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"Omul este singura fiinta creatoare, deoarece este singura fiinta care a izbutit sa-si foloseasca
gura nu numai pentru a consuma natura, ci i pentru a comunica idei, depdsind vederea
prezentului cu ajutorul vorbirii despre viitor"
Henry Wold

Rezumat: Actualmente, regdasim comunicarea peste tot in jurul nostru. Zilnic suntem inconjurati
de comunicare, de la comunicarea cu propria persoand, pand la comunicarea cu ceilalti.Insdsi
noi reprezentam o sumd a tuturor interactiunilor pe care le-am avut in decursul vietii si pe care
le vom avea in viitor, constituim o mica parte din toti acei cu care ne-am intilnit in viata noastra
si care si-au pus amprenta asupra modului nostru de a intelege lumea. lata, pe scurt, dar revelator,
rolul comunicarii. Cu totii avem o vasta experienta de comunicare, practic comunicam
dintotdeauna. Totusi, comunicarea se invata, este un proces prin intermediul caruia putem trece
de la simpla comunicare la comunicarea eficientd.

Cuvinte cheie: comunicare eficientd, tehnici de comunicare, intrebari inchise/deschise, feedback,
canale de comunicare.

Introducere

Comunicarea este un proces complex si activ de transmitere si receptionare de informatii,
in care cel putin unul dintre partenerii de comunicare trebuie sd aiba abilitati:

* de ascultare activa

* de intelegere a mesajului si de a rdspunde unor Intrebari

 de interpretare a limbajului nonverbal

* de motivare a interlocutorului pentru ca acesta sd sustind conversatia.

Obiectivul fiecarui proces de comunicare este un anumit comportament pe care vrem sa-|
obtinem din partea interlocutorului nostru, comportament care trebuie sa ne fie foarte clar in minte
INAINTE de a incepe sa vorbim. Pentru a comunica eficient respectam urmitoarele doua reguli:
1. Transmitem mesajul clar si concis
2. Ascultam si intelegem mesajul pe care celalalt il transmite.

Comunicarea eficienta vs. comunicarea ineficienta

A comunica eficient inseamna:

a) atunci cand transmiti informatii

— sd ceri ceea ce doresti sa ceri,

— sa spui ,,Nu” atunci cand nu doresti sa faci/sa spui ceva,

— sd exprimi ceea ce simti, in mod direct si fara sa aduci atingeri nici demnitatii tale si nici
demnitatii celuilalt.

b) atunci cand receptionezi informatii:

— sd ceri/dai feedback

— sd stii sa formulezi Intrebari inchise sau deschise in functie de informatiile transmise de celalalt
— sd sumarizezi $i sa parafrazezi.
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A comunica ineficient inseamna a tine cont, atunci cand transmiti sau receptionezi
informatii, doar de nevoile proprii, sau strict de nevoile celuilalt. Aceasta forma de comunicare
determind un comportament pasiv sau agresiv fatd de celalalt.

Factori care genereaza probleme de comunicare:

1. volumul prea mare sau prea mic de informatii transmise
2. comunicarea gresit directionatd, inexacta,incompleta si zvonul

Canale de comunicare

Comunicarea interpersonald se referd la mesajele transmise atunci cand cei care comunica
sunt prezenti In aceeasi locatie si context. Transmiterea mesajului se realizeaza prin intermediul
mai multor canale de comunicare: verbal-7%, non-verbal-55% si para-verbal-38%.

1) Comunicarea verbala

Comunicarea verbald reprezinta exprimarea gandurilor si a emotiilor prin intermediul
cuvintelor si a sintagmelor, cu acuratete si claritate, astfel incat ascultitorul sa inteleagad ceea ce
dorim sa transmitem.

Atunci cand comunicam trebuie sa:

»  fim directi si calmi
* daca suntem tentati sa ddm sfaturi, mai bine asteptam pana ni se cer
* nujignim, nu atacam persoana cu care discutdm si nu facem insinudri
2) Comunicarea non-verbala
Comunicarea non-verbald reprezinta informatiile transmise prin intermediul mimicii,
gesturilor, pozitiei corpului, posturii, spatiului personal, orientarii corpului si contactului vizual.

Cateva dintre modalititile nonverbale de transmitere a mesajelor sunt:

a) Orientarea corpului. Orientarea corpului (sau a diferitelor segmente ale corpului) in
raport cu interlocutorul, transmite mesaje subtile. Astfel:

* orientarea corpului si a privirii spre interlocutor, sustine comunicarea
« orientarea corpului si a privirii spre usa, semnaleaza dorinta de a pleca.

b) Postura. Postura pe care o avem trebuie sa fie asociata cu increderea si entuziasmul. Ea
indica nivelul de relaxare sau tensiune pe care il avem. Postura dreapta, capul ridicat sau lasat pe
spate indicd multumire de sine. Capul plecat si umerii cazuti indicd supunere, sentimente de
inferioritate sau timiditate. O posturd incordata si rigida tradeaza teama.

¢) Expresia faciald (mimica). Fata umana cuprinde peste 80 de muschi care pot crea peste
7000 de expresii. Dintre toate canalele nonverbale, fata este cel mai important ecran al emotiilor.
Poti sd iti ascunzi mainile, poti sd taci dar nu poti sa-ti ascunzi fata fara a trezi suspiciuni.

d) Contactul vizual. E foarte important sa mentinem contactul vizual cu ceilalti pentru a
recunoaste nu numai cand ceilalti se uita la noi, ci si pentru a intelege unde se uita, deoarece fiecare
indiciu ne poate furniza informatii potentiale despre procesele inconstiente ale oamenilor.

Variate miscari ale ochilor sunt asociate cu expresii emotionale:

Privirea in jos sugereaza modestie.

Privirea fixa sugereaza rdaceala.

Ochii larg deschisi sugereaza intrebare, naivitate, onestitate sau teamd.

e) Spatiul personal. Spatiul personal este distanta la care suntem pregatiti sd interactionam
cu altii: distanta intima - de la contact fizic pana la 45 cm; distanta personala — de la 45 cm la 120
cm; distanta sociala — 120 cm la 3 m; distanta publica — peste 3 m.

g) Gesturile. Se mai numesc si “limbajul mainilor” si sunt foarte importante in transmiterea
de mesaje. Ele pot sugera: comunicarea de informatie, comunicarea emotiei, sustinerea
discursului, exprimarea imaginii de sine (de ex. gesturile largi exprima incredere in sine; absenta
gesturilor sau gesturile de amplitudine foarte mica descriu neincredere, teama).

3) Componenta paraverbala

Reprezintd modul prin care mesajul este transmis. Astfel, tonul si volumul vocii sau viteza
cu care vorbim sunt elemente ale comunicarii paraverbale care transmit mesaje congruente sau
incongruente cu mesajul verbal.
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Inaltimea vocii: se refera la sunetele inalte sau joase ale vocii; sunt similar inaltimii unei
scale muzicale. Tindem sa elabordm stereotipuri verbale. Asociem vocile joase cu puterea si
maturitatea, iar vocile inalte cu neajutorarea, tensiunea si nervozitatea.

Timbrul si ritmul vorbirii: defineste modul in care ne ridicam si coboram vocea. Timbrul
poate fi ascutit sau grav si se asociazd cu intensitatea si ritmul vorbirii. Timbrul poate trdda
atitudinile si emotiile, poate arata infricosare, prietenie, umilintd, dominare, intelegere, plictiseala.

Dictia si accentul: dictia este modul in care spunem sau pronuntdm cuvintele. Se obtine
prin educatie si exercitiu si este influentata intr-o oarecare masurd de accent. O dictie inadecvata
poate fi determinata de o incordare si rigiditate puternicd a maxilarelor sau buzelor.

Volumul vocii: este alt element paraverbal care afecteaza semnificatia perceputd a
mesajului.Volumul reflectd frecvent intensitatea emotionala. Oamenii zgomotosi sunt des
perceputi ca fiind agresivi, aroganti si tirani, iar cei care vorbesc incet - timizi si politicosi.

Tehnici de comunicare

Pentru a asculta activ, adica pentru a intelege punctul celuilalt de vedere, este necesar sa
ne insusim urmatoarele tehnici de comunicare: formularea fintrebirilor, parafrazarea,
sumarizarea, oferirea de feedback.

1) Formularea intrebarilor

In cadrul comunicirii un rol important il au intrebarile si modul in care formuldm aceste
intrebari, astfel incat sa obtinem afirmatiile dorite.

Rolul intrebarilor:

*  va ajutd sa colectati informatii
* va ajutd sa clarificati informatiile primite
* va ajutd sd conduceti discutia spre diferite aspecte.

Tipuri de intrebari

In general, intrebarile pot fi clasificate ca intrebari inchise si intrebari deschise.

A. Intrebarile inchise sunt intrebari la care se poate raspunde cu “da” sau “nu”.

Avantaje:

* sunt usor de formulat

*  se primesc raspunsuri simple, directe

« se compara raspunsurile date de mai multe persoane
Dezavantaje:

* nu permit obtinerea unor informatii detaliate

*  pot crea tensiune, interlocutorul neavand posibilitatea sa ofere explicatii
B. Intrebarile deschise permit libertate in alegerea raspunsului.
Avantaje:

* se pot obtine informatii mai detaliate

*  se pot exprima opiniile si sentimentele
Dezavantaje:

*  dureaza mai mult timp

*  se pot obtine informatii, detalii irelevante

* se pot evita raspunsurile directe la intrebari

+ 2)Parafrazarea

Este o tehnica prin care se reia mesajul interlocutorului, utilizand in mare masurd cuvintele
ti constructia logica folosita de vorbitor.

Rolul parafrazarii:

* reduce sentimentele de neincredere si favorizeaza consolidarea relatiei interumane
*  permite vorbitorului sa auda cum suna mesajul transmis

3) Sumarizarea

Presupune sa rezumati sintetic, concis, precis mesajul care vi se transmite.

Rolul sumarizarii:

*  pastrarea coerentei Tn comunicare
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intareste feedback-ul

marcheaza aspectele importante

4) Feedback —ul

Presupune oferirea unui raspuns la cele comunicate de vorbitor.

de regula il primim in stil nonverbal: inclinarea capului, gesturi de incurajare, gesturi care
aratd ca sunteti atent si interesat. De asemenea, puteti sa spuneti “da”.

Rolul feedback-ului:

ajutd la construirea relatiei interumane

aratd vorbitorului ca mesajul sdu este inteles

ajutd vorbitorul sa continue si face ca situatia sa nu se transforme intr-un monolog.
Caracteristici:

reprezintd “toate mesajele verbale si nonverbale pe care o persoana le transmite in mod
congtient sau inconstient ca raspuns la comunicarea altei persoane”
(Gamble&Gamble,1993)

trebuie sa fie mai mult specific decat general si sa fie oferit la timp

feedback-ul pozitiv se ofera in public iar cel negativ intre 4 ochi

Concluzii
,Comunicarea inseamnd putere. Cei care 1i stapinesc modul de utilizare pot schimba

modul in care percep lumea si modul in care sunt ei insisi perceputi de lume.” Anthoni Robbins

Comunicarea este consideratd, la ora actuald, un proces mult mai complex decat simplul

model traditional de emitdtor — mesaj — receptor. Este de asemenea bine cunoscut faptul ca o
comunicare eficientd inseamni mai mult decit a stabili un raport conversational politicos. in
procesul comunicdrii este important sa avem abilitati bune de comunicare, sd stim CE si mai ales
CUM sa comunicam.
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