosjonelle krav modererte forholdet for
unge arbeidstakere. Dette viser viktigheten av a hensynta alder nar en skal lage anbefalinger for et
helsefremmende arbeidsliv, og at moderate nivaer av emosjonelle krav ikke kun er negativt.

Eriksson med kolleger (2020) underspkte jobbkrav, jobbressurser og turnoverintensjon blant sykepleiere
(n=516) og helsefagarbeidere (n=324) ansatt ved fem ulike sykehus i Sverige. Funnene viser at selv om
bade jobbkrav og jobbressurser er relatert til turnoverintensjonen, var det slik at lav grad av jobbressurser
pavirket sykepleieres intensjon om a slutte, mens jobbkrav hadde en stgrre pavirkning pa
helsefagarbeidernes intensjon om 3 sutte. Det er flere spesifikke jobbressurser som kan motvirke en
negativ sammenheng mellom ulike krav og turnoverintensjonen blant sykepleiere, f.eks. arbeidsflyt
modererte emosjonelle kravs ssmmenheng med turnoverintensjonen, mens sosial stgtte fra kolleger
modererte sammenhengen mellom arbeidstempo og turnoverintensjonen. For helsefagarbeidere pavirker
tverrfaglig samarbeid og organisatorisk tydelighet/klarhet forholdet mellom emosjonelle krav og
turnoverintensjonen. Videre viser studien at det er viktig a redusere jobbkravene og gke jobbressursene
for & kunne utvikle arbeidsforhold som er barekraftig pa sikt og for & unnga turnover blant bade
sykepleiere og hjelpepleiere/helsefagarbeidere.

Heilala med kolleger (2022) undersgkte hva som predikerte turnoverintensjonen blant 538 ansatte som
jobber med barn i fgrskolealder i Finland. Resultatene viste at det var en relativt stor andel som hadde
intensjon om a slutte i jobben sin og at denne andelen er hgyere enn i den generelle populasjonen. De fant
ogsa at emosjonell dissonans (her kalt emosjonell arbeidsbelastning) er relatert til en turnoverintensjon
blant disse og kan forklare 9,1 % av tilfellene (mens arbeidsmengde forklarte 9,6 %). Videre viste studien at
muligheten til 3 delta i planlegging, ta beslutninger og ha innflytelse medierer forholdet mellom
emosjonelle krav og turnoverintensjon. Denne studien baserer seg imidlertid pa kryss-seksjonelle data og
kan ikke vise til arsak-virkningsforhold.

4.2.6 Andre konsekvenser og utfall

Til slutt redegjgr vi for fem studier og en litteraturgjennomgang som har undersgkt andre utfall av
emosjonelle krav enn de vi har sett pa til na.

De fleste studiene som har undersgkt effekter av emosjonelle krav har sett pa hvordan denne
arbeidsmiljgfaktoren over tid har forarsaket negative helsekonsekvenser for ansatte og har i mindre grad
veert opptatt av de mer umiddelbare konsekvensene av hgye emosjonelle krav og emosjonelt arbeid. Ett
unntak fra dette er Hofstee og kolleger (2021) som gjennomfgrte en litteraturgjennomgang av studier som
undersgkte hvordan emosjonelt arbeid (emosjonsregulering) pavirket ansattes kognitive ressurser og
dermed muligheten for a gjiennomfgre arbeidsoppgaver som krever kognitiv kapasitet. Selv om utvalget
var lite, mener forskerne at de samlet sett viser at emosjonsregulering pavirker utfgrelsen av kognitive
oppgaver negativt, bade nar emosjonsreguleringen skjer i forkant og parallelt med utfgrelsen av kognitive
oppgaver. Studien undersgkte ikke arsakene til at emosjonelt arbeid kan bidra til 8 svekke kognitiv ytelse,
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men forskerne foreslar distraksjon og at man bruker for mye energi og innsats pa emosjonsreguleringen
som mulige forklaringer. Kinnunen og kolleger (2017) fant i en studie i 11 finske organisasjoner at bade
kvantitative jobbkrav (tidspress) og kvalitative jobbkrav (emosjonelle og kognitive) bidrar til ulike typer
grubling (rumination). Emosjonelle krav var sterkest assosiert med affektiv grubling hvor
oppmerksomheten rettes mot fglelser knyttet til et problem. Affektiv grubling blir oftest vurdert som en
negativ prosess som kan resultere i negative fglelsesmessige responser.

| en studie blant 1198 lzerere fra 94 skoler i Danmark, fant Andresen og kolleger (2021) at bade hgye
emosjonelle krav og lav innflytelse hos lzererne gkte risikoen for aggressiv atferd (i form av trakassering,
trusler og vold) hos elevene. Sammenhengen mellom hgye emosjonelle krav og aggressiv atferd ble ikke
moderert av jobbkontroll og indikerer derfor at kontroll over egen arbeidssituasjon ikke er nok til
redusere risikoen for aggressiv atferd. Andersen og kolleger (2018) undersgkte i en oppfglgingsstudie,
sammenhengen mellom psykososialt arbeidsmiljg og risiko for vold og trusler blant 3011 ansatte innenfor
omsorgssektoren i Danmark med hgy risiko for vold og trusler (psykiatriske avdelinger,
eldreomsorgssektoren, spesialskoler for elever med diagnoser, og fengsel). Resultatene viste at hgye
emosjonelle krav var assosiert med hgyere risiko for a bli utsatt for arbeidsrelaterte trusler og vold
innenfor alle sektorene i studien.

Johannessen og kolleger (2015) fant, i en studie hvor 6745 norske ansatte deltok, at emosjonelle krav (hgy
grad av rollekonflikt (skare fra 3.01-5) og kombinasjonen av hgye krav og lite jobbkontroll) predikerte
yrkesskader tre ar senere. De konkluderte med at risikoen for at dette vil forekomme blant populasjonen
yrkesaktive vil vaere 11 til 14 prosent.

| en studie av 166 ansatte ved to sykehjem i Norge undersgkte Grgdal og kolleger (2019) hvordan
emosjonelle krav pavirket affektiv organisatorisk tilhgrighet, med en hypotese om at hgye emosjonelle
krav ville vaere negativt forbundet med affektiv tilhgrighet. Affektiv tilhgrighet viser til den emosjonelle og
personlige tilknytningen ansatte har til organisasjonen sin. Resultatene viste derimot ingen sammenheng
mellom emosjonelle krav (rapportert ett ar tidligere) og affektiv organisatorisk tilhgrighet (aret etter).
Forskerne peker pa at siden emosjonelle krav er en naturlig og forventet del av arbeidet innenfor
helsesektoren kan det ogsa vaere at ansatte har ressurser til 8 motvirke de negative effektene pa plass. De
peker ogsa pa muligheten for at emosjonelle krav kan vare utviklende og ikke bare hindrende krav, i trad
med jobbkrav-ressursmodellen.

4.2.7 Oppsummering

Det er 16 studier i vart utvalg som har sett pa hvordan emosjonelle krav i arbeidet henger sammen med og
pavirker sykefraveer. Flere av disse er relativt nylig publiserte og baserer seg pa store populasjonsstudier
giennomfgrt pa danske arbeidstakere, den st@grste med data pa over 1,5 millioner arbeidstakere. Samlet
sett viser resultatene at emosjonelle krav ser ut til a pavirke risikoen for langtidssykefravaer og at yrker
med hgye emosjonelle krav har hgyere risiko for langtidsfraveer enn yrker med lavere emosjonelle krav.
Det psykososiale arbeidsmiljget ser ogsa ut til a ha en stor betydning for sykefravaeret hos yngre
arbeidstakere, og da spesielt for unge kvinnelige ansatte, der en nylig publisert studie fra Danmark viser at
unge kvinnelige ansatte i stillinger med hgye emosjonelle krav hadde hgyere sykefraveer enn de som
jobbet i yrker med lavere emosjonelle krav. Ogsa for eldre arbeidstakere er det funn som indikerer at
emosjonelle krav pavirker risikoen for langtidssykefravaer. Videre gir funnene bevis for at emosjonelle krav
er en av de viktigste faktorene for a forklare den gkte risikoen for sykefravaer for de som jobber innenfor
helse- og omsorgsyrker sammenlignet med andre yrker.
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Noen av studiene belyser ogsa hvordan emosjonelle krav i kombinasjon med andre arbeidsmiljgfaktorer
pavirker sykefravaeret. | den stgrste danske populasjonsstudien fant forskerne at sammenhengen mellom
emosjonelle krav og sykefravaer var sterkere nar ansatte ogsa opplevde lave utviklingsmuligheter og hgye
rollekonflikter, mens en annen studie viser at kombinasjonen med hgye kvantitative krav (som tidspress)
eller vold/trussel og vold ga stgrre risiko for langtidsfraveer. Videre var det en studie som viste at
kombinasjonen av et darlig psykososialt arbeidsmiljg (deriblant hgye emosjonelle krav) og hgye fysiske
jobbkrav ga stgrst risiko for langtidssykefraveer.

Noen studier i utvalget har funnet en sammenheng mellom emosjonelle krav og utbrenthet, der hgye
emosjonelle krav er relatert til hgyere risiko for a bli utbrent. To studier, deriblant en stor dansk
populasjonsstudie med over 1,6 millioner danske arbeidstakere, viser at ansatte som jobber i yrker med
hgye emosjonelle krav har stgrre risiko for depresjon eller a bli diagnostisert med depressiv lidelse. En
metaanalyse viser ogsa hgye emosjonelle krav gpkte forekomsten av stressrelatert psykisk lidelse, mens en
annen metaanalyse blant laerere fant at det emosjonelle arbeidet laererne gjgr har noe ulik pavirkning pa
deres psykologiske velveere, der det a uttrykke fglelser som ikke er autentiske (hgy emosjonell dissonans)
var mest negativt for deres psykologiske velvaere. Studier indikerer at emosjonelle krav ogsa kan ha
sammenheng med andre helseutfall, som risiko for hjerneslag og mobilitetsbegrensninger.

| studiene som ser pa sammenhengen mellom emosjonelle krav og frafall/tidlig pensjon, ble det ikke
funnet klare bevis for at emosjonelle krav pavirker tidlig avgang fra arbeidslivet. Her pekes det pa at
emosjonelle krav alene ikke er direkte relatert til tidlig avgang/frafall, men at det kan veere andre
psykososiale og fysiske arbeidsmiljgfaktorer som i kombinasjon pavirker dette. En studie viste at hgye
jobbressurser bidro til at eldre arbeidstakere sto lenger i arbeidet. Andre studier har ogsa vist at et positivt
psykososialt arbeidsmiljg kan oppveie for noen av de negative effektene av psykososiale faktorer. For
eksempel viste en studie at god arbeidsflyt, tverrfaglig samarbeid og organisatorisk tydelighet reduserte
sammenhengen mellom emosjonelle krav og turnoverintensjon blant sykepleiere og helsefagarbeidere.
Av andre konsekvenser enn helsemessige utfall, er det funn som blant annet kan tyde pa at regulering av
emosjoner kan pavirke utfgrelsen av kognitive oppgaver negativt og at emosjonelle krav kan fgre til
affektiv grubling. Det er ogsa indikasjoner pa at hgye emosjonelle krav kan gi gkt risiko for aggressiv atferd
hos elever, er assosiert med hgyere risiko for vold og trusler for ansatte i omsorgssektoren, og at det kan
predikere yrkesskade.

4.3 Buffere og moderatorer

Emosjonelle krav er en naturlig og iboende egenskap i mange yrker og kan ikke ngdvendigvis fjernes. Flere
studier har derfor undersgkt om det er andre, mer justerbare, arbeidsmiljgfaktorer som kan fungere som
buffer eller moderere forholdet mellom emosjonelle krav og utfall. Vi presenterer fgrst tre studier som
viser at summen av et godt arbeidsmiljg oppveier for noen risikofaktorer. Deretter viser vi to studier som
ser pa sosial stgtte som buffer og tre studier som har tatt for seg ledelseskvalitet som buffer for
emosjonelle krav. Til slutt viser vi tre studier som adresserer hvordan pauser og restitusjon kan pavirke
forholdet mellom emosjonelle krav og konsekvenser.

Andersen og kolleger (2022) fant i sin prospektive kohortstudie blant 66 371 danske arbeidstakere at det a
ha et godt psykososialt arbeidsmiljg kan oppveie de mulige negative effektene av a skare hgyt pa en eller
to psykososiale risikofaktorer. Dette kan bety at selv om man ikke kan ta bort emosjonelle krav i arbeidet,
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som jo er en naturlig del av arbeidet, sa kan det a styrke jobbkontroll, kollegastgtte og rolleklarhet for
eksempel, bidra til & redusere risikoen for langtidsfraveaer. Hansson med kolleger (2022) viser at jordmgdre
(n=1747) skarer over gjennomsnittet pa opplevelse av mening i arbeidet og variasjon, mens pa samme tid
rapporterer om hgyere emosjonelle krav, kvantitative krav, rollekonflikt, arbeidstempo og utbrenthet
sammenlignet med den «normale» svenske malestokken.

Mauno med kolleger (2016) underspkte om transformasjonsledelse (visjonaere, myndiggjgrende og
inspirerende ledere som motiverer sine medarbeidere), medfglelse og muligheten for a giennomfgre
arbeid i trad med gjeldene arbeidsetikk (arbeidsetisk giennomfgrbarhet) bufrer den negative effekten
emosjonelt arbeid har pa jobbengasjement blant 3466 finske sykepleiere. Studien viser at det a kunne
jobbe i henhold til hgy etisk standard er en viktig ressurs innen sykepleie da den beskytter den ansatte mot
negative effekter av emosjonelt arbeid og fremmer engasjement. Imidlertid er det ikke alltid gunstig a vise
mye medfglelse, det viser seg a vaere spesielt ugunstig i perioder med hgyt jobbstress. | denne studien ble
emosjonelt arbeid definert som summen av emosjonell dissonans og i hvor stor grad de ansatte ma vaere
sensitive ovenfor andres fglelser. To interaksjonseffekter ble stgttet; de sykepleierne som rapporterer hgy
grad av a kunne jobbe i henhold til etiske standarder, skarer hgyere pa engasjement sammenlignet med de
sykepleierne som rapporterer lavere arbeidsetisk giennomfgrbarhet. Denne studien viser altsa at hgy grad
av medfglelse kan vaere negativt for jobbengasjementet ved hgyt emosjonelt arbeid.
Transformasjonsledelse er positivt relatert til engasjement, men bufrer ikke forholdet mellom emosjonelt
arbeid og engasjement.

4.3.1 Sosial stgtte

Vi fant en artikkel som sa pa sosial stgtte som buffer og en som trekker frem hvordan tid til kollegastgtte
via debrifing og veiledning har betydning for handtering av krevende situasjoner.

Nielsen med kolleger (2023) har undersgkt emosjonell dissonans som risikofaktor for utbrenthet og sosial
stptte fra kollega, leder og organisasjon som beskyttende faktorer i relasjon til utbrenthet blant 678
barnevernansatte i Oslo kommune. Emosjonell dissonans er i denne studien, som andre studier ogsa viser,
positivt relatert til utbrenthet. Litt overraskende, fant denne studien en reversert buffereffekt av de ulike
kildene til sosial stgtte. Det betyr at de fant at det kun er ved lave niva av emosjonell dissonans at sosial
stgtte ble en beskyttende faktor. Nar nivaet av emosjonell dissonans gkte, avtok denne buffereffekten. De
understreker at det kan vaere av stor betydning a undersgke andre beskyttende faktorer og jobbressurser
enn sosial stgtte nar malet er a redusere den skadelige virkningen av emosjonelle krav i
barnevernsarbeidet.

Haugstvedt (2022) viser i sin intervjustudie blant 17 sosialarbeidere som jobber med a forebygge og
motvirke radikalisering og voldelig ekstremisme, viktigheten av a fa en faglig anerkjennelse pa at jobben de
utfgrer er spesielt krevende. Videre fremheves behovet for forstaelse fra ledere og kolleger pa at
emosjonelt krevende situasjoner ogsa pavirker fagfolk pa et personlig plan, og at tid til kollegastgtte,
debrifing og veiledning er saerdeles viktig fordi slike tiltak bidrar til at sosialarbeiderne klarer a
opprettholde en god helse og har det bra med seg selv i tiden etter tgffe klientmgter.

4.3.2 Ledelseskvalitet

| dette avsnittet har vi tre studier som sammen viser et nyansert bilde nar det kommer til ledelse som en
buffer for emosjonelle krav.
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Rugulies og kolleger (2021) undersgkte om ledelseskvalitet kan moderere forholdet mellom emosjonelle
krav og risikoen for langtidssykefraveer, begrunnet i at ansatte vil kunne vaere mer i stand til 8 mestre og
handtere hgye emosjonelle krav dersom lederen er kompetent, omsorgsfull og stgttende. | studien, som
ble utfgrt blant 25 416 danske arbeidstakere med en 52-ukers oppfglging, fant man at ansatte som bade
hadde hgye emosjonelle krav og lav ledelseskvalitet hadde hgyest risiko for langtidsfraveer. Det ble
imidlertid ikke funnet noen interaksjonseffekt og dermed kan ikke denne studien pavise at hgy
ledelseskvalitet fungerer som en buffer mellom emosjonelt krevende arbeid og risiko for langtidsfravaer.
Det samme mgnsteret ble rapportert av Madsen og kolleger (2014), som i sin studie blant 8064 danske og
svenske arbeidstakere som undersgkte om god ledelse kunne bufre/moderere forholdet mellom hgye
emosjonelle krav og risikoen for a bruke antidepressiver (som en indikator for psykisk lidelse). De fant at
risikoen for a ta i bruk antidepressiver som behandling for en psykisk lidelse gkte jo hgyere emosjonelle
krav de opplevde i jobben, uavhengig av om ledelseskvaliteten var god eller darlig. Ifglge disse studiene er
altsa ikke god ledelse alene nok til & forhindre negativ effekt at emosjonelle krav og viser at det ogsa er
andre faktorer som ma til for a bufre de mulige negative effektene av emosjonelle krav i arbeidet.

| en annen studie undersgkte Richter og kolleger (2021) om ledelse som bidrar med jobbressurser
("resource-providing leadership") kan redusere de negative effektene av jobbkrav, deriblant emosjonelle
krav, pa arbeidsevnen til ansatte. Studien ble gjennomfgrt pa 2383 ansatte fra 290 arbeidsgrupper i
kvinnedominerte sektorer (finans, offentlig administrasjon, helsevesen, service og utdanning) pa tvers av
tre land (Tyskland, Finland og Sverige). Funnene viste at hgy arbeidsbelastning, rolletvetydighet og
emosjonelle krav var negativt assosiert med selvrapportert arbeidsevne, og utgjorde dermed psykososiale
risikofaktorer i denne sektoren. Ressursgivende ledelse ble definert som lederatferd som direkte fokuserte
pa a gke ansattes jobbressurser, som for eksempel innflytelse eller oppgavekontroll. Denne type ledelse,
malt pa gruppeniva, hadde en positiv effekt pa ansattes arbeidsevne og det ble ogsa funnet
interaksjonseffekter mellom emosjonelle krav og ressursgivende ledelse, noe som indikerer at denne
formen for ledelse kan moderere og bufre de negative virkningene av emosjonelle krav pa arbeidsevne
innenfor kvinnedominerte yrker. Resultatene viste derimot ikke den samme buffereffekten mellom
rolletvetydighet og arbeidsevne, noe som viser at ressurser og jobbkrav ma samstemmes for at de skal ha
virkning.

4.3.3 Pauser og restitusjon

Vi fant tre artikler som adresserer pauser og restitusjon med litt ulik innfallsvinkel. Av de studiene vi har
funnet er det ikke om en har pause eller mulighet for a restituere seg som fremheves, men innholdet i
pausene og hvordan det pavirker evnen til restitusjon.

Virtanen og kolleger (2021) undersgkte i sin dagbokstudie om opplevelse av restitusjon kan virke som en
mediator mellom emosjonelle jobbkrav og fglelsesmessig velvaere ("well-being") blant finske lzerere.
Forskerne sa pa hvordan seks ulike opplevelser av restitusjon ("recovery experience") pavirket forholdet
mellom emosjonelle krav og psykisk velvaere. De seks restitusjonsopplevelsene var; lgsrivelse eller
frigigring fra arbeidet ("detachment"), avspenning, autonomi, mestring, opplevelse av mening og
tilhgrighet. Lgsrivelse/frigjgring refererer til frigjgring fra arbeidsrelaterte tanker, avslapping innebaerer
lave nivaer av fysisk og psykisk aktivering og innsats, autonomi refererer til 8 kunne bestemme over egen
tid, mestring omfatter laeringsmuligheter og utfordringer, mening refererer til a fa en fglelse av hensikt
med livet og tilhgrighet refererer til a fglelse av fellesskap med andre. Resultatene viste at Igsrivelse og
opplevelse av mening fungerte som underliggende mekanismer mellom emosjonelle jobbkrav i det daglige
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og felelsesmessig velveere. Det vil si at de dagene leererne rapportere hgye emosjonelle krav, sa opplevde
de mindre lIgsrivelse eller frigjgring fra jobben i pausene og fglgelig ble de mer negativt pavirket pa
ettermiddagen. De dagene de opplevde mindre grad av meningsskaping og opplevelse av hensikt i pausene
sine pa grunn av hgye emosjonelle krav, opplevde de ogsa mer negativ pavirkning pa ettermiddagen og
mindre positiv affekt pa kvelden. Hgye emosjonelle krav var ogsa direkte relatert til negativ affekt og
lavere positiv affekt pa ettermiddagene.

| en studie blant 478 laerere i Sverige fant Bostrom og kolleger (2020) at lzerere samlet sett rapporterte om
hgye jobbkrav, og da spesielt hgyt arbeidstempo og hgye emosjonelle krav. De fant ogsa at det var en
forskjell mellom kvinnelige og mannlige laerere. Selv om forskjellen var liten, fant de at kvinnelige leerere
rapporterte hgyere kvantitative krav, hgyere arbeidstempo og emosjonelle krav og lavere innflytelse i
jobben. Kvinnelige lzerere rapporterte ogsa noe hgyere arbeid-familie-konflikter, noe som delvis kan
tilskrives at kvinner opplever hgyere jobbkrav. Kvinnelige leerere rapporterte i tillegg at de jobbet overtid
oftere enn menn og at de opplevde lavere grad av restitusjon fra arbeid etter noen dager fri. De kvinnelige
leererne rapportere ogsa om hgyere stressnivaer og mer utmattelse enn deres mannlige kolleger.

Mauno og kolleger (2017) fant i sin studie blant finske sykepleiere (n=3707) og leger (n=604) at yngre
ansatte rapporterte hgyere forekomst at emosjonelt arbeid enn eldre ansatte. Emosjonelt arbeid ble i
denne studien malt som emosjonell dissonans og emosjonelle sensitivitetskrav i arbeidet. Forfatterne
forklarer dette med at yngre ansatte mangler erfaring og dermed opplever hgyere grad av emosjonelt
arbeid, mens eldre ansatte pa sin side har erfaring, men ogsa bedre stressmestringsstrategier, noe som kan
bety at de i mindre grad opplever arbeidet som emosjonelt krevende. Mauno og kolleger refererer til mer
generell stress- og mestringsforskning som viser at mestringsferdigheter og emosjonsregulering utvikles og
forbedres over tid og over livslgpet. Selv om forskerne fant hgyere forekomst av opplevd emosjonelt
arbeid hos yngre ansatte var det en sterkere negativ sammenheng mellom emosjonelt arbeid og
jobbtilfredshet og dedikasjon blant eldre ansattgrupper enn yngre. Det var spesielt blant aldersgruppen
35-44 ar at emosjonelt arbeid slo negativt ut pa jobbtilfredshet og dedikasjon til arbeidet. Forskerne peker
pa "dobbeltbyrde-hypotesen" som en mulig forklaring, at denne aldersgruppen ofte har en krevende
familiesituasjon med sma barn i tillegg til jobb og dermed hgye sosio-emosjonelle krav totalt sett. Det var
ogsa denne aldersgruppen som hadde stgrst nytte av god restitusjon i situasjoner med hgyt niva av
emosjonelt arbeid. Mer spesifikt sa rapporterte middelaldere ansatte hgyere jobbtilfredshet, dedikasjon
og ekstrarolleatferd/prososial atferd ("organizational citizenship behavior") nar de opplevde god
restitusjon fra arbeid i situasjoner med hgye emosjonelle krav. Forskerne fant ogsa at god restitusjon var
positivt relatert til de arbeidsrelaterte utfallene (jobbtilfredshet, dedikasjon og ekstrarolleatferd) hos alle
aldersgruppene, noe som kan tyde pa at restitusjon er en nyttig ressurs for alle ansatte.

4.3.4 Oppsummering

| delkapittelet ‘Buffere og moderatorer’ har vi giennomgatt og beskrevet til sammen 11 studier; der fire er
populasjonsstudier, tre er studier pa sykepleiere, to pa lzerere og to pa barnevern/sosialarbeidere, som
sammen viser viktigheten av jobbressurser i arbeidssituasjoner med hgye emosjonelle krav. Jobbressurser
kan bidra til at ansatte klarer a handtere krevende situasjoner, redusere en negativ opplevelse av krevende
situasjoner, gjgr det enklere a gjgre en god jobb eller bidra til at jobben blir overkommelig.

Funnene fra gjennomgangen tyder pa at det a ha et godt psykososialt arbeidsmiljg kan oppveie for noen
negative konsekvenser av emosjonelle krav. Det a styrke jobbressurser, som jobbkontroll, kollegastgtte og
rolleklarhet for eksempel, kan bidra til a redusere risikoen for langtidsfraveer. For sykepleiere er det a
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kunne jobbe i henhold til hgy etisk standard er en viktig ressurs da dette kan beskytte ansatte mot
negative effekter av emosjonelt arbeid og fremme jobbengasjement. To studier viser at ledelseskvalitet
alene ikke er nok til & bufre eventuelle negative effekter av emosjonelle krav i arbeidet, men hvordan en
leder legger til rette for bruk av og gke tilgangen pa ressurser er en annen sak. En studie viser at ledere
som er god til 3 gke ansattes innflytelse og oppgavekontroll pavirker hvordan emosjonelle krav innvirker
pa ansattes arbeidsevne. Nar det gjelder pauser og restitusjon viser en studie at det a ha pauser hvor en
kan lgsrive seg helt fra arbeidet kan vaere hensiktsmessig for leerere. En annen studie viste at kvinnelige
leerere bruker lenger til pa a restituere seg, men sett i sammenheng med at de ogsa skarer hgyere pa bade
overtidsarbeid, stressniva og utmattelse er det ikke overraskende at de opplever en lavere grad av
restitusjon fra arbeid etter noen dager fri. En annen studie poengterer at mestringsferdigheter og
emosjonsregulering utvikles og forbedres over tid og over livslgpet, men at god restitusjon er en nyttig
ressurs for alle ansatte.

A gke antall ressurser og jobbe ressursbasert vil vaere hensiktsmessig da jobbressurser i seg selv stimulerer
til personlig vekst, laering og utvikling. Hvilken jobbressurs som har betydning i ulik type arbeid kan variere
ut fra ulik type arbeid, men vil ogsa varierer mellom ulike arbeidsplasser. De mest anerkjente
jobbressursene innen den generelle forskningslitteraturen er sosial stgtte og jobbkontroll, men det finnes
mange andre betydningsfulle jobbressurser som f.eks. anerkjennelse, tilbakemeldinger, tydelig
forventningsavklaringer, handlingsrom for a justere arbeidstempo og bestemme pauser, rolleklarhet og
ledelseskvalitet. For & hente ut potensialet er det av betydning at en ser ut over de tradisjonelle
jobbressursene sosial stgtte og jobbkontroll, slik at en ikke far glipp av relevante andre buffermekanismer.

For emosjonelle krav spesielt, er det av betydning at en har ledere som legger til rette for og tilfgrer
ressurser, at en har mulighet for pauser med rom for gode restitusjonsmuligheter og at den ansattes totale
sosio-emosjonelle situasjon (livslgpsperspektiv) hensyntas. Tid og rom til a utvikle ulike
mestringsferdigheter og emosjonsregulering, fa jobbe etter etiske standarder og kunne benytte seg av
kollegastgtte via debrifing og veiledning har ogsa stor betydning.

4.4 Nyanser og kontekst

| dette delkapittelet beskriver vi fire studier som adresserer nyansene i jobbkrav og ni studier som
adressere hvordan ulike kontekstuelle faktorer, da bade pa samfunnsniva (New public management) og
organisasjonsniva (endringsprosesser), kan sees i relasjon til emosjonelle krav. Det meste av forskningen
pa psykososiale arbeidsmiljgfaktorer har studert hvordan enkeltstdende arbeidsmiljgindikatorer isolert
sett henger sammen med og pavirker ulike helseutfall (og sykefravaer) og har i mindre grad tatt inn over
seg kompleksiteten i arbeidsmiljget, hvor man blir eksponert for mange arbeidsmiljgforhold samtidig og
som en del av en arbeidslivskontekst. Vi vet dermed mindre om konsekvensene fra samtidig eksponering
av ulike jobbkrav i det unike psykososiale arbeidsmiljpet man befinner seg i.

4.4.1 Utfordrende (utviklende) eller hindrende jobbkrav

Tidligere har det vaert et noe ensidig (negativt) fokus pa jobbkrav, men dette har utviklet seg ved at flere
forskningsstudier har undersgkt, utforsket og sett pa en mulig tosidighet hos noen jobbkrav, dvs. at noen
krav ogsa kan bidra til utvikling og ikke kun en helsereduksjon. Dette perspektivet fremheves i den nyeste
og oppdaterte versjonen av jobbkrav-ressursteorien. Selv om jobbkrav er sider ved jobben som krever
vedvarende fysisk, emosjonell og/eller kognitiv anstrengelse som har en kostnad for individet, kan de altsa
i noen situasjoner ogsa bidra til utvikling. Emosjonelle krav er et eksempel pa et jobbkrav som bade kan
veere utfordrende (utviklende) og hindrende, noe de fire studiene vi beskriver under viser.
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Geisler med kolleger (2019) viser i sin studie av 725 sosialarbeidere (i Sverige) tosidigheten i emosjonelle
krav og at emosjonelle krav kan bidra til positive utfall som mening i arbeidet og kvalitet. De argumenterer
for viktigheten av a se ulike krav i sammenheng, og ikke isolert. Effekten av et krav er avhengig av nivaet pa
andre type krav.

| en studie av norske studenter hvorav 221 sykepleiestudenter, giennomfgrt av Langseth-Eide og Vittersge
(2021), ble det undersgkt forskjellen mellom utfordrende/utviklende jobbkrav og hindrende/begrensende
jobbkrav. Jobbkravene som ble undersgkt var emosjonelle krav og tidspress. Studentene ble bedt om 3
vurdere ulike situasjoner hvor jobbkravene ble beskrevet og vurdere dem som hindrende eller
utfordrende. For eksempel, ble studentene bedt om a vurdere en fglelsesmessig krevende jobbsituasjon
og en krevende jobbsituasjon med hgyt tidspress. Hvorvidt jobbkravene oppleves som hindrende eller
utfordrende er knyttet til arbeidsoppgavens innhold. Nar jobbkravene er knyttet til
kjernearbeidsoppgavene er de vurdert & vaere mer utfordrende/utviklende enn hindrende. Jobbkrav som
ikke er direkte knyttet til kjerneoppgavene ble vurdert & vaere mer hindrende enn utfordrende. Dette betyr
at emosjonelle krav for sykepleierstudenter ble vurdert som utfordrende heller enn hindrende, mens
tidspress som mer hindrende enn utfordrende. Forfatterne bekrefter betydningen av a se pa jobbkrav som
bade utviklende og hindrende, slik som den anerkjente jobbkrav-ressursteorien belyser. Et annet
interessant funn var at begrepet utfordrende ladet mer til ‘hindrende, stressfult, vanskelig’ enn
‘motiverende og interessant’ enn andre internasjonale studier har vist. Forfatterne forklarer denne
forskjellen med at det i det norske spraket er mer av bade negative og positive forstaelser med begrepet
utfordring enn det er i det engelske spraket ved begrepet ‘challenging’. Studentutvalget og vurdering av
fiktive situasjoner i stedet for faktiske/erfarte situasjoner er begrensninger a ta hgyde for.

Duarte og kolleger (2020) undersgkte i en tverrsnittstudie blant 2742 servicearbeidere i Sverige
sammenhengen mellom emosjonelle krav og utmattelse og engasjement nar emosjonelle krav kom fra
ulike kilder, fra enten klienter eller kolleger. Forskningen har tidligere fokusert pa emosjonelle krav som
oppstar fra interaksjoner med brukere og klienter (for eksempel pasienter). Forfatteren argumenterer for
at det innenfor service- og tjenestenaeringen er ansatte med mange ulike roller, der noen er eksterne
tjenesteleverandgrer mens andre har interne roller i organisasjonen, noe som utgjgr ulike
relasjonskontekster og kilder til emosjonelle krav. Samlet sett antyder denne studien at ulike kilder til
emosjonelle krav har forskjellig pavirkning pa ansattes utmattelse og engasjement. For ansatte ble det
funnet en sammenheng mellom begge kilder til emosjonelle krav og utmattelse, mens det for ledere med
personalansvar kun var emosjonelle krav fra relasjoner med klienter som predikerte emosjonell
utmattelse. For ledere uten personalansvar var det imidlertid kun emosjonelle krav fra arbeidsrelasjoner
som predikerte utmattelse. Forskerne knytter funnet til skillet mellom utfordrende og hindrende jobbkrav,
som belyst gjennom jobbkrav-ressursteorien, ved at emosjonelle krav som ikke oppfattes som en del av
rollen kan fungere som hindrende krav, og dermed bidra til belastning og emosjonell utmattelse, mens
dette ikke alltid er tilfelle der emosjonelle krav oppleves som en del av rollen. For eksempel for en leder
med personalansvar sa vil emosjonelle krav fra interaksjoner med medarbeidere, kunne forventes og er en
del av rollen, og vil da kanskje ikke oppleves som sa krevende (hindrende). Denne studien fant ogsa at
psykologiske trygghet modererte forholdet mellom emosjonelle krav og utmattelse for bade ansatte og
ledere. Organisasjoner der ansatte og ledere opplevde hgy grad av psykologiske trygghet rapporterte
mindre negativ sammenheng mellom emosjonelle krav og emosjonell utmattelse.
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Gunnarsdéttir (2016) viser i sin studie at norske mellomledere/avdelingsledere ofte opplever emosjonell
dissonans ved organisatoriske endringsprosesser fordi de er i en posisjon hvor de er «meglere» som bade
blir mottaker av endringen og en gjennomfgrer av selve endringsarbeidet (selv om de kanskje er uenig i
selve endringen). De opplever en emosjonell belastning fordi de mangler en arena for a kunne fritt utrykke
sin frustrasjon eller fglelser. De forventningene og forholdene som lederne opplever begrenser deres
autonomi under endringsprosessen. De ma handtere motstridene krav, de opplever dobbeltmoral, en
folelse av utilstrekkelighet og ensomhet. | tillegg er de underlagt organisatoriske «regler» som begrenser
det 3 vise ekte fglelser spontant. Gunnarsdottir (2016) fulgte to barnevernsavdelinger i planleggings- og
implementeringsfasen av en radikal endring.

4.4.2 Kontekstuelle faktorer

Stevens og kolleger (2022) undersgkte forlgpere til opplevde krav som nok tid til & giennomfgre sitt arbeid
og om en ligger etter med arbeidet (kvantitative krav). Det viser seg at variasjonen i opplevde krav fgrst og
fremst er mellom eldreomsorgsarbeidere innad i samme avdeling mer en mellom ulike avdelinger. Funnet
viser at organisatoriske faktorer som stilling, skift og bemanningsnorm (forhold antall beboere/ansatte)
spiller en rolle, men at det er de psykososiale faktorene som det i fgrste omgang kan vaere smart a gjgre
noe med fordi de blant annet fant at nar det var lavere fglelsesmessige krav, hgy kvalitet pa ledelse og fast
kveldsskift var det lettere a vaere asur med arbeidet sitt (Id8 mindre etter med arbeidet). Studien fulgte 382
elderomsorgsarbeidere fordelt pa 95 avdelinger ved 20 sykehjem i Danmark.

Vénje og Forssberg (2021) har ved & observere og intervjue ansatte ved en hjemmetjeneste (sykepleiere,
helsefagsarbeider og mellomledere samt ansatte ved en tilsynsautoritet (ala Arbeidstilsynet)) og de som
jobber som hjemmehjelp i Sverige, undersgkt hvordan formelle og uformelle arbeidspraksiser har
sammenheng med det 3 vaere et «kvinneyrke» med lav status. Studien viser at emosjonelt arbeid ikke blir
verdsatt som en arbeidsmiljgrisiko, det blir referert til «xnoe» som utfgres utenfor de formelle
arbeidsoppgavene og da ofte i en sammenheng hvor det ikke er lov a stille krav. Radene maktstrukturer
som fremhever eller opprettholder kjgnnsverdier som at kvinner er ‘sosialt underordnet’ blir styrket nar en
finner at ressurser ikke samsvarer arbeidskrav. Mer konkret indikerer resultatene at det er mangel pa
tydelige arbeidsbeskrivelser, mangel pa tydelige grenser, begrenset kunnskap om hvordan man
identifiserer arbeidsmiljgrisiko i relasjonsorientert arbeid og da gjerne i relasjon til de ulike
kjpnnsforestillingene som er og har pavirket utformingen av arbeidsmiljget. Dette kommer saerlig til utrykk
nar tilsynsenhet skal gjennomfgre risikovurderinger da det viser seg a vaere begrenset kunnskap om
hvordan en skal gjennomfgre risikovurderinger i relasjonsarbeid. Forfatterne adresserer dette gjennom de
kjsnnede forventinger og verdier rundt omsorgs- og servicearbeid som er i samfunnet. Artikkelen utfordrer
kjsnnsperspektiver ved a fremheve et behov for a slutte a se pa kjgnn som homogene grupper, da det er
store individuelle forskjeller innad i kjgnn, og at en ma heller se pa strukturene rundt.

Bloksgaard og Prieur (2021) viser i sin studie hva som er de radende idealene og "fglelsesnormer" innenfor
det danske politivesenet og hvordan de politiske malene om hvordan politiet skal vaere serviceinnstilt og
omsorgsfull oversettes til kompetansekrav for politiansatte. Forfatterne peker pa en endring innenfor det
danske politiet der de fysiske politiferdighetene blir nedprioritert som egnethetskriterier mens sosiale
ferdigheter vektlegges i st@grre grad. De beskriver dagens ideelle politi som en kompleks skikkelse som bgr
vise evne til 3 handle og vaere autoritzer, veere robust og ikke for emosjonell, men samtidig empatisk,
talmodig, en god lytter og i stand til 8 handtere sine og andres fglelser. De emosjonelle kravene beskrives
som sofistikerte i den forstand at politiansatte skal veere sosialt kompetente pa en spesifikk og
kroppsliggjort mate, der kommunikasjon og det a uttrykke fglelser pa en kontrollert mate blir idealet og
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normen i dansk politi. Forfatterne peker ogsa pa en del spenninger og utfordringer knyttet til de endrede
idealene og normene for hvordan politiansatte skal opptre, da spesielt knyttet til de mer tradisjonelle,
konkurrerende idealer som verdsetter handling og fysisk kraft. Her viser forfatterne til at mulige
spenninger og motsetninger mellom det a "snakke" og "handle" i politiet muligens kan tilskrives feminine
og maskuline konnotasjoner knyttet til idealene. Mens det a vaere serviceinnstilt, empatisk og
kommunisere om fglelser kan ha feminine konnotasjoner, kan autoritet og evne til handling veere assosiert
med maskulinitet.

Kamp og Dybbroe (2016) har undersgkt hvordan standardisering som fglge av New Public Management,
Lean og kvalitetsreformer pavirker profesjonalisme og emosjonelt arbeid. De har fulgt en barnepsykiatrisk
enhet i Danmark og har sett hvordan handheving av standardisering forstyrrer balansen mellom de
humanistiske og medisinske sidene ved psykiatrien. Mengden emosjonelt arbeid gker, mens paradoksalt
blir det enda mer usynlig ettersom at emosjonelt arbeid er ekskludert fra de standardiserte skjemaene.
Studien fremhever den avgjgrende og viktige rollen emosjonelt arbeid har i psykisk helsearbeid, men viser
videre at det blir opp til hver enkelt eller overlatt til fagfolkene a fa endene til 3 mgtes og forhandle for at
paradoksene skal reduseres.

Ifglge Selberg (2013) vil det & opprettholde et hgyt niva pa fgrstelinjetjenestene vaere avhengig av gkt
arbeidsutnyttelse, deres evne og vilje til & ofre egen tid og helse for pasientenes skyld. En gkt
arbeidsintensitet er ifglge Selbergs analyser, drevet frem av tre kryssende krefter. Den fgrste er
innstramming av ideologi som fglge av nyliberale transformasjoner av velferdsstaten og nedskjaeringer i
offentlig sektor, den andre er utvidelse av sykepleiefeltet ved jobbglidning mot andre profesjoner som
lege, og sakalt ufagleert omsorgsarbeid utfgrt av assistenter og helsefagarbeidere, og den tredje
progressive siden ved New Public Management som utfordrer profesjonens makt og autoritet, mens
styrker klienters og pasienters posisjoner. Analysen og funnene er basert pa etnografiske data inkludert
intervju av avdelingssykepleiere ansatt pa ulike svenske sykehus i tidsperioden 2006-2011.

Larsson (2015) beskriver det "emosjonelle regimet" for ansatte som jobber med inkasso og viser til flere
konkurrerende verdier, logikker og begrunnelser som aktiveres og balanseres relasjonelt av
saksbehandleren selv. Basert pa kvalitative intervju av ansatte innenfor den svenske innkrevingssentralen,
viser Larsson til minst fire konkurrerende logikker involvert i saksbehandlerens vurdering av fglelsesmessig
handtering og uttrykk. Den fgrste logikken handler om det juridiske og signaliserer fglelsesmessig
ngytralitet. Dette innebaerer at saksbehandlere ma handtere private fglelser for a behandle saker etter
lovmessig standarder. Denne undertrykkelsen av fglelser forenkles av juridiske regler og formell
kommunikasjon, som bidrar til a skape fglelsesmessig og fysisk avstand til klientene. Den andre logikken
baserer seg pa New Public Management og de politiske retningslinjer formidlet av ledelsen og handler om
a veere profesjonell, produktiv og lojal. Dette innebaerer at man ma utvise og fremkalle passende
felelsesmessige uttrykk i trad med rollen. Den tredje logikken handler om forventninger om a veere
empatisk og respektfull ovenfor klientene. Dette innebaerer bade surface-acting ved a speile klientenes
felelser og mer deep-acting ved a fremkalle mer autentiske fglelser av empati og respekt. Den fjerde
logikken som styrer ansattes fglelsesarbeid, er forventinger om profesjonalitet som innebaerer a opptre pa
en autoritaer og forretningsmessig mate. De ulike formene for handtering av fglelser gir ulike belgnninger,
for eksempel stolthet over a opprettholde byrakratisk avstand eller a ha gjort en god gjerning gjennom en
empatisk tilneerming mot en klient. Forfatteren beskriver ogsa frustrasjon og fglelsesmessige
vanskeligheter forbundet med a utfgre de ulike emosjonelle stilene i noen situasjoner og balansere
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spenningene mellom disse fire logikker som oppmuntrer og rettferdiggjor ulike former for
folelseshandtering og fglelsesmessige uttrykk.

Jgrgensen og kolleger (2016) fant i en tverrsnittstudie blant 10 605 danske arbeidstakere at hgye
emosjonelle krav gkte sannsynligheten for a vaere i kontakt med helsepersonell som en del av et
helsefremmende tilbud pa arbeidsplassen. Samtidig viste resultatene at hgye emosjonelle krav i
kombinasjon med lav grad av kontroll over arbeidet var assosiert med lavere deltagelse i helsefremmende
tiltak pa arbeidsplassen generelt (her identifisert som hjelp til rgykeslutt, sunt kosthold, treningsfasiliteter,
ukentlige treningstimer, kontakt med helsepersonell som fysioterapeut, psykolog eller lignende, og
helsesjekk/screening). Forskerne oppgir at en mulig forklaring kan vaere at hgye emosjonelle krav skaper et
gkt behov for a sgke hjelp hos helsepersonell, men at lav jobbkontroll begrenser mulighetene for a faktisk
gjgre det og dermed senker deltakelse i helsefremmende tiltak generelt. | en studie av leger (Norge) ble
konfidensialitet adressert som en barrierer for a sgke stgtte (Lgvseth, 2014). Artikkelen konkluderer med
at det er behov for rutiner og organisatoriske rammer som bade sikrer pasientens rett til privatliv og
legenes evne til 3 mestre fglelsesmessig krevende situasjoner. | en studie av barnevernansatte (Norge) fant
Lgvseth (2017) at (klient) konfidensialitet kan veere en skjult stressfaktor som pavirker barnevernansattes
ngdvendige mestringsstrategier for a kunne tilpasse seg de emosjonelle kravene de mgter.

4.4.3 Oppsummering

Studiene viser betydningen av & se pa ulike krav og strukturer i ssmmenheng, og ikke isolert. Effekten av et
jobbkrav kan vaere avhengig av nivaet pa andre type krav eller tilgangen pa ressurser i den gitte
konteksten. Emosjonelle krav kan oppleves som bade meningsfylt og krevende, og komme som et resultat
av ulike kilder. Det er ikke alltid at kilden til emosjonelt belastende situasjoner kommer fra
kunde/klient/pasient/elev, situasjoner kan oppsta pa grunn av uforenelige krav som ikke er naturlig a
forvente i ens profesjon eller rolle, at det er manglende rom for a fritt kunne utrykke seg og skape aksept
for situasjonen, at en har for lite handlingsrom og mulighet til 8 endre beslutninger. Funn i denne
gjennomgangen tyder pa at emosjonelle krav som ikke oppleves som en del av rollen eller som en del av
kjerneoppgaven kan oppfattes som mer hindrende og belastende enn utfordrende og berikende.

Anerkjennelse fra tilsynsmyndigheter og samfunnet for gvrig om at emosjonelle krav er risikofaktorer
pavirker bade hvordan en opplever & sta i situasjonene, kjenne pa/erkjenne konsekvensene og det
forebyggende arbeidet som gjennomfgres og da spesielt i kvinnedominerte yrker. Emosjonelle krav blir
sett pa «noe» som eksisterer ved siden av jobben, ikke som en del av jobben. Det ligger en viss fare i at en
behandler profesjoner og grupper som for mye homogene grupper og faren da er at en glemmer a jobbe
kontekstnaert og behovsbasert. Flere studier viser at det er lokale variasjoner innad i en og samme lokasjon
og at de variasjonene er tidvis stgrre enn mellom lokasjoner. Det fremheves i flere studier at ansatte
opplever konkurrerende verdier, logikker og begrunnelser som til dels tilskrives New Public Management,
Lean (baksiden av standardisering) og politiske fgringer (kvalitetsreformer og nedskjzeringer). Det er behov
for organisatoriske rammer som gir mulighet og handlingsrom til a laere seg a handtere og mestre
emosjonelle krav, samt en anerkjennelse av dens tosidighet.
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5 Hovedfunn og kunnskapshull

| dette kapitlet diskuteres kort det vi mener er hovedfunnene i denne kunnskapsoppsummeringen. Vi
oppsummerer ogsa hva funnene sier om ulike yrkesgrupper og om kjgnnsforskjeller. Vi vil deretter
identifisere noen kunnskapshull og behov for videre forskning, fgr vi avslutter med noen konkluderende
kommentarer.

5.1 Diskusjon av hovedfunn

Generelt kan vi si at giennomgangen av litteraturen tyder pa en gkende interesse for forskning pa
emosjonelle krav, og da spesielt i Danmark der det er gjennomfgrt store populasjonsstudier med fokus pa
temaet.

Studiene peker pa flere aspekter ved arbeidsinnholdet og arbeidssituasjoner hvor det er hgye emosjonelle
krav der ansatte ma legge inn en stor fglelsesmessig innsats og drive emosjonelt arbeid for a regulere og
handtere egne og andre sine fglelser. Vi ser at flere studier adresserer spgrsmalet og er kritiske til at man
fortsatt tenderer til 8 ha en snever forstaelse av emosjonelle krav ved & betrakte det som "noe" som er
frakoblet arbeidsoppgavene. Det emosjonelle aspektet er selve arbeidet i mange yrker. De emosjonelle
kravene eller handteringen kan/bgr derfor ikke Igsrives eller skilles fra for eksempel, det pedagogiske,
medisinske eller kliniske arbeidet. Arbeidsinnhold med hgye emosjonelle krav bestar bade av a handtere
vanskelige fglelser hos andre og ens egnes og kan komme fra andre kilder enn
kunder/klienter/pasienter/barn/elever. Emosjonelle krav kan ogsa bli pafgrt av ledere og kolleger, et
eksempel her er opplevelse av rasisme, og av mer strukturelle endringer. Det fremheves i flere studier at
ansatte opplever konkurrerende verdier, logikker og begrunnelser som til dels tilskrives New Public
Management, Lean (baksiden av standardisering) og politiske fgringer (kvalitetsreformer og
nedskjaeringer). Det er behov for organisatoriske rammer som gir mulighet og handlingsrom til 3 lzere seg a
handtere og mestre emosjonelle krav, samt en anerkjennelse av dens tosidighet.

Forskningsresultatene i denne kunnskapsoppsummeringen viser tydelig at hgye emosjonelle krav, ofte i
sammenheng med andre jobbkrav, kan ha en negativ pavirkning pa ansattes arbeidshelse. Det er flere nylig
publiserte studier som baserer seg pa store populasjonsstudier som samlet sett viser at hgye emosjonelle
krav ser ut til a pavirke risikoen for langtidssykefravaer, utbrenthet og psykiske plager. Funnene gir ogsa
gode indikasjoner pa at emosjonelle krav er en av de viktigste faktorene som forklarer den gkte risikoen for
sykefraveer for de som jobber innenfor helse- og omsorgsyrker sammenlignet med andre yrker.
Sammenhengen mellom hgye emosjonelle krav og darlige helseutfall kan forstas gjennom den
helsereduserende prosessen i jobbkrav-ressursmodellen. Ifglge modellen vil hgye emosjonelle krav i
arbeidet krever en hgy innsats og investering av energi hos ansatte som kan tgmme ens fysiske og psykiske
ressurser og fgre til psykiske belastninger (for eksempel utmattelse og utbrenthet). Samtidig er det ikke slik
at emosjonelle krav opptrer i isolasjon og alene. Det er flere samtidige jobbkrav som pavirker ansattes
opplevelse av arbeidssituasjonen og i tillegg har ansatte tilgjengelige jobbressurser i sitt arbeidsmiljg, som
til sammen utgj@r betingelsene for arbeidets utfgrelse og pavirkning.

Studiene viser ogsa betydningen av a se pa ulike krav og strukturer i sammenheng, og ikke kun isolert.
Effekten av ett jobbkrav kan veere avhengig av nivaet pa andre type krav eller tilgangen pa ressurser.
Konkurrerende samfunnsmessige, organisatoriske og profesjonsfaglige idealer/logikker/verdier i mgte med
politiske endringer, i bruktaking av teknologi og verdidiskusjoner pavirker bade forstaelsen og
anerkjennelsen av emosjonelle kravs tosidighet, at selv om det er en del av arbeidet som ogsa bidrar til
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mening og engasjement, ogsa kan vaere en risikofaktor. Rammene og normene i arbeidet sier noe om hva
som er forventet av den enkelte og kan pavirke hvordan ansatte opplever a sta i situasjonene, kjenne pa og
erkjenne konsekvensene av et hgyt niva av emosjonelle krav. Det a oppleve av arbeidet er for krevende
kan innenfor noen kontekster oppfattes som at det er den enkelte som ikke takler jobbkravene, som ikke
taler 3 std i jobbsituasjonen, i stedet for at fokus rettes pa et forebyggende arbeid pa arbeidsplassnivaet.

| studiene blir ulike mestringsstrategier presentert. De mestringsstrategiene som adresseres er ofte pa et
individniva, at en laerer seg a distansere seg, finner en dypere mening i arbeidet, bruker en aktiv
grensesetting eller har utviklet en profesjonell distanse. Effektive mestringsstrategier pa det mer
organisatoriske planet er det mindre studier pa i vart utvalg, men er ikke mindre relevant av den grunn.
Mulighet for pauser med rom for gode restitusjonsmuligheter viser seg a vaere effektive for a kunne sta i
og handtere emosjonelt krevende situasjoner uten at det pavirker for mye av «livet» etter jobb. De mer
faste mgtepunktene hvor en har tid og sted for kollega/lederstgtte i debrifing settinger eller i
veiledningsmegter kan ha stor betydning. Samlet sett vil det veere nyttig for disse yrkene at det blir mer tid
og rom til & utvikle god emosjonsregulering og ulike mestringsstrategier bade individuelt, kollektivt og
organisatorisk.

| tillegg til emosjonsregulering og ulike mestringsstrategier vil det vaere hensiktsmessig a jobbe
ressursbasert da jobbressurser i seg selv stimulerer til personlig vekst, laering, utvikling og handtering av
jobbkrav og krevende situasjoner. Bade teori (COR og JD-R) og empiri fremhever viktigheten av ressurser.
Flere studier viser at jobbressurser kan redusere de negative konsekvensene av hgye emosjonelle krav. For
a hente ut potensialet mener vi at det ogsa vil veere av betydning a se ut over de tradisjonelle
jobbressursene sosial stgtte og jobbkontroll, slik at en ikke gar glipp av relevante andre buffermekanismer.
Det finnes mange andre betydningsfulle jobbressurser som for eksempel; anerkjennelse, tilbakemeldinger,
tydelig forventningsavklaringer, handlingsrom for a justere arbeidstempo og bestemme pauser,
rolleklarhet og ledere som legger til rette for utvikling av nye ressurser og sgrger for nok tid til a
giennomfgre oppgaven med den kvaliteten som er forventet og gnsket.

5.2 Funn og betraktninger pa forskjeller i yrkesgrupper og kjgnn

Nar det gjelder forskjeller mellom yrkesgrupper har vi ikke nok forskningsartikler innenfor alle
yrkesgruppene til 3 kunne gjgre en analyse basert pa forskjeller og ulikheter. Vi har funnet flest
forskningsartikler som omhandler sykepleiere og andre helse- og omsorgsyrker, mens det ikke har veert
noen forskningsartikler som har sett pa fysioterapeuter spesifikt i vart utvalg. Populasjonsstudiene i den
generelle populasjonen av arbeidstakere vil naturligvis inkludere mange yrker, men her er ikke yrkene
spesifisert eller en del av analysen. Overordnet kan vi si at det uavhengig av yrker fremheves viktigheten av
jobbressurser, men at dette spesielt er fremtredende i helse- og omsorgsyrkene. Det er generelt fa studier
pa restitusjon, men bade den ene studien vi fant som omhandler laerere og den pa sykepleiere viser
viktigheten av god og riktig restitusjon for a bufre potensielt negative effekter av hgy emosjonell
belastning.

Ut fra funnene i denne kunnskapsoppsummeringen kan vi ikke konkludere med at det er tydelige kjgnns-
eller aldersforskjeller nar det gjelder emosjonelle krav. De to stgrste studiene som undersgkte
konsekvensene av emosjonelle krav pa henholdsvis risikoen for langtidssykefravaer og risiko for depressiv
lidelse, konkluderte begge med at risikoen var lik for begge kjgnn. Det er tydelig at emosjonelle krav er en
risikofaktor i omsorgsyrker og da ogsa uavhengig av kjgnn. Samtidig viser tallene fra SSB at kvinner
opplever hgye emosjonelle krav hyppigere enn menn, noe som kan forklares med det kjgnnsdelte
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arbeidsmarkedet vi har i Norge. Emosjonelle krav og belastninger er derfor en saerlig utfordring i
kvinnedominerte yrker som helse- og omsorg, undervisning og servicenaringen. Og det er derfor viktig a
ha fokus pa disse aspektene ved arbeidsmiljget innenfor disse yrkene, som en viktig arsak til sykefravaer og
uhelse.

Nar det gjelder alder viser de store populasjonsstudiene heller ingen tydelige forskjeller. Det er imidlertid
studier som viser at emosjonelle krav har stor betydning for sykefravaer ogsa hos yngre arbeidstakere
under 30 ar, og at det pavirket risiko for langtidsfraveer hos eldre arbeidstakere (over 49 ar), noe som
indikerer at dette er en faktor som spiller en viktig rolle hos arbeidstakere i ulike aldre. Samtidig trekkes
erfaring og kompetanse frem som viktige ressurser for & handtere emosjonelle krav, noe som selvsagt vil
variere blant yngre og eldre ansatte. Kategoriene "kjgnn, alder og yrke" ma ikke forstas som homogene
grupper da variasjoner forekommer innad i gruppene sa vel som mellom, og det er flere studier som
papeker at en ikke ma overdrive fokuset pa homogene grupper, og heller se pa sammenhengen med
forholdene i arbeidet, omliggende strukturer, erfaring og livsfaser.

Hvordan en forholder seg til emosjonelle krav kan variere, ogsa innad i yrkene, men overordnet sett er det
slik at noen yrker star mer direkte i situasjoner med kontakt med andre menneskers sterke fglelser og da
gjerne over tid. For eksempel ma sykepleiere forholde seg til traumatiske hendelser som pasienten og
deres pargrende opplever og ma handtere sine egne fglelser og pakjenninger knyttet til situasjonen i de
organisatoriske rammene som er satt. Dette gjelder ogsa i stor grad for ansatte i politiet som pa daglig
basis blir direkte konfrontert med menneskelig sorg og fglelser i form av vold, aggresjon, ofre for
kriminalitet, ulykker og dgd. Der hvor andre 'lgper fra', skal politiet 'lgpe til' og vaere den autoriteten som
handterer situasjonene og personene pa en profesjonell mate. | andre yrker, som for eksempel ansatte i
barnehage- og skole, forholder man seg direkte til barnas fglelser, men kan veere mer indirekte bergrt av
store traumatiske hendelser og situasjoner og tidsaspektet er noe ulikt. Dvs. de star ikke i handteringen av
den traumatiske situasjonen, men de ma handterer og regulerer barna som evt. endrer sin vaeremate pga.
hjemmesituasjonen, og da ogsa i samhandling med andre barn. De skal ogsa handtere at en forelder de har
samarbeidet med og blitt kjent er i et traume og i verste fall dgr og da handtere de fglelsene det setter i
spill. Om det a vaere mer direkte eller indirekte relatert til et traume mer belastende enn det andre kan vi
ikke si noe om, men det er ulike innganger og ulike tidsperspektiver, og det krever en handtering. Og
uavhengig av yrke, blir ofte erfaring hentet frem som Igsningen. At en etter hvert vil leere seg a handtere
dette fordi en har statt i ulike situasjoner og laget seg en erfaringsbank (utvikler seg over tid basert pa
erfaring). Det presiseres i flere studier at det mangler trening pa handtering, for lite tid til klinisk
veiledning, at det er behov for & se hvordan utdanninger adresserer dette (i undervisning og praksis).
Handtering av vanskelige emosjonelt krevende situasjoner bgr trenes pa for a bli mer realitetsorientert i
sine forberedelser til sin yrkesutgvelse. En av de nyeste studiene trakk frem at det har veert lite fokus pa
emosjonelle handtering og det er pa tide at det kommer pa dagsorden.

Flere studier papeker at New Public Management utfordrer profesjoners makt og autoritet, men styrker
klienters og pasienters posisjoner. Felles for mange av yrkene er at de er «trent» opp til 3 sette andre foran
seg selv og egne behov. Dette blir ogsa fremhevet av samfunnet og uttalelser om at "barnas beste",
"elevenes beste", "pasientenes behov" og "brukernes behov" osv. star i sentrum. Det er sjeldnere fokus pa
de ansatte som jobber for disse gruppene, bortsett fra at de er et «problem» fordi bransjene har et hgyt
sykefraveer. De store studiene viser at det er faktorer i arbeidets art som er utfordringen, og emosjonelle

krav er en hgyst relevant risikofaktor for sykefravaer.

Prosjektnummer Prosjektnotat nr Versjon
102028665 Delleveranse 1 Endelig 39av50



SINTEF

Det er ulike fglelsesregler og normer innenfor de ulike yrkene, som er med pa a legge betingelsene og
rammene for det emosjonelle samspillet med barna, elevene, pasientene og brukerne, og som pavirker
hvordan det emosjonelle arbeidet utspiller seg blant yrkesgruppene. Lerere, for eksempel, utfgrer
emosjonelt arbeid i form av surface-acting som en del av deres emosjonelle jobbkrav til fordel for elevenes
leering og utvikling. Det er med andre ord klare fglelsesnormer i laereryrket som krever at laerere skal vise
entusiasme og omsorgsfull atferd i klassen og uttrykke disse fglelsene ovenfor elevene sine, selv om det
kan ha en personlig kostnad for deres psykologiske velvaere. For andre yrker enn helse- og omsorg vil
rollebeskrivelse (om emosjonelle krav er naturlig del av arbeidet eller ikke) vaere med pa a avgjgre hvordan
emosjonelle krav mgtes og blir handtert. Ofte er det mange ulike roller, forventninger og krav internt i en
virksomhet. Det er for eksempel slik at det a vaere en del av endringsprosesser kan fgre til emosjonelt
krevende situasjoner for mellomledere. Uavhengig av yrke ser vi at konkurrerende verdier, logikker og
begrunnelser aktiveres og ofte ma balanseres relasjonelt av individet selv, mer enn at strukturene rundt
legger opp til en balanse i utgangspunktet.

5.3 Kunnskapshull og videre forskning

Selv om det er en god del studier som viser konsekvensene av for hgye emosjonelle krav eller en
manglende handtering av kravene, er det fortsatt fa studier som undersgker hva som er mekanismene
innenfor de ulike yrkene som gjgr til at hgye emosjonelle krav fgrer til gkt risiko for sykdom og fravaer hos
noen. Vi mener at det er behov for flere studier som adresserer samtidigheten av
kontekstuelle/situasjonelle/organisatoriske og individuelle faktorer i denne sammenheng. Videre er det
behov for flere sammenligningsstudier av virksomheter som handterere de emosjonelle kravene f.eks. de
som har lavt arbeidsrelatert sykefravaer med de som har et hgyere arbeidsrelatert sykefravaer innenfor
samme profesjon og bransje og med sammenlignbar ansattgruppe demografisk sett. Hva det er som gjgr at
noen arbeidsplasser klarer a finne en balanse. Hvor mye er likt, hvor mye en unikt? Hva kan tilskrives
politiske fgringer, gkonomiske, organisatoriske og psykososiale faktorer? Og hvor mye handlingsrom har
de mest utsatte yrkene? Det er flere studier som adresserer hvordan rammene rundt pavirker og legger
feringer for hvordan det emosjonelle arbeidet oppleves og handteres. Vet vi nok om hvordan
effektiviseringstiltak i offentlig sektor, bemanningsnormer, fordelingsngkler, anbudssituasjoner osv.
pavirker hvor godt en klarer a organisere en helsefremmende arbeidsplass. Vet vi nok om hvordan
arbeidsplasser kan handterer hgye emosjonelle krav slik at man kan forebygge risikoen for
langtidssykefravaer? Det er ogsa en del kunnskapshull pa hvordan det jobbes eller kan jobbes
forebyggende med denne tematikken i det systematiske HMS-arbeidet ute pa arbeidsplassene.

Det er fortsatt behov for studier som undersgke nyansene naermere og undersgker om det er mulig a sette
en terskelverdi pa nar «nok er nok», nar det blir opplevd som en belastning eller ikke, og da i sammenheng
med andre jobbkrav og omliggende faktorene. For ansatte innenfor flere yrkesgrupper kan emosjonelle
krav ogsa veere relatert til opplevelsen av vold og trusler, hvor saerlig politi, laerere og sykepleiere
rapporterer et hgyere omfang av dette enn gjennomsnittet av norske arbeidstakere. Selv om vi ikke har
beskrevet forskning som spesifikt ser pa vold og trusler i denne kunnskapsoppsummeringen, ma dette
aspektet tas med i et helhetsbilde av hva som kan skape emosjonelle belastninger innenfor flere av
yrkesgruppene som er inkludert.

Interaksjonen med pargrende kan, pa ulikt vis, kreve fglelsesmessig innsats av ansatte og potensielt bidra
til emosjonelle belastninger. Forskningen som er innlemmet i denne kunnskapsoppsummeringen belyser
noen aspekter av dette, spesielt innenfor sykepleieryrket. Vi mener likevel at det er behov for a undersgke
naermere hvordan pargrende, foreldre og publikum fungerer som kilder til emosjonelle krav for ansatte i
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ulike yrkesgrupper i deres arbeidshverdag, seerlig med tanke pa gkt bruk av sosiale medier og digitale
kommunikasjonskanaler. For ansatte i politiet, kan mgter og interaksjoner med pargrende og publikum
bade vaere direkte og naer, men ogsa distansert og gjennom digitale flater. For eksempel kan pargrende
som har opplevd en traumatisk hendelse og gjerne gnsker raskt svar pa etterforskning veere emosjonelt
krevende for ansatte, og spesielt der hvor man kanskje ikke finner et svar. Publikum og pressen kan ogsa
vaere en kilde til emosjonelle krav hvor politiansatte for eksempel kan oppleve a bli filmet og uthengt i
sosiale medier.

Ogsa nar det gjelder digitalisering og ny teknologi mer generelt, mener vi at det trengs gkt kunnskap om
hvordan dette pavirker graden av og opplevelsen av emosjonelle krav innenfor de ulike yrkesgruppene.
Reduseres eksponeringen for emosjonelle krav eller kan det oppsta nye emosjonelle krav pa grunn av
dette?

| tillegg mangler det st@rre studier som ser pa enkelte yrkesgruppers arbeidshverdag og rammebetingelser
nar det gjelder eksponering, handtering og konsekvenser av emosjonelle krav. Vi fant for eksempel ingen
studier som falt innenfor vare inklusjonskriterier som omfattet fysioterapeuter, og sveert fa pa politi. Og
det var heller ikke mange studier pa barnehagelzrere, selv om alle disse tre yrkesgruppene ligger hgyt pa
listen over yrker som har hgye emosjonelle krav i arbeidet. Vi ma imidlertid ta forbehold om at det kan
finnes studier pa disse yrkesgruppene som vi ikke har fanget opp i denne oppsummeringen.

Det er ogsa behov for flere studier som ser mer dyptgdende pa emosjonelle krav i samspillet med
relevante jobbressurser (pa ulike nivaer og utover sosial stgtte og jobbkontroll), slik at en kan fa mer
kunnskap om hvilke ressurser det er som har en god effekt pa a redusere et negativt utfall pa noen av de
emosjonelt krevende situasjonene. Dette for & laere enda mer om hvilken innsats som kan kompensere for
skadevirkningene av hgye emosjonelle krav. Det er ogsa behov for a undersgke ressurser i sammenheng
med hverandre for a undersgke konkret hvilke ressurser som bidrar til & generere flere ressurser og bidrar
til at individer og organisasjoner blir mer motstandsdyktige.

Til slutt ser vi behovet for mer intervensjonsstudier og forsgk der det testes ut hvilke effekter det kan ha
om en for eksempel gker bemanningen, gir tid og rom til handtering av emosjonelt krevende situasjoner,
tester ulike pause og restitusjonsmater, hvor en gir opplaering i regulerings- og mestringsstrategier, ser pa
ansvarsomrader og fordeling, og lager gode spiraler av jobbressurser pa ulike niva.

5.4 Konkluderende bemerkninger

Det er en gkende interesse for emosjonelle krav i forskningslitteraturen og vi finner flere store
populasjonsstudier de siste tiar, spesielt fra Danmark. Hvilke konsekvenser emosjonelle krav har pa
ansattes helse og velvaere er komplekst og sammensatt. Overordnet ser det ut som at hgye emosjonelle
krav kan ha sammenheng med gkt risiko for uhelse og langtidssykefravaer. Selv om det er mange studier
som fremhever de negative sidene ved hgye emosjonelle krav og konsekvensene av det, og flere studier
som helt spesifikt adresserer emosjonelle krav som en risikofaktor, er det fa studier som undersgker
hvordan dette blir handtert i et forebyggende arbeidsmiljgarbeid f.eks. i det systematiske HMS-arbeidet.
Bortsett fra noen fa studier pa mestringsstrategier, er det lite forskning som undersgker hvordan dette
jobbes med, bade nasjonalt pa et politisk niva og lokalt pa arbeidsplassen og det er fa studier som gir
konkrete rad. Det er imidlertid mange som papeker at emosjonelle krav bgr settes mer pa dagsorden.
Erfaring og individuelle mestringsstrategier |gftes delvis frem som Igsningen for hvordan man skal
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handtere dette. Dette mener vi er en for snever og "enkel" Igsning pa en stor og sammensatt
arbeidsmiljgfaktor, som beviselig har sammenheng med ansattes helse og sykefraveer. Noe av forklaringen
kan ligge i det motsetningsfylte og tosidigheten i emosjonelt arbeid, da det ikke er ensbetydende at
emosjonelle krav fgrer til et negativt utfall fordi samhandling med andre mennesker ogsa gir motivasjon og
mening i arbeidet. Det er behov for at emosjonelle krav settes og sees mer i sammenheng med andre
omliggende strukturer, jobbkrav og tilgangen pa jobbressurser.

A gke kunnskapen om emosjonelle krav i arbeidet og de potensielle negative konsekvensene av dette for
ansattes arbeidshelse, er viktig bade for & kunne styrke ansattes kompetanse til 8 handtere kravene og
redusere konsekvensene, men ogsa for a Igfte problematikken forbi enkeltindividet og inn i
arbeidsmiljgarbeidet pa den enkelte arbeidsplass, hvor arbeidsgiver har hovedansvaret for
arbeidsmiljgtilstanden. @kt forstaelse kan bidra til at uheldige konsekvenser forebygges og bidra til mer
effektiv tjenesteutgvelse og bedre arbeidshelse for sveert mange ansatte som jobber for og med
mennesker.
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6 Oversikt over inkluderte forskningsartikler

Tabell 2 Informasjon om de 81 inkluderte forskningsartiklene i kronologisk synkende rekkefglge

Ar Forfattere Tittel Journal Yrke
2023 Haugstvedt, H. Managing role expectations and emotions Qualitative Social | Sosialarbeidere
& Gunnarsdottir, H.M. in encounters with extremism: Norwegian Work
social workers’ experiences
2023 Birkeland Nielsen, Emotional dissonance and burnout among Journal of Social Barneverntjenester
M.B., Johannessen, H.A., child welfare workers: The moderating role | Work
Christensen, J.0. & Live of social support from colleagues,
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