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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 relatii existente intre
indivizi, interactiunea sociala vizeaza acelasi
aspect : schimbul social. In functie de bene-
ficiul schimbului social, actorii sunt cei care
decid regulile de desfasurare al acestuia. Din
aceastd perspectiva suntem tentati sa consi-
deram persoanele implicate in interactiune
ca judecand cu ,sange rece”, informatia
fiind procesatd cu precadere cognitiv,
urmarindu-se avantajele schimbului social.
O analiza atentd a numeroaselor schimburi
interrelationare evidentiaza insd faptul ca
emotiile sunt un element fundamental al
interactiunii. Teoria schimbului social se re-
ferd la atingerea scopurilor individuale prin
»tranzactionarea” cu ceilalti actori sociali
avand la baza interdependenta si interesul
propriu. Contextul schimbului social dispune
de un anumit ton emotional, presupune
existenta anumitor reguli emotionale, fapt

ce conduce la ajustarea comportamentului
atunci cand emotiile ies prea mult la iveala.
La nivel individual procesul schimbului
social poate conduce la stiari de bine, de
satisfactie, de linistire, la fel cum rezultatele
obtinute in urma schimbului social pot
conduce la sentimente de mandrie sau rusine
fatd de propria persoand, de furie sau
multumire fatd de ceilalti. Astfel, dinamica
emotionald ocupa un rol central in schimbul
social, chiar dacd nu i s-a acordat atat de
multd importantd pana in prezent.

Intr-o acceptiune generald se consideri
cd emotiile sunt stari evaluative (pozitive sau
negative), de scurtd duratda care au compo-
nente cognitive si neurologice (Schachter si
Singer, 1962 ; Izard, 1991). in ultimii zece
ani, psihologii au incercat sia masoare
emotiile prin intermediul cuvintelor pe care
indivizii le folosesc pentru a descrie propriile
sentimente si cele exprimate de ceilalti.
Aceastd abordare psihometrica are la baza
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doud probleme principale : 1) daca existda un
numdr restrans de dimensiuni care pot reuni
concis emotiile fundamentale in ciuda
diferitilor termeni utilizati pentru a descrie
starile simtite ; 2) daca unele emotii (fie si
cele apropiate) se diferentiaza intre ele.
Acest fapt a condus la evidentierea a doua
modele : unul care sustine ca emotiile dispun
de un continuum, variind de-a lungul unor
dimensiuni fundamentale (Guttman, 1954 ;
Russell et al., 1989 ; Mano, 1991), iar cel
de-al doilea evidentiaza ca desi apropiate ca
tipologie, unele emotii nu trebuie considerate
ca fiind dispuse pe acelasi continuum,
intrucdt dispun de un comportament de
exteriorizare diferit (Larsen si Diener,
1992). Mentionam ca in analiza emotiilor
trebuie avutd in vedere calea de mijloc,
emotiile variind de-a lungul unor dimensiuni
abstracte, dar dispunand si de proprietati
concrete care le fac sa se diferentieze intre ele.

Privite din perspectiva desfasurarii
schimbului social, emotiile trebuie analizate
prin prisma implicatiilor la nivel contextual,
procesual si de evaluare a rezultatelor
obtinute. Propunem astfel sase abordari ale
studiului emotiilor, doud pentru fiecare
aspect al schimbului social, pe care le vom
dezvolta pe parcursul articolului: contextul
schimbului social — abordare cultural-norma-
tiva (Hochschild, 1990) si structural-relationala
(Collins, 1975; Kemper, 1978); proce-
sualitatea schimbului social - abordare
cognitivista (Isen, 1987 ; Bower, 1991) si
teorii senzorio-informationale (Heise, 1979 ;
Frank, 1988) ; rezultatele schimbului social —
din perspectiva atribuirii sociale (Weiner,
1985, 1986) si a formatiunilor sociale
(social-formations) (Collins, 1981 ; Lawler
si Yoon, 1996).

Obiectivul articolului este de a semnala
cateva repere teoretice importante in studiul
emotiilor din perspectiva schimbului social
si totodata de a evidentia legaturile existente
intre teoriile emotiilor si cele ale schimbului
social. Am considerat importantd nu numai
trecerea in revista a teoriilor existente, ci si
tratarea temei prin analiza unor cazuri
particulare care sa exemplifice mai bine cele

sustinute. Din aceastd perspectiva am ana-
lizat modalitatile de implicare ale emotiilor
la locul de muncd avand in vedere doua
coordonate principale : implicatia emotiilor
ca variabild independentd si implicatia
emotiilor ca variabild dependenta, urmarind
astfel nu numai modul in care emotiile
influenteaza schimbul social, ci si modul in
care schimbul social isi pune amprenta
asupra emotiilor.

Emotii si schimb social :
abordari, teorii, modele

Atunci cand ne propunem s3a analizdm
emotiile sociale din perspectiva implicatiilor
acestora in schimbul social trebuie sd avem
in vedere acele teorii ale emotiilor care sunt
valabile in contextul, procesualitatea si
rezultatele obtinute in urma schimbului
social. Anterior am mentionat sase abordari
care, grupate doud cate doud, vizeaza cele
trei coordonate ale schimbului social : abor-
dare cultural-normativa si structural-relatio-
nald (corespunzitoare in contextul schim-
bului social), abordare cognitivista si teorii
senzorio-informationale (corespunzatoare
procesualitatii schimbului social), perspectiva
atribuirii sociale si a formatiunilor sociale
(social-formations) (corespunzatoare rezulta-
telor obtinute in urma schimbului social). In
continuare vom evidentia pe larg la ce se
referd fiecare dintre aceste abordari.

Emotiile din perspectiva
contextului schimbului social

Orice context social presupune existenta
anumitor asteptari privind tipul de emotii
care se afiseaza 1n spatiul public si modali-
tatea de exprimare a acestora. Aceasta este
si premisa aborddrii cultural-normative. Sa
ludm exemplul interviurilor pentru un post.
Intr-o astfel de situatie existd anumite reguli
de afisare a emotiilor. Comportamentul este
in stransa legaturd cu modalitatea de
exteriorizare a emotiilor si de aceea trebuie



sd urmeze anumite reguli de manifestare sau
de reglare atunci cand situatia ar putea scapa
de sub control. De aici importanta regulilor
de afisare a emotiilor in cadrul schimbului
social, reguli care sd determine un anumit
ton emotional in functie de contextul social
in care ne regasim.

Emotiile sunt construite social, afisate si
gestionate in contextul diferitelor roluri
sociale, categorii sau identitdti indeplinite
de individ. Asa cum arata si E. Goffman
(1959), situatiile sociale presupun anumite
scenarii de comportament, anumite norme
pe care individul le urmareste atunci cand isi
adecveaza comportamentul la 0 anumita situa-
tie. Reactiile emotionale urmeaza anumite
reguli de afisare, insd cel mai important de
semnalat este faptul cd normele emotionale
pot constitui adevarate scenarii de compor-
tament. Spre exemplu, sunt asteptate si accep-
tate manifestdri emotionale la finalul unui
concert simfonic, 1nsa aceleasi emotii expri-
mate la inceputul unei piese nu sunt acceptate.

In cadrul contextului social trebuie avute
in vedere nu numai aspectele ce vizeaza afisa-
rea emotiilor, ci si emotiile experimentate
de indivizi in functie de pozitiile sociale
ocupate. Aceasta abordare structural-relatio-
nala a fost mentionatd de R. Collins (1975)
in cadrul teoriei stratificarii sociale. Potrivit
acestei teorii, indivizii care experimenteaza
emotii pozitive sunt cei care de obicei dau
ordine, in comparatie cu cei care trebuie sa
le indeplineasca. Acest fapt se poate explica
prin diferentele existente in oferirea recom-
penselor si cele de evitare ale costurilor,
gradul de respect si de incredere sociala pe
care il primesc indivizii din partea celorlalti,
si/sau sentimentul de control pe care il au
indivizii in contextul respectiv. Este ceea ce
a evidentiat si T.D. Kemper (1978, 1987,
1990) prin teoria sa asupra emotiilor, teorie
cu precadere structuralistd datoritd centrarii
pe doua aspecte importante : putere si status.
Acesta a pornit de la asumptia ca un nivel
crescut de putere sau status conduc la
sentimente pozitive, pe cand nivelele scazute
de putere si status conduc la experimentarea
sentimentelor negative. Mai mult decat atit,
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T.D. Kemper aratd ca o crestere a puterii
induce sentimente de siguranta, iar scaderea
acesteia conduce la sentimente de teama si
anxietate. In cazul statusului, lucrurile sunt
asemanatoare, in sensul cd o imbunatitire a
statusului produce sentimente de satisfactie
si bucurie, in timp ce o depreciere a acestuia
conduce la sentimente de rusine, manie,
depresie.

Trebuie remarcat faptul cd in cadrul
contextului social emotiile dispun de anumite
norme de manifestare, insa acestea variaza
in functie de natura relatiilor cu cei din jur.
In cadrul relatiilor de serviciu sunt asteptate
reactii emotionale neutre, profesionalismul
fiind centrat pe aceasta idee. Uneori se poate
intampla ca actorii sociali sa foloseasca
intentionat anumite strategii de actiune fata
de ceilalti, afisdnd intentionat anumite emotii
care sa induci in eroare si, astfel, situatia sa
fie mentinutd sub control.

Emotiile din perspectiva
procesualitdtii schimbului social

Emotiile permit ,,vehicularea” informatiilor
atat in forul interior, subiectiv, cat si intre
indivizi. in primi instanti indivizii resimt
propriile reactii emotionale si folosesc
informatia pentru a face inferente asupra lor
si asupra mediului inconjurator. O persoana
care exagereazd ca manifestare atunci cand
ideile 1i sunt partial criticate de un foarte
bun prieten, poate crede, ex post facto, ca
prietenia lor este amenintatd. Totodata, exte-
riorizarea emotiilor le poate semnala celor
din jur starea sau dispozitia asociata situatiei
respective influentdndu-i intr-o anumita ma-
surd. In exemplul anterior, se poate ca
persoana care a criticat ideile celuilalt sa
poata face aceeasi inferentd, si anume ca
prietenia lor este amenintatd. De aceea, in
cadrul procesualitatii schimbului social
trebuie avut in vedere impactul emotional al
actiunilor savarsite. Cu alte cuvinte, emotiile
trebuie considerate ca fiind semnale purtatoare
de mesaje atat pentru cel care le comunica,
cat si pentru cei carora li se adreseaza
(Heise, 1989 ; Frank, 1993). Faptul ca ne
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simtim prost pentru ca am incdlcat anumite
norme emotionale este un semnal intern care
ar trebui sa conduca la un comportament in
acord cu fapta sdvarsita, si anume, sd ne
cerem scuze. In cazul acestor situatii, emo-
tiile nu numai ca semnalizeaza individului
fapta in nereguld, insd determind si cand
aceste emotii trebuie afisate fata de cei din
jur. Este vorba despre teoria controlului
afectiv (affect control theory, Heise, 1987)
care evidentiaza faptul ca individul cauta
mereu o consistentd intre intelesurile
fundamentale (ceea ce el crede cid este
adevarat) si intelesurile tranzitorii (ceea ce
individul experimenteaza la un moment dat).
Reactiile emotionale evidentiazd tocmai
existenta sau incalcarea acestei consistente.

Din perspectiva cognitivistd, emotiile
declanseaza cognitii ce conduc la modifica-
rea sau reglarea comportamentului in acord
cu desfasurarea procesualitdtii schimbului
social. Intrebarea care se pune in astfel de
cazuri este cum influenteaza starile emotionale
perceptia fatd de propria persoana si fata de
cei din jur, predictiile in ceea ce privesc
tranzactiile” viitoare si reactia asociata
situatiilor incerte. Spre exemplu, data fiind
situatia incertda a procesualitatii schimbului
social, emotiile care sustin o procesare
optimistd a informatiilor, in comparatie cu
una pesimista isi pun amprenta asupra conse-
cintelor ulterioare procesualitatii si rezultatelor
obtinute in urma schimbului social. Asa cum
aratau G.H. Bower (1991) si A.M. Isen
(1987), indivizii intr-o stare de spirit pozitiva
codeaza, interpreteaza si reactualizeaza mult
mai corect evenimentele decat indivizii care
sunt intr-o stare negativd de spirit. In anul
1992, W.F. Wright si G.H. Bower, in urma
unei cercetdri intreprinse, demonstreaza ca
starile emotionale pot fi si surse de
subiectivizare a judecitilor sociale. in
cercetarea lor, cei doi autori obtin rezultate
conform carora, indivizii aflati intr-o stare
de spirit pozitivd tind sa supraestimeze
aparitia evenimentelor pozitive fatda de
negative in comparatie cu cei aflati intr-o
stare de spirit neutra. Subiectii aflati intr-o
stare de spirit negativa din contrd, au

supraestimat aparitia evenimentelor nega-
tive. Alte cercetari evidentiaza faptul ca
emotiile pozitive coreleaza cu tendinta de
asumare a deciziilor riscante, insd numai
cand sansa de insucces este destul de mica.

Mai greu de demonstrat este de ce starea
de spirit influenteaza judecitile sociale. O
posibild explicatie poate fi cea datd de N.
Schwart si G.L. Clore (1983, 1990, 1994)
conform céreia indivizii iau decizii, avand
in vedere in mare parte reactiile emotionale
de moment pe care le folosesc drept ,,mate-
rial informational”. Din aceasta perspectiva,
reactiile emotionale sunt considerate stimuli
care de multe ori sunt confundati cu informatia
obiectiva. Aceastd acceptiune este interesanta
din punct de vedere al implicatiei emotiilor
in schimbul social. Daca stirile emotionale
sunt considerate informatii (deci punct de
plecare in realizarea schimbului social),
atunci este posibil ca emotiile provenite din
schimburi sociale trecute, efectuate intre
indivizi sa fie activate in schimburi sociale
care se realizeaza in prezent.

O alta posibila explicatie este cea datd de
modelul capacititii reduse (reduced capacity
model, Eysenck, 1977 ; Isen, 1987 ; Mackie
si Worth, 1989, 1991) : emotiile distrag atentia
sau diminueaza capacitatea cognitiva, expe-
rientele emotionale conducand la o procesare
superficiald a informatiei. In cercetirile
intreprinse, autorii mentionati anterior au
evidentiat faptul cd subiectii aflati intr-o
stare de spirit pozitiva sunt mai putin atenti
la continutul unui mesaj si astfel reactualizarea
nu este foarte acuratd in comparatie cu
persoanele care sunt neutre din punct de
vedere afectiv. Se presupune astfel cd reac-
tiile emotionale consuma resursele cognitive
care ar putea fi distribuite in alte directii.
Pentru a sustine aceasti idee, D.M. Mackie
si L.T. Worth arata cia indivizii intr-o stare
pozitivd au nevoie de mai mult timp sa
citeasca si sd interpreteze un mesaj decat cei
neutrii afectiv, fapt ce evidentiaza, din nou,
0 capacitate cognitiva redusd. Transpuse in
teoriile schimbului social aceste rezultate se
pot traduce astfel: procesarea lentd a
informatiei conduce la cresterea coeziunii si



a solidaritatii in cadrul grupurilor, promo-
vandu-se o atmosferd relaxantd. Cei care
adopta o pozitie relaxatd in cadrul schimbului
social sunt indivizii care, de obicei, nu sunt
capabili sa tind o evidentd precisa a
costurilor si beneficiilor.

Emotiile din perspectiva rezultatelor
obtinute in urma schimbului social

Evaluarea rezultatelor obtinute in urma
schimbului social depind foarte mult de
modul in care fiecare dintre noi ,,procesam”
la nivel individual ceea ce am obtinut. Ne
putem confrunta astfel cu doud tipuri de
situatii: una in care evaluarea noastrd se
bazeazd pe atribuirea internd sau externd
(sine, ceilalti, situatia in sine) a succesului/
insuccesului rezultatelor obtinute (teoria
atribuirii) — avand de-a face intr-o astfel de
situatie cu o gama de emotii ce evolueaza de
la multumire de sine, mandrie, rusine, parere
de rau, ajungand pand la manie -, cea de-a
doua situatie vizand emotiile, privite ca un
tot, imprimate de schimbul social.

Cand indivizii experimenteaza situatii
sortite esecului sau care ii impiedica sa 1isi
indeplineascd obiectivele 1in totalitate,
rezultatul se ,,materializeaza” intr-o reactie
emotionala general difuza. B. Weiner (1985)
numeste acest tip de emotii, ,primitive”,
intrucat sunt dependente de rezultatul
interactiunii. Astfel de emotii genereaza un
proces de atribuire prin intermediul carora
actorii sociali incearcd sa inteleagd si sa
interpreteze sursele (cauzele) ce au condus
la astfel de rezultate ale interactiunii. De
aceea, aceste emotii sunt considerate a fi
dependente de rezultatul interactiunii si inde-
pendente de atribuirile asociate evenimentului.
Procesul de atribuire remodeleaza reactiile
emotionale diferentiind emotiile generale in
reactii afective specifice (Weiner, 1985).
Starea de tristete cauzata de un interviu care
nu a avut rezultatele dorite se poate
transforma in rusine (daca esecul se atribuie
propriei persoane) sau manie (dacd esecul
este atribuit intervievatorilor). Aceste emotii
sunt considerate a fi dependente de atribuire,
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fiind considerate rezultatul direct al atribui-
rilor asociate evenimentului respectiv.

Emotiile la locul de munca

A considera emotiile doar rezultate intrapsihice
datorate schimbului social mascheaza rolul
complex pe care acestea il joacd in mediile
organizationale. Rolurile indeplinite presu-
pun diferite variatii ale expresiilor emotio-
nale, fapt ce conduce la comportamente de
afisare diferite in functie de situatiile cu care
se confruntd indivizii. Spre exemplu, emotiile
de bucurie afisate de angajati clientilor nu
sunt indicatori ai starii de bine. Mai degraba,
acest comportament de afisare a emotiilor
trebuie considerat ca parte integrantd a
rolului pe care il indeplinesc angajatii. Alte
roluri presupun suprimarea emotiilor,
angajatii adoptand fie o pozitie neutra
(avocati), fie una in acord cu clientii (cazul
angajatilor la pompele funebre). Se pune
astfel problema asteptarilor legate de rolul
indeplinit. Emotiile exprimate in mediul
organizational se datoreazd contextului
organizational si tranzactiilor emotionale
(emotional tranzactions) (Jordan, Ashkanasy
si Hartel, 2002). Contextul organizational
se referd la practici formale si informale
utilizate de organizatie pentru a influenta
afisarea emotiilor de catre membrii acesteia.
Pentru a putea mentine sub control
modalitatea de afisare a emotiilor, contextul
organizational presupune metode de selectie
a angajatilor, socializarea acestora, sisteme
de recompense si pedepse. Tranzactiile emo-
tionale se refera la secventa de comunicare
in care angajatul afiseazd emotia, observa
reactia persoanei-tintd si alege sa mentina
sau sa 1isi modifice reactia emotionala.
Inainte de a evidentia pe scurt la ce referd
fiecare dintre aceste componente trebuie sa
mentiondm dubla acceptiune a emotiilor in
cadrul schimbului social, fie ca acesta are
loc in medii formale sau informale. Analiza
schimbului social trebuie privita atat din per-
spectiva emotiilor ca variabilda dependenta,
cat si ca variabila independenta. Atunci cand
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ne referim la abordarea emotiilor ca
variabile dependente avem in vedere modul
in care mediile formale sau informale influ-
enteaza emotiile, conducind la schimbarea
comportamentului de afisare al acestora,
impunandu-1 sau mentinindu-1. Intrucit am
ales cazul particular al mediului organizational,
ne intereseaza modul in care contextul orga-
nizational influenteaza afisarea comporta-
mentului emotional prin intermediul celor
trei componente ale sale: metode de re-
crutare si selectie, socializare, sisteme de
pedepse si recompense. in tratarea emotiilor
ca variabile independente ne intereseaza modul
in care acestea influenteaza interactiunea si
schimbul social in mediile formale sau in-
formale. Din aceastd perspectivdi ne
intereseazd impactul emotiilor produse de
status/rol si putere.

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

Contextul organizational. Asa cum am
amintit anterior, manifestarea emotiilor poate
fi influentata si poate influenta la rAndul sau
interrelationarea cu ceilalti, efectele fiind
vizibile la nivelul schimbului social. in con-
tinuare ne vom concentra atentia asupra
modului in care mediul organizational isi
pune amprenta asupra exteriorizarii compor-
tamentului emotional. Anat Rafaeli si Robert
I. Sutton (1987) evidentiaza importanta con-
textului organizational in modelarea compor-
tamentului emotional al angajatilor. Asteptarile
legate de comportamentul emotional care se
doreste afisat de catre angajati sunt create si
mentinute prin intermediul a trei dimensiuni
corespunzatoare contextului organizational :
recrutarea si selectia angajatilor, socializarea
si sistemul de recompense si pedepse.

Recrutare i selectie. Din aceasta
perspectiva organizatiile sunt interesate sa
coopteze persoane care pot afisa emotii
apropiate rolului pe care trebuie sa-1 indepli-
neasca. R.J. Forbes si P.R. Jackson (1980)
au evidentiat faptul cd persoanele inter-
vievate care zambesc, dau din cap in sens
aprobator au o probabilitate mai mare sa
primeasca slujba decat persoanele care evita
contactul vizual, au o expresie faciald neutra

si nu prea zdmbesc. Un aspect interesant din
aceastd perspectiva, ce ar trebui sd faca
obiectul cercetarilor, este existenta unei
anumite tipologii a emotiilor urmarite de
angajatori in ceea ce privesc emotiile
necesare pentru a obtine o slujba si emotiile
necesare pentru indeplinirea acesteia.

Socializare. A doua dimensiune propusa
de cei doi autori mentionati anterior este
socializarea. Socializarea organizationala se
referd la adoptarea regulilor de experi-
mentare a emotiilor, practic, la modalitati in
care regulile trebuie interiorizate si
exteriorizate. Astfel, angajatul va stii care
emotii trebuie exprimate si care nu. Teoriile
invatarii evidentiaza faptul ca noii veniti in
organizatii invatd despre afisarea compor-
tamentului emotional observand si apoi
interiorizdnd comportamentele colegilor
experimentati. O modalitate de control a
comportamentului emotional este feedbackul
primit din partea colegilor care au capatat
deja experientd in domeniu, si care impun
prin comportamentul lor si o norma a
emotiilor ce pot fi afisate fatd de membrii
organizatiei, nu numai fatd de clientii cu
care se intrd in contact.

Sisteme de recompensd §i pedeapsd.
Socializarea 1i invatd pe noii veniti ce com-
portament emotional se asteaptd a fi afisat
din partea lor, in timp ce sistemele de recom-
pensd si pedeapsd sunt cele care mentin sau
modifica acest comportament. Ca si in cazul
socializarii, sistemele de recompensa si
pedeapsd sunt promovate atit de mediile
formale, cat si de cele informale.

Tranzactionarea emotiilor. Desi
organizatiile se pot folosi de recrutare, socia-
lizare si sisteme de pedepse si recompense
pentru a incuraja afisarea unui anumit
comportament emotional, trebuie avute in
vedere si influentele pe care persoana tinta
le exercitd asupra angajatului prin inter-
mediul ,,formulelor” verbale si nonverbale.
De aceea, contextul organizational este
diferit de cel al tranzactiondrii emotiilor.
Contextul tranzactiondrii emotiilor se refera
la partea din cadrul interactiunii centratd pe
comunicarea dintre emititor si receptor. Din



aceastd perspectiva emotiile emitatorului se
modifica in functie de feedbackul primit din
partea receptorului. De aceea, tranzactio-
narea emotiilor poate fi consideratd, asa cum
evidentia K. Weick (1979, 115), ca ,,dubla
interactiune” : comportamentul emotional
initial transmis de emitdtor poate stimula
persoana-tintd sa transmitd un feedback
implicit sau explicit privind continuarea afisarii
aceluiasi comportament emotional sau nu.
Emitatorul reactioneaza la feedback modifi-
candu-si comportamentul in sensul mentinerii,
abandondrii, revizuirii emotiilor afisate.

Experimentarea emotiilor
din perspectiva perceperii
st internalizdrii regulilor

Afisarea unui anumit comportament emo-
tional si implicit expresiv se materializeaza
in anumite beneficii ce vizeazd in prima
instantd partea materiald si apoi pe cea
interna a individului. Exista situatii in care
individul se identificd cu ceea ce face, iar
beneficiul material al organizatiei este
experimentat de catre individ pozitiv, in
sensul cresterii stimei de sine, a increderii in
sine. Ne intereseaza insd cazurile in care
aceastd potrivire nu este tocmai perfecta,
pentru a evidentia posibile explicatii pentru
eventualele comportamente ce pot intra in
contradictie cu asteptarile de rol. Ne
intereseaza, astfel, care ar fi posibilele surse
de incompatibilitate in afisarea emotiilor,
mai precis surse care conduc la ,alterarea”
emotiilor si implicit a comportamentului
emotional. Considerdam importante urma-
toarele situatii : 1) discrepanta intre emotiile
afisate si cele experimentate (simtite) de
individ - existd un dezacord intre ceea ce
individul trebuie sa afiseze si ceea ce simte
in realitate; 2) discrepantd intre ceea ce
individul trebuie sia afiseze sub raport
emotional si regulile emotionale externe ; 3)
discrepanta intre ceea ce individul trebuie sa
afiseze sub raport emotional si internalizarea
regulilor emotionale. Din aceastd perspec-
tivd, A.R. Hochschild (1983) si P.A. Thoits
(1985) indica urmatoarele situatii : armonie
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emotionala, disonantid emotionala, devianta
emotionala.

Armonia emotionald. Acesta este cazul
ideal in ceea ce priveste exprimarea si sim-
tirea emotiilor, armonia emotionala
exprimand tocmai congruenta dintre ceea ce
simte individul, ceea ce afiseaza si
asteptarile pe care le are fatad de propria
persoand. Armonia emotionald este un
indicator al sentimentului de apartenenta al
individului la mediul din care face parte.
Acest indicator are o deosebitd importanta
mai ales in mediul de lucru al individului
acesta neexperimentind stresul asociat cu
nepotrivirea cu locul de munca.

Disonanta emotionald apare atunci cand
emotiile afisate sunt in acord cu regulile
impuse insd in dezacord cu ceea ce simte
individul (Hochschild, 1983). Efectele
disonantei emotionale depind de modul de
internalizare a regulilor de experimentare a
emotiilor. Unele persoane afiseaza emotii
false desi sunt de parere ca acestea nu ar
trebui sa facd parte din rolul indeplinit la
serviciu. O astfel de afisare a emotiilor este
cunoscuta in literatura de specialitate sub
sintagma de faking in bad faith (,,disimulare
fortatd”). La polul opus sunt efectele ce
vizeaza suprimarea sentimentelor adevarate
insd pe fondul internalizarii regulilor de
afisare emotionale impuse. Aceste efecte
sunt mai greu de identificat intrucat desi
indivizii afiseaza emotii false, sunt de parere
ca acestea trebuie sa facd parte din rolul
indeplinit la serviciu. O astfel de reactie este
desemnata in literatura de specialitate prin
sintagma faking in good faith (disimulare cu
buna-stiintd). Problema care se pune este
daca acest tip de comportament afigat este
daunator sau nu individului. Consideram ca
desi aceasta disonantd nu se traduce la nivel
individual ca o trdire negativa in timpul afisarii
sentimentelor, indivizii acceptand regulile
impuse, considerdndu-le ca fiind normale,
nu trebuie s se neglijeze efectul pe termen
lung al acestei disimuldri cu buna-credinta.

Devianta emotionald apare atunci cand
emotiile afisate intrd in contradictie cu
normele impuse. Devianta emotionald difera
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de disonanta emotionald intrucat in primul
caz membrii organizatiei 1isi exprima
sentimente proprii fara a lua in considerare
regulile impuse. Internalizarea regulilor
joacd un rol important influentand efectele
incongruentei dintre emotiile simtite si cele
afisate. Angajatii care isi exprima senti-
mentele proprii respingand normele impuse
in afisarea emotiilor sunt pedepsiti, fiind
concediati. Un caz aparte il constituie an-
gajatii care isi exprima propriile sentimente
care intrd in contradictie cu asteptarile de
rol pe care le-au internalizat. O persoana
intr-o astfel de situatie nu este in stare sa
exprime sentimente de empatie sau ingri-
jorare, desi este constienta ca astfel de senti-
mente fac parte din rolul indeplinit (Maslach,
1978).

Armonia emotionald, disonanta emotionala
si devianta emotionala influenteaza compor-
tamentul individului indiferent de rolul inde-
plinit in mediul de lucru. Cele mai indicate
ocupatii in care se pot studia acestea sunt
cele in care comportamentul emotional
primeazd, cum ar fi insotitoarele de zbor,
avocatii etc.

Nesiguranta fatd de locul de muncd :
disonantd emotionald sau inteligentd
emotionald scdzutd ?

Intrucat modalitatea de internalizare a regulilor
impuse diferd de la o persoana la alta,
comportamentele in sine variind astfel de la
o persoand la alta, am considerat interesanta
analiza emotiilor la locul de munca, si anume
nesiguranta fatd de locul de munca,
incercand sd gasim posibile explicatii
asociate cu acest fenomen.

J. Hartley, D. Jacobson, P.G.
Klandermans si C.V. Van Vuuren (1991)
definesc nesiguranta fata de locul de munca
ca ,discrepantd intre sentimentul de
siguranta asteptat din partea serviciului si
sentimentul de sigurantd perceput de
individ”. Autorii care au studiat acest fe-
nomen au observat ca nesiguranta la locul de
munca are ca efect fie implicarea si
depunerea unui efort mai mare din partea

individului, fie scdderea performantei din
cauza stresului.

Din aceastd perspectivd ne-a interesat
modul in care reactiile emotionale asociate
nesigurantei fatd de locul de munca explica
variatia rezultatelor asociate cu perceptia
nesigurantei fata de locul de munca. S.W.
Dekker si W.B. Schaufeli (1995) evidentiaza
cd nesiguranta fatd de locul de muncai este o
perceptie internalizatd. L. Greenhalgh
(1982) a aratat ca o gestionare corectd a
perceptiilor fatd de nesiguranta la locul de
munca in cazul schimbadrilor organizationale
conduce la cresterea eficientei din partea
angajatilor. in continuare, Greenhalgh evi-
dentiazd cd angajatii sunt motivati sa se
implice mai mult in munca depusa deoarece :
1) sentimentul de siguranta este insotit si de
sentimentul de multumire de sine, 2) angajatii
care se simt amenintati trebuie sa isi mentina
pozitia dobandita si sa aiba permanent acces
la recompense. S.W. Dekker si W.B.
Schaufeli (1995), M.P. O’Driscoll si C.L.
Cooper (1996) sustin ca nesiguranta la locul
de munca are consecinte negative asupra
individului, printre care: efortul redus de
muncd, angajament redus fatd de orga-
nizatie, satisfactie redusa fata de munca.

Este interesant cum indivizii au reactii
diferite fatd de nesiguranta la locul de munca,
cum unii sunt capabili sa-si gestioneze
perceptiile in legatura cu nesiguranta fata de
locul de munca si altii nu. O explicatie
interesanta in acest sens o da inteligenta
emotionala. J.D. Mayer si P. Salovey (1997)
aratd ca inteligenta emotionala este diferita
de celelalte tipuri de inteligentd, deoarece se
concentreaza pe modul in care oamenii
recunosc si fac fatd emotiilor si continutului
emotional. Intrucit se bazeazi pe recu-
noasterea si reglarea emotiilor, inteligenta
emotionala se diferentiazd si de manage-
mentul de impresie care este o abilitate
sociala folosita in relatiile interumane. Desi
abordarea si definirea inteligentei emotionale
este destul de recenta, in literatura de
specialitate J. Piaget (1981) a explorat
legaturile teoretice intre afectivitate si
inteligentd incd din anii ’50, iar autori



precum R.S. Lazarus (1982), C.E. Izard
(1985) si J.E. LeDoux (1989) au discutat
legatura dintre emotii $i cognitie in anii *80.
Intr-un model al inteligentei emotionale
realizat in 1997, J.D. Mayer si P. Salovey
includ patru componente: perceptia,
asimilarea, intelegerea si gestionarea emo-
tiilor. Modul in care interactioneaza aceste
patru componente contribuie la inteligenta
emotionala.

Perceptia emotiilor se referd la abilitatea
indivizilor de a fi constienti de propriile
emotii si de a fi capabili sd-si exprime
emotiile si nevoile emotionale cat mai acce-
sibil pentru cei din jur. Totodata se refera si
la abilitatea indivizilor de a distinge expresiile
emotionale intre ele. Constientizarea emotio-
nald constituie un punct de plecare pentru a
analiza perceptiile care reies din experimen-
tarea nesigurantei fatd de locul de munca.
Cu alte cuvinte, individul este cel capabil sa
gestioneze consecintele emotionale si com-
portamentale asociate cu fenomenul nesi-
gurantei. Capacitatea de a identifica emotiile
celorlalti, cat si sinceritatea acestora este
importantd in confruntarea sentimentului de
nesiguranta fatad de locul de munca.

Asimilarea emotiilor se refera la
capacitatea indivizilor de a distinge intre
diferitele emotii pe care le experimenteaza
si de a realiza o ierarhizare a acestora in
functie de prioritatea pe care acestea o au in
influentarea procesului de analiza. In cazul
perceptiilor legate de nesiguranta fatd de
locul de munca, indivizii pot experimenta o
gama extinsd de emotii vizand mania, frica,
frustrarea, egoismul. Asimilarea emotiilor
permite angajatului sd se concentreze asupra
informatiilor importante ce explicd de ce
sunt experimentate astfel de emotii. Cu alte
cuvinte, angajatul este capabil sd determine
dacd aceste emotii sunt potrivite sau nu
situatiei respective. Aceastd dimensiune a
inteligentei emotionale permite adoptarea
diferitelor perspective de analizdi a
situatiilor, incluzandu-le pe cele optimiste si
pesimiste. Adoptand diferite perspective de
analizd a situatiilor angajatii pot determina
solutia emotionald optima care rezolva astfel
conflictul emotional pe care il resimt, parasind
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astfel cercul de negativism asociat perceptiei
de nesiguranta fatd de locul de munca.

Intelegerea emotiilor presupune abilitatea
de a intelege emotiile complexe cum ar fi
cele de loialitate si tradare simultana, cat si
pe cele tranzitorii. Recunoasterea si analiza
emotiilor contribuie la depidsirea emotiilor
negative asociate diferitelor situatii expe-
rimentate. Totodatd, prin intermediul acestei
abilitdti, individul este capabil sa identifice
emotiile tranzitorii prin care trec si ceilalti,
permitand astfel si analiza comportamentului
celor din jur.

Gestionarea emotiilor se referd la capa-
citatea de conectare/deconectare de la anumite
emotii, in functie de beneficiile pe care }e
aduce in cadrul situatiei experimentate. In
cazul nesigurantei fatd de locul de munca
este indicatd deconectarea de la sentimente
precum manie, dacd acestea scad randa-
mentul angajatului. J. Fitness (2000) a evi-
dentiat faptul cd experimentarea emotiilor
negative la locul de munca afecteaza relatiile
intre colegi conducénd la conflicte ce nu pot
fi rezolvate. Conectarea la emotiile altora
poate fi beneficd atdta timp cat motiveaza
indivizii. Gestionarea emotiilor ca dimen-
siune a inteligentei emotionale conduce la
departajarea acesteia de domeniul perso-
nalitdtii, deoarece reglarea emotionala poate
fi adaptata diferitelor tipuri de personalitate.

Cele patru dimensiuni evidentiate anterior
se combind pentru a crea o variabild al carei
scop este restabilirea echilibrului si prezi-
cerea comportamentului angajatilor atunci
cand sunt supusi situatiilor similare nesigu-
rantei fatd de locul de munca. De aceea,
studiile intreprinse pand in prezent eviden-
tiaza faptul ca persoanele care dispun de o
inteligentd emotionald mai dezvoltatd sunt
cele care reusesc sa gestioneze conflictele
care pot apdrea datoritd experimentarii
emotiilor negative la locul de muncid in
comparatie cu cele care dispun de o inte-
ligentd emotionald mai putin dezvoltatd. Prin
aceasta nu se doreste o discriminare, in
sensul cd persoanele care detin o inteligenta
emotionalda mai dezvoltatd nu trebuie
considerate superioare celorlalte, intrucat
desi dispun de o astfel de capacitate si
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acestea sunt expuse emotiilor negative. Ceea
ce am dorit sa evidentiem este faptul ca
persoanele care dispun de o inteligentd
emotionald mai dezvoltata decét altele sunt
cele care au o probabilitate mult mai mare
de a depasi episoadele negative care se ivesc
la un moment in mediul de lucru.

Pentru a sintetiza cele expuse anterior
reddm in figura 1 adaptarea dupa modelul
propus de Peter J. Jordan, Neal M.
Ashkansy si Charmine E.J. Hartel (2002)
privind reactia comportamentald asociata cu
nesiguranta fata de locul de munca :

C Inteligenta emotionala D

Perceptia crescuti a

insecuritatii locului
de munca

R B E B S R R R R A R

Reaciia emotional

Angajament
| afectiv scizut
——

ensiune crescuta; «

legata de locul
de munca

Adoparea unui

~ comportament
negativ

lesire
comportament

Comportament

Figura 1. Modelul reactiei comportamentale asociatd cu nesiguranta fatd de locul de muncd

Concluzii

Prin articolul de fatd am dorit s gasim un
posibil rdspuns pentru intrebarea: ce rol
joacd emotiile in schimbul social ? Pentru
aceasta am evidentiat importanta emotiilor
si a procesului emotional in cadrul schim-
bului social avand drept argumente teorii
psihosociologice relevante in contextul
schimbului social. Teoriile emotiilor ridica
o serie de intrebdri pertinente privind re-
levanta acestora in cadrul schimbului social
extinzand gama fenomenelor tratate de teoriile
schimbului social, evidentiind explicatii in
ceea ce priveste coeziunea si solidaritatea
socialda. Din aceastd perspectivdi am evi-
dentiat sase abordari ale emotiilor prin prisma
schimbului social. Perspectiva cultural-nor-
mativa a evidentiat cum contextul schimbului
social trebuie sa aibd in vedere normele

emotionale care limiteaza afisarea publicd a
expresiilor faciale conducand la reglarea com-
portamentelor emotionale din partea indi-
vizilor in functie de status/rolurile indeplinite.
Abordarea structural-relationald pune fata in
fatd emotiile experimentate avand in vedere
diferitele pozitii ocupate (status-roluri inalte
versus status-roluri scazute), analizand cand
emotiile asociate acestora determina o menti-
nere sau diminuare a relatiilor interpersonale.
Abordarile senzorio-informationale considera
emotiile ca semnale in cadrul procesului de
schimb social, evidentiind intentiile si incre-
derea care se poate avea in partenerii de
schimb sau cand emotiile resimtite de indivizi
sunt congruente cu identitatea asumatd de
acestia. Teoriile cognitive indica faptul ca
starea de spirit a indivizilor influenteaza
prezicerea unor comportamente din partea
partenerilor de schimb in acord cu acestea
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(pozitive sau negative). Teoria atribuirii ne 2. emotiile sunt impartasite deschis astfel

ajutd sia intelegem cum interpreteaza si incat sa stimuleze increderea reciproca din
explici indivizii sentimentele generale partea indivizilor ;
generate de rezultatele schimbului social. 3. emotiile sunt atribuite unor unititi sociale
Teoria formatiunilor sociale indica conditiile relevante. Relatiile si grupurile care inde-
in care sentimentele experimentate slabesc plinesc aceste criterii ar trebui si con-
saujntﬁresc coeziunea relatiilor sociale. duci la complianti, sacrificiu si actiuni
In concluzie, am evidentiat cd relatiile de colective care pot fi explicate prin teoriile
schimb intre indivizi si grupuri rezistd daca : schimbului social. De aceea, tratarea emo-
1. emotiile simtite sunt in acord cu cele afisate, tiilor prin prisma schimbului social

corespunzand unor norme si presupunand

i o conduce la o generalizare si aprofundare
asumarea identitatilor ;

a explicatiilor date solidaritatii si coeziunii.
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