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Social exchange theory assumes that individual goals are achieved by self-interested
actors through transacting with other social actors. Because social exchange regards
interaction among people and the behavior they display in those circumstances, our
paper is concerned with analyzing the role of emotions in social exchange, illustrating
how these ideas bear on the context, process and outcomes of exchange. Therefore, we
analyze the relevance of theories of emotions in social exchange, the relationship
between emotions and social exchange considering emotions both dependent and
independent variables, emotions and the work place (negotiation of intellectual
exchange), the emotions produced by status (the negotiation of social exchange from
the perspective of status theories), providing specific suggestions for developing links
between theories of emotion and theories of social exchange.
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Introducere

Indiferent de tipul de relaþii existente între
indivizi, interacþiunea socialã vizeazã acelaºi
aspect: schimbul social. În funcþie de bene-
ficiul schimbului social, actorii sunt cei care
decid regulile de desfãºurare al acestuia. Din
aceastã perspectivã suntem tentaþi sã consi-
derãm persoanele implicate în interacþiune
ca judecând cu �sânge rece�, informaþia
fiind procesatã cu precãdere cognitiv,
urmãrindu-se avantajele schimbului social.
O analizã atentã a numeroaselor schimburi
interrelaþionare evidenþiazã însã faptul cã
emoþiile sunt un element fundamental al
interacþiunii. Teoria schimbului social se re-
ferã la atingerea scopurilor individuale prin
�tranzacþionarea� cu ceilalþi actori sociali
având la bazã interdependenþa ºi interesul
propriu. Contextul schimbului social dispune
de un anumit ton emoþional, presupune
existenþa anumitor reguli emoþionale, fapt

ce conduce la ajustarea comportamentului
atunci când emoþiile ies prea mult la ivealã.
La nivel individual procesul schimbului
social poate conduce la stãri de bine, de
satisfacþie, de liniºtire, la fel cum rezultatele
obþinute în urma schimbului social pot
conduce la sentimente de mândrie sau ruºine
faþã de propria persoanã, de furie sau
mulþumire faþã de ceilalþi. Astfel, dinamica
emoþionalã ocupã un rol central în schimbul
social, chiar dacã nu i s-a acordat atât de
multã importanþã pânã în prezent.

Într-o accepþiune generalã se considerã
cã emoþiile sunt stãri evaluative (pozitive sau
negative), de scurtã duratã care au compo-
nente cognitive ºi neurologice (Schachter ºi
Singer, 1962; Izard, 1991). În ultimii zece
ani, psihologii au încercat sã mãsoare
emoþiile prin intermediul cuvintelor pe care
indivizii le folosesc pentru a descrie propriile
sentimente ºi cele exprimate de ceilalþi.
Aceastã abordare psihometricã are la bazã
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douã probleme principale: 1) dacã existã un
numãr restrâns de dimensiuni care pot reuni
concis emoþiile fundamentale în ciuda
diferiþilor termeni utilizaþi pentru a descrie
stãrile simþite; 2) dacã unele emoþii (fie ºi
cele apropiate) se diferenþiazã între ele.
Acest fapt a condus la evidenþierea a douã
modele: unul care susþine cã emoþiile dispun
de un continuum, variind de-a lungul unor
dimensiuni fundamentale (Guttman, 1954;
Russell et al., 1989; Mano, 1991), iar cel
de-al doilea evidenþiazã cã deºi apropiate ca
tipologie, unele emoþii nu trebuie considerate
ca fiind dispuse pe acelaºi continuum,
întrucât dispun de un comportament de
exteriorizare diferit (Larsen ºi Diener,
1992). Menþionãm cã în analiza emoþiilor
trebuie avutã în vedere calea de mijloc,
emoþiile variind de-a lungul unor dimensiuni
abstracte, dar dispunând ºi de proprietãþi
concrete care le fac sã se diferenþieze între ele.

Privite din perspectiva desfãºurãrii
schimbului social, emoþiile trebuie analizate
prin prisma implicaþiilor la nivel contextual,
procesual ºi de evaluare a rezultatelor
obþinute. Propunem astfel ºase abordãri ale
studiului emoþiilor, douã pentru fiecare
aspect al schimbului social, pe care le vom
dezvolta pe parcursul articolului: contextul
schimbului social � abordare cultural-norma-
tivã (Hochschild, 1990) ºi structural-relaþionalã
(Collins, 1975; Kemper, 1978); proce-
sualitatea schimbului social � abordare
cognitivistã (Isen, 1987; Bower, 1991) ºi
teorii senzorio-informaþionale (Heise, 1979;
Frank, 1988); rezultatele schimbului social �
din perspectiva atribuirii sociale (Weiner,
1985, 1986) ºi a formaþiunilor sociale
(social-formations) (Collins, 1981; Lawler
ºi Yoon, 1996).

Obiectivul articolului este de a semnala
câteva repere teoretice importante în studiul
emoþiilor din perspectiva schimbului social
ºi totodatã de a evidenþia legãturile existente
între teoriile emoþiilor ºi cele ale schimbului
social. Am considerat importantã nu numai
trecerea în revistã a teoriilor existente, ci ºi
tratarea temei prin analiza unor cazuri
particulare care sã exemplifice mai bine cele

susþinute. Din aceastã perspectivã am ana-
lizat modalitãþile de implicare ale emoþiilor
la locul de muncã având în vedere douã
coordonate principale: implicaþia emoþiilor
ca variabilã independentã ºi implicaþia
emoþiilor ca variabilã dependentã, urmãrind
astfel nu numai modul în care emoþiile
influenþeazã schimbul social, ci ºi modul în
care schimbul social îºi pune amprenta
asupra emoþiilor.

Emoþii ºi schimb social:
abordãri, teorii, modele

Atunci când ne propunem sã analizãm
emoþiile sociale din perspectiva implicaþiilor
acestora în schimbul social trebuie sã avem
în vedere acele teorii ale emoþiilor care sunt
valabile în contextul, procesualitatea ºi
rezultatele obþinute în urma schimbului
social. Anterior am menþionat ºase abordãri
care, grupate douã câte douã, vizeazã cele
trei coordonate ale schimbului social: abor-
dare cultural-normativã ºi structural-relaþio-
nalã (corespunzãtoare în contextul schim-
bului social), abordare cognitivistã ºi teorii
senzorio-informaþionale (corespunzãtoare
procesualitãþii schimbului social), perspectiva
atribuirii sociale ºi a formaþiunilor sociale
(social-formations) (corespunzãtoare rezulta-
telor obþinute în urma schimbului social). În
continuare vom evidenþia pe larg la ce se
referã fiecare dintre aceste abordãri.

Emoþiile din perspectiva
contextului schimbului social

Orice context social presupune existenþa
anumitor aºteptãri privind tipul de emoþii
care se afiºeazã în spaþiul public ºi modali-
tatea de exprimare a acestora. Aceasta este
ºi premisa abordãrii cultural-normative. Sã
luãm exemplul interviurilor pentru un post.
Într-o astfel de situaþie existã anumite reguli
de afiºare a emoþiilor. Comportamentul este
în strânsã legãturã cu modalitatea de
exteriorizare a emoþiilor ºi de aceea trebuie



187Emoþiile din perspectiva schimbului social

sã urmeze anumite reguli de manifestare sau
de reglare atunci când situaþia ar putea scãpa
de sub control. De aici importanþa regulilor
de afiºare a emoþiilor în cadrul schimbului
social, reguli care sã determine un anumit
ton emoþional în funcþie de contextul social
în care ne regãsim.

Emoþiile sunt construite social, afiºate ºi
gestionate în contextul diferitelor roluri
sociale, categorii sau identitãþi îndeplinite
de individ. Aºa cum arãta ºi E. Goffman
(1959), situaþiile sociale presupun anumite
scenarii de comportament, anumite norme
pe care individul le urmãreºte atunci când îºi
adecveazã comportamentul la o anumitã situa-
þie. Reacþiile emoþionale urmeazã anumite
reguli de afiºare, însã cel mai important de
semnalat este faptul cã normele emoþionale
pot constitui adevarate scenarii de compor-
tament. Spre exemplu, sunt aºteptate ºi accep-
tate manifestãri emoþionale la finalul unui
concert simfonic, însã aceleaºi emoþii expri-
mate la începutul unei piese nu sunt acceptate.

În cadrul contextului social trebuie avute
în vedere nu numai aspectele ce vizeazã afiºa-
rea emoþiilor, ci ºi emoþiile experimentate
de indivizi în funcþie de poziþiile sociale
ocupate. Aceastã abordare structural-relaþio-
nalã a fost menþionatã de R. Collins (1975)
în cadrul teoriei stratificãrii sociale. Potrivit
acestei teorii, indivizii care experimenteazã
emoþii pozitive sunt cei care de obicei dau
ordine, în comparaþie cu cei care trebuie sã
le îndeplineascã. Acest fapt se poate explica
prin diferenþele existente în oferirea recom-
penselor ºi cele de evitare ale costurilor,
gradul de respect ºi de încredere socialã pe
care îl primesc indivizii din partea celorlalþi,
ºi/sau sentimentul de control pe care îl au
indivizii în contextul respectiv. Este ceea ce
a evidenþiat ºi T.D. Kemper (1978, 1987,
1990) prin teoria sa asupra emoþiilor, teorie
cu precãdere structuralistã datoritã centrãrii
pe douã aspecte importante: putere ºi status.
Acesta a pornit de la asumpþia cã un nivel
crescut de putere sau status conduc la
sentimente pozitive, pe când nivelele scãzute
de putere ºi status conduc la experimentarea
sentimentelor negative. Mai mult decât atât,

T.D. Kemper aratã cã o creºtere a puterii
induce sentimente de siguranþã, iar scãderea
acesteia conduce la sentimente de teamã ºi
anxietate. În cazul statusului, lucrurile sunt
asemãnãtoare, în sensul cã o îmbunãtãþire a
statusului produce sentimente de satisfacþie
ºi bucurie, în timp ce o depreciere a acestuia
conduce la sentimente de ruºine, mânie,
depresie.

Trebuie remarcat faptul cã în cadrul
contextului social emoþiile dispun de anumite
norme de manifestare, însã acestea variazã
în funcþie de natura relaþiilor cu cei din jur.
În cadrul relaþiilor de serviciu sunt aºteptate
reacþii emoþionale neutre, profesionalismul
fiind centrat pe aceastã idee. Uneori se poate
întâmpla ca actorii sociali sã foloseascã
intenþionat anumite strategii de acþiune faþã
de ceilalþi, afiºând intenþionat anumite emoþii
care sã inducã în eroare ºi, astfel, situaþia sã
fie menþinutã sub control.

Emoþiile din perspectiva
procesualitãþii schimbului social

Emoþiile permit �vehicularea� informaþiilor
atât în forul interior, subiectiv, cât ºi între
indivizi. În primã instanþã indivizii resimt
propriile reacþii emoþionale ºi folosesc
informaþia pentru a face inferenþe asupra lor
ºi asupra mediului înconjurãtor. O persoanã
care exagereazã ca manifestare atunci când
ideile îi sunt parþial criticate de un foarte
bun prieten, poate crede, ex post facto, cã
prietenia lor este ameninþatã. Totodatã, exte-
riorizarea emoþiilor le poate semnala celor
din jur starea sau dispoziþia asociatã situaþiei
respective influenþându-i într-o anumitã mã-
surã. În exemplul anterior, se poate ca
persoana care a criticat ideile celuilalt sã
poatã face aceeaºi inferenþã, ºi anume cã
prietenia lor este ameninþatã. De aceea, în
cadrul procesualitãþii schimbului social
trebuie avut în vedere impactul emoþional al
acþiunilor sãvârºite. Cu alte cuvinte, emoþiile
trebuie considerate ca fiind semnale purtãtoare
de mesaje atât pentru cel care le comunicã,
cât ºi pentru cei cãrora li se adreseazã
(Heise, 1989; Frank, 1993). Faptul cã ne
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simþim prost pentru cã am încãlcat anumite
norme emoþionale este un semnal intern care
ar trebui sã conducã la un comportament în
acord cu fapta sãvârºitã, ºi anume, sã ne
cerem scuze. În cazul acestor situaþii, emo-
þiile nu numai cã semnalizeazã individului
fapta în neregulã, însã determinã ºi când
aceste emoþii trebuie afiºate faþã de cei din
jur. Este vorba despre teoria controlului
afectiv (affect control theory, Heise, 1987)
care evidenþiazã faptul cã individul cautã
mereu o consistenþã între înþelesurile
fundamentale (ceea ce el crede cã este
adevãrat) ºi înþelesurile tranzitorii (ceea ce
individul experimenteazã la un moment dat).
Reacþiile emoþionale evidenþiazã tocmai
existenþa sau încãlcarea acestei consistenþe.

Din perspectivã cognitivistã, emoþiile
declanºeazã cogniþii ce conduc la modifica-
rea sau reglarea comportamentului în acord
cu desfãºurarea procesualitãþii schimbului
social. Întrebarea care se pune în astfel de
cazuri este cum influenþeazã stãrile emoþionale
percepþia faþã de propria persoanã ºi faþã de
cei din jur, predicþiile în ceea ce privesc
�tranzacþiile� viitoare ºi reacþia asociatã
situaþiilor incerte. Spre exemplu, datã fiind
situaþia incertã a procesualitãþii schimbului
social, emoþiile care susþin o procesare
optimistã a informaþiilor, în comparaþie cu
una pesimistã îºi pun amprenta asupra conse-
cinþelor ulterioare procesualitãþii ºi rezultatelor
obþinute în urma schimbului social. Aºa cum
arãtau G.H. Bower (1991) ºi A.M. Isen
(1987), indivizii într-o stare de spirit pozitivã
codeazã, interpreteazã ºi reactualizeazã mult
mai corect evenimentele decât indivizii care
sunt într-o stare negativã de spirit. În anul
1992, W.F. Wright ºi G.H. Bower, în urma
unei cercetãri întreprinse, demonstreazã cã
stãrile emoþionale pot fi ºi surse de
subiectivizare a judecãþilor sociale. În
cercetarea lor, cei doi autori obþin rezultate
conform cãrora, indivizii aflaþi într-o stare
de spirit pozitivã tind sã supraestimeze
apariþia evenimentelor pozitive faþã de
negative în comparaþie cu cei aflaþi într-o
stare de spirit neutrã. Subiecþii aflaþi într-o
stare de spirit negativã din contrã, au

supraestimat apariþia evenimentelor nega-
tive. Alte cercetãri evidenþiazã faptul cã
emoþiile pozitive coreleazã cu tendinþa de
asumare a deciziilor riscante, însã numai
când ºansa de insucces este destul de micã.

Mai greu de demonstrat este de ce starea
de spirit influenþeazã judecãþile sociale. O
posibilã explicaþie poate fi cea datã de N.
Schwart ºi G.L. Clore (1983, 1990, 1994)
conform cãreia indivizii iau decizii, având
în vedere în mare parte reacþiile emoþionale
de moment pe care le folosesc drept �mate-
rial informaþional�. Din aceastã perspectivã,
reacþiile emoþionale sunt considerate stimuli
care de multe ori sunt confundaþi cu informaþia
obiectivã. Aceastã accepþiune este interesantã
din punct de vedere al implicaþiei emoþiilor
în schimbul social. Dacã stãrile emoþionale
sunt considerate informaþii (deci punct de
plecare în realizarea schimbului social),
atunci este posibil ca emoþiile provenite din
schimburi sociale trecute, efectuate între
indivizi sã fie activate în schimburi sociale
care se realizeazã în prezent.

O altã posibilã explicaþie este cea datã de
modelul capacitãþii reduse (reduced capacity
model, Eysenck, 1977; Isen, 1987; Mackie
ºi Worth, 1989, 1991): emoþiile distrag atenþia
sau diminueazã capacitatea cognitivã, expe-
rienþele emoþionale conducând la o procesare
superficialã a informaþiei. În cercetãrile
întreprinse, autorii menþionaþi anterior au
evidenþiat faptul cã subiecþii aflaþi într-o
stare de spirit pozitivã sunt mai puþin atenþi
la conþinutul unui mesaj ºi astfel reactualizarea
nu este foarte acuratã în comparaþie cu
persoanele care sunt neutre din punct de
vedere afectiv. Se presupune astfel cã reac-
þiile emoþionale consumã resursele cognitive
care ar putea fi distribuite în alte direcþii.
Pentru a susþine aceastã idee, D.M. Mackie
ºi L.T. Worth aratã cã indivizii într-o stare
pozitivã au nevoie de mai mult timp sã
citeascã ºi sã interpreteze un mesaj decât cei
neutrii afectiv, fapt ce evidenþiazã, din nou,
o capacitate cognitivã redusã. Transpuse în
teoriile schimbului social aceste rezultate se
pot traduce astfel: procesarea lentã a
informaþiei conduce la creºterea coeziunii ºi
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a solidaritãþii în cadrul grupurilor, promo-
vându-se o atmosferã relaxantã. Cei care
adoptã o poziþie relaxatã în cadrul schimbului
social sunt indivizii care, de obicei, nu sunt
capabili sã þinã o evidenþã precisã a
costurilor ºi beneficiilor.

Emoþiile din perspectiva rezultatelor
obþinute în urma schimbului social

Evaluarea rezultatelor obþinute în urma
schimbului social depind foarte mult de
modul în care fiecare dintre noi �procesãm�
la nivel individual ceea ce am obþinut. Ne
putem confrunta astfel cu douã tipuri de
situaþii: una în care evaluarea noastrã se
bazeazã pe atribuirea internã sau externã
(sine, ceilalþi, situaþia în sine) a succesului/
insuccesului rezultatelor obþinute (teoria
atribuirii) � având de-a face într-o astfel de
situaþie cu o gamã de emoþii ce evolueazã de
la mulþumire de sine, mândrie, ruºine, pãrere
de rãu, ajungând pânã la mânie �, cea de-a
doua situaþie vizând emoþiile, privite ca un
tot, imprimate de schimbul social.

Când indivizii experimenteazã situaþii
sortite eºecului sau care îi împiedicã sã îºi
îndeplineascã obiectivele în totalitate,
rezultatul se �materializeazã� într-o reacþie
emoþionalã general difuzã. B. Weiner (1985)
numeºte acest tip de emoþii, �primitive�,
întrucât sunt dependente de rezultatul
interacþiunii. Astfel de emoþii genereazã un
proces de atribuire prin intermediul cãrora
actorii sociali încearcã sã înþeleagã ºi sã
interpreteze sursele (cauzele) ce au condus
la astfel de rezultate ale interacþiunii. De
aceea, aceste emoþii sunt considerate a fi
dependente de rezultatul interacþiunii ºi inde-
pendente de atribuirile asociate evenimentului.
Procesul de atribuire remodeleazã reacþiile
emoþionale diferenþiind emoþiile generale în
reacþii afective specifice (Weiner, 1985).
Starea de tristeþe cauzatã de un interviu care
nu a avut rezultatele dorite se poate
transforma în ruºine (dacã eºecul se atribuie
propriei persoane) sau mânie (dacã eºecul
este atribuit intervievatorilor). Aceste emoþii
sunt considerate a fi dependente de atribuire,

fiind considerate rezultatul direct al atribui-
rilor asociate evenimentului respectiv.

Emoþiile la locul de muncã

A considera emoþiile doar rezultate intrapsihice
datorate schimbului social mascheazã rolul
complex pe care acestea îl joacã în mediile
organizaþionale. Rolurile îndeplinite presu-
pun diferite variaþii ale expresiilor emoþio-
nale, fapt ce conduce la comportamente de
afiºare diferite în funcþie de situaþiile cu care
se confruntã indivizii. Spre exemplu, emoþiile
de bucurie afiºate de angajaþi clienþilor nu
sunt indicatori ai stãrii de bine. Mai degrabã,
acest comportament de afiºare a emoþiilor
trebuie considerat ca parte integrantã a
rolului pe care îl îndeplinesc angajaþii. Alte
roluri presupun suprimarea emoþiilor,
angajaþii adoptând fie o poziþie neutrã
(avocaþi), fie una în acord cu clienþii (cazul
angajaþilor la pompele funebre). Se pune
astfel problema aºteptãrilor legate de rolul
îndeplinit. Emoþiile exprimate în mediul
organizaþional se datoreazã contextului
organizaþional ºi tranzacþiilor emoþionale
(emotional tranzactions) (Jordan, Ashkanasy
ºi Hartel, 2002). Contextul organizaþional
se referã la practici formale ºi informale
utilizate de organizaþie pentru a influenþa
afiºarea emoþiilor de cãtre membrii acesteia.
Pentru a putea menþine sub control
modalitatea de afiºare a emoþiilor, contextul
organizaþional presupune metode de selecþie
a angajaþilor, socializarea acestora, sisteme
de recompense ºi pedepse. Tranzacþiile emo-
þionale se referã la secvenþa de comunicare
în care angajatul afiºeazã emoþia, observã
reacþia persoanei-þintã ºi alege sã menþinã
sau sã îºi modifice reacþia emoþionalã.
Înainte de a evidenþia pe scurt la ce referã
fiecare dintre aceste componente trebuie sã
menþionãm dubla accepþiune a emoþiilor în
cadrul schimbului social, fie cã acesta are
loc în medii formale sau informale. Analiza
schimbului social trebuie privitã atât din per-
spectiva emoþiilor ca variabilã dependentã,
cât ºi ca variabilã independentã. Atunci când
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ne referim la abordarea emoþiilor ca
variabile dependente avem în vedere modul
în care mediile formale sau informale influ-
enþeazã emoþiile, conducând la schimbarea
comportamentului de afiºare al acestora,
impunându-l sau menþinându-l. Întrucât am
ales cazul particular al mediului organizaþional,
ne intereseazã modul în care contextul orga-
nizaþional influenþeazã afiºarea comporta-
mentului emoþional prin intermediul celor
trei componente ale sale: metode de re-
crutare ºi selecþie, socializare, sisteme de
pedepse ºi recompense. În tratarea emoþiilor
ca variabile independente ne intereseazã modul
în care acestea influenþeazã interacþiunea ºi
schimbul social în mediile formale sau in-
formale. Din aceastã perspectivã ne
intereseazã impactul emoþiilor produse de
status/rol ºi putere.

Ne vom referi, pe scurt, la fiecare dintre
aceste douã cazuri.

Contextul organizaþional. Aºa cum am
amintit anterior, manifestarea emoþiilor poate
fi influenþatã ºi poate influenþa la rândul sãu
interrelaþionarea cu ceilalþi, efectele fiind
vizibile la nivelul schimbului social. În con-
tinuare ne vom concentra atenþia asupra
modului în care mediul organizaþional îºi
pune amprenta asupra exteriorizãrii compor-
tamentului emoþional. Anat Rafaeli ºi Robert
I. Sutton (1987) evidenþiazã importanþa con-
textului organizaþional în modelarea compor-
tamentului emoþional al angajaþilor. Aºteptãrile
legate de comportamentul emoþional care se
doreºte afiºat de cãtre angajaþi sunt create ºi
menþinute prin intermediul a trei dimensiuni
corespunzãtoare contextului organizaþional:
recrutarea ºi selecþia angajaþilor, socializarea
ºi sistemul de recompense ºi pedepse.

Recrutare ºi selecþie. Din aceastã
perspectivã organizaþiile sunt interesate sã
coopteze persoane care pot afiºa emoþii
apropiate rolului pe care trebuie sã-l îndepli-
neascã. R.J. Forbes ºi P.R. Jackson (1980)
au evidenþiat faptul cã persoanele inter-
vievate care zâmbesc, dau din cap în sens
aprobator au o probabilitate mai mare sã
primeascã slujba decât persoanele care evitã
contactul vizual, au o expresie facialã neutrã

ºi nu prea zâmbesc. Un aspect interesant din
aceastã perspectivã, ce ar trebui sã facã
obiectul cercetãrilor, este existenþa unei
anumite tipologii a emoþiilor urmãrite de
angajatori în ceea ce privesc emoþiile
necesare pentru a obþine o slujbã ºi emoþiile
necesare pentru îndeplinirea acesteia.

Socializare. A doua dimensiune propusã
de cei doi autori menþionaþi anterior este
socializarea. Socializarea organizaþionalã se
referã la adoptarea regulilor de experi-
mentare a emoþiilor, practic, la modalitãþi în
care regulile trebuie interiorizate ºi
exteriorizate. Astfel, angajatul va ºtii care
emoþii trebuie exprimate ºi care nu. Teoriile
învãþãrii evidenþiazã faptul cã noii veniþi în
organizaþii învaþã despre afiºarea compor-
tamentului emoþional observând ºi apoi
interiorizând comportamentele colegilor
experimentaþi. O modalitate de control a
comportamentului emoþional este feedbackul
primit din partea colegilor care au cãpãtat
deja experienþã în domeniu, ºi care impun
prin comportamentul lor ºi o normã a
emoþiilor ce pot fi afiºate faþã de membrii
organizaþiei, nu numai faþã de clienþii cu
care se intrã în contact.

Sisteme de recompensã ºi pedeapsã.
Socializarea îi învaþã pe noii veniþi ce com-
portament emoþional se aºteaptã a fi afiºat
din partea lor, în timp ce sistemele de recom-
pensã ºi pedeapsã sunt cele care menþin sau
modificã acest comportament. Ca ºi în cazul
socializãrii, sistemele de recompensã ºi
pedeapsã sunt promovate atât de mediile
formale, cât ºi de cele informale.

Tranzacþionarea emoþiilor. Deºi
organizaþiile se pot folosi de recrutare, socia-
lizare ºi sisteme de pedepse ºi recompense
pentru a încuraja afiºarea unui anumit
comportament emoþional, trebuie avute în
vedere ºi influenþele pe care persoana þintã
le exercitã asupra angajatului prin inter-
mediul �formulelor� verbale ºi nonverbale.
De aceea, contextul organizaþional este
diferit de cel al tranzacþionãrii emoþiilor.
Contextul tranzacþionãrii emoþiilor se referã
la partea din cadrul interacþiunii centratã pe
comunicarea dintre emiþãtor ºi receptor. Din
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aceastã perspectivã emoþiile emiþãtorului se
modificã în funcþie de feedbackul primit din
partea receptorului. De aceea, tranzacþio-
narea emoþiilor poate fi consideratã, aºa cum
evidenþia K. Weick (1979, 115), ca �dublã
interacþiune�: comportamentul emoþional
iniþial transmis de emiþãtor poate stimula
persoana-þintã sã transmitã un feedback
implicit sau explicit privind continuarea afiºãrii
aceluiaºi comportament emoþional sau nu.
Emiþãtorul reacþioneazã la feedback modifi-
cându-ºi comportamentul în sensul menþinerii,
abandonãrii, revizuirii emoþiilor afiºate.

Experimentarea emoþiilor
din perspectiva perceperii
ºi internalizãrii regulilor

Afiºarea unui anumit comportament emo-
þional ºi implicit expresiv se materializeazã
în anumite beneficii ce vizeazã în primã
instanþã partea materialã ºi apoi pe cea
internã a individului. Existã situaþii în care
individul se identificã cu ceea ce face, iar
beneficiul material al organizaþiei este
experimentat de cãtre individ pozitiv, în
sensul creºterii stimei de sine, a încrederii în
sine. Ne intereseazã însã cazurile în care
aceastã potrivire nu este tocmai perfectã,
pentru a evidenþia posibile explicaþii pentru
eventualele comportamente ce pot intra în
contradicþie cu aºteptãrile de rol. Ne
intereseazã, astfel, care ar fi posibilele surse
de incompatibilitate în afiºarea emoþiilor,
mai precis surse care conduc la �alterarea�
emoþiilor ºi implicit a comportamentului
emoþional. Considerãm importante urmã-
toarele situaþii: 1) discrepanþã între emoþiile
afiºate ºi cele experimentate (simþite) de
individ � existã un dezacord între ceea ce
individul trebuie sã afiºeze ºi ceea ce simte
în realitate; 2) discrepanþã între ceea ce
individul trebuie sã afiºeze sub raport
emoþional ºi regulile emoþionale externe; 3)
discrepanþã între ceea ce individul trebuie sã
afiºeze sub raport emoþional ºi internalizarea
regulilor emoþionale. Din aceastã perspec-
tivã, A.R. Hochschild (1983) ºi P.A. Thoits
(1985) indicã urmãtoarele situaþii: armonie

emoþionalã, disonanþã emoþionalã, devianþã
emoþionalã.

Armonia emoþionalã. Acesta este cazul
ideal în ceea ce priveºte exprimarea ºi sim-
þirea emoþiilor, armonia emoþionalã
exprimând tocmai congruenþa dintre ceea ce
simte individul, ceea ce afiºeazã ºi
aºteptãrile pe care le are faþã de propria
persoanã. Armonia emoþionalã este un
indicator al sentimentului de apartenenþã al
individului la mediul din care face parte.
Acest indicator are o deosebitã importanþã
mai ales în mediul de lucru al individului
acesta neexperimentând stresul asociat cu
nepotrivirea cu locul de muncã.

Disonanþa emoþionalã apare atunci când
emoþiile afiºate sunt în acord cu regulile
impuse însã în dezacord cu ceea ce simte
individul (Hochschild, 1983). Efectele
disonanþei emoþionale depind de modul de
internalizare a regulilor de experimentare a
emoþiilor. Unele persoane afiºeazã emoþii
false deºi sunt de pãrere cã acestea nu ar
trebui sã facã parte din rolul îndeplinit la
serviciu. O astfel de afiºare a emoþiilor este
cunoscutã în literatura de specialitate sub
sintagma de faking in bad faith (�disimulare
forþatã�). La polul opus sunt efectele ce
vizeazã suprimarea sentimentelor adevãrate
însã pe fondul internalizãrii regulilor de
afiºare emoþionale impuse. Aceste efecte
sunt mai greu de identificat întrucât deºi
indivizii afiºeazã emoþii false, sunt de pãrere
cã acestea trebuie sã facã parte din rolul
îndeplinit la serviciu. O astfel de reacþie este
desemnatã în literatura de specialitate prin
sintagma faking in good faith (disimulare cu
bunã-ºtiinþã). Problema care se pune este
dacã acest tip de comportament afiºat este
dãunãtor sau nu individului. Considerãm cã
deºi aceastã disonanþã nu se traduce la nivel
individual ca o trãire negativã în timpul afiºãrii
sentimentelor, indivizii acceptând regulile
impuse, considerându-le ca fiind normale,
nu trebuie sã se neglijeze efectul pe termen
lung al acestei disimulãri cu bunã-credinþã.

Devianþa emoþionalã apare atunci când
emoþiile afiºate intrã în contradicþie cu
normele impuse. Devianþa emoþionalã diferã
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de disonanþa emoþionalã întrucât în primul
caz membrii organizaþiei îºi exprimã
sentimente proprii fãrã a lua în considerare
regulile impuse. Internalizarea regulilor
joacã un rol important influenþând efectele
incongruenþei dintre emoþiile simþite ºi cele
afiºate. Angajaþii care îºi exprimã senti-
mentele proprii respingând normele impuse
în afiºarea emoþiilor sunt pedepsiþi, fiind
concediaþi. Un caz aparte îl constituie an-
gajaþii care îºi exprimã propriile sentimente
care intrã în contradicþie cu aºteptãrile de
rol pe care le-au internalizat. O persoanã
într-o astfel de situaþie nu este în stare sã
exprime sentimente de empatie sau îngri-
jorare, deºi este conºtientã cã astfel de senti-
mente fac parte din rolul îndeplinit (Maslach,
1978).

Armonia emoþionalã, disonanþa emoþionalã
ºi devianþa emoþionalã influenþeazã compor-
tamentul individului indiferent de rolul înde-
plinit în mediul de lucru. Cele mai indicate
ocupaþii în care se pot studia acestea sunt
cele în care comportamentul emoþional
primeazã, cum ar fi însoþitoarele de zbor,
avocaþii etc.

Nesiguranþa faþã de locul de muncã:
disonanþã emoþionalã sau inteligenþã
emoþionalã scãzutã?

Întrucât modalitatea de internalizare a regulilor
impuse diferã de la o persoanã la alta,
comportamentele în sine variind astfel de la
o persoanã la alta, am considerat interesantã
analiza emoþiilor la locul de muncã, ºi anume
nesiguranþa faþã de locul de muncã,
încercând sã gãsim posibile explicaþii
asociate cu acest fenomen.

J. Hartley, D. Jacobson, P.G.
Klandermans ºi C.V. Van Vuuren (1991)
definesc nesiguranþa faþã de locul de muncã
ca �discrepanþã între sentimentul de
siguranþã aºteptat din partea serviciului ºi
sentimentul de siguranþã perceput de
individ�. Autorii care au studiat acest fe-
nomen au observat cã nesiguranþa la locul de
muncã are ca efect fie implicarea ºi
depunerea unui efort mai mare din partea

individului, fie scãderea performanþei din
cauza stresului.

Din aceastã perspectivã ne-a interesat
modul în care reacþiile emoþionale asociate
nesiguranþei faþã de locul de muncã explicã
variaþia rezultatelor asociate cu percepþia
nesiguranþei faþã de locul de muncã. S.W.
Dekker ºi W.B. Schaufeli (1995) evidenþiazã
cã nesiguranþa faþã de locul de muncã este o
percepþie internalizatã. L. Greenhalgh
(1982) a arãtat cã o gestionare corectã a
percepþiilor faþã de nesiguranþa la locul de
muncã în cazul schimbãrilor organizaþionale
conduce la creºterea eficienþei din partea
angajaþilor. În continuare, Greenhalgh evi-
denþiazã cã angajaþii sunt motivaþi sã se
implice mai mult în munca depusã deoarece:
1) sentimentul de siguranþã este însoþit ºi de
sentimentul de mulþumire de sine, 2) angajaþii
care se simt ameninþaþi trebuie sã îºi menþinã
poziþia dobânditã ºi sã aibã permanent acces
la recompense. S.W. Dekker ºi W.B.
Schaufeli (1995), M.P. O�Driscoll ºi C.L.
Cooper (1996) susþin cã nesiguranþa la locul
de muncã are consecinþe negative asupra
individului, printre care: efortul redus de
muncã, angajament redus faþã de orga-
nizaþie, satisfacþie redusã faþã de muncã.

Este interesant cum indivizii au reacþii
diferite faþã de nesiguranþa la locul de muncã,
cum unii sunt capabili sã-ºi gestioneze
percepþiile în legãturã cu nesiguranþa faþã de
locul de muncã ºi alþii nu. O explicaþie
interesantã în acest sens o dã inteligenþa
emoþionalã. J.D. Mayer ºi P. Salovey (1997)
aratã cã inteligenþa emoþionalã este diferitã
de celelalte tipuri de inteligenþã, deoarece se
concentreazã pe modul în care oamenii
recunosc ºi fac faþã emoþiilor ºi conþinutului
emoþional. Întrucât se bazeazã pe recu-
noaºterea ºi reglarea emoþiilor, inteligenþa
emoþionalã se diferenþiazã ºi de manage-
mentul de impresie care este o abilitate
socialã folositã în relaþiile interumane. Deºi
abordarea ºi definirea inteligenþei emoþionale
este destul de recentã, în literatura de
specialitate J. Piaget (1981) a explorat
legãturile teoretice între afectivitate ºi
inteligenþã încã din anii �50, iar autori
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precum R.S. Lazarus (1982), C.E. Izard
(1985) ºi J.E. LeDoux (1989) au discutat
legãtura dintre emoþii ºi cogniþie în anii �80.
Într-un model al inteligenþei emoþionale
realizat în 1997, J.D. Mayer ºi P. Salovey
includ patru componente: percepþia,
asimilarea, înþelegerea ºi gestionarea emo-
þiilor. Modul în care interacþioneazã aceste
patru componente contribuie la inteligenþa
emoþionalã.

Percepþia emoþiilor se referã la abilitatea
indivizilor de a fi conºtienþi de propriile
emoþii ºi de a fi capabili sã-ºi exprime
emoþiile ºi nevoile emoþionale cât mai acce-
sibil pentru cei din jur. Totodatã se referã ºi
la abilitatea indivizilor de a distinge expresiile
emoþionale între ele. Conºtientizarea emoþio-
nalã constituie un punct de plecare pentru a
analiza percepþiile care reies din experimen-
tarea nesiguranþei faþã de locul de muncã.
Cu alte cuvinte, individul este cel capabil sã
gestioneze consecinþele emoþionale ºi com-
portamentale asociate cu fenomenul nesi-
guranþei. Capacitatea de a identifica emoþiile
celorlalþi, cât ºi sinceritatea acestora este
importantã în confruntarea sentimentului de
nesiguranþã faþã de locul de muncã.

Asimilarea emoþiilor se referã la
capacitatea indivizilor de a distinge între
diferitele emoþii pe care le experimenteazã
ºi de a realiza o ierarhizare a acestora în
funcþie de prioritatea pe care acestea o au în
influenþarea procesului de analizã. În cazul
percepþiilor legate de nesiguranþa faþã de
locul de muncã, indivizii pot experimenta o
gamã extinsã de emoþii vizând mânia, frica,
frustrarea, egoismul. Asimilarea emoþiilor
permite angajatului sã se concentreze asupra
informaþiilor importante ce explicã de ce
sunt experimentate astfel de emoþii. Cu alte
cuvinte, angajatul este capabil sã determine
dacã aceste emoþii sunt potrivite sau nu
situaþiei respective. Aceastã dimensiune a
inteligenþei emoþionale permite adoptarea
diferitelor perspective de analizã a
situaþiilor, incluzându-le pe cele optimiste ºi
pesimiste. Adoptând diferite perspective de
analizã a situaþiilor angajaþii pot determina
soluþia emoþionalã optimã care rezolvã astfel
conflictul emoþional pe care îl resimt, pãrãsind

astfel cercul de negativism asociat percepþiei
de nesiguranþã faþã de locul de muncã.

Înþelegerea emoþiilor presupune abilitatea
de a înþelege emoþiile complexe cum ar fi
cele de loialitate ºi trãdare simultanã, cât ºi
pe cele tranzitorii. Recunoaºterea ºi analiza
emoþiilor contribuie la depãºirea emoþiilor
negative asociate diferitelor situaþii expe-
rimentate. Totodatã, prin intermediul acestei
abilitãþi, individul este capabil sã identifice
emoþiile tranzitorii prin care trec ºi ceilalþi,
permiþând astfel ºi analiza comportamentului
celor din jur.

Gestionarea emoþiilor se referã la capa-
citatea de conectare/deconectare de la anumite
emoþii, în funcþie de beneficiile pe care le
aduce în cadrul situaþiei experimentate. În
cazul nesiguranþei faþã de locul de muncã
este indicatã deconectarea de la sentimente
precum mânie, dacã acestea scad randa-
mentul angajatului. J. Fitness (2000) a evi-
denþiat faptul cã experimentarea emoþiilor
negative la locul de muncã afecteazã relaþiile
între colegi conducând la conflicte ce nu pot
fi rezolvate. Conectarea la emoþiile altora
poate fi beneficã atâta timp cât motiveazã
indivizii. Gestionarea emoþiilor ca dimen-
siune a inteligenþei emoþionale conduce la
departajarea acesteia de domeniul perso-
nalitãþii, deoarece reglarea emoþionalã poate
fi adaptatã diferitelor tipuri de personalitate.

Cele patru dimensiuni evidenþiate anterior
se combinã pentru a crea o variabilã al cãrei
scop este restabilirea echilibrului ºi prezi-
cerea comportamentului angajaþilor atunci
când sunt supuºi situaþiilor similare nesigu-
ranþei faþã de locul de muncã. De aceea,
studiile întreprinse pânã în prezent eviden-
þiazã faptul cã persoanele care dispun de o
inteligenþã emoþionalã mai dezvoltatã sunt
cele care reuºesc sã gestioneze conflictele
care pot apãrea datoritã experimentãrii
emoþiilor negative la locul de muncã în
comparaþie cu cele care dispun de o inte-
ligenþã emoþionalã mai puþin dezvoltatã. Prin
aceasta nu se doreºte o discriminare, în
sensul cã persoanele care deþin o inteligenþã
emoþionalã mai dezvoltatã nu trebuie
considerate superioare celorlalte, întrucât
deºi dispun de o astfel de capacitate ºi
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acestea sunt expuse emoþiilor negative. Ceea
ce am dorit sã evidenþiem este faptul cã
persoanele care dispun de o inteligenþã
emoþionalã mai dezvoltatã decât altele sunt
cele care au o probabilitate mult mai mare
de a depãºi episoadele negative care se ivesc
la un moment în mediul de lucru.

Pentru a sintetiza cele expuse anterior
redãm în figura 1 adaptarea dupã modelul
propus de Peter J. Jordan, Neal M.
Ashkansy ºi Charmine E.J. Hartel (2002)
privind reacþia comportamentalã asociatã cu
nesiguranþa faþã de locul de muncã:

Figura 1.  Modelul reacþiei comportamentale asociatã cu nesiguranþa faþã de locul de muncã

Concluzii

Prin articolul de faþã am dorit sã gãsim un
posibil rãspuns pentru întrebarea: ce rol
joacã emoþiile în schimbul social? Pentru
aceasta am evidenþiat importanþa emoþiilor
ºi a procesului emoþional în cadrul schim-
bului social având drept argumente teorii
psihosociologice relevante în contextul
schimbului social. Teoriile emoþiilor ridicã
o serie de întrebãri pertinente privind re-
levanþa acestora în cadrul schimbului social
extinzând gama fenomenelor tratate de teoriile
schimbului social, evidenþiind explicaþii în
ceea ce priveºte coeziunea ºi solidaritatea
socialã. Din aceastã perspectivã am evi-
denþiat ºase abordãri ale emoþiilor prin prisma
schimbului social. Perspectiva cultural-nor-
mativã a evidenþiat cum contextul schimbului
social trebuie sã aibã în vedere normele

emoþionale care limiteazã afiºarea publicã a
expresiilor faciale conducând la reglarea com-
portamentelor emoþionale din partea indi-
vizilor în funcþie de status/rolurile îndeplinite.
Abordarea structural-relaþionalã pune faþã în
faþã emoþiile experimentate având în vedere
diferitele poziþii ocupate (status-roluri înalte
versus status-roluri scãzute), analizând când
emoþiile asociate acestora determinã o menþi-
nere sau diminuare a relaþiilor interpersonale.
Abordãrile senzorio-informaþionale considerã
emoþiile ca semnale în cadrul procesului de
schimb social, evidenþiind intenþiile ºi încre-
derea care se poate avea în partenerii de
schimb sau când emoþiile resimþite de indivizi
sunt congruente cu identitatea asumatã de
aceºtia. Teoriile cognitive indicã faptul cã
starea de spirit a indivizilor influenþeazã
prezicerea unor comportamente din partea
partenerilor de schimb în acord cu acestea
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(pozitive sau negative). Teoria atribuirii ne
ajutã sã înþelegem cum interpreteazã ºi
explicã indivizii sentimentele generale
generate de rezultatele schimbului social.
Teoria formaþiunilor sociale indicã condiþiile
în care sentimentele experimentate slãbesc
sau întãresc coeziunea relaþiilor sociale.

În concluzie, am evidenþiat cã relaþiile de
schimb între indivizi ºi grupuri rezistã dacã:
1. emoþiile simþite sunt în acord cu cele afiºate,

corespunzând unor norme ºi presupunând
asumarea identitãþilor;

2. emoþiile sunt împãrtãºite deschis astfel
încât sã stimuleze încrederea reciprocã din
partea indivizilor;

3. emoþiile sunt atribuite unor unitãþi sociale
relevante. Relaþiile ºi grupurile care înde-
plinesc aceste criterii ar trebui sã con-
ducã la complianþã, sacrificiu ºi acþiuni
colective care pot fi explicate prin teoriile
schimbului social. De aceea, tratarea emo-
þiilor prin prisma schimbului social
conduce la o generalizare ºi aprofundare
a explicaþiilor date solidaritãþii ºi coeziunii.
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