“Cea mai neschimbatoare bariera in naturd este aceea intre gandu-
rile unui om si ale altuia”
William James

“Aproape fiecare problema, fiecare conflict, fiecare greseala sau
neintelegere are la nivelul cel mai de jos o problema de
comunicare.”

Tony Alessandra & Phil Hunsaker

“Este un lux sa fi inteles.”
Ralph Waldo Emerson

“Este mai bine sa ramai mut si sa se creada ca esti un prost decat sa
vorbesti si sd nlaturi orice indoiala”™.
Anonim

“Tatdl meu mi-a dat urmatorul sfat atunci cand tin cuvantari: Fii
sincer... fii concis...fi1 asezat.”
James Roosevelt, fiul lui Franklin Delano Roosevelt

“Pe masurd ce urci in ierarhie, eficacitatea ta va depinde de
abilitatea de a influenta oamenii prin cuvantul vorbit si cel scris.”
Peter Drucker

“Inhatati subiectul, cuvintele vor urma.”
Cato cel Batran

“Culorile se sterg, templele se darama, imperiile cad, dar cuvintele
intelepte raman.”
Edward Thorndike

Ce au toate aceste vorbe intelepte in
comun?
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e COMUNICAREA!!

Dar ce este Comunicarea?

Un camp pasionant de reflectii, cercetari si realizari...

(Sursa necunoscutd)
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INTRODUCERE IN
COMUNICARE

MODELE ALE PROCESULUI DE
COMUNICARE

Modelul Shanon-Weaver Fig.1.1)

Fig.1.1. Modelul general al procesului de comunicare

(Sursa: Alessandra, T., Hunsaker, P. Communicating at Work. A Fireside Book Published
by Simon & Schuster, New York, 1993)

Componente:
¢ Participantii: Vorbitorul & Ascultatorul
® Procesele: Trimitere & Receptionare

® Mesajul

Problemele acestui model:
e Liniaritatea si sensul unic:
O Informatia se transmite numai intr-un singur sens, de la
“Vorbitor” la “Ascultator”
e Lipsa feedback-ului;
e Lipsa zgomotelor, a elementelor care pot intrerupe comunicarea, etc.
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Modelul Interactiv Fig.1.2)
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Fig. 1.2 Modelul interactiv al procesului de comunicare

(Candea, R.M., Candea, D. Comunicarea manageriala. Concepte, deprinderi,
strategii. Editura Expert, Bucuresti, 1996)

Problemele acestui model:
¢ Modelul presupune succesivitatea rolurilor “Emitentului” si
“Destinatarului”, lucru adevarat numai daca se i1au in considerare
mesajele verbale. Insa, in timp ce emititorul vorbeste, el poate observa
pe fata destinatarului aprobarea sau respingerea mesajului, etc.
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Modelul Tranzactional Fig.1.3)
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Fig.1.3. Modelul tranzactional

(Sursa: http://pirate.shu.edu/~yatesdan/IntroN.swf)

Problema: Cum sa fie transmise ideile de la o persoana la alta?
Initierea: Atragerea atentiei;

m COMPONENTELE COMUNICARII

Componentele comunicarii:
¢ Comunicarea exteriorizata: care cuprinde actiunile verbale si
nonverbale observabile de catre interlocuitori si care se manifesta:
- oral: prin vorbire si ascultare;
- scris: prin scriere si citire
e Metacomunicarea: se referd la sensul perceput al mesajului, (la
ceea ce se intelege dincolo de cuvinte);
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¢ Intracomunicarea: procesul de comunicare la nivelul sinelui, prin
care se “vorbeste” cu sinele.

Dimensiunile mesajului:
¢ Continutul: informatii despre lumea emitentului si a destinatarului;
¢ Relatia: informatii despre corelarea existenta intre emitator si
receptor.

Componentele comunicarii

Feedback-ul:

e forma specifica de mesaj cu
functiuni aparte: reactie
solicitata, acordata sau
utilizata.

Componenta
verbala (7%)

Componenta
vizuala (55%)
Componenta
vocala (38%)

Mesajul e transmis de cei 3 V:

e Verbal (prin cuvinte). (7%)

e Vocal (tonul si intensitatea
vocii); (38%)

¢ Vizual (tot ceea ce vede
ascultatorul). (55%)

Fig.1.4 Componentele comunicarii

Canalele de comunicare:
¢ Formale: prestabilite pentru a indeplini anumite obiective si care
presupun o anumitd rutind;
¢ Neformale: care se stabilesc pe alte baze decat regula impusa (ex.:
prietenie, preferinte, interese personale, etc.).

Mediul comunicarii:
e OQOral;
e Scris.

Suportul tehnic al canalelor de comunicare:
e Telefon; fax; calculator; telex; mijloace audio-video.

Procesele contin filtre, dependente de:
e Experientd;
e Perceptia asupra participantilor;
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¢ Implicarea emotionald;
¢ Nivelul de atentie;
¢ Nivelul de intelegere, etc.

Comunicarea:
¢ Proces dinamic, care evolueazd, se schimba si schimba persoanele
implicate 1n proces;
¢ Proces ireversibil: Nu se poate sterge mesajul si impresiile lasate
chiar daca se revine atat asupra continutului si a modului de livrare.
¢ Se desfasoara intr-un context:

m Niveluri si tipuri de comunicare

Nivelurile la care poate avea loc comunicarea:

Cunoscuta siesi Necunoscuta siesi

Cunoscuta
altora

Necunoscuta
altora

Fig. 1.5 Fereastra Johari (Joseph Luft & Harry Ingham)

(Adaptare dupa: Himstreet, W.C., Baty, W.M. Business
Communication. Principles and Methods. gt edition,. PWS-KENT
Publishing Co., Boston, 1990)
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Persoana TRAI:SPARENTA ANCHETATORUL

>
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Fig.1.6 Variante ale ferestrei JOHARI

(Sursa: de Peretti, A., Legrand, J-A., Boniface, J. Tehnici de comunicare. Editura
Polirom, Iasi, 2001)

Fereastra Johari:
model care descrie nivelurile la care poate avea loc procesul de
comunicare, in functie de zonele in care persoanele acumuleaza
informatia despre sine si lumea inconjuratoare.

e Zona deschisa: contine informatiile pe care le cunoastem despre noi
si pe care altii le stiu si ei;

e Zona ascunsa: informatii ce nu pot fi exteriorizate (sentimente,
reactii sau impulsuri);

e Zona oarba: informatii pe care altii le stiu despre noi, dar noi nu
avem habar;
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e Zona necunoscuta: informatii (sentimente, tendinte, implusuri)
necunoscute atit de noi cat si de altii.

_— °

Fig.1.7 Niveluri de comunicare intre doua persoane:

A= comunicare deschisa; B=comunicare neintentionata;
C= comunicare intentionata; D=comunicare prin “molipsire”
(Candea, R.M., Candea, D. Comunicarea manageriala. Concepte, deprinderi, strategii.
Editura Expert, Bucuresti, 1996)

Comunicarea deschisa (A):
Comunicarea optima, eficace si eficientda cu mesaje intelese corect.
Comunicarea neintentionata (B):
Mesajul receptionat de la o persoana fard ca aceasta sa doreasca sa-1
comunice sau sa-si dea seama ca o face.
- importantd pentru ca releva o parte a personalitatii
interlocutorului.
Comunicarea intentionata (C):
Comunicarea prin care in mod intentionat sunt dezvaluite informatii
care sunt de obicei ascunse => procesul de autoexpunere si de solicitare
si furnizare de feedback.
Comunicarea prin “molipsire” (D):
Comunicare la nivel emotional prin care sunt influentate sentimentele
sau comportamentul interlocutorului fara ca vreuna din parti sa fie
constienta de aceasta.
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1.4 PERTURBATII iN COMUNICARE

Complexitatea comunicarii depinde de perturbatiile de genul “zgomotelor”,
“barierelor” si/sau “filtrelor” care distorsioneaza comunicarea.

Ceea ce se transmite depinde de:
® 1imaginea despre sine;
® imaginea despre interlocutor;
e definirea situatiei;
* motivele, sentimentele si intentiile interlocutorilor;
® Ce se urmareste.

Locul aparitiei problemelor:
e [.a transmitere;
e in mediu;
¢ Lareceptionare.

PROBLEME LA TRANSMITERE

® Alegerea necorespunzatoare a cuvintelor;

e Selectarea necorespunzatoare a tonului;
e Selectarea necorespunzatoare a momentului;
e Utilizarea unor gesturi care sa contrazica importanta mesajului;

Ordinea importantei:

Elementul vizual —| Elementul vocal |—»| Elementul verbal

PROBLEME IN MEDIU

e Zgomotul (creeaza distorsiuni ale mesajului);
Surse:

e Zgomotele din mediu (telefon, santier, drum aglomerat; etc.)
e Timpul (alegerea neadecvata a momentului);

PROBLEME LA RECEPTIONARE

e Starea fizica si emotionala a Ascultatorului (oboseala; intereseul fata
de mesaj; presiuni externe; prejudecati; cultura; etc.)
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CE-1 DE FACUT?

e “Fiti siguri ca sunteti o statie puternica”
1. Mesaje clare;
2. Ton adecvat care sa intareasca cuvintele;
3. Gesturile si mimica adecvate mesajului.

e “Curatati mediul”
1. Eliminati distractiile si zgomotele;
2. Organizati mediul;
3. Selectati corect momentul transmisieli;

e “Asigurati-va ca radioul e pornit”
1. Atrageti atentia Ascultatorului;
2. Identificati caracteristicile/interesul acestuia;
3. Identificati nivelul educational, cultural, emotional, etc. al

Ascultatorului

CUM PUTEM OFERII COMUNICARII O MAI
BUNA SANSA DE SUCCES?

Raspunzand la urmatoarele intrebari:
1. De ce? (scopul)
e de ce comunic ?
e care este scopul meu real de a scrie sau vorbi?
® ce sper eu sa realizez ?
e care este scopul meu: sa informez, sd influentez, sa conving sau sa fac
conversatie?
2. Cine? (interlocutorul)
® cine este cu precizie receptorul mesajului meu?
e ce fel de persoana este, ce personalitate are, educatie, varsta, statut
social?
e cum va reactiona la continutul mesajului meu?
e ce stie el despre continutul mesajului meu?
3. Unde si cand? (locul si contextul)
e unde va fi receptorul cand va primi mesajul meu?
¢ 1n ce moment soseste mesajul?
e care este relatia mea cu receptorul? Este subiectul mesajului meu un
motiv de controversa Intre noi? Atmosfera este incarcatd sau destinsa?
4. Ce? (subiectul)
® ce vreau exact sa spun?
e ce asi dori sd spun?
e ce doreste el sa stie?
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¢ ce informatii pot omite?

¢ ce informatii pot da pentru a fi: clar, concis, amabil, constructiv, corect,
complet?

5. Cum? (tonul si stilul)

® cum voi comunica mesajul meu: in cuvinte, in imagini? Ce cuvinte? Ce
imagini?

¢ ce mod de comunicare va fi apreciat: scris sau vorbit?

e cum voi organiza informatiile pe care vreau sa le transmit? Voi folosi o

e prezentare deductiva sau inductiva?

Este indicat a tine cont de aceste observatii chiar daca vom comunica
spontan; raspunsurile la aceste intrebari vor actiona ca o buna
disciplina in a ne impiedica sa vorbim fara sa gandim.

m iN LOC DE iNCHEIERE

Decalogul comunicarii:

1. Nu poti sa nu comunici.
2. A comunica presupune cunoastere de sine si stima de sine.
3. A comunica presupune cunoasterea nevoilor celuilalt.
4. A comunica presupune a sti sa asculti.
5. A comunica presupune a intelege mesaje.
6. A comunica presupune a da feedback-uri.
7. A comunica presupune a intelege procesualitatea unei relatii.
8. A comunica presupune a sti sa iti exprimi sentimentele.
9. A comunica presupune a accepta conflictele.
10.A comunica presupune asumarea rezolvarii conflictelor.
(Sursa necunoscuta)
COMUNICAREA este un proces:
Complex;
Ireversibil;
Inevitabil si
Dependent de contextul:
o Cultural;
o Psihologic;
o Relational;
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o Ambiental;
o Situational;
o Etc.

Sau altfel spus: ~ Gomunicarea inseamna comportament!

De tinut minte...

“Cu totii avem posibilitatea sa devenim buni comunicatori.
Perfectionarea continua in diferitele ei aspecte este una din cele mai
profitabile alegeri pe care o putem face in aceasta viata. Este o
realitate pe care din ce in ce mai multi oameni o constientizeaza. $i
care ne sta la indemana oricand !”

(Marius Stan)




