C1
DEFINITII, MODELE SI TEORII ALE COMUNICARII

INTRODUCERE

Comunicarea este Intr-un fel sau altul, centrul activitatii zilnice, fie cd este vorba de
familie, colegi, profesori (sau superiori, subordonati, clienti, etc.). De aceea, comunicarea
efectiva este o premisad a eficientei in activitatea dvs. profesionala sau in viata personala.

Notiunea de comunicare acopera toate formele transmiterii informatiilor de la o
persoana la alta, atat individual, cat si colectiv. Aceasta nu include doar scrisul si vorbitul, ci
si mesajele non-verbale transmise prin limbajul trupului (gesturi si pozitii), paraverbale
(intonari si expresii) si Infatisarea. De cate ori nu v-ati format o parere despre un lucru nu doar
pentru ca vi s-a spus, ci datorita felului in care vi s-a spus.

De mare importantd pentru comunicare este canalul sau mediul folosit pentru
transmiterea mesajului. De exemplu, multe mesaje pot fi orale, iar unele dintre acestea pot fi
mult mai bine transmise in scris. Blocurile de date numerice sunt, in general, intelese si
interpretate mai usor daca sunt prezentate sub forma grafica.

Prezentul curs va aratad cum sa priviti ansamblul comunicarilor, precum §i Tmpartirea
lui in componente. Veti putea sd analizati intr-o manierd structuratd anumite aspecte ale
comunicdrii si sd interpretati corect o Intrerupere, atunci cand aceasta are loc.

OBIECTIVE CURS

v" intelegerea componentelor modelului de comunicare si semnificatia lor;
v" intelegerea scopului si impactului comunicarilor non-verbale;
v’ capacitatea de selectarea a canalului de comunicare adecvat mesajului.

CE ESTE COMUNICAREA?

Comunicarea este prin definitie o caracteristica umana, reprezentand totalitatea
mijloacelor prin care informatia este transmisa de la o persoana la alta. Abilitatea comunicarii
este fundamentala pentru supravietuire (inclusiv a formelor primitive de viatd), devenind mai
importantd Tn cadrul speciilor care traiesc in colectivitate. De exemplu, fard mijloacele de
comunicare adecvate speciei lor, animalele de prada solitare nu ar putea asigura reproducerea
propriei specii.

Comunicarile efective sunt fundamentale pentru cooperarea umana si joacd un rol
principal in activitatea de zi cu zi a fiecarei institutii. Trebuie s comunicam pentru:
e a-iface pe ceilalti sa fie constienti de intentiile, nevoile si dorintele noastre;
¢ adasiaprimi informatii;
® ainitia, a schimba si a Intrerupe actiuni;
® anegocia si a cadea de acord privind activitatile comune;



e acoordona i monitoriza actiunile altora;
® aactiona pentru un scop comun.

Comunicarea in activitatea profesionalda este constituitd din procesele prin care
informatiile sunt transmise de la o persoana la alta, de la un grup la altul, atat in interiorul, cat
si In exteriorul organizatiei. Aceasta include mijloace verbale si non-verbale si foloseste
diferite canale: documente scrise in diferite stiluri, convorbiri, mesaje vizuale si mijloace
electronice.

Trebuie stabilit ce se intelege prin informatii si cum difera ele de date.

Datele sunt faptele pe care se bazeaza informatiile. Datele pot fi numerice sau textuale.
Ex.: detalii personale — varsta, inaltimea, greutatea, adresa, numarul de telefon.

Informatiile provin din date si sunt, in mod normal, ceea ce folosim in procesul
comunicarii. Ele sunt fie rezultatul interpretarii datelor, fie un element din datele folosite intr-
un anume context. Obtinerea informatiilor trebuie sa Tmbunatateasca cunoasterea. Ex.: o
inregistrare a Tndltimii unui grup de oameni este o datd; media Tndltimii unui grup de oameni
este un numar calculat (interpretare date) si reprezintd o informatie.

Trebuie retinut totusi cd prea multe informatii pot fi considerate neproductive si nu
sporesc adevarata cunoastere.

Acestea sunt informatiile supraincarcate, un fenomen nou creat
de revolutia tehnologiei informationale (TT).

Primirea unor vaste cantitati de informatii care depdsesc
capacitatea de absorbtie creeazd confuzii prin supraincarcare,
astfel Tncat cunostintele pot chiar sd regreseze. De aceea, nevoia
de furniza exact cantitatea de informatii este de mare importanta
pentru procesul comunicarii efective.

Tema nr.1
Urmatoarele afirmatii sunt date sau informatii?
1. Nota studentului X la fizica.
2. Notele studentilor din anul I.
3. Media studentului X in anul I.
4. O inscriptie avertizdand pericolul de foc.
5. O lista cu toate examenele nepromovate.
6. Varsta dvs.
7. Raspunsul la intrebarea ,,Ce inaltime ai?”.

MODELUL COMUNICARII

Procesul comunicarii poate fi Tmpartit in cinci etape:
Cunoasterea si formularea nevoii de comunicare
Codificarea mesajului

Transmiterea mesajului

Primirea si decodificarea mesajului

Interpretarea mesajului si raspunsul la mesa;.

el




In spatele acestor etape se aflid conceptele trimiterii, primirii mesajelor si canalul
comunicarii. Ulterior se va studia si un al patrulea concept — al zgomotului.

Sa ne imaginam ca studentul X are nevoie de o curbd caracteristicd a unei masini
sincrone si doreste ca un coleg din echipa in care lucreaza s i-o traseze §i sd i-o transmita.
Cum se deruleaza etapele din acest exemplu, in acest context?

1. Cunoasterea si formularea nevoii de comunicare

In acest exemplu, studentul lucreaza la un proiect de semestru si are nevoie de unele
informatii numerice pe care sa le includd in raport. Aceste informatii nu sunt disponibile in
forma dorita, asa ca decide sa convinga colegul de echipad sa le pregateasca, in timp ce el
continud redactarea raportului. Acest lucru trebuie comunicat persoanei, studentul Y.

In acest caz, nevoia comunicarii a fost cauzatd de decizia studentului X de a transmite
0 sarcina.

Nevoia de comunicare mai poate avea si alte cauze:
- o cerere specificd de a comunica, facuta de o tertd persoand;
- o idee pe care doriti s-o transmiteti sau s-o discutati;
- un raspuns involuntar la un pericol.

De notat este faptul cd, in fiecare caz, exista atat ideea sau ,,sensul”, cit si motivatia
pentru trimiterea mesajului. Fard un anumit scop, oamenii nu incearcd sa comunice cu
adevirat. Inseamni ci intotdeauna existd o motivatie in spatele fiecirui act de comunicare
intalnit, oricat de banal ar fi el. Acest lucru este valabil, chiar si pentru exclamatii involuntare
care provin de perceperea unor pericole.

Este de asemenea important sa intelegeti diferenta dintre ,,sensul” sau ,,impresia”
mesajului pe care doriti sa-1 transmiteti si mesajul in sine. Ideea pe care o aveti in minte cand
identificati nevoia de comunicare este diferitda de forma comunicarii.

2. Codificarea mesajului

Mesajul pe care il aveti in minte, pentru a fi transmis destinatarului, trebuie codificat
pentru transmitere. Acest lucru este necesar, deoarece impresiile, gandurile si nevoile sunt
concepte mentale dinamice care trebuie sa fie interpretate pentru a le comunica celorlalti.

De exemplu: expresia verbalda ,,Nu Tmi place ce se intampld”, nu poate sa faca
niciodatd mai mult decat sa transmitd o idee superficiald despre sentimentele actuale ale
vorbitorului. Cum trebuie codificat mesajul si cat de bine este facut acest lucru, sunt
considerente vitale pentru o comunicare eficace.

Procesul codificdrii poate fi efectuat instantaneu, in cazul unei conversatii orale sau
poate fi minutios si deliberat intr-o scrisoare sau un raport. Oricum, in toate cazurile, procesul
codificarii ar trebui, in mod ideal, s tind cont de urmatoarele patru consideratii:

i) Ce vreau sa comunic? Aceste lucru poate parea evident, dar o comunicare esueaza
adesea, datoritd faptului ca expeditorul are numai o idee vaga despre mesajul pe
care il are In vedere. Daca expeditorul nu stie exact ce mesaj doreste sa transmita,
cum ar putea cel care primeste mesajul sa raspunda prompt?

In exemplul nostru, studentul X este sigur ci mesajul exprimi cererea indeplinirii
unei sarcini anume de catre un coleg.



ii) Cum voi transmite mesajul? Mesajul trebuie comunicat prin intermediul unui

canal potrivit deoarece, in caz contrar, nu va fi eficace. Nu veti scrie o scrisoare
unui vecin de palier pentru a-1 chema la dvs. acasa in vizita si nu veti dicta prin
telefon unui coleg un curs lung. Acestea sunt exemple extreme, dar subliniaza
importanta canalului de transmitere ca parte a mesajului Tnsusi.
Alegerea canalului poate reda nivelul corect al importantei sau semnificatiei
mesajului, cum ar fi o scrisoare de avertisment, in loc de un avertisment verbal si
poate determina optiunile disponibile pentru accentuarea mesajului, cum ar fi
imaginile vizuale sau conversatia fati in fata. In toate cazurile, canalul determina
ce mesaj poate fi transmis si cum.

In exemplul nostru, aceste alegeri includ un telefon, trimiterea unui e-mail,
trimiterea unui mesaj verbal printr-un alt coleg sau conversatia directa la facultate.
Deoarece este vorba de o cerere de rutina si exista dorinta de a actiona cat mai
rapid, studentul nostru hotaraste sa dea un telefon chiar in dupa-amiaza respectiva.

iii) Care sunt necesitdtile destinatarului? Insuficienta intelegere a necesitdtilor 1n
privinta informatiilor din partea destinatarului este o altd cauza comund a
comunicdrii ineficace. Pe de o parte, expeditorul apreciaza ca informatia continuta
in mesaj este suficientd pentru intelegerea acestuia, iar pe de alta parte destinatarul
este posibil sd nu inteleaga toate partile mesajului.

Un mesaj similar in continut cu cele trimise anterior, in mod frecvent, presupune
un anumit nivel de familiarizare din partea destinatarului, lucru care va permite
acestuia sa faca presupuneri corecte privind partile care lipsesc din mesaj. Oricum,
acest lucru nu se intampla totdeauna, de aceea continutul mesajului trebuie sa fie
bine structurat, astfel incat sa nu fie ambiguu si inadecvat destinatarului.

In exemplul nostru, studentul X se bazeazi pe faptul ci cererea sa si modul de
transmitere sunt obisnuite. Totusi, trebuie sa specifice urgenta, detaliile cerute si
formatul.

iv) Care este cea mai buna codificare a mesajului? Aceasta este consecinta logica a
inter-legdturilor intre cele discutate mai sus. Totusi, modul in care mesajul este
codificat, trebuie sa fie cel mai adecvat obiectivelor generale ale expeditorului.
Marea majoritate a mesajelor pot fi exprimate in multe feluri si unele vor fi mai
eficiente decat altele, chiar dacd toate sunt adecvate situatiei. De asemenea,
expeditorul trebuie sa decidda cum sa codifice mesajul Tn cazul unor limitari
cauzate de timp, cost, distantd, varsta, ierarhie, confidentialitate si precedente
existente. In cazuri mai deosebite, poate include si alegerea limbii.

In exemplul nostru, mesajul este relativ simplu si nu este necesard aplicarea unor
consideratii speciale. Oricum, daca relatia cu colegul in cauza a fost proasta,
datorita slabei calitdti a muncii acestuia, mesajul va fi codificat diferit.

3. Transmiterea mesajului

In cazul in care mesajul este prezentat sub forma scrisd, acesta va trebui transmis prin
expedierea documentelor cu ajutorul mijloacelor potrivite, incluzand posta electronica si
faxul, Singurele aspecte controversate sunt adresa corectd si viteza livrarii.

Cand mesajul trebuie transmis sub formd verbald, canalul necesitd implicarea
interactivd a expeditorului in procesul transmiterii, care include telefonul, intalnirile si
conferintele video. In aceste situatii, deosebirea dintre codificare si expediere poate si pard



confuza si mai dificil de inteles, dar totusi aplicabila. ,,Partea transmiterii” se referd numai la
actul fizic al vorbirii. Codificarea se refera la ceea ce se alege pentru a fi transmis sub forma
de mesaj si modul cum se face aceasta.

4. Primirea si decodificarea mesajului

Modelul comunicarii face distinctie intre trimiterea si receptionarea mesajului. In
cazul unei scrisori, punerea in cutia postali nu garanteazi primirea. In terminologia
comunicarilor, mesajul in sine trebuie sa fie prezentat in mintea destinatarului pentru a fi
,»primit”.

In cazul unui mesaj scris, este mai usor de inteles acest lucru. Mesajul dintr-o scrisoare
poate fi livrat destinatarului, dar acesta poate sa nu deschida scrisoarea si in consecinta, sa nu-
1 citeasca. In cazul mesajului oral, cele doud evenimente sunt sincronizate si nu au etapa de
livrare intre ele.

Cand un mesaj verbal este transmis, dar NU este primit, problema apare din cauza
lipsei de atentie a destinatarului. In acest caz, parti sau intregul mesaj sunt pierdute si necesita
repetarea.

Odata mesajul receptionat, el este simultan decodificat de cel care-l primeste. De notat
ca acest lucru este distinct de intelegerea mesajului.

In aceasta etapi este introdus conceptul de zgomot - o barierd pentru comunicare si
este definit ca o interferentd pe canal sau mediu, care inhiba sau blocheazad receptarea unor
parti din mesaj (ex. suieratul static de la radio).

Decodificarea mesajelor afectate de zgomot este mai dificild si inclinata spre erori,
astfel Tncat expeditorul trebuie sd asigure Indepartarea acestei dificultati, acolo unde exista.

5. Interpretarea mesajului si raspunsul la mesaj

Primind si decodificAnd mesajul, destinatarul trebuie sa-1 interpreteze. Nu este acelasi
lucru cu a spune ca destinatarul ,,intelege” mesajul, pentru ca aceasta implica intelegerea
mesajului pe care expeditorul a intentionat sa-1 transmita. Destinatarul va incerca sa Inteleaga
mesajul primit, dar efectul zgomotului sau codificarea slaba a celui care l-a trimis il poate
impiedica sa descifreze corect mesajul.

Destinatarul va interpreta mesajul din context in functie de un numar de factori,
incluzand existenta cunostintelor, experienta anterioara n comunicare cu cel care a transmis §i
bineinteles, bunul simt.

Raspunsul la mesaj (feedback) este returnarea informatiei catre expeditor,
permitandu-i acestuia s judece daca mesajul a fost corect primit §i interpretat.

Pentru comunicarile orale, acest proces este mai natural si totodata imediat. Feedback-
ul include actiuni, cum ar fi aprobarea din cap sau zambetul pentru a indica intelegerea. O
expresie brusca, de nedumerire, indica imediat ca mesajul nu este clar. Cererea clarificarii sau
repetdrii unor parti din mesaj sunt forme de feedback. Feedback-ul poate fi pozitiv sau negativ
(receptarea corectd a mesajului sau primirea gresitd sau incapacitatea de a-1 repeta), ambele
fiind utile expeditorului.

Se poate observa faptul cad feedback-ul este similar cu primele patru etape ale ciclului
comunicdrii, doar ca participantii si-au schimbat locurile.

Exemplu: Studentul X i cere colegului sa repete detaliile problemei si afla erorile
cauzate de receptarea neclara a mesajului. El repeta partile relevante ale mesajului i primeste



mai departe feedback-ul pentru a se asigura ca nu existd si alte erori. Numai dupa ce s-a
procedat astfel se poate spune cd mesajul a fost inteles.

Tema nr. 2

Ganditi-va la cele cinci trepte ale procesului comunicarii, asa cum se aplicd ele la
studiul acestui curs. Ganditi-va la dvs. ca la un destinatar si scrieti factorii care influenteaza
fiecare treapta In parte.

ZGOMOTUL

In timp ce conceptul simplu al zgomotului este inteles cu usurintd, folosind analogia
cu radioul, zgomotul este de fapt, o problemad mult mai profunda in comunicare §i necesita o
intelegere pe masura.

Zgomotul este o problemd de mediu inconjurdtor, El actioneaza ca o bariera pentru
comunicare, in cadrul canalului de transmitere a mesajului. Zgomotul imbraca multe forme si
este larg raspandit Tn mediile cu multe activitati. Zgomotul apare dupd ce a fost trimis
mesajul, astfel ca acesta trebuie recunoscut distinct ca defectuos sau distorsionat (nu are efect
asupra expeditorului, efectul fiind simtit doar de cel care primeste mesajul).

Categorii de zgomot

1. Zgomotul fizic — include zgomotul din trafic, discutii intr-o incdpere, masini; este
comun si usor de recunoscut de catre expeditor.

2. Zgomotul tehnic — se vorbeste in situatia n care are loc o Intrerupere pe canal, cauzata
de tehnologia utilizata; poate fi greu de recunoscut de catre expeditor.

3. Zgomotul social — este o intrerupere cauzata de diferentele culturale sau sociale dintre
expeditor si destinatar; el va include diferentele dintre limbajul national si cel regional
si codurile de conduitd sociald. Panda la un anumit punct, poate fi greseala
expeditorului pentru neanticiparea corectd a nevoilor destinatarului, dar acest lucru nu
este intotdeauna atat de evident 1n cazul diferentelor culturale. Problema va include si
diferentele de personalitate dintre indivizi (ostilitati). Acest tip de zgomot este foarte
greu de recunoscut §i rezolvat pentru expeditor.

4. Zgomotul psihologic — este cauzat de starea psihologica a destinatarului; este greu de
recunoscut daca nu este pronuntat.

Zgomotul este asadar patrunzator si dificil de detectat. Expeditorul poate recunoaste
prezenta zgomotului sau posibilitatea aparitiei sale si poate lua masuri pentru minimalizarea
efectului.

Tema nr. 3

Ganditi-va la mediul dvs. de lucru si incercati sa gasiti doud exemple de zgomot
psihologice si tehnice pe care le puteti intdlni ca expeditor. Puteti compensa acest lucru in
mesaj? Cum? — verificari periodice, prezentarea la examen, etc.

BARIERE iIN COMUNICARE

Barierele obignuite in comunicare, in afara de zgomot, sunt create frecvent fie de
expeditor, fie de destinatar.

Bariere apartindnd expeditorului
- ideea de comunicat este gresita sau prost conceputa



- mesajul este slab codificat sau lipsesc informatii vitale
- folosirea sardacacioasa a limbajului sau imposibilitatea unei exprimari clare
- pierderea mesajului in prea multe detalii irelevante

Bariere apartindnd destinatarului

- neacordarea importantei suficiente mesajului sau neprimirea corespunzatoare a lui;

- nereusirea inregistrarii mesajului primit si confundarea sau uitarea lui;

- anticiparea continutului mesajului si pierderea adevaratului mesaj;

- presupunerea ca un mesaj care ia prin surprindere este gresit si ignorarea sau
deformarea lui.

s.a. — exemple personale

Tema nr.4

Reveniti la exemplul folosit anterior, pentru a ilustra ciclul comunicarii si ganditi-va la
cate un exemplu pentru fiecare din cele cinci etape, care poate duce la o comunicare
defectuoasa.

COMUNICAREA NON-VERBALA

Comunicarea non-verbala este un titlu generic ce cuprinde toate mijloacele transmiterii
informatiei, care nu sunt In totalitate lingvistice. Unele dintre aceste metode intaresc efectul
folosirii limbajului, in timp ce altele actioneaza independent. De cele mai multe ori aceasta se
petrece la nivelul subconstientului, dar cei deprinsi cu comunicarea le practica si le folosesc in
avantajul lor, atat in accentuarea propriului mesaj, cat si in decodificarea mesajelor reale ale
celorlalti.

Comunicarile non-verbale pot avea loc sub urmatoarele forme:

- expresiile faciale — acesta este cel mai evident mod de comunicare, 1n afara limbajului;

- gesturi §i pozitii — un alt mod de a sublinia ceva, dar mai putin expresiv decat
expresiile faciale. Pozitiile sunt mai ambigue, dar constituie un ghid util, in situatii
cum ar fi interviurile sau negocierile - unde bratele sau picioarele incrucisate indica un
cadru defensiv al mintii.

Alti indicatori obignuiti sunt:
- inclestarea pumnilor sau a maxilarelor — denotd tensiune sau manie;
- lasarea in jos pe scaun — poate peste masura de relaxat si sfidator;
- Tmbujorarea sau inrosirea gatului — disconfort, neliniste, vind, minciuna;
- mentinerea intermitentd a contactului ochilor — interes si respect pentru ce s-a spus;
- evitarea contactului vizual — disconfort, neliniste, vina, minciuna.

- contactul fizic — strangerea mainilor si imbratisatul sunt forme comune de contact
fizic, care comunica 1n circumstante adecvate, consideratia (folosirea nepotrivita a
acestor semnale poate fi foarte jignitoare);

- caracteristicile vocii — intonatia si expresia vocii. Expresia ,,E un lucru foarte
inteligent” poate suna fie sarcastic, fie ca un compliment, depinzand de tonul folosit.
Este posibil ca prin caracteristicile vocii sd se spuna un lucru si sd se Inteleaga altul;
cei care comunicd bine, le folosesc, mai degraba pentru accentuarea mesajelor lor,
decat pentru a le face ambigue.

- infatisarea personald — un mod foarte puternic de influentare a perceptiilor altora
despre dvs. sau capacitatile dvs. (include Tmbracatul, coafura, curdtenia, comportarea,



increderea si usurinta in socializare). Unele din aceste semnale pot tine de anumite
culturi, asa ca trebuie abordate cu grija atunci cand discutati cu oameni apartinand
altor culturi.

- timpul §i spatiul personal — un concept mai dificil de prins, dar foarte important in
situatiile de afaceri. Marimea si accesoriile unui birou personal sunt deseori indicii
pentru statutul personal. A ldsa pe cineva sd astepte, transmite un mesaj prin care se
accentueaza ierarhizarea si auto-importanta sau pur si simplu, in mod deliberat,
grosolania. In alte culturi, intirzierea este provocati deoarece punctualitatea este luati
ca semn al slabiciunii privind negocierea.

Folosirea tehnicilor non-verbale necesita o abordare subtila si este o deprindere care se
dezvoltd gradat. Nu accentuati prea mult folosirea sau interpretarea acestor semnale pana nu
sunteti siguri de ceea ce faceti.

APTITUDINI DE COMUNICARE

Ca si 1n cazul altor aptitudini personale si in cazul aptitudinilor de comunicare pe care
sunteti pe cale sa vi le dezvoltati este nevoie de practicd. Ele trebuie privite de catre dvs. ca pe
un set de aptitudini esentiale unui randament maxim in activitatea dvs. profesionala.

U

Aptitudini privind comunicarea verbala:
- ascultatul;
- vorbitul.
Aptitudini privind comunicarea scrisa:
- cititul;
- scrisul.
Aptitudini privind comunicarea vizuali/non-verbala:
- limbajul corpului;
- aptitudini de prezentare.

Primele doua grupe sunt cunoscute global ca aptitudini verbale, deoarece au de-a face
exclusiv cu folosirea cuvintelor sau a limbajului.

Ex. unui director

- ascultat — 45%

- vorbit — 30%

- citit—15%

- scris — 10%
Aceasta nu inseamna ca managerii nu folosesc deprinderile non-verbale, ci doar ca ele sunt
folosite 1n corelatie cu cele verbale. Mai mult, nu inseamna ca deprinderile scrise vu sunt
importante, ci doar ca directorul petrece mai putin timp folosindu-le. Aptitudinile orale sunt
folosite in proportie de 75% din timpul unui director i cea mai folosita deprindere este
ascultatul.

Ascultatul

In ciuda credintei multora, ascultatul efectiv nu este o activitate pasiva, ci una activa.
De fapt, multi dintre cei care comunicd bine considerd ascultatul ca una dintre cele mai
importante deprinderi.



Ascultatorii experimentati schimba modul in care asculta,
in conformitate cu nevoie situatiei, dar in cadrul unui set de reguli
l‘ stabilite:

- 1. Mentinerea concentrdrii aspra mesajului prezentat si ignorarea
distragerilor;
2. Folosirea cuvintelor cheie drept repere, pentru judecarea mai
degraba a continutului, decét a prezentarii;
3. Pastrarea spiritului  deschis, pentru evitarea ideilor
preconcepute;
4. Asigurarea feedback-ului si incurajarea vorbitorului.

Exista trei stiluri de baza de ascultare care acopera majoritatea situatiilor:

ascultarea atenta — este solicitatd cel mai des; sunt cerute o concentrare buna si
atentie, pentru intelegerea detaliilor;

ascultarea activa — este folositd atunci cand ascultdtorul incearca sa incurajeze
vorbitorul sa vorbeascd liber, cum ar fi interviurile de angajare si evaluarile;
ascultatorul foloseste semnale non-verbale, pentru stabilirea unui raport cu vorbitorul
si consolidarea intelegerii;

ascultarea critica — este folositd atunci cand ascultatorul doreste sa verifice
informatiile prezentate de vorbitor; ascultatorul evalueaza informatiile asa cum sunt
primite, avand si alte informatii precedente, pentru consistenta si obiectivitate; el va
analiza si semnalele non-verbale pentru a masura puterea constiintei si a identifica
semnele de neliniste, ce pot indica minciuna.

Vorbitul
Vorbitul este ceva pe care toata lumea il ia ca atare, dar

f-\ totusi, este ceva pe care foarte putini oameni il fac bine.
Influentele culturale joaca un rol important. Multi sunt

influentati de presiunea sociald pentru vorbitul sdracacios,
deoarece nevoia de adaptare la conditiile respective este prea

puternica.
; Un nivel bun al vorbirii trebuie sd se ridice deasupra unor
asemenea consideratii si va castiga intotdeauna respectul

celorlalti. Vorbitul efectiv este o aptitudine de comunicare cheie,
care mareste credibilitatea generald a mesajului.
Vorbitorii buni folosesc intotdeauna: o pronuntie clara, un vocabular adecvat, o

gramatica si sintaxa corecta, un stil fluent adecvat, o comunicare expresiva.

Cititul
Cititul efectiv se refera mai mult la identificarea a ceea ce nu este de citit, decit la

intelegerea si retinerea textului citit. Aspectele esentiale sunt:

1.

2.
3.

Cititi prin scanare, pentru identificarea materialului de interes sau de valoare. Ignorati
restul.

Cititi rapid materialul pentru intelegerea generala.

Cititi In profunzime numai acele parti care sunt complexe, contin cunostintele
necesare sau sunt de un interes special.



Scrisul

Scrisul este echivalentul vorbitului si trasaturile unui scris bun reflecta pe acelea ale
unei vorbiri bune.

Cel care scrie eficient foloseste: o ortografie corecta, un vocabular adecvat, o
gramatica i sintaxa corectd, o scriere de mana sau tiparire bund, un stil adecvat.

Ca si 1n cazul vorbitului, adaptati-va stilul pentru a se potrivi nevoilor destinatarului,
dar nu compromiteti niciodatd gramatica sau sintaxa in cazul comunicérilor comerciale.

Aptitudini de prezentare

Folosirea graficelor, diagramelor, caricaturilor, culorilor
sporeste calitatea mesajelor dvs. sau le transmite intr-un mod mult
mai usor de Inteles decat folosirea cuvintelor.
limitata, dar trebuie sa cautati aceste ocazii atunci cand apar si sa
vedeti cum va puteti folosi imaginatia pentru accentuarea mesajului.

Imbunitatirea abilitatii dvs. in utilizarea tuturor aptitudinilor prezentate mai sus
trebuie vazuta ca un mijloc de imbunatatire a calitdtii comunicarii dvs.

Principiile unei bune comunicari sunt sintetizate de cei cinci C. Comunicdrile bune
sunt: CLARE, CONCISE, CURTENITOARE, CORECTE, COMPLETE.

neintelegere. Totusi, comunicarea efectiva este realizata prin folosirea unui
set de aptitudini si acestea pot fi identificate si imbunatatite prin practica.
Procesul comunicarii poate fi Tmpartit in cinci etape §i pot aparea erori in
transmiterea mesajelor.

Cei care comunica bine nteleg cum sa-si adapteze modul de comunicare,
astfel incat sd se potriveasca atat nevoilor mesajului, cat si ale destinatarului.
Ei sunt, de asemenea, sensibili la nevoia folosirii tuturor informatiilor
prezentate In interpretarea mesajului si considera aptitudinile de ascultare ca
fiind cele mai importante.

INTREBARI DE EVALUARE

. Descrieti cele cinci etape ale procesului comunicarii.

Descrieti cele patru tipuri de zgomot.

Descrieti cele trei tipuri ale ascultarii eficiente. Prezentati-le pe fiecare ntr-un context
legat de experienta dvs.

4. Cititi urmatoarele schimburi de cuvinte si identificati ce este gresit in aceste
comunicari:

a. Da, stiu ca nu acesta este modul normal in care procedam, dar este ceea ce eu
am dorit sa faceti. Nu sunteti platit ca sa ganditi, sunteti platit ca sa faceti
ceea ce va Spun eu.

b. Stiu ca de fapt, poate fi ceea ce am spus, dar nu asta am intentionat. De ce nu
gandesti macar o data?

W=



Un memo adresat unui membru al personalului este lipit la panoul de afisaj
pentru personal §i anunta: ,,Problemele dvs. de igiena personala sunt un motiv
de ingrijorare. Va rog sa veniti in biroul meu la ora 16.00.”

»,De cdnd am inceput, cei mai muti dintre dvs. dau din cap si ma privesc
uimiti, lucru foarte suparator de altfel. Am incercat sa ignor acest lucru, dar
ce-i de ajuns, e de ajuns. Aveti vreo problema?”

»Da, as fi incantat sa te iau de la gara. La ce ora soseste trenul tau? Linia este
foarte proasta si n-am inteles. Poftim? Poti sa mai repeti?...Ah, s-a dus!”

Este miercuri, ora 10.30. Profesorul de comunicare solicita studentului
Grigore proiectul pe care trebuia sa-l finalizeze saptamdna urmatoare §i pe
care o primise la inceputul semestrului. La vederea profesorului, studentul
incepe sa amestece foile in mapa de pe bancd si se inrogeste putin. Intrebat
cum merg calculele, el evita sa se uite in ochii profesorului si raspunde:
,,Bine, nici o problema. Ma descurc. Sunt aproape gata!”



