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REZUMAT

Noile tehnologii care mediazd comunicarea interumana
solicita utilizatorilor un efort de adaptare creativd a
strategiilor de exprimare a emotiilor la constrangerile
constructive ale noilor medii. In aceasti lucrare ne
propunem sa analizam o serie de modalitdti de exprimare a
emotiilor la care recurg frecvent utilizatorii noilor
tehnologii de comunicare bazate pe text (chat, email,
SMS, forumuri de discutie etc.), precum si principalele
indicii la care face apel pentru a decodifica starca
emotionald a interlocutorului.
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INTRODUCERE

Odata cu diversificarea si imbogdtirea sistemelor de
comunicare mediatd de calculator observam un interes din
ce In ce mai crescut pentru intelegerea complexitatii
experientei subiective a utilizatorului in interactiune cu
noile tehnologii. Studiul emotiilor revine in actualitate
dupd ce pentru o lunga perioada de timp, calculatorul a
fost considerat un mediu de comunicare plat-afectiv. Intr-
un mediu de comunicare bazat exclusiv pe text, ni se
explica In multe dintre lucrarile publicate in urma cu 10-

interfaces and  presentation:

15 ani, sunt eliminate tocmai acele elemente
comportamentale, cu precddere nonverbale, care in
interactiunea  fatd-in-fatd  indeplinesc  functia de

comunicare a emotiei: mimica, gestica, posturda, tonul
vocii etc. Chiar dacd Intreaga istorie a literaturii, precum si
a corespondentei romantice infirma ipoteza conform
careia comunicarea bazatd pe text are o capacitate redusa
de sustinere a schimbului emotional, regasim aceasta idee
chiar si 1n studii de data recentd. Cu toate acestea, succesul
tehnologiilor de tip email, chat, SMS etc., bazate
preponderent pe text, demonstreazd cd este posibild o
imbogiatire substantiald a experientei emotionale a
utilizatorului In comunicarea online.

PREZENTA SOCIALA S| AFECTIVA

Conceptul de “prezenta sociald” are deja o istorie
indelungata in studiile privind mass-media si comunicarea
de masa. Cu mai bine de treizeci de ani in urma, Short si
colab. [6] utilizau acest termen pentru a defini modul in
care percepem atdt persoanele aflate intr-un proces de
comunicare mediata, cat si interactiunile interpersonale in
care acestea sunt angajate. Prezenta sociala a persoanei
care utilizeazd un mediu de omunicare este determinata de
factori care includ nu doar caracteristici ale utilizatorului,
ci si aspecte care tin de mediu si de situatie. Unii autori, de
exemplu [1], considera prezenta sociala ca fiind
preponderent o caracteristicd a utilizatorului, care se afla
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in stransa relatie cu mediul si interactiunea (masura in care
utilizatorul este un bun comunicator, capabil sa se
adapteze la mediu si situatie, elemente ale acestei
interactiuni putand fi limitate sau amplificate de mediul de
comunicare). Dintr-un alt punct de vedere, autori precum
[6], considerd prezenta sociald ca fiind o dimensiune
subiectivd a capacitatii mediului de comunicare de a
transmite informatii cu privire la expresia faciald, directia
privirii, postura, precum si alte indicii nonverbale care pot
fi prezente in acel mediu. Ca urmare, nivelul prezentei
sociale posibil in diferite medii de comunicare este
variabil $i este determinat de caracteristici tehnice
specifice. Nivelul prezentei sociale permis (sau anticipat)
afecteaza natura interactiunii si influenteaza modul in care
utilizatorul alege un mediul in care comunica. Altel spus,
caracteristicile tehnice sunt cele care determind masura in
care mediul in care se interactioneaza cu alti oameni este
perceput ca fiind sociabil, cald, senzitiv, personal sau
intim. Sistemele de comunicare 1n timp real reduc
constrangerile spatiale in comunicarea interumand, iar
prezenta sociald poate fi pusd in scend prin atribute
specifice ale contextului in care are loc schimbul de
informatie: de exemplu, este important dacd si in ce
masurd aceste atribute faciliteazad conectivitatea (fara a
imita comunicarea fati-in-fatd), oferd feedback imediat,
confort, sentiment de intimitate si, in acelasi timp,
diminueaza sentimentul de intruziune.

Dimensiunile prezentei sociale

Analiza continutul comunicarii din forumurile de discutie
ale studentilor de la Universitatea din Alberta realizata de
Terry Anderson si colab. [4] a condus la identificarea a 12
indicatori ai prezentei sociale. Ulterior acestia au fost
grupati in trei categorii, pe care le vom analiza in
continuare:

e prezenta  afectiva:  exprimarea
sentimentelor si a dispozitiilor afective;

emotiilor, a

e inferactivitate: a citi, a participa, a fi atent, a intelege,
a reflecta asupra raspunsurilor altora;

e coeziune: a oferi raspunsuri care construiesc si
mentin un sentiment de apartenenta si angajare la
scopurile si obiectivele comune ale grupului.

A. Prezenta afectiva

In comunicarea online, emotia poate fi exprimata atét prin
mijloace verbale (de exemplu, utilizarea unor cuvinte cu
incarcaturd emotionala pozitiva sau negativa, utilizarea
umorului sau a autodescoperirii etc.), cat si non-verbale
(de exemplu, aranjarea spatiald a textului, utilizarea
emoticoanelor, a anumitor semne de punctuatie etc.).
Sistemele de comunicare mediata de calculator ofera

nonverbali a starilor emotionale.
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Emoticoanele au devenit omniprezente in comunicarea
online, indiferent daca este vorba despre chat, SMS, email,
forumuri de discutie sau bloguri. Astfel, sunt introduse in
mediul de comunicare bazat pe text o serie de indicii
nonverbale care intensifica experienta socioemotionald a
interlocutorilor. Dupd cum vom vedea in continuare,
exprimarea starilor emotionale poate fi realizatd si prin
mijloace ’neconventionale”, precum repetitia unor semne
de punctuatie, utilizarea ne-necesard de majusculele sau
semne grafice etc. Umorul este un indicator important al
prezentei sociale. Dezvoltarea coeziuni unui grup implica
adesea utilizarea de strategii conversationale cum sunt
glumele, ironia sau tachinarea, sarcasmul, utilizarea de
semnificatii sub-intelese etc. In acest mod, diferentele
intre membrii grupului inceteaza sa mai fie percepute ca o
provocare serioasd pentru consensul si similaritatea
membrilor grupului. Auto-dezviluirea (prezentarea de
detalii din viata privata, experienta personald, exprimarea
vulnerabilitatii etc.) se refera la o categorie de
comportamente care explicd atractia psihologicd si
stabilirea de legaturi Intre indivizi. Cu cat cineva prezinta
(dezvaluie, descoperd) mai multe informatii personale, cu
atdt mai mult ne putem astepta la un comportament
reciproc din partea celorlalti; cu cat interlocutorii cunosc
mai multe unul despre celalalt, cu atat mai probabila este
stabilirea unui sentiment de incredere reciproca, oferirea
de suport si trairea sentimentului de bucurie si satisfactie.

B. Interactivitatea

Certitudinea ca celélalt ne ascultd si este atent la ce i
spunem este un aspect critic in interactiunea sociala.
Oricare ar fi mediul de comunicare in care are loc
conversatia, replicile si raspunsurile interlocutorului
servesc unor scopuri multiple: construiesc si mentin
relatia, exprima dorinta de a stabiliza sau de a prelungi
contactul si, in mod tacit, indicd suportul interpersonal,
incurajarea si acceptarea initiatorului.

De exemplu, observam in forumurile de discutie, email
sau chat o serie de comportamente, eventual sustinute de
facilitatile software-ului utilizat, care accentueaza
sentimentul de interactivitate:

e continuarea unui fir de discutie: utilizarea facilitatilor
oferite de software pentru a raspunde unui mesaj
primit prin email sau a publica un nou mesaj in forum
(de exemplu, utilizarea functiei reply) sau, din contrd,
pentru a incepe un nou subiect de discutie;

e citarea: utilizarea facilitatilor oferite de software
pentru citarea directd din mesajul altei persoane,
integral sau pentru a copia parti din mesajul celuilalt;

e referire explicitd, directa la continutul altor mesaje;

e pune intrebari  celorlalti  participanti = sau
moderatorului.
e mesaje pozitive: face complimente, exprima

aprecierea pentru ceilalti participanti sau continutul
celorlalte mesaje;

e exprimarea acordului: exprima acordul cu ceilalti sau
continutul altor mesaje.

Viteza de reactie este un alt aspect important in orice tip
de conversatie. Pe de alta parte, fie ca sunt de tip sincron
sau asincron, sistemele de comunicare online propun
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diverse  solutii pentru a creste “vizibilitatea”
comportamentului reactiv al interlocutorului. Un exemplu
in acest sens sunt indiciile cu privire la comportamentul de
pregdtire al raspunsului: de exemplu, sistemul oferd un
raspuns automat (email) ca utilizatorul lipseste de la birou
cateva zile; ca este momentan indisponibil sau este inactiv
de o perioada de timp (chat), poate solicita permisiunea de
a interveni in discutie, sau chiar In acest moment scrie
raspunsul la mesajul anterior etc.

C. Coeziunea

Gradul de coeziune al participantilor la o conversatie este
determinat de activitati specifice care construiesc si
mentin sentimentul de angajare al interlocutorilor. Rourke
si colab.[7] identificd trei categorii de indicatori ai
gradului de coeziune:

e utilizarea unor elemente verbale care asigurd functia
faticdi a comunicarii (functia de realizare a
contactelor sociale): de exemplu, utilizarea unor
modalitati de salut specifice, formule de deschidere
sau de Incheiere a conversatiei.

e utilizarea vocativelor (adica acel caz al declinarii
care exprimd o chemare sau o invocare adresatd
cuiva): de exemplu, se adreseazd sau se referda la
participanti utilizdnd numele acestora.

e utilizarea unor modalitati de adresare inclusive, prin
utilizarea unor particule precum “noi,” “noud” sau “al
nostru”.

Functia fatica a comunicarii defineste acele actiuni
comunicationale care asigurd stabilirea, mentinerea, sau
intreruperea comunicarii dintre emitator si receptor. In
aceastd categorie intrd, de exemplu, gesturile sau
formulele de salut, alo-ul cu care incepem fiecare
convorbire telefonica, rolul lor fiind de a verifica daca
receptorul este atent si canalul de comunicare functioneaza
fara factori perturbatori. Aceste momente ale comunicarii
au functia de a confirma legaturile care unesc partenerii de
comunicare, incluzand acte comunicative cum sunt, de
exemplu, intrebarile mai mult sau mai putin formale cu
privire la starea de sdndtate a unei persoane, remarci cu
privire la vreme, sau comentarii cu privire la alte aspecte
comune, triviale.

Utilizarea vocativelor, inclusiv adresarea prin pronume
inclusive sau numele participantilor, are o functie
importantd in construirea si exprimarea coeziunii grupului.
De exemplu, in literatura pedagogica, se discuta frecvent
problema prezentei sociale a profesorului, subliniind
relatia deosebit de importantd care se stabileste intre
utilizarea numelor in comunicarea cu studentii si invatarea
cognitiva, afectivd si comportamentald. Mai mult,
“utilizarea redundantd a vocativelor indicd tendinta
vorbitorului de a stabili o legaturd mai stransd cu
audienta” [3, p. 145]. Un alt aspect important vizeaza
relatia dintre gradul de coeziune si utilizarea de termeni
inclusivi la nivelul grupului. De exemplu, faptul ca
participantii se refera la grup utilizand pronume incluzive
(noi, al nostru, pentru noi, sau chiar grup etc.) indica
apropiere si caracterul compact al grupului, idee
confirmatd si de alte cercetdri prezentate in literatura de
specialitate.
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STRATEGII DE IDENTIFICARE A EMOTIILOR iN
COMUNICAREA SINCRONA

Intr-un studiu recent, Hancock si colab. [5] analizeaza
modul in care stdrile emotionale pozitive sau negative,
precum fericirea sau tristetea, sunt identificate si
diferentiate in interactiunile bazate pe text (chat), cu
precadere in situatiile in care utilizatorul nu face referire
explicitd la starea afectiva in care se gaseste. Altfel spus,
in ce mod interlocutorii comunica informatii privind sfera
emotionald fard a spune direct “Sunt fericit!” sau ,,Sunt
foarte suparat”? Care sunt principalii indicatori care pe
care utilizatorii 1i utilizeaza pentru a decoda acest mesaj?
Autorii amintiti mai sus au incercat sa demonstreze ca, de
obicei, utilizatorii  emotional-pozitivi vor  apela
preponderent la urmatoarele tipuri de comportamente:

e produc mai multe cuvinte si mai multe mesaje
(verbozitate) decat utilizatorii tristi;

e apeleaza mai putin la pronumele personal la persoana
I si utilizeazd mai multe pronume orientate spre
ceilalti (persoana a II- a si a IlI-a singular si plural);

e vor manifesta mai frecvent tendinta de a exprima
acordul cu partenerul de comunicare;

e au un nivel mai Inalt de reactivitate verbald decat
comunicatorii tristi;

e vor utiliza mai multi termeni afectivi pozitivi si vor
apela mai frecvent la emoticoane.

Pentru a verifica afirmatiile de mai sus s-a procedat astfel:
participantii la o sesiune de comunicare bazata pe text
(chat) de circa 30 de minute au fost rugati sa actioneze ca
si cand ar avea fie o stare emotionald pozitiva, fie
negativd. Dupa terminarea conversatiei online, utilizatorii
au fost rugati sa descrie strategiile pe care le-au utilizat
pentru a exprima o anumita stare afectivd. Pentru a
identifica indicatorii verbali si nonverbali asociati cu
exprimarea anumitor emotii pozitive sau negative, ulterior
a fost examinat si comportamentul lingvistic al
participantilor.

Strategii de diferentiere intre stari emotionale pozitive
si negative

Studiul citat mai sus, ca si multe alte observatii empirice
aratd cd in comunicarea bazatd pe text, fie ea de tip
sincron sau asincron, utilizatorii sunt capabili sa
diferentieze Intre o stare emotionald pozitiva sau negativa
a interlocutorului. De obicei, utilizatorii apeleaza la indicii
care semnaleazd o serie de comportamente
comunicationale specifice, pe care le-am amintit si mai
sus: exprimarea acordului sau a dezacordului, apelul la un
anumit vocabular emotional, utilizarea specifica a
semnelor de punctuatie si, nu in ultimul rand, viteza de
raspuns.

A. Exprimarea acordului cu partenerul de comunicare

Acesta este un prim indiciu utilizat in decodificarea
mesajelor emotionale. De obicei, o persoand avand o stare
emotionald pozitivd exprimda mai frecvent acordul cu
partenerul de comunicare decat atunci cand traieste o stare
emotionald negativd. Acelasi comportament este utilizat
pentru exprimarea preferintei in situatii de comunicare
fata-in-fata: a iti placea vs a nu iti placea ceva sau de
cineva [8]. De fapt, mai important chiar decat exprimarea
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acordului, este frecventa de exprimare a dezacordului,
care devine un indiciu verbal important pentru
diferentierea intre o stare emotionald pozitiva si o stare
emotionald negativd In comunicarea interumand, mediata
sau directa.

B. Vocabularul emotional

O strategie mai putin explicita, se refera la utilizarea unui
numar mai mare sau mai mic de termeni afectivi (insa nu
neaparat termeni pozitivi). Iin conversatie, persoanele care
exprima stari afective negative utilizeaza de cinci ori mai
multi termeni afectivi negativi decat utilizatorii fericiti.
Este important sa observam ca, de obicei, aceasta diferenta
nu apare in mod explicit identificatd de utilizatori printre
strategiile utilizate pentru exprimarea / identificarea
emotiilor [5]. Acest fapt ne conduce la ipoteza ca
utilizatorii negativi nu sunt constienti de faptul ca
utilizeazd un numar mare de termeni negativi. Este o idee
sustinuta de o multitudine de date de observatie din
psihologia comunicarii si psihoterapie privind dificultatea
efortului de constientizare in cazul persoanelor cu un stil
de gandire si comunicare negativ.

C. Punctuatia

O a treia strategie utilizatd se referd la modalitatile de
utilizare a semnelor de punctuatie In comunicarea scrisa:
de exemplu, se poate constata in mod frecvent o crestere
in utilizarea semnelor de punctuatie la persoanele care
exprimd emotii pozitive. Astfel, punctuatia devine “o
metricdA a comunicarii online”. O analogie interesanta
poate fi facutd intre o astfel de metricd (gruparea
cuvintelor in unitdti ritmice, o tehnica de versificatie) si,
de exemplu, tonul vocii, care este un indiciu important
pentru recunoasterea emotiei in contexte de comunicare
fata-in- fatd [6]. Analiza lingvisticd aratd cd aceastd
strategie este pusd 1n aplicare mai ales prin utilizarea
semnelor de exclamatie: utilizatorii emotional-pozitivi
utilizeaza de aproximativ sase ori mai multe semne de
exclamatie decat utilizatorii emotional-negativi, dupa cum
arata studiul Iui [3]. Indiciile lingvistice cu cea mai mare
capacitate de predictie a capacitatii unui evaluator de a
aprecia starea emotionala a partenerului sunt legate de
utilizarea negatiilor si a semnelor de exclamatie.
Comunicatorii care utilizeazd mai putine negatii si mai
multe semne de exclamatie au fost apreciati ca avand o
stare emotionala inalt pozitiva [8].

D. Viteza de raspuns

Acordarea vitezei de raspuns este o a patra strategie la
care apeleaza frecvent utilizatori angajati in conversatii
online. De obicei, utilizatorii care au o stare emotionald
pozitivd afirmd ca incearcd sa rdaspundd mai repede la
replicile partenerilor lor decat un utilizator trist (In situatie
de comunicare spontani, nu regizati). Insa, datele
lingvistice aratd ca utilizatorii care exprimd emotii
pozitive, respectiv negative, produc aproximativ aceasi
rati de rispunsuri pe minut. In schimb, se observa ci
utilizatorii care exprima emotii pozitive produc de
aproximativ 29% mai multe cuvinte decat utilizatorii tristi.
Astfel, se pare ca mai importantd decat viteza de raspuns
este numarul de cuvinte in care utilizatorul exprima ceea
ce doreste sd spund atunci cand triieste o anumitd stare
emotionald. Aceste strategii par a fi destul de eficiente in
exprimarea starilor emotionale. Chiar si utilizatorii naivi
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nu au foarte mari dificultati in detectarea starii emotionale
a partenerului de comunicare. De exemplu, [3] aratd ca
evaluatorii au apreciat partenerii emotional- pozitivi ca
fiind cu 41.8% mai fericiti decat partenerii emotional-
negativi. Mai mult decat atat, in unele cazuri
comunicatorii tristi au apreciat ca participarea la
conversatie nu le-a facut foarte multd placere si nici nu au
exprimat dorinta de a intdlni din nou acel partener de
conversatie. Este important de subliniat faptul ca in studiul
prezentat acest efect a fost destul de puternic, implicand
faptul ca, din acest punct de vedere, intr-un mediu de
comunicare bazat pe text diferentierea intre comunicatorii
de emotii pozitive sau negative nu este o sarcina foarte
dificila.

Personalitatea receptorului si decodificarea mesajelor
online

Un studiu recent [2], aratd ca personalitatea receptorului
influenteaza perceptiile emititorului in comunicarea
mediatd atdt direct cat si indirect, prin perceptia unor
indicii nonverbali. Rezultatele experimentului realizat de
[2] sustin ideea ca semnificatia indiciilor nonverbali este
dependenta de context si cd personalitatea receptorului
influenteaza atat perceptia indiciilor nonverbale, cat si a
celui care trimite mesajul (emitatorul). In acest scop s-a
cerut unui grup de studenti sd completeze un chestionar de
personalitate si apoi sa citeascd mesajele primite de la o
persoand necunoscutd (simple cereri de informatii privind
activitatea universititii sau copii ale unor lucrari
stiintifice). In mod aleator, fiecirui student i-au fost
alocate doua tipuri de mesaje: unele mesaje erau scrise in
totalitate cu majuscule, altele includeau emoticoane, iar o
alta categorie nu prezentau nici unul dintre aceste indicii.
Apoi, s-a cerut studentilor sd aprecieze pe o scald in ce
masura le este simpatic autorul mesajului.

Rezultatele obtinute in acest studiu aratd ca utilizarea
corecta a majusculelor si a emoticoanelor tinde sa faca o
impresie mai buna asupra cititorului. Pe de alta parte,
personalitatea cititorului influenteazd modul in care sunt
percepute emoticoanele si utilizarea majusculelor. Atunci
cand cititorul are scoruri Tnalte pe scalele de extroversie si
stabilitate emotionald, este mai mare probabilitatea sa
aprecieze mesajul in cauza ca fiind mai placut atunci cand
majusculele sunt folosite corect. In ceea ce priveste
emoticoanele, cititorii cu scoruri mai inalte de stabilitate
emotionala apreciaza mesajele emitatorului ca fiind mai
simpatic atunci cand utilizeaza emoticoane. Se pare ca,
invers, regula nu se aplica: pentru persoanele introvertite
si instabile emotional, utilizarea corectd a majusculelor nu
pare sd afecteze masura in care le este sau nu simpatic
autorul mesajului ci, din contra, pot chiar sa o diminueze.
Similar, utilizarea emoticoanelor are un efect mai putin
clar asupra persoanelor instabile emotional.

Aceste rezultate sunt interesante, dar ridicd o serie de
intrebari. Emoticoanele fac ca autorul mesajului sd apara
interlocutorului ca fiind mai simpatic sau, din contra, il fac
sa apard lipsit de profesionalism? De exemplu, in studiul
citat mai sus [2] unicul emoticon utilizat a fost o fatd
zambitoare :-).

CONCLUZII
Studiile recente privind comunicarea bazata pe text (chat,
email etc.) aratd ca nu putem afirma cu certitudine care

116

dintre strategiile de exprimare a emotiilor este mai
eficienta: utilizarea emoticoanelor, scrierea cu majuscule,
utilizarea de coduri speciale sau o altd variantid. Toate
acestea pot evoca raspunsuri emotionale orientate atat spre
polul pozitiv al emotiei, cat si spre cel negativ: ele pot fi
utilizate pentru a exprima in egala masura entuziasmul sau
furia.

Comunicarea bazatd de text s-a maturizat mult in ultimii
ani, iar utilizatorii s-au dovedit suficient de creativi si
imaginativi pentru a depdsi limitdrile tehnologiei si a
exprima aproape orice emotie sau stare afectiva. Persoana
care discutd cu doi sau trei interlocutori in paralel, face uz
de un limbaj propriu, supra-esentializat, extrem de
sofisticat, uneori criptic pentru oricine vine din afara
acestui spativ: ,,C U 2nite @ 6?”. Varietatea
emoticoanelor este, de asemenea, imensd §i prezintd note
specifice spatiului cultural in care a fost creatd, sau
preluata si utilizata. O intrebare legitima este daca si in ce
masurd aceste inovatii lingvistice vor rezista probei
timpului: de exemplu, ststisticile arata ca in 2007 in Marea
Britanie au fost trimise in jur de 100 de milioane de
mesaje tip SMS si IM in fiecare zi, iar mai mult de 81 de
milioane de emailuri au fost trimise prin Hotmail in
fiecare lund; majoritatea acestora au fost insd sterse
aproape imediat sau intr-un interval de timp previzibil.
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