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PREFATA

Cursul universitar ,,Psihologia comunicarii” este destinat pregatirii profesionale a
viitorilor psihologi prin antrenarea lor in activitatea profesionala, explicarea formelor
comunicarii, analiza factorilor determinanti ai comunicarii, interpretarea comportamen-
tului nonverbal al interlocutorului, identificarea barierelor in comunicare.

Scopul cursului ,,Psihologia comunicarii” este de a initia studentii Tn aspectele
teoretice si practice ale psihologiei comunicarii; de a contribui la formarea specialistului
de inalta calificare in domeniul psihologiei, ceea ce implicd buna cunoastere a bazei
conceptuale a particularitatilor de comunicare umane, relatiile interumane bazate pe in-
telegere si respect reciproc. Abilitatile de comunicare vor asigura succesul in activitatile
viitorilor profesionisti, in adaptarea lor la noile circumstante ale mediului, precum si
integrarea lor optima in societatea contemporana.

Prin continutul propus disciplina Psihologia comunicarii permite studentilor sa
dezvolte urmdtoarele competente:

e Cunoasterea bazelor teoretice ale psihologiei ca stiinta.

e Determinarea si participarea activa la rezolvarea de situatii de problema.

e ldentificarea problemelor de cercetare in domeniul psihologiei.

o Realizarea programelor si proiectelor de cercetare.

Finalitatile de studiu ale disciplinei Psihologia comunicarii sunt urmatoarele:

= A identifica problematica, teoriile, principiile comunicarii.

= Aidentifica tendintele si perspectivele de cercetare ale psihologiei comuni-
carii.

= A stabili dificultatile, barierele Th comunicare si diverse solutii pentru de-
pasirea lor.

= A stabili legatura dintre trasaturile psihologice ale personalitatii, stilurile de
comunicare si reactiile in diferite situatii.

= A aplica cunostintele si abilitatile acumulate in activitatea profesionala.

= A demonstra abilitati de comunicare empatica in situatii profesionale.

Lucrarea este alcatuita din 13 capitole, care corespund unitatilor de continut din
curriculumul pentru disciplina Psihologia comunicarii.

Desi suportul de curs este conceput si structurat ca un curs universitar pentru uzul
studentilor de la specialitatea ,,Psihologie”, el are o adresabilitate mai larga si poate fi
util tuturor studentilor ce vor studia optional domeniul psihologiei comunicarii, de ase-
menea, poate fi adaptat si la conditiile procesului de formare continua pentru specialisti
din domeniul educational.






Subiectul 1.
PROBLEMATICA COMUNICARII iN PSIHOLOGIE

©

e s3 identifice notiunea de comunicare;

e sa identifice definitii multiple ale notiunii de comunicare si sa elaboreze o definitie proprie;
e 53 determine locul si rolul psihologiei comunicarii in sistemul stiintelor psihologice;

e sa identifice obiectivele de cercetare in domeniul comunicarii;

e sd clasifice tipurile comunicarii dupa diverse criterii;

e sa compare finctiile comunicarii.

Obiective de referinta:

Unititi de continut:

Psihologia comunicarii ca stiinta

Notiunea de comunicare

Locul psihologiei comunicarii in sistemul de stiinte psihologice

Tipurile comunicarii
Functiile comunicarii

agkrwnRE

Cuvinte-cheie: comunicare, psihologia comunicarii, interactiune, sisteme de semne,
simboluri, repertoriul comun de coduri, tipurile comunicarii, functiile
comunicarii.

.|

B
@m) N
wee? =N Continut:

1. Psihologia comunicirii ca stiinta

Diversitatea coplesitoare a nivelurilor de comunicare — de la cel interpersonal pana
la cel planetar —, precum si inevitabilele lor intrepatrunderi si conditionari, ne fac sa
impartasim opinia potrivit careia o singurd disciplind nu ar putea face fatd investigarii
unui asemenea conglomerat. Majoritatea stiintelor si profesiilor au propria lor partitura
»1n corul stiintelor comunicarii”. Fiecare specialist vine cu experienta, perspectiva si

9
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interesele proprii pentru a povesti cum se vede comunicarea de la fereastra sa. Din
aceasta colectie de panorame, fiecare dintre noi selecteaza ceea ce simte ca poate da un
sens mai profund existentei sale efemere. Georgeta Rata aminteste contributia lui Pierre-
Antoine Pontoizeau la gruparea celor mai importante discipline care Tsi dau méana pe
tardmul comunicarii si completeaza schema francezului cu inca trei discipline (teoria
ciberneticd, antropologia si teoria structuralistd) care pot oferi modele pertinente de ana-
liza a comunicarii. Daca avem in vedere doar caile de comunicare si contextul comuni-
carii, atunci biologia, informatica si teoria comunicarii ofera modelele necesare unei
bune predictii a evenimentelor; daca ne plasam doar la nivelul continutului informativ,
atunci istoria, sociologia si etnologia ne invata cum sa formulam cel mai bine informatia;
daca avem in vedere toate constrangerile relationale pe care le presupune comunicarea,
atunci psihologia, psihanaliza si semiologia contribuie cu siguranta la cunoasterea pre-
tentiilor, atitudinilor si obisnuintelor publicului.

Tabelul 1.1. Discipline importante pentru comunicare

Tipul de analiza Disciplinele Metoda Obiectivul
Sistematica Biologie Modelizarea Predictiv
Informatica
Teoria comunicarii
Teoria cibernetica
Istorica Istorie Dialectica Politic
Sociologie (arta de a deosebi
Etnologie adevarul de
Antropologie neadevar)
Hermeneutica (Sti- Psihologie Interpretarea Strategic
inta si arta interpreta- | Psihanaliza
rii textelor vechi, in | Semiologie
special biblice) Teoria structuralistd

Teoria cibernetica, Cibernetica — stiinta care studiaza principiile si legile comune
ale functionarii sistemelor de legaturi, comanda si control Th masini si Tn organismele vii.

Antropologia — stiinta care se ocupa cu studiul tipurilor omenesti, din punct de
vedere anatomic si psihologic, si cu originile civilizatiei umane.

Teoria structuralista — teorie si metoda aplicata in domeniul unor stiinte umaniste,
care Tsi propun sa descopere si sa descrie sistemele de relatii din stiinta data.

10



PROBLEMATICA COMUNICARII IN PSIHOLOGIE

Exista si voci care nu sunt de acord cu plurarul ,,stiintele comunicarii”. Van Cui-
lenburg, O. Scholten si G.W. Noomen, de exemplu, resping ideea thsumarii eclectice a
cunostintelor despre feluritele modalitati de comunicare si declara ca ,,nu orice forma

sau proces de comunicare — orice convorbire sau orice corespondenta prin posta — inte-

reseaza aceasta stiinta”.

Tn viziunea lor, comunicarea dintre persoane este mai mult obiectul de studiu al

psihologiei sociale decét cel al unei stiinte a comunicarii. Definitia pe care ei 0 propun

pentru stiinta comunicarii este una n care vastitatea domeniului este riguros temperata:

wdtiinga care studiaza circuitele profesionale si institusionale ale informayiei, fie ca

aceasta informayie este destinata publicului n general sau unui public specializat”.
Tn literatura de specialitate este prezentat raportul dintre psihologie si alte stiinte.

Tabelul 1.2. Psihologia in raport cu alte stiinte

Psihologia in raport cu urmitoarele stiinte
(Model bazat pe clasificarea stiintelor)

1. Filosofie, Axiologie
- Psihologie filosofica;
- Psihologia moralei;
- Psihologia religiei.

5. Stiinte cibernetice, in-

formatice si matematice

- Psihologie cibernetica /
Psihologie cognitiva;

- Informatica psihologica;

- Statistica psihologica.

9. Neurologie
- Neuropsihologie.

2. Stiinte pedagogice

- Psihologie scolara / Psi-
hologia educatiei;

- Psihopedagogie speciala;

- Psihologia orientarii si
consilierii scolare.

6. Stiinte activ artistice
- Psihologia artei;

- Creatologie;

- Psihologia literaturii.

10. Medicina gene-

rala

- Psihologie clinica si
medicala;

- Psihosomatica;

- Psihofarmacologie.

3. Stiinte economice si ma-
nageriale

- Psihologia muncii;
Psihologie organizatio-
nala;

Psihologie economica;
Psihologie comerciala.

7. Stiinte militare, spor-
tive, politice

- Psihologie militara;

- Psihologie sportiva;

- Psihologie politica.

11. Biologie

- Psihologie biolo-
gicd;

- Psihofiziologie;

- Zoopsihologie.

4. Stiinte juridice
Psihologie judiciara;

8. Psihiatrie
- Psihopatologie;

12. Sociologie
- Psihologie sociala;

11
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- Psihologia martorului; - Psihoterapie. - Etnopsihologie.
- Psihologia comportamen-
tului deviant.

Modelul bazat pe clasificarea stiinzelor reliefeaza clar ponderea psihologiei in ra-
port cu alte stiinte.

**k%k

Domeniul de studiu al psihologiei comunicarii este alcatuit din ansamblul feno-
menelor de comunicare inerente fiintarii. Psihologia comunicarii se constituie la interfe-
renta diferitelor discipline ale comunicarii si se recomanda prin incercarea sistematica
de relevare/accentuare a resorturilor (domeniilor de activitate) psihologice care ofera
specific comunicarii individuale.

Obiectul de studiu al disciplinei este de la inceput diluat Tntr-un spatiu excedentar
(ce este Tn plus, care Tntrece un anumit nivel sau un anumit plafon dinainte stabilit) care
genereaza comunicarii limite lejere: ansamblul fenomenelor prin care se produce schim-
bul de informatie intre indivizi. Comunicarea apare, in aceasta ordine, ca fundament on-
tologic: este inerentad lumii fenomenale (dupd cum este perceputd de individul uman),
astfel incat este imposibil ca doua entitati sd nu comunice.

Gratie spectrului sau larg, psihologia comunicarii poate oferi o seama de ipoteze
si vectori de cercetare uneia dintre interogatiile fundamentale ale antropologiei culturale:
cum pot exista oamenii impreuna? Directiile de studiu si paradigmele pe care se inteme-
iazd domeniul de fata pot constitui si 0 ilustrare a unei alte interogatii majore circum-
scrise aceleiasi nevoi de cunoastere a omului: cum pot fi camenii atat de diferiti? Daca
sub aspect afectiv diferenta este creata de intreaga istorie a individului si mai ales de
raportul sau cu prezentul, atunci sub aspect teoretic, cognitiv, una dintre sursele alteritatii
epistemice o constituie paradigma (exemplul, modelul).

Constituie o necesitate de fond si obiect de studiu prin excelenta al psihologiei
comunicarii comunicarea asupra comunicdrii, comunicarea asupra modalitatii in care
comunicam. Pentru aceasta este nevoie de a distinge nivelul logic si ontologic la care
cercetatorul isi situeaza discursul, din considerente psihologice.

Functiile comunicarii precizeaza domeniul de studiu al fenomenului: informare,
pozitionare, normare, influenzare, contact afectiv.

Paradigmele comunicarii se inscriu pe un ambitus care se desfasoara de la ,,polul
intrapsihic” la cel intersubiectiv, in functie de referinta esentiala a subiectului cunosca-
tor: sine sau alter.

12



PROBLEMATICA COMUNICARII IN PSIHOLOGIE

Cele patru paradigme ale psihologiei comunicarii (structural-expresiva, tranzactio-
nala, relationala, fenomenologica) se afla intr-0 relatie circulara prin incurcarea surselor
acestora: sine si alter, antinomie (contradictie aparent insolubila intre doud legi, princi-
pii, care se exclud reciproc si care totusi pot fi demonstrate, fiecare In parte, la fel de
concludent) fundamentald a problematicii comunicarii.

1. Paradigma structural-expresiva considera de maxima importanta palierul in-
trapsihic si are ca obiect predilect de studiu personalitatea. Teoria psihanalitica (in speta
aplicata problematicii comunicarii) considera ca resorturile comunicérii pot fi surprinse
prin intermediul dorintelor individului si al balansului expresiv-represiv al acestora. Ra-
portul cu celalalt-receptor este determinat de nevoile emitatorului — obiectul, arata
Freud, este creat de catre pulsiunea subiectului, vectorul sdu comportamental.

2. Paradigma tranzactionala orienteaza interesul catre palierul interpersonal, inter-
actional, respectiv asupra modalitatilor de codare-decodare a mesajului, fara insa a evita
dimensiunea intrapsihica. Prototipul (modelul) paradigmei este analiza tranzactionala
propusa de Eric Berne, autor cu formare psihanaliticd. Teoria lui Berne reprezintd o
adaptare a celei de a doua topici freudiene intr-o perspectiva nuantat intersubiectiva.
Elementul de esenta il reprezinta tranzactia, unitatea actiunii sociale, mesaj generat de o
stare interioard a Eului emitatorului care interactioneaza cu o stare similard sau comple-
mentard a Eului receptorului.

3. 1ncadrul paradigmei relasionale elementul central de studiu 7l constituie relatia
dintre indivizi, in timp ce elementele structurale personale sunt secundare. Esenta orica-
rei fiinte este considerata relatia pe care o ntretine cu mediul sau. Comunicarea este
nteleasa in termeni generali de interactiune. Pentru aceastad paradigma este ilustrativ sis-
temul propus de scoala de la Palo Alto sub conducerea lui Gregory Bateson.

4.  Paradigma fenomenologica reprezintd o maniera de alunecare din modelele in-
trapsihice spre cele intersubiective, relationale. Analiza fenomenologica presupune des-
crierea oricarui fenomen (de catre cel care-l traieste), n ncercarea de a-i surprinde
esenta prin investigarea sistematica a continuturilor constiintei. Se are in vedere sensul
personal ca rezultantd a proceselor colective de elaborare a semnificatiilor. Continutul
comunicarii este analizat prin raportarea la contextul normativ in care se afld subiectul,
fara a fi constient de influentele pe care le exercita.

13



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

2. Notiunea de comunicare

Comunicarea este un schimb de informatii.
Dicrionarul enciclopedic ofera termenului ,,comunicare” o definitie deosebit de
complexa, acoperind aproape toate domeniile In care acest termen este folosit:

e Instiintare, stire, veste. Aducere la cunostinta partilor dintr-un proces a unor acte
de procedura (actiune, intdmpinare, hotérare) in vederea exercitarii drepturilor
si executarii obligatiilor ce decurg pentru ele din aceste acte, n limita unor ter-
mene care curg obisnuit de la data comunicarii.

e Prezentare ntr-un cerc de specialisti a unei lucrari stiintifice.

e Mod fundamental de interactiune psihosociala a persoanelor, realizata in limbaj
articulat sau prin alte coduri, in vederea transmiterii unei informatii, a obtinerii
stabilitatii sau a unor modificari de comportament individual sau de grup.

Comunicarea se realizeazd conform unei scheme:

Zaomol

Codare -L Decodare
o » . -
Emititor (E W == —r—r= : Receptar (H)

Canal

BB,

Fig. 1.1. Model al comunicarii

Emitator — mesaj — receptor. Cod (sistem de semne, simboluri, limbaje). Canal de
comunicare (vizual fata in fata, prin telefon sau alte mijloace tehnice). Feedback-uri (me-
saj aprobat, dezaprobat). Comunicarea este conditionata de utilizarea unui repertoriu co-
mun de coduri, sisteme de semne, simboluri. Re (repertoriul emitatorului) prezinta o
zona comuna cu Rr (repertoriul receptorului) dupa formula ReNRr.

Pentru a ne explica procesul comunicarii, trebuie sd rdspundem la urmatoarele
intrebari:

— Cine este cel care comunica?
— Cu cine comunica? Cui 1i este destinat mesajul?
— Ce anume se comunica? Care este mesajul?
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— Cum, 1In ce mod se comunica? Prin ce canal?

— Cand si unde se comunica? In care moment si in care loc?

— Tn ce scop? Care este finalitatea comunicarii?

Comunicare — proces si ansamblu de comportamente care servesc la producerea,
transmiterea, receptarea de informatii prin intermediul unor sisteme simbolice imparta-
site si definite social (Marele dictionar al psihologiei LAROUSSE).

Comunicarea (umana) este un proces prin care un individ (comunicatorul) trans-
mite stimuli cu scopul de a schimba comportamentul altor indivizi (auditoriului). ,,Co-
municarea umana inseamna totalitatea proceselor prin care o minte poate sa o influenteze
pe alta” (Stefan Pruteanu, 2000).

Tn opinia unor specialisti, comunicarea interuman este relatia prin care interlocu-
torii se pot intelege si influenta reciproc prin intermediul schimbului de informatii, divers
codificate.

Stefan Pruteanu (2004), facand o ,,sumara parabold a definitiilor comunicarii”,
constata ca niciuna dintre ele nu include informatia Tn centrul actului de comunicare. Cu
toate acestea, informatia nu e uitata si nici ignorata, ci doar expediata pe planul secundar.
Autorul sustine ca pentru comunicare conteaza mai curand relatia care ia nastere intre
interlocutori decét informatia transmisa intre ei. Desi multi oameni confunda comunica-
rea cu informarea, in realitate relatia interumana domina continutul informational.

Atunci cand facem referire la definitia comunicarii din perspectiva competentei
sociale, pornim de la etiologia conceptului. Astfel, termenul comunicare isi are radacina
n latinescul ,,communis”, ceea ce semnifica ,,contact”, ,,legatura”, ,,comunitate”, iar ver-
bul ,,comunico” inseamna a face ceva in comun, a pune impreuna.

In prezent comunicarea este obiect de studiu din perspectiva interdisciplinara. Me-
canismele si semnificatiile comunicarii sunt studiate din perspectiva sociologiei, antro-
pologiei, psihologiei, pedagogiei etc.

De aici apare dificultatea definirii comunicarii, existand o diversitate mare a un-
ghiurilor de vedere sub care aceasta poate fi privita. Facand o analiza a multor definitii
ale comunicarii 1.O. Panisoara (2003) sustine: ,,Chiar daca la o prima vedere definirea
comunicarii ar putea parea un act simplu, in realitate tocmai vasta intindere a conceptului
si cotidianul practicii comunicationale ridica probleme, delimitarile terminologice rele-
vandu-se in fapt drept un proces destul de complex si de laborios”.

De asemenea, americanii Frank Dance si Carl Larson (specialisti in stiintele co-
municirii) au adunat 126 de definitii ale diferitor autori. Insa, dupa 20 de ani de munca
Tn domeniu, niciuna dintre acestea nu s-a dovedit satisfiacatoare.
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Prezentam cateva definitii ale comunicarii din perspectiva mai multor autori.

Comunicarea — actiunea unui organism care modifica comportamentul altui orga-
nism, Tntr-o maniera adaptiva pentru unul sau ambii participanti. (Edward Wilson)

Comunicarea — totalitatea proceselor prin care o minte poate sa o influenteze pe
alta. (Warren Weaver)

Comunicarea — punere in comun, impartasire si transmitere a unor proprietati.
(Charles Morris)

Comunicarea — relatia bazata pe coimpartirea unei semnificatii, daca informatia
este premisa absolut necesara unui act de comunicare, ea nu este 1nsa si suficienta. Ab-
senta intelegerii acelei informatii si a contextului relational care sa-i confere semnificatia
anuleaza starea de comunicare. (Luminiza lacob)

O alta abordare oferita de George Gerbner defineste comunicarea ca interactiune
sociala realizatd prin sistemul de simboluri si mesaje. Brent D. Ruben reprezinta comu-
nicarea ca un proces de viata esential prin care oamenii genereaza sisteme, obtin, trans-
forma si folosesc informatia pentru a-si duce la bun sfarsit activitatile sau viata.

~Insensul cel mai general, se vorbeste de comunicare de fiecare dati cand un sistem,
respectiv o sursd influenteaza un alt sistem, in spetd un destinatar, prin mijlocirea unor
semnale alternative care pot fi transmise prin canalul care le leaga”. (Charles E. Osgood)

,»Cuvantul ,,comunicare” are un sens foarte larg, el cuprinde toate procedeele prin
care un spirit poate afecta un alt spirit. Evident, aceasta include nu doar limbajul scris
sau vorbit, ci si muzica, artele vizuale, teatrul, baletul si, n fapt, toate comportamentele
umane. In anumite cazuri, este poate de dorit a largi si mai mult definitia comunicarii
pentru a include toate procedeele prin care un mecanism afecteaza un alt mecanism”.
(Shannon si Weaver)

Comunicarea nu poate fi conceputd ca un simplu proces de transmitere; bazata pe
interactiune, ea constituie intotdeauna o tranzactie intre locutori: emiterea si receptarea
sunt simultane, emitatorul fiind Tn acelasi timp emitator si receptor, si nu emitator, apoi
receptor, reciproca este si ea valabila. (Abric, 2002)

Prin urmare, comunicarea reprezinta ansamblul proceselor prin care se efectueaza
schimburi de informatii si de semnificatii intre persoane aflate Tntr-o situatie sociala data.

Cel mai problematic concept este chiar acela de comunicare, in conditiile in care,
urmandu-I pe Franck E.X. Dance, 7i putem asocia cel putin 15 intelesuri:

— schimb verbal de ganduri sau idei;
— proces prin care noi Ti intelegem pe altii si, alternativ, ne straduim sa fim intelesi
de ei;
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— interactiune (chiar la nivel biologic);

— proces care ia nastere din nevoia de a reduce incertitudinea, de a actiona efectiv
si de a apdra sau Intdri eul;

— proces de transmitere a informatiilor, ideilor, emotiilor sau priceperilor, prin fo-
losirea simbolurilor (cuvinte, imagini, figuri, diagrame etc.);

— transfer, schimb, transmitere sau impartasire;

— proces care uneste partile discontinue ale lumii vii;

— proces care face comun mai multora ceea ce este monopol al unuia sau al unora;

— totalitate a mijloacelor de transmitere a mesajelor militare, a ordinelor etc.;

— proces de indreptare a atentiei catre o altd persoana in scopul reproducerii ideilor;

— raspuns discriminatoriu (sau constant) al unui organism la un stimul;

— transmitere a informatiei (care consta din stimuli constanti) de la o sursa la un
receptor;

— proces prin care o sursa transmite un mesaj catre un receptor cu intentia de a-i
influenta comportamentele ulterioare;

— proces de tranzitie de la o situatie structurata in general la o alta situatie, aflata
ntr-o forma preferata;

— mecanism prin care este exercitatd puterea.

Dupa cum se poate lesne remarca, definitiile comunicarii se inscriu pe o plaja
foarte largad, marginita la un capat de intelesul larg ,,transfer”, iar la celalalt capat — de
ntelesul restrans ,,schimb verbal de ganduri sau idei”. In masura in care nu pot fi asumate
n cuprinsul aceleiasi cercetari toate intelesurile conceptului de comunicare, ne ramane
sa facem o optiune, astfel incat sa avem cele mai bune sanse de a ne atinge obiectivele
propuse.

3. Locul psihologiei comunicarii in sistemul de stiinte psihologice

Dezvoltarea cercetarilor experimentale in psihologice in secolul XX a condus la
progresul evident al stiintei si la aparitia a noi ramuri ale psihologiei. Tn mod special
s-au dezvoltat ramurile aplicative si practice ale psihologiei. Psihologia include mai
multe ramuri relativ independente intre care se stabilesc legaturi reciproce, care pot fi
repartizate n:

Ramurile fundamentale (generale) ale psihologiei, care au drept obiectiv comun
explicarea si intelegerea comportamentului uman, studiat din punct de vedere teoretic si
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in mod analitic, indiferent de domeniul de activitate de care este preocupat individul. Ele
au menirea sa doteze cu cunostinte psihologice generale pe toti acei care se intereseaza
de psihologie. Aceste cunostinte sunt reunite in psihologia generala.

Ramurile aplicative (speciale) ale psihologiei, care s-au delimitat Tn urma dez-
voltarii impetuoase a cercetarilor stiintifice din secolul al XX-lea vizand optimizarea
activitatii omului Tn diferitele tipuri de indeletniciri si domenii.

RAMURILE APLICATIVE ALE PSIHOLOGIE!
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Fig. 1.2. Ramurile aplicative ale psihologiei

Psihologia comunicirii reliefeazd comunicarea asupra modalitatii in care comu-

nicam.

Pentru ca orice psihologie a comunicarii este confluenta (unitd) unei psihologii a
personalitatii, raportul dintre personalitate si comunicare constituie un spatiu de studiu
important al fenomenului comunicarii.

Personalitatea este sursa fenomenelor comunicarii, de aceea orice psihologie a co-
municarii trebuie sa se refere la Eu si la elementele de proiect identitiar ale individului.
Cunoasterea propriei personalitati ofera posibilitatea intelegerii influentei structurii si a
nevoilor personale asupra comuncarii.

In cadrul paradigmei structurale, personalitatea este sursa oricarui fenomen al co-
municarii. Ca element operational, imaginea de sine se construieste prin interactiunea
dintre sine si lume si este 0 componenta importanta a Eului subiectului, nucleu al perso-
nalitatii. Ireductibil, in comunicare exista trei modalitati de reactie a celuilalt la imaginea
de sine, trei situatii de interactiune, de raspuns al celuilalt la definitia data siesi: confir-
mare, respingere, negare.

Tn contextul psihologiei dezvoltirii comunicarea este studiati ca tip specific de
activitate de catre M.1. Lisina si colaboratorii sai care au creat CONCeptia activitdtii CO-

municative.
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Venind in mediul civilizat creat de adulti, nou-nascutul este imediat implicat in
diverse tipuri de interactiune cu altii, devenind subiect al activitatii. Prima forma a acti-
vismului sau in plan genetic este, considerd M.I. Lisina (1997), comunicarea.

Din acest punct de vedere, comunicarea este definitd ca interactiune intre per-
soane, orientatd spre coordonarea si unificarea eforturilor cu scopul de a institui relayii
si a realiza un scop comun.

Pornind de la premisa cd oamenii se adreseaza unii altora cautdnd sd obtind un
raspuns, o reactie, va fi usor sa se selecteze actele comunicarii din alte tipuri de activitate,
sa se diferentieze comunicarea ca un tip specific al activismului uman.

In perioadele timpurii de dezvoltare psihica comunicarea se intercaleaza cu dife-
rite feluri de activitati — actiuni cu obiectele, joc, etc. si se imbina cu ele, constituind o
integritate de manifestéri specifice acestor virste.

4. Tipurile comunicarii

Forme ale comunicarii dupa diverse criterii:
I. Dupa modalitatea sau tehnica de transmitere a mesajului:

1. Comunicare directa, n situatia in care mesajul este transmis uzitandu-se mij-
loace primare — cuvant, gest, mimica;

2. Comunicare indirecta, Tn situatia in care se folosesc tehnici secundare —
scriere, tipariturd, semnale transmise prin unde hertziene, cabluri, sisteme
grafice etc.

In cadrul comunicirii indirecte distingem:

* comunicare imprimata (presa, revista, carte, afis etc.);

» comunicare inregistrata (film, disc etc.);

= comunicare prin fir (telefon, comunicare prin cablu, fibrd optica etc.);

= comunicare radiofonica (radio, TV avand ca suport undele hertziene).

Il. Dupa modalitatea de codificare a mesajului /natura semnelor utilizate:
1. Comunicare verbala, care se desfasoara sub forma de:
— comunicare orald,
— comunicare scrisd (cerere, curriculum vitae, referat, proces-verbal).
Ray Birdwhistell a facut 0 interesanta constatare, anume: ca din totalul timpului
consacrat comunicarii verbale 53% sunt alocate ascultarii, 16% vorbirii, 14% scrierii si
17% citirii.
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Comunicare nonverbala:

— comunicare prin corp;

— comunicare prin spatiu si teritoriu (teritorii tribale, familiale, personale);

— comunicare prin imagini (afis, fotografii, benzi desenate, ilustratii, ci-
nema, televiziune).

Comunicare paraverbala, Tn care informatia este transmisa prin elemente

care Tnsotesc cuvantul sau vorbirea in general (caracteristicile vocii, accentul

n pronuntie, intensitatea vorbirii, ritmul si intonatia, pauza etc.).

Dupa distincria formal - informal:
1. Comunicare formala (se realizeaza intr-un cadru interactiv complementar,

care genereaza o inegalitate institutionalizata de statut. Factorii comunicérii
ce se manifestd in acest mediu special sunt solidari si ocupa o pozitie ,,Su-
perioard”, respectiv una ,,inferioara”, Tn raport cu o stiinta sau cu o putere
specializata si socialmente recunoscuta. Spre exemplu, interactiunile semice
dintre medic si pacient, avocat si client s.a., cata vreme unul dintre protago-
nistii formei de comunicare date i recunoaste celuilalt superioritatea de statut
intr-un anumit domeniu).

Comunicare informali (presupune un cadru interactiv simetric, caracterizat
prin ,,egalitatea” de statut a interlocutorilor si minimizarea diferentelor de rol
dintre acestia).

Atragem atentia ca inegalitatea este temporara si locald, ea manifestandu-se doar

in corespondenta cu rolurile pe care si le asuma comunicatorii. Medicul este superior
pacientului numai in cadrul interactiv complementar dat de cabinetul medical si numai
pe perioada consultatiei. Doar aici comunicarea dintre medic si pacient este formala.
Reintalnindu-se ntr-o statiune turistica, intr-un mijloc de transport Tn comun sau intr-un
restaurant, cei doi se plaseaza la acelasi nivel de comunicare; améandoi sunt turisti, cala-
tori sau clienti, iar eventualele discutii dintre ei nu mai sunt formale.

IV. Dupa distanza dintre interlocutori (in raport cu distantele sociale) / Dupa mo-

dul in care individul, sau indivizii, participd la procesul de comunicare:

Comunicare interpersonala (sau comunicare de grup, realizata intre indivizi
in cadrul grupului sau organizatiei din care fac parte; in aceastd categorie
intrd si comunicarea desfasurata in cadrul organizatiei).

Tinédnd cont de cele consemnate de Joseph DeVito in Dictionarul sau de comuni-

care, putem distinge cinci factori ai comunicarii interpersonale eficiente, care se asociaza,
fiecare 1n parte, cu cateva recomandari specifice:
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— deschiderea: sustine deschis un punct de vedere, reactioneaza sincer la
mesajele primite, stapaneste-ti afectele si gandurile si indreapta-ti atentia
doar asupra chestiunii care face obiectul conflictului;

— empatia: dovedeste, prin mesaje accesibile, intelegere pentru punctele de
vedere ale celorlalti;

— sustinerea: descrie comportamentul celuilalt asa cum 1l percepi, mani-
festa-ti afectele in mod spontan si da de inteles ca esti dispus la schimba-
rea propriului punct de vedere;

— abordarea pozitiva: evidentiaza punctele de acord si afectele pozitive fata
de ceilalti;

— egalitatea: trateaza-ti rivalul ca egal al tau, ascultandu-I.

Comunicare intrapersonali (sau comunicarea cu sinele, realizata de fiecare

individ in forul sau interior);

Comunicarea in cadrul grupului restrans (3-5 persoane), (comunicare de

grup):

a) comunicare intragrup (in interiorul grupului);
b) comunicare intergrup (intre grupuri).

Comunicare publica — asociata pe buna dreptate cu maximizarea distantei

sociale dintre emitent si receptor.

Comunicare de masa — presupune prezenta institutiilor comunicarii de masa,

presa scrisd, audiovizuala si internetul, care alimenteaza cu informatii, filtrate

potrivit unor criterii specifice, publicul larg. Motivele care stau la baza con-
sumului de mesaje mediatice vizeaza informarea, construirea identitatii per-
sonale, integrarea si interactiunea sociala si divertisment.

Putem indica cel putin 11 domenii in care mass media Tsi dovedeste cu prisosinta
virtutile: 1. largirea orizontului, 2. concentrarea atentiei, 3. ridicarea nivelului pretentii-
lor, 4. furnizarea unor disponibilitati de actiune, 5. alimentarea canalelor de comunicare
interpersonala cu informatii, 6. conferirea unui statut social, 7. extinderea dialogului po-
litic, 8. impunerea unor norme sociale, 9. formarea unor noi preferinte de gust, 10. schim-
barea unor atitudini usor ancorate si 0 usoara schimbare a atitudinilor puternic ancorate,
11. contributii Tn domeniul educatiei.

Dupa prezensa sau absenga unor obiective / finalitatea explicita sau impli-
citd:
1. Comunicare incidentala (atunci cand individul furnizeaza informatia despre

sine fard a avea intentia de a o face, despre statut, rol, aspiratii).
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2. Comunicare consumatorie (care survine ca 0 COnsecinta a unor stari emotio-
nale sau motivationale ale unui individ, fiind expresia directa a acestor stari, ea
vizeaza schimbul cu altul din placere, uneori ia forma de ,,a vorbi pentru a
vorbi” sau de ,,a vorbi pentru a trece timpul”).

3. Comunicare instrumentala (urmareste un obiectiv riguros, si anume —
modificarea conduitei receptorului, presupune intotdeauna prezenta unor
scopuri, este, deci, utilitard). Poate cipata forma de informare, dezbatere,
coordonare sau control interpersonal. Eficienta comunicarii instrumentale
determind in cea mai mare masurd performanta grupului in desfasurarea
activitatilor sociale, sub toate formele lor: productive, educative, de crea-
tie etc.

4. Comunicare — comuniune (partenerii comunica cu bucurie reciproca si fara
alta ambitie decét de a ,,sarbatori” intilnirea lor, vizeaza mai ales atmosfera
emotionald aparuta in cursul derularii ei).

5. Comunicarea de sustinere psihologica poate capata diferite forme, in functie
de relatiile afective dintre conlocutori, incepand cu simpla aprobare sau in-
curajare si terminand cu adevarate constructii demonstrative care sa justifice
atitudinea adoptatd. Aceastda forma de comunicare este importantd pentru
mentinerea unui climat pozitiv, in plan interpersonal si de grup, ceea ce faci-
liteaza o interactiune mai profunda, mai ales in plan emotional.

6. Comunicarea ludica este cea in care locutorii exerseaza liber si creativ
diferite zone ale realitatii sau ale imaginarului personal si social, in cadrul
unui adevarat joc relational si de exprimare, fara nicio altd miza decat
aceea a placerii. Exersarea in ludic nu este un demers minor, cum s-ar
putea crede, ci reprezintd o exprimare mai complexa a personalitatii prin
creatie.

VI. Dupa modul de realizare a procesului de comunicare in functie de relatia exis-
tenta intre indivizii din cadrul unei organizatii:

1. Comunicare ascendenta (realizata de la nivelurile inferioare ale unei organi-
zatii catre cele superioare);

2. Comunicare descendenti (atunci cand fluxurile informationale se realizeaza
de la niveluri superioare catre cele inferioare).

3. Comunicare orizontala (realizata intre indivizi aflati pe pozitii ierarhice si-
milare sau intre compartimentele unei organizatii in cadrul relatiilor de cola-
borare ce se stabilesc intre acestea).
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VIl. Dupa modul de implicare activa a interlocutorilor in actul de comunicare:

1. Comunicare unilaterala sau univoca, avand caracterul unui monolog, in care
un singur locutor ia parte activa la procesul transmiterii de mesaje, conlocuto-
rul sau avand simplul rol de receptor pasiv. Insa, chiar si in acest caz, prin
intermediul limbajului nonverbal locutorul ,,pasiv” transmite o serie de infor-
matii, de care este mai mult sau mai putin constient.

2. Comunicare bilaterala sau biunivoca, caracterizata prin participarea activa a
ambilor conlocutori la dezvoltarea unui veritabil dialog, Tn care progresul cog-
nitiv, rezolutiv, axiologic sau emotional este rezultatul direct al asimilarilor si
adaptarilor reciproce dintre contributiile fiecaruia dintre participanti. Tn acest
context, dialogul autentic semnifica construirea unui spatiu de acord psihoso-
cial sau, dupa cum afirma Platon, ,,drumul impreuna spre adevar si armonie”.
Aceasta cu conditia existentei unui respect reciproc ntre interlocutori si a unei
atitudini deschise catre dezbaterea de idei.

3. Comunicare poliinteractiva sau multivoca, desfasurata in conditiile participa-
rii active a mai multor persoane in cadrul unei dezbateri de grup, in care fiecare
persoana preia, transmite, integreaza si interpreteaza opiniile si informatiile
emise de parteneri, formulandu-si, la randul sau, propriile opinii. Datorita mul-
titudinii punctelor de vedere, castigul cognitiv si rezolutiv este deosebit, dupa
cum se poate vedea Tn cazul brainstormingului.

VIIl. Dupa modalititile prin care se vehiculeaza semnificatiile ntre locutori, co-
municarea poate fi:

1. informationala — vizeaza in principal reducerea entropiei sistemului;

2. comportamentali — informatia este transmisa implicit, in forma analogica,
prin intermediul diferitelor tipuri de comportamente care au o anumitd sem-
nificatie sociala in cadrul unui anumit spatiu cultural si intr-un anumit con-
text relational,

3. emotionala — reprezintd o componenta de fond a oricarei alte forme de co-
municare, avand un impact psihologic important asupra dinamicii generale a
interactiunii dintre locutori, dar si asupra situatiei relationale in sine.

IX. Dupa conceptele esentiale care se folosesc drept referinga: paradox, defensa,
proiectie, violenta, persuasiune, negociere, eficienta (dupa continutul impli-
cit si contextual al comunicarii):

e Comunicare paradoxala — porneste de la premisa experimentala a situatiilor
in care un gest paradoxal, Tmpotriva ,.bunului simt”, ilogic, poate aduce
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schimbarea dorita, in timp ce o actiune conform bunului simt si logicii co-
mune poate conduce la esec, respectiv la perpetuarea disfunctiei.
Comunicare defensiva — este un proces complex prin intermediul caruia in-
dividul si conserva manierele deja dobandite — disfunctionale — de a-si ne-
gocia trairile in diferite situatii. Defensele constituie Incercari de a realiza un
compromis intre nevoi vitale interne si cerinte externe, dintre dorinte si
norme. Defensele sunt o manierd de reactie normald in masura in care reali-
zeaza compromisuri eficiente, permit adaptarea.

Comunicare proiectiva — acopera diferite fenomene de interes pentru psiho-
logie sau sociologie, precum atribuirea, efectul de halo, efectul pygmalion.
Mecanismul proiectiei — asa cum este inteles de S. Freud — confera fenome-
nelor enuntate un bun fundament psihologic.

Comunicare nonviolenta — propune o serie de jaloane care conduc la stinge-
rea conflictului. Reperele au fost constituite prin practicé de catre Marshall
Rosenberg in cadrul Institutului de comunicare nonviolenta pe care 1-a infi-
intat.

Comunicare persuasiva — reprezinta actiunea care are drept scop modificarea
atitudinala a subiectului in conditiile in care acesta considera ca alegerea sa,
consecutiva schimbarii atitudinale, este libera. Mesajul persuasiv actioneaza
asupra optiunilor decizionale, prin extinderea sau diminuarea acestora.
Comunicare — negociere. Teoriile si metodele negocierii se constituie pe ra-
portul cu o ,,parte adversd”: resursele sunt limitate si distributia acestora pro-
duce inevitabil binomul pierdere-céstig. Tentatia castigatorului unic este fan-
tasma centrala in abordarea fenomenului negocierii, indiferent de maniera in
care se pot distribui resursele aflate in disputa.

Comunicare eficienta — presupune momente de ,,a fi impreuna”, de a putea
trdi comuniunea la nivel global. Eficienta In comunicare este indicata prin
faptul ca interlocutorii: se refera la sine intr-o maniera directa; personalizeaza
discursul; isi asuma afecte, reprezentari si comportamente. Eficienta in co-
municare este determinata de capacitatea de empatie si autenticitate.
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5. Functiile comunicarii

Se cunosc cateva zeci de clasificari ale functiilor comunicérii din aspecte diferite.

Laurentiu Soitu a facut o serie de ,,taxonomii ale functiilor comunicarii”. Prima clasifi-
care a fost facuta de Aristotel:

Functia politica care urmareste sa evidentieze oportunitatea sau inoportunitatea
unei actiuni cu caracter public;

Functia judiciard care se referd la moralitatea sau imoralitatea faptelor luate n
discutie;

Functia demonstrativd vizeaza elogierea (glorie, laudd) sau blamarea unei per-
sonalitati.

O altd taxonomie a functiilor comunicarii este elaborat de Roman Jakobson, ling-

vist francez:
— Functia expresiva, de exprimare a atitudinii emitatorului fata de o situatie si fata

de continutul mesajului. La nivel lingvistic se concretizeaza prin asa-numitele
marci ale subiectivitatii: pronume si forme verbale de persoana intéi, deictice
(cuvinte cu semnificatie strict dependenta de context, cum ar fi adverbele de
timp si de loc sau pronumele demonstrative) si termenii evaluativi (in general,
adjective calificative si expresii echivalente). La nivel paraverbal si nonverbal,
aceasta functie se manifesta, evident, prin inflexiunile vocii sau prin orice gest
care tradeaza atitudinea subiectiva a vorbitorului.

Functia conativa, este raportata la receptorul mesajului si vizeaza influentarea
receptorului in vederea obtinerii unui raspuns sau a unei reactii. Este vizibila mai
ales In mesajele imperative, dar predomina in orice tip de mesaj care urmareste,
oricat de subtil, influentarea receptorului. De aceea, o voce blanda sau o privire
spasita pot fi, dupa caz, concretizarea functiei conative la fel de bine (sau chiar
mai bine) ca o voce ridicatd sau o privire poruncitoare.

Funcria referentiala, este functia de a da informatii concrete, obiective raportate
la fapte concrete din realitatea inconjuratoare. Aceasta functie prevaleaza in me-
sajele impersonale, proprii limbajului stiintific, unde accentul cade asupra valo-
rii de adevar a faptelor si fenomenelor descrise.

Functia fatica, constd in verificarea unei bune desfasurari a comunicdrii, de sta-
bilire si mentinere a contactului. Simtul comun e tentat sa afirme ca existenta
contactului e o conditie banala a comunicarii si, prin urmare, nu justifica nicio
discutie pe marginea ei. Premisa de la care pleaca cercetatorii este aceea ca prin
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contact nu trebuie sd intelegem doar legatura fizicd ce permite comunicarea, ci
mai ales relatia intersubiectiva existentd intre partenerii de dialog.

Functia metalingvistica, vizeaza codul comunicarii. Centratd asupra codului,
este, Tn aparentd, o functie secundara a limbajului, a carei finalitate este aceea de
a verifica existenta unui cod comun al interlocutorilor. ,,Functia metalingvistica
se manifestd ori de cate ori, in cadrul comunicarii, apare necesitatea de a se
atrage atentia asupra codului utilizat. Perifrazele explicative care precizeaza ac-
ceptiunea in care trebuie inteles un termen, gesturile ("facutul cu ochiul’) sau
tonul (ironic, bundoard) ce indica receptorului cheia in care trebuie decodificat
mesajul apartin sferei metalingvisticului.”

Functia poeticd, vizeaza felul in care se comunica si nu continutul comunicarii.
Desigur, textele in care aceastd functie se exercitd cu intensitate sunt cele artis-
tice, unde constructia Tn sine a mesajului este aspectul primordial. Dar, trebuie
precizat faptul ca functia poetica este activata de fiecare data cand se manifesta
preocuparea pentru forma mesajului, pentru organizarea interna a acestuia, intr-
un cuvant, pentru stil.

Aceastd taxonomie a functiilor comunicarii este cea mai plauzibild, apreciata de

multi autori, deoarece poate fi extrapolata la toate modalitatile de comunicare.

Context (Referent)
Functie referenetiala

Mesaj

Destinator / F].IIICEIIE.' pDBtiCé \ REL‘E[JIOI'
(Emitator) Functie
\\ —-_-_-_-_-_-_-_-_-_ X

Functie
expresiva

Canal

. .. conativa
Functie fatica

Cod

Functie metalingvistica

Fig. 1.3. Functiile comunicirii extrapolate la modalitiitile de comunicare

Trebuie mentionat ca aceste functii se combina in realitatea lingvistica. De exem-

plu, functiile expresiva si poetica sunt adesea asociate.
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Tabelul 1.3. Descrierea functiilor comunicéarii

Functii

Centra-
rea func-
tiilor

Definirea si descrierea functiilor

Referentiala

Referent

- are ca scop de a retrimite la referenti (situational si
textual);

- este fundamentul celei mai mari parti a mesajelor. Se
recunoaste dupa intrebuintarea persoanei a treia (el, ei)
si a prenumelui neutru (acela, acesta).

Expresiva

Emitator

- permite emitatorului sa-si comunice impresiile, emo-
tiile sau judecatile asupra continutului mesajului;

- se releva prin debitul, intonatiile ritmul discursului;

- se recunoaste dupa intrebuintarea persoanei intéi, a
interjectiilor.

Conativa

Receptor

- are ca scop de a atrage direct atentia receptorului,
care trebuie sd se simta atras de mesaj;

- permite a-l solicita nemijlocit;

- se recunoaste dupa intrebuintarea persoanei a doua
(tu, voi), a vocativului, a imperativului, interogatiilor.

Fatica

Canal

- permite a stabili, a mentine sau a intrerupe contactul
fizic si public cu receptorul,

- permite a verifica trecerea fizica a mesajului;

- Se recunoaste dupa utilizarea cuvintelor goale sau go-
lite de sens si a repetitiilor.

Metaling-
vistica

Cod

- permite definirea sensului termenilor pe care recepto-
rul nu-i cunoaste;

- apare dupa termenul ,,adica”, ,,cu alte cuvinte”, in alti
termeni.

Poetica

Mesaj

- permite a viza mesajul ca atare;
- desemneaza placerea aproape fizica de a articula su-
nete, de a construi mesajul prin arta locutorului.
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' Activititi de invitare:
Caracterizati domeniul psihologiei comunicarii ca stiinta.
Caracterizati paradigmele psihologiei comunicarii.
Comparati tipurile comunicarii dupa criteriile: 1. modalitatea de codificare a mesa-
jului; 2. distanta dintre interlocutori.
Comparati tipurile comunicarii dupa criteriile: 1. modul de implicare activa a inter-
locutorilor n actul de comunicare; 2. prezenta sau absenta unor obiective (finalita-
tea explicita sau implicitd).
Comparati tipurile comunicarii dupa criteriile: 1. modul de realizare a procesului de
comunicare Tn cadrul unei organizatii; 2. continutul implicit si contextual al comu-
nicarii; conceptele esentiale care se folosesc drept referinta.
Construiti exemple de texte, in care sa predomine functia expresiva, respectiv, cea
conativa.
Apreciati importanta functiilor comunicarii prezentate de Aristotel si R. Jakobson.
Justificati, cu exemple, importanta (sau lipsa de importanta) a functiei metalingvis-
tice si a functiei fatice.
Estimati locul psihologiei comunicarii in sistemul de stiinte psihologice.



Subiectul 2.
RELATIILE DINTRE ACTIVITATE SI COMUNICARE

@

e si determine relatia dintre elementele activitatii de comunicare;

e si analizeze notiunea de activitate comunicativa;

e sd identifice componentele fundamentale ale comunicarii;

e 53 stabileasca caracteristicile esentiale ale emititorului, receptorului, mesajului, canalului de
comunicare, feedback-ului;

e sd determine rolul emitatorului, receptorului, mesajului, canalului de comunicare, feedback-
ului pentru comunicarea eficienta;

¢ sa compare modelele comunicarii;

e sa identifice axiomele comunicarii.

Obiective de referinta:

Unititi de continut:

1. Structura activitatii de comunicare

2. Componentele fundamentale ale comunicarii:
2.1. Emitatorul
2.2. Receptorul
2.3. Mesajul — element-cheie al comunicérii
2.4. Canalul de comunicare
2.5. Feedback-ul in comunicare

3. Modele ale comunicarii
3.1. Modele - scoala proces
3.2. Modele - scoala semiotica

4. Axiomele comunicarii

Cuvinte-cheie: obiectul activitatii comunicative, trebuinta de comunicare, motivele co-
municarii, componentele comunicarii, emitator, receptor, mesaj, canal
de comunicare, feedback Tn comunicare, modele ale comunicarii,
semn, obiect, interpretant, semnificare, interpretare, axiome ale comu-
nicdrii, comunicare simetrica si complementara, comunicare digitala si
analogica.
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1. Structura activitatii de comunicare

Comunicarea constituie un tip aparte de activitate, ea poate fi numita si activitate
comunicativd, evidentiind astfel elementele de structura caracteristice oricarui tip de ac-
tivitate.

1. Obiectul activitatii comunicative devine o altd persoana, partenerul de comuni-
care n calitatea sa de subiect. M.I. Lisina (1997) acorda o semnificatie deosebita obi-
ectului comunicarii, indicnd ca in el se localizeaza specificul activitatii comunicative.
Important este ca fiecare dintre participantii la comunicare se manifesta activ si apare
ca subiect: actioneaza asupra partenerului sau percepe tentativele de influenta ale aces-
tuia si raspunde la ele. Mai mult, in comunicare fiecare partener se implica in calitate
de personalitate, nu ca ,,corp fizic”. Respectiv, in activitatea de comunicare participa
persoana cu toate componentele sale structurale: experienta, capacitati, caracter, vo-
inta, motive etc.

2. Trebuinga de comunicare consta in tendinta persoanei spre a cunoaste si aprecia
pe altii si, pe aceasta cale, a se cunoaste si aprecia pe sine. M.1. Lisina sustine ca oamenii
Se Cunosc si se apreciaza si in alte tipuri de activitati, dar comunicarea are un rol special
in acest proces. In activitatea comunicativa, persoana este orientata spre un altul ca obi-
ect al activitatii, dar datoritd reciprocitatii ea insasi devine obiect al cunoasterii si al ati-
tudinii aceluia.

3. Motivele comunicarii sunt definite Tn baza tezei lui A.N. Leontiev despre ,,0biec-
tualizarea” imboldurilor in proprietatile obiectului activitatii. Astfel, activitatea comuni-
cativa are ca motive acele calitati ale partenerilor pentru care a fost initiata si sustinuta
interactiunea.

Dimensiunile sau ,,mizele” actului de comunicare joaca un rol important in struc-
turarea si dinamica relatiei dintre interlocutori, oferind informatii esentiale pentru ana-
liza, interpretarea si orientarea strategica a acesteia.

A. Mucchielli (2005) identifica cinci mize fundamentale ale comunicarii, si
anume:

1. Miza informativd, in masura in care orice comunicare presupune implicit si 0
transmitere de informatie, absolut necesara atat pentru adaptarile reciproce
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dintre locutori, cat si pentru rezolvarea situatiilor problematice pe care le implica
realizarea unui obiectiv comun.

. Miza de pozitionare, prin care interlocutorii Tsi asuma o identitate, afirmandu-si
pozitia unul in raport cu celalalt.

. Miza de mobilizare, care consta in tendinta si vointa interlocutorilor de a se in-
fluenta si motiva, astfel incat locutorul sa gandeasca si sa actioneze n sensul
dorit. Cu alte cuvinte, orice comunicare vizeaza, in mod explicit sau implicit, sa
produca efecte, in sensul dorit de fiecare dintre locutori.

. Miza de relasionare, care este in principal de ordin afectiv si se exprima prin
raporturile simpatetice (care provoaca stari sufletesti (tainice); suggestive) dintre
locutori; pe baza acestora se fixeaza si natura generala a relatiei care se doreste
a fi intretinutd cu celalalt (afectiune, seductie, prietenie, competitie, ostilitate,
conflict, joc interactiv etc.).

. Miza normativa, data de natura infrastructurala a normelor de relationare recu-
noscute sau negociate de ambii parteneri. Adoptand un anumit cadru normativ,
recunoscut drept consensual, obligi interlocutorul sa adopte o anumita pozitie si
atitudine, astfel Tncét relatia sa se desfasoare intr-un cadru de civilitate. Cand
acest cadru normativ nu este acceptat de unul dintre locutori, se pot negocia alte
reguli sau se blocheaza relatia.

La acestea poate fi adaugata:
6. Miza autovalorizarii, evidentiata frecvent in cadrul cercetarilor noastre pe

aceasta tema si care are o semnificatie deosebita in cadrul oricarui tip de interac-
tiune sociald, cu atat mai mult in relatiile de comunicare, fiind strans legata de
trebuintele fundamentale ale Eului.

4. Actiunile comunicative, conform opiniei expuse de M.1. Lisina, constituie unitatile
elementare ale activitatii de comunicare. Se disting doud categorii esentiale: actiuni de
initiere si actiuni de raspuns. Scopurile actiunilor comunicative care apar in situatii con-
crete de comunicare se califica drept sarcini ale comunicarii, iar operatiile prin care se

realizeaza actiunea — mijloace ale comunicarii.

5. Formatiunile materiale si spirituale care apar in comunicare alcatuiesc produsele
comunicarii. Acestea pot fi rezultatul general spre care a fost orientata comunicarea si
sistemul de relatii reciproce aparute in activitatea comunicativa. In conformitate cu obi-
ectul activitatii, produsele centrale sunt imaginea despre alsi oameni si imaginea propriu-
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2. Componentele fundamentale ale comunicarii

Emitatorul

Receptorul

Mesajul — element-cheie al comunicarii
Canalul de comunicare

Feedback-ul Tn comunicare

Deci, procesul comunicarii poate fi definit prin interactiunea componentelor sale:
roluri de emitere si receptie, constructia mesajului, aparitia feedback-ului, canalul si con-
textul comunicatrii.

O perspectiva eficientd asupra comunicarii trebuie sa raspunda unei echilibrari
dinamice intre toate componentele comunicarii.

2.1. Emitatorul
Emitatorul reprezinta un individ, un grup sau o institutie care:
e poseda o informatie mai bine structurata decat emitatorul;
e presupune o stare de spirit (motivatie);
e presupune un scop explicit (alaturat mesajului) si unul implicit (motivul
transmiterii mesajului, uneori necunoscut receptorului).
Emitatorului i se pot atribui grade diferite de prestigiu sau credibilitate, aspecte
care au un impact puternic asupra comunicirii ca atare.
Dupa John R.P. French si Bertram Raven, exista 5 baze ale puterii sau influentei
considerate utile Tn analiza emitatorului ca parte a comunicarii:
1. Puterea recompensatoare;
Puterea coerciva;
Puterea referentiala;
Puterea legitima;
Puterea expertului.

a bk~ wnn
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Fig. 2.1. Baze ale puterii emitatorului

1. Puterea recompensatoare — este puterea a carei baza este constituita de abili-
tatea de a rasplati. In aceastd categorie se incadreaza satisfacerea unor dorinte ale recep-
torului. Din punct de vedere strict didactic, profesorul este investit cu o astfel de putere,
in sensul ca implicarea, interesul, performanta studentului sunt rasplétite.

2. Puterea coerciva — receptorul se asteapta sa fie ,,pedepsit” de emitator daca nu
se conformeaza incercdrii de influenta a acestuia. Este vorba de acelasi instrument re-
compensator, dar de data aceasta se presupune o ,,rasplatd negativa”. Aici trebuie remar-
cat nivelul coerciv al notelor.

3. Puterea referentiala — presupune ca receptorul se identifica cu emitatorul; o
persoana sau un grup de prestigiu constituie un model de referinta cu care incearca sa se
asocieze sau sa se identifice altii, care le adoptd atitudinile sau convingerile. Puterea
referentiald poate juca un rol important la anumite varste scolare mici.

4. Puterea legitima — se bazeaza pe intelegerea dintre ambele parti ca cineva are
dreptul s pretinda ascultare de la ceilalti (parinte-copil, profesor-elev). Ea implica un
cod sau un standard acceptat de ambii parteneri.

5. Puterea expertului — specifica atribuirea de cunostinte superioare emitatorului,
care au impact asupra asupra structurii cognitive a receptorului.

Se observa ca, foarte rar, la un moment dat actioneaza o singura sursa de putere.
De obicei, situatia de influenta implica diverse combinatii.

Exista alte 2 tipuri de puteri (R.A. Schmuck si P.A. Schmuck) referitoare la spec-
trul comunicational:

e Puterea informationala — se refera la posedarea unei dinamici comunicatio-
nale fundamentale in informatii despre istoria, cultura, abilitatile grupului;

e Puterea de conexiune — este caracterizata de numarul de relationari apropiate
pe care o persoana le are cu alti membri (sau cu membri importanti/cheie).
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Emitatorul ,,inainte de a comunica orice, trebuie sa obtina informatii despre acel
lucru si trebuie sa interpreteze acele informatii” (Roberts, Hunt). Autorii indica 2 surse
prin care informatia ne este disponibila:

— mediul Inconjurator (cartile, mass-media, alte persoane);
— mintea noastra (informatii din memorie, idei noi si sentimente).
Pentru comunicarea emisdator — receptor este important repertoriul comun.

2.2. Receptorul
Receptorul este un individ, un grup sau o institutie carora:
e le este adresat mesajul sau intrd in posesia lui in mod intdmplator;
e primesc mesajul Tntr-un mod constient sau subliminal (inferior pragului con-

stiintei, care nu devine constient).
Receptorul este foarte important in construirea unei relatii de comunicare efici-

receptioneaza.
Saunndra Hybels si Richard L. Weaver opereaza grafic traseul mesajului in min-

tea ascultatorului:

ATASAREA INTELESULLUI
PENTRU STIMULI

PREDICTII

Constiemizare
Alertare

Predispozifii REAMINTIREA
Setul aperceptiv STIMULILOR

ACHIZITI

Evaluare

Judecati

Determinarea aspectului valoric

Fig. 2.2. Traseul mesajului in mintea ascultitorului
(Saunndra Hybels si Richard L. Weaver)
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Un loc important in receptarea unui mesaj il ocupa predicriile despre acel mesaj
(experienta proprie anterioara, opiniile altor persoane despre mesaj).

Se pot evidentia mai multe feluri de receptori, dupa tipul de ascultare a mesajului
practicat:

— ascultarea pentru aflarea de informatii;
— ascultarea critica;

— ascultarea reflexiva;

— ascultarea pentru divertisment etc.

Katz propune 4 tipuri de reactii (functii) la modul in care a fost formulat, organizat

si transmis mesajul, reactii care pot fi catalogate ca fiind caracteristice receptorului:
1) reactia instrumentala, adaptativa sau utilitara;
2) reactia egodefensiva, de autoaparare;
3) reactia expresiva valoric,
4) reactia cognitiva.

1. Reactia adaptativa — reprezintd modul in care receptorul reactioneaza in ve-
derea maximizarii recompensei si minimizarii pedepsei. Atitudinile si deprinderile fata
de anumite obiecte, persoane si simboluri se formeaza in masura in care acestea satisfac
anumite nevoi.

2. Reactia egodefensiva (sau de autoaparare) se refera la tendinta indivizilor de a
incerca sa mentind o imagine de sine acceptabild, favorabila si Tn acord cu imaginea pe
care 0 au ceilalti despre ei.

3. Reactia expresivi valoric — presupune ca atitudinile care exprima valori dau
claritate imaginii de sine, dar si o modeleaza mai aproape de ceea ce ne dorim; fata de
functia anterioara, observam un proces de identificare cu rol esential Tn socializare si
autodezvoltare.

4. Reactia cognitiva — se refera la nevoia oamenilor de a da sens la ceea ce ar
parea altfel un univers neorganizat si haotic. Aceasta este raportata la nevoia de a intelege
evenimentele care ne afecteaza in mod direct viata si de a avea un cadru de referinta
coerent si stabil pentru a ne organiza experienta

2.3. Mesajul - element-cheie al comunicarii
Mesajul presupune un mozaic de informatii obiective, judecati de valoare care
privesc informatiile (subiectiv) si judecati de valoare si trairi personale in afara acestor
informatii etc. Mesajele includ datele transmise si codul de simboluri care intentioneaza
sa ofere un inteles specific, particular acestor date.
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Eficienta in interpretarea si Intelegerea mesajelor se poate masura ca o functie a
redundangei (surplus de informatie menit sa asigure exactitatea transmiterii unui mesaj)
acestora.

Se poate vorbi despre 3 feluri de redundanta:

1. redundanya necesara — volumul minim de informatie care poate mentine co-
municarea;
2. redundanta acceptata — reprezinta volumul optim de informatie, care nuan-
teaza intelesul mesajului si nu este atat de mare pentru a impiedica comunicarea;
3. redundanya superflua — cand volumul de informatie este atat de mare, incat
comunicarea este impiedicata.
Exemplu: Tti place sd participi la conferintele organizate de lonescu?
R: Da. — volum minim de informatie — redundanta necesard,
R: Da, pentru ca aceste conferinte sunt interesante — redundanta acceptata;
R: (foarte multa informatie) — redundanta superflua.

Exista la nivelul mesajelor doua efecte importante, aparent contradictorii, insa
foarte utile in structura comunicarii educationale:

o efectul de Intéietate, care precizeaza ca, in retinerea unor elemente de con-
tinut cu influenta informationala, datele prezentate de emitator la inceput
au mai multa influenta;

o efectul recentivitdtii, care sugereaza, in mod opus, ¢ uneori informatiile
prezentate la urma au o importanta mai ridicata.

Exista cel putin 4 forme diferite de mesaj (John R. Freund si Arnold Nelson):

1. mesajul care exista in mintea emitatorului (regasit in gandurile acestuia);

2. mesajul care este transmis de emitator (definind modul in care transmitatorul
codeaza mesajul);

3. mesajul care este interpretat (decodat de receptor);

4. mesajul care este reamintit de acesta (afectat de selectivitatea receptorului si de
modalitatile de respingere a elementelor indezirabile pentru el).

Printre modalitatile de respingere a elementelor indezirabile regésim si filtrarea.

Filtrarea este procesul prin care receptorul analizeaza / decodifica mesajul primit
prin intermediul setului sau perceptiv (credinte, asteptari, experienta anterioara proprie).

Miller descrie 3 tipuri de filtrare:

1. agezarea pe niveluri — gandurile, sentimentele, tendintele incompatibile cu

setul perceptiv individului tind sé fie continuu ignorate;
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2. ajustarea — partile din mesaj considerate Tnalt dezirabile pentru receptor sunt
luate Tn considerare ntr-o pondere foarte mare;
3. asimilarea — receptorul ataseaza mesajului intelesuri pe care transmitatorul
nu a intentionat sa le transmita.
Filtrarea nu este rea sau buna in sine, importanta fiind filtrarea informatiilor nece-
sare Tn circumstantele date.

2.4. Canalul de comunicare

Canalul de comunicare reprezinta calea care permite difuzarea mesajului. Canalul
de comunicare:

— presupune o coerentda de comunicare intre emitator si receptor;
— este principalul spatiu pentru factorii perturbatori.

Unii autori (Boissevain) sustin ca legaturile dintre o anumita persoana si un numar
de alte persoane reprezinta potentiale canale de comunicare, iar pentru altii (Myers) ca-
nalele de comunicare reprezintd modul in care ,,mesajul este oferit — fata in fata, in scris,
prin film sau in orice alt fel”.

Exista doua tipuri de canale de comunicare:

1. canale formale, prestabilite, cum ar fi sistemul canalelor ierarhice dintr-o orga-
nizatie;
2. canale informale stabilite pe relatii de prietenie, preferinte, interes personal.

Canalele de comunicare au un suport tehnic reprezentat de toate mijloacele tehnice
care pot veni n sprijinul procesului de comunicare (mijloace de comunicare): telefon,
fax, calculator, telex, mijloace audio-video.

2.5. Feedback-ul in comunicare

Feedback-ul este o componenta deosebit de importantd a comunicarii.

Feedback-ul este definit drept ,,toate mesajele verbale si nonverbale pe care o per-
soana le transmite in mod constient sau inconstient ca raspuns la comunicarea altei per-
soane”. (T.K. Gamble si M. Gamble)

Feedback-ul ,,este necesar pentru a determina masura in care mesajul a fost inteles,
crezut si acceptat”. (Longenecker)

Alti autori (Hellriegel, Slocum, Woodman) remarca unele determinante esentiale
ale feedback-ului, pe care le putem incadra in feedback-ul pe care profesorul il da ele-
vului. Astfel, feedback-ul ar trebui:

e sd se bazeze pe increderea dintre emitator si receptor;
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e sa fie mai degraba specific decét general, de preferat sa contind exemple
recente;

o sa fie oferit la timpul in care receptorul pare a fi gata sa-l accepte;

e si fie verificat privitor la ceea ce receptorului i se pare a fi valid; emitatorul
poate cere receptorulului sa reformuleze si s reproduca feedback-ul;

e si includa acele lucruri pe care receptorul sa fie capabil sé le faca; s nu
includa mai mult decét ceea ce receptorul poate sa realizeze in timpul pre-
vazut de respectiva activitate.

Feedback-ul in calitatea sa de ,,informatie trimisa inapoi la sursa” (DeVito) poate fi:

— pozitiv sau negativ;

— imediat sau ntarziat.

O alté clasificare a acestui concept (T.K. Gamble si M. Gamble) ne sugereaza
urmatoarea distinctie:
— feedback evaluativ;
— feedback nonevaluativ.
Feedback-ul evaluativ presupune sa dezvoltam o opinie despre o problema aflata
n discutie, sa efectuam o judecata bazata pe propriul sistem de valori. Feedback-ul eva-
luativ poate fi:

1) f.e. pozitiv — incearcd sa mentind comunicarea in directia in care se afla deja;

2) f.e.negativ —serveste unei functii corective, care ajuta la diminuarea/eliminarea
comportamentelor de comunicare nepotrivite;

3) f.e.formativ — este un tip special de f. negativ. Daca f. e. pozitiv trebuie sa fie oferit
imediat ce o activitate a fost dusa pana la sfarsit cu succes (formulari ,,Bun lucru!”),
atunci f. e. negativ ar presupune o amanare pana ih momentul in care activitatea ar
putea fi reluata, asfel Tncét sa fie vazut ca un sprijin (moderatorul spune unei echipe
care a facut greseli la ultima intalnire ,,Haideti sa eliminam astazi erorile pe care le-
am facut ultima data si sa incercam sa nu mai facem altele!”). Se propune ca f. e.
negativ sa contina formulari de tipul: ,,Eu vad situatia...”, ,,Se pare ca...”

Feedback-ul nonevaluativ —se foloseste atunci cand vrem sa aflam mai multe des-
pre sentimentele unei persoane sau vrem s-o ajutam sa-si formuleze anumite pareri asu-
pra unui subiect anume; persoana respectiva exploreazad propriile probleme si gaseste
propriile solutii la acestea. Feedback-ul nonevaluativ este eficient in a realiza si optimiza
comunicarea. Feedback-ul nonevaluativ poate fi de 4 feluri:

1. f. (n.-e) de sondare — presupune sa cerem persoanei in fata noastra informatii
aditionale pentru completarea problemei;
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2. f. (n.-e) de ingelegere — presupune s incercam sa distingem adevarata semnifica-
tie a celor spuse de cealalta parte; aceasta se poate face prin parafrazare;

3. f. (n.-e) suportiv — presupune ca problema pe care cealaltd persoana o considera
importanta si semnificativa este apreciata si de ascultator (receptor) ca fiind importanta
si semnificativa (comentariu: ,,Vad cd esti suparat — sa discutdm despre asta; sunt sigurd
ca vei gasi o cale de a rezolva problema”).

4. f. (n.-e) ,,mesajul-eu” — presupune Tnlocuirea in mesajele pe care le transmitem
celorlalti a pronumelui ,,tu” cu ,,eu”.

Ex.: Tu ma aduci in starea asta — este expresie care duce la dificultati si blocaje in
comunicare.

Ex.: Daca un parinte 1i spune copilului sau ,,Ma deranjezi”, interpretarea copilului
ar trebui sa fie ,,sunt rau”, ceea ce il conduce la o atitudine defensiva ,,nu sunt rau”, si
deci ostila parintelui. Dar daca parintele 1i spune copilului ,,Sunt intr-adevar extrem de
obosit si nu ma simt in stare sa ma joc cu tine acum”, copilul va gandi probabil ca ,.tata
este obosit”, ceea ce descurajeaza reactiile defensive si ostile la adresa parintelui si le
incurajeaza pe cele afective si de apropiere.

Analizand taxonomia feedback-ului, M. Diaconu identifica 9 criterii in functie de
care acesta poate fi clasificat:

I. Tn functie de criteriul activitate reglati:

— feedback al mesajului (atentia clasei, calitatea raspunsurilor)
— feedback al invatarii (nota, comentariile, reactiile etc.)
1I. Dupa nivelul la care se realizeazd:
— feedback orb (nota necomunicata)
— feedback insuficient (nota in sine)
— feedback redundant (reluarea aceleiasi informatii, abundenta exagerata a incu-
rajarilor sau penalizarilor etc.)
— feedback optim (evaluare nsotita de explicatii)

I11. Tn funcrie de raportarea la confinuturile anterioare ale mesajului invatirii sau

ale altor feedback-uri:
—feedback consistent (confirmarea interesului manifestat in timpul predarii prin
raspunsuri de calitate)
— feedback inconsistent (reactie pasiva in timpul predarii, raspunsuri nesatisfacatoare)
1V. Dupd momentul aparitiei:
—feedback-uri concomitente (reactia clasei in timpul predarii)
—feedback-uri ulterioare (raspunsuri la lectiile de recapitulare)
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V. Dupd calea urmatdi:
— feedback direct (reactia spontana a clasei)
— feedback indirect (interventia unui intermediar: diriginte, parinti etc.)
V1. Dupa modalitatea de codificare:
— feedback-uri verbale (comentarii, intrebari, repetari etc.)
— feedback-uri paraverbale (intonatie, balbaiala, intreruperi)
— feedback-uri nonverbale (mimica, gestica, agitatia clasei)
— feedback-uri mixte
VII. Dupa semnificatie:
— feedback pozitiv (sincronia interactionala a clasei, note bune, laude)
— feedback negativ (lipsa sincroniei, neatentie, note slabe)
— feedback ,,alb” (reactii nedescifrabile din cauza opacitatii (neintelegerilor,
lipsa de transparenta))
VIII. Dupa sursa:
— feedback individual (vizeaza profesorul sau pe unul dintre elevi)
— feedback colectiv (vizeaza clasa, reactiile clasei)
IX. Tn funcrie de conginut:
— feedback limitat (indiferent de situatie, raspunsul este Da sau Nu)
— feedback liber (cuprinde orice informatie necesara lamuririi unei probleme).
Feedback-ul constructiv — element al actului comunicational. Spunem ca
feedback-ul este constructiv atunci cand este focalizat pe dezvoltare si progres, pe im-
bunatatirea performantei sau pe rezolvarea situatiei problematice care ,,doare”. Un feed-
back poate fi neconstructiv atunci cand provoaca reactii defensive sau cand celalalt se
simte atacat.
Tnsusirea deprinderii de a oferi feedback constructiv ne sporeste sansele de a fi
mai eficienti in comunicare si Tn tot ceea ce facem. Feedback-ul constructiv nu este o
garantie a reusitei, ci o conditie necesara. Nu putem fi siguri ca interlocutorul nostru nu
se va simti atacat chair daca folosim un feedback constructiv perfect. Sunt persoane
foarte sensibile care se pot simti atacate dacd nu existd nici cea mai mica intentie. Insa,
daca folosim un feedback neconstructiv, putem fi aproape siguri ca vom da gres.
Elementele constructive ale unui feedback. Feedback-ul constructiv reprezinta o
sansd 1n plus pentru un dialog de calitate, in special daca respectim urmatoarele reguli:
+ sd ascultam activ si suportiv;
4+ sd incepem cu ceva pozitiv, cu o apreciere;
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#

sa implicam interlocutorul nostru, cerandu-i parerea, sd nu ne impunem punctul
de vedere;

sa fim descriptivi, nu evaluativi;

sa tindem sa fim foarte precisi si concreti, sa nu vorbim la modul general;
s ,,atacam” problema, nu persoana;

sa ne asumam raspunderea pentru afirmatiile pe care le facem.

-+

3. Modele ale comunicirii (scoala proces si scoala semiotica)

Fiecare proces de comunicare are o structura specifica reprezentata de un anume

tip de relatie dezvoltata de trinomul emitator-mesaj-receptor.

In literatura de specialitate sunt prezentate diverse modele generale ale comuni-

caril.

Emitator Receptor
1 Canalul comunicérii —‘—’ Mesayj —l
Codificare | = I)ocodlfuaul
* /‘
ﬁ)ecndrﬁcargl = [Codificare
-"— Canalul comunicarii ‘

Fig. 2.3. Modelul general al comunicirii umane (M. Caluschi, L. Stog)

In viziunea lui Stefan Prutianu, comunicarea umana implica elemente noi, care

completeaza ceea ce am prezentat panad aici si ofera o imagine noud a acestui proces.
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Rispunsul

RASPUNSUL PROPRIU-ZIS

Fig. 2.4. Modelul general al comunicarii umane (Prutianu, 2000)

Emisia-receptia, ca si codificarea-decodificarea, se afla in stransa legatura cu com-
petenta celor doi parteneri de a comunica, de a face transfer de informatii, de a formula
si de a Intelege mesaje. Comunicarea verbald, scrisa, ca si cea non-verbala, implica in-
struire, educatie, traditie, obiceiuri, cultura si, bineinteles, limbaje. De toate acestea de-
pinde competenta in comunicare, rezultantd cu un mare grad de complexitate al unei
multitudini de factori, de o mare diversitate.

Zgomotul, propozitiile sau perturbatiile pot fi, de asemenea, foarte diverse:

- de natura fizica (0 usa trantita, un telefon defect, ochelari cu lentile patate etc.); - de
naturd psihologica (experienta anterioara, prejudecatile, lacune in cultura etc.); - de na-
tura semantica (diferente de limbaj (tehnic, literar sau poetic), argou sau conotatii dife-
rite ale cuvintelor).

Efectele comunicarii sunt procese, activitati, componente determinate de procesul
comunicarii si care depind de continutul si calitatea acestuia. Efectele pot fi: - de natura
cognitiva (informatia dobandita, analiza si Sinteza acesteia etc.); - de natura afectiva
(emotii, sentimente, atitudini etc.); - comportamentale. Tn conceptia profesorului
Prutianu, pe langa raspunsul personal mai apare raspunsul propriu-Zis.

Tntr-o carte clasica dedicata studiului teoretic al comunicirii (Introduction to
Communication Studies) John Fiske incearca sa dea o unitate acestui studiu; pentru
aceasta, el pleaca de la prezentarea presupozitiilor de baza asupra naturii comunicarii:
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— toate tipurile de comunicare implica semne si coduri. Semnele sunt artefacte sau
acte care se refera la altceva decat la ele insele; prin aceasta, ele sunt constructii
semnificative. Codurile sunt sisteme in care semnele sunt organizate si in care
sunt precizate ce semne pot fi corelate cu altele, precum si Tn ce mod,;

— semnele si codurile sunt transmise altor persoane, iar transmiterea si receptarea
lor este o practica sociala;

— comunicarea este punctul central Tn viata culturilor: fard comunicare, orice cul-
tura nu poate supravietui; In consecinta, studiul comunicarii trebuie sa implice
si studiul culturii 1n care ea este integrata.

Plecand de la aceste considerente, Fiske defineste comunicarea drept interactiune
Sociala prin intermediul mesajelor si considera ca, in studiul comunicarii, putem deosebi
doua mari scoli: scoala proces si scoala semiotica.

Scoala proces vede comunicarea ca transmitere a mesajelor; important este modul
n care emitatorii si receptorii codeaza si decodeaza un mesaj, modul in care transmita-
torul foloseste canalele si mediile comunicarii. Scoala proces este interesata in special
de probleme ca eficienta si acuratetea transmiterii mesajului. Aceasta scoald vede comu-
nicarea ca un proces prin care o persoana afecteaza comportamentul sau starea de spirit
a unei alte persoane. Daca efectul este diferit de ceea ce se intentiona sd se comunice,
tendinta este sa se interpreteze acest lucru drept un esec al comunicarii si sa se caute
motivul esecului de-a lungul desfasurrii procesului de comunicare.

Pentru scoala semioticd, defasurarea comunicérii reprezintd o producere si un
schimb de sensuri (semnificatii). Obiectul de interes il reprezintd studierea modului in
care mesajele (textele) interactioneaza cu oamenii pentru a produce intelesuri (sau sem-
nificatii) si rolul textelor in cultura noastrd. Scoala semiotica foloseste termeni ca sem-
nificaie si nu considera neintelegerile ca fiind neaparat efecte ale esecului de comuni-
care, Ci considera ca ele pot rezulta din diferentele culturale dintre emitator si receptor.
Pentru aceasta scoald, studiul comunicarii este studiul textului si al culturii. Principalele
metode de analiza provin din interiorul semioticii.

Scoala proces tinde sa sa rasfranga asupra stiintelor sociale, mai ales asupra psi-
hologiei si sociologiei, si se autodefineste ca studiul actelor de comunicare. Scoala se-
miotica influenteaza lingvistica, studiul fenomenelor artistice si se autodefineste in ter-
meni de producere a comunicarii.

Fiecare scoala interpreteaza definitia datd comunicarii (interactiune sociala a me-
sajelor) in termenii specifici. Prima defineste interactiunea sociala ca fiind procesul prin
care o persoana relationeaza cu altele sau afecteaza comportamentul, starea de spirit sau
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reactiile emotionale ale unei alte persoane, si invers. Acesta este intelesul obisnuit. Se-
miotica defineste interactiunea sociala ca fiind ceea ce constituie individul ca membru
al unei culturi specifice sau al unei societati.

Cele doua scoli se diferentiaza, de asemenea, prin conceptia lor despre ceea ce
inseamna mesaj.

Scoala proces vede Tn mesaj ceea ce este transmis prin procesul de comunicare.
Multi dintre continuatori considera ca intentia este un factor esential in definitia mesa-
jului. Intentia emitatorului poate fi declarata sau nedeclarata, dar ea este esentiala pentru
a putea analiza mesajul.

Scoala semiotica vede mesajul ca o constructie a semnelor care, prin interactiunea
cu receptorii, produc intelesuri. Emitatorul, definit ca transmitator al mesajului, isi de-
clina importanta, accentul fiind pus pe text si pe cum este el citit. Cititul este procesul
descoperirii intelesurilor, atunci cand receptorul interpreteaza textul. Aceasta negociere
are loc pe masura ce cititorul introduce aspecte ale experientei sale culturale Tn descifra-
rea codurilor si semnelor din care este constituit textul. De asemenea, este de la sine
Tnteleasa multiplicitatea de interpretari pe care o poate lua unul si acelasi text in interac-
tiune cu diferiti cititori.

Trebuie doar sa vedem cum diferite texte transmit acelasi eveniment (fapt) in mod
diferit, pentru a ne da seama de cat de importanta este aceasta intelegere, aceasta con-
ceptie asupra lumii pe care fiecare text o imparte cu cititorii sai. Faptul ca receptori pro-
veniti din diferite culturi interpreteaza diferit acelasi text nu este un efect al esecului de
comunicare, ci al diferentei de orizonturi culturale.

3.1. Modele - scoala proces
Modele:
1. Shannon & Weaver
2. Gerbner
3. Lasswell
4. Newcomb
5. Westley si Mac Lean

3.1.1. Modelul Shannon & Weaver
Modelul de baza al comunicérii creat de cercetatorii americani are o reprezentare
lineara.
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Sursa de T ik semmnal reccptarc
i R ; ransmititor
mformatic ¥

Recceptor Destinatar
semnal

Sursi de
zgomot

Fig. 2.5. Modelul comunicirii — reprezentare liniara

Tn acest model, a comunica inseamna a transmite un semnal (o informatie) care
este primit. Unitatea de masurare a comunicarii este de naturd binard, ceea ce Inseamna
ca transmiterea informatiei (emiterea si receptarea semnalelor) se poate realiza sau nu.
Notiunile principale ale modelului sunt cele de: emitator, receptor, canal, cod (dispozi-
tive tehnice de codificare, transmitere si decodificare a informatiei).

Mijlocul de comunicare reprezinta mijlocul fizic sau tehnic prin care mesajul este
convertit intr-un semnal susceptibil sa fie transmis prin intermediul unui canal.

Mijloacele pot fi clasificate Tn trei mari categorii:

— mijloace prezentationale: vocea, fata, corpul,

— mijloace reprezentationale: carti, picturi, fotografii, arhitectura, decoratiuni
interioare etc.;

— mijloace mecanice: telefon, radio, televiziune, teletext.

Codul este un sistem de Tntelesuri comun membrilor unei culturi sau subculturi.
Consta atat in semne (semnale fizice care trimit la altceva decét la ele insele), cat si n
reguli sau conventii care determina cum si Tn ce contexte pot fi folosite si combinate
aceste semne pentru a forma mesaje mai complexe (morfologie, sintaxd, in raport cu
sistemul lingvistic).

3.1.2. Modelul lui Gerbner

Acest model acopera o arie larga de aplicabilitate, ludnd forme diferite in functie
de specificul situatiei de comunicare. Initial, autorul a dat modelului o forma descriptiva,
ntr-o versiune n zece pasi: 1. Cineva 2. percepe un eveniment 3. si reactioneaza 4. intr-0
situatie 5. cu anumite mijloace 6. pentru a pune la dispozitie 7. intr-o anumitd forma
8. si Intr-un anumit context 9. un anumit continut 10. a carui transmitere are anumite
consecinte.

Noul model introduce ca elemente originale: perceptia, productia, semnificatia
mesajului; mesajul ca unitate a formei si continutului; notiunea de intersubiectivitate ca
expresie a raportului dintre productia mesajelor si perceptia evenimentelor si mesajelor.
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Fig. 2.6. Modelul lui Gerbner

Axa orizontald reda procesul de perceptie:

— la originea procesului de comunicare se afla perceptia unui eveniment; primul
element al modelului este M (cel care percepe);

— perceptia implica o legatura intre eveniment (E) si reconstituirea lui senzoriala,
creativa si cognitiva de catre M; E poate fi un eveniment natural sau un eveni-
ment mediatizat care va fi un mesaj de tipul S(forma)/E(con¢inut);

— perceptia lui E este o reactie a lui M, reactie care se manifesta prin diferite mijloace;

— reactia si receptarea se produc intr-o situatie data care le poate influenta si mo-
difica.

Situatia are dimensiuni psihologice, fizice si sociale. Intre E (eveniment) si E; (perceptie,
mesaj) intervin:

e actiunea de selectie;

e accesibilitatea evenimentului (posibilitatea de a fi perceput);

e contextul in care se produce.

Axa verticala cuprinde elemente care caracterizeaza productia mesajelor (produ-
sul comunicarii) si controlul relatiei dintre M (agent) si S(forma)/E(confinut) (mesaj).
Este axa ,,mijloacelor comunicarii, a mijloacelor utilizate pentru creatia, transmiterea si
distribuirea mesajelor”.
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Aceste mijloace sunt formate din:

— agenti care permit transmiterea semnalelor (canale, mijloace tehnice, media);

— procedee de alegere si combinare a mijloacelor utilizate;

— resurse administrative, institutionale pentru controlul productiei si distribui-

rii mesajelor.

Toate aceste mijloace permit transformarea unei reactii (perceptii) Tntr-un mesaj
care poate fi perceput.

Modelul indica, in primul rand, importanta elementelor care intervin in perceptia
evenimentelor: punctele de vedere si experientele trecute ale lui M influenteaza per-
ceptia — E1.

Acesta este un fapt ,,creat” prin perceptie, fiecare persoand avand o perceptie pro-
prie.

Diversi M (agenti) pot percepe diferit acelasi eveniment.

n al doilea rand, modelul arati ca sistemul comunicarii este dinamic si deschis,
in sensul ca efectele (consecintele) sunt partial previzibile, partial imprevizibile. El poate
fi aplicat in analiza diferitelor situatii de comunicare, pentru analiza de continut a mesa-
jelor, a corespondentei dintre realitati si mesajele comunicarii de masa, a receptarii me-
sajelor de catre public.

3.1.3. Modelul lui Lasswell
Modelul lui Harold D. Lasswell este un model specific studiului comunicarii de
masa. Autorul sustine cd, pentru a intelege procesul comunicarii de masa, avem nevoie
sd studiem niveluri ce corespund urmatoarelor intrebari:
- Cine?
— Ce spune?
— Prin ce canal?
- Cui?
— Cu ce efect?
Aceastd formula a fost folosita de Lasswell pentru a Tnzestra cu un cadru concep-

tual sociologia functionalista a mass media. Tradusa in termeni de sectoare de cercetare,
ea duce la urmatorul rezultat: - analiza controlului, - analiza continutului, - analiza mij-
loacelor de comunicare sau a suporturilor, - analiza audientei si - analiza efectelor. Prin
»efect” se intelege cd o schimbare observabila si masurabila a starii receptorului este
cauzatd de un element identificabil in proces. Modificand unul dintre elementele proce-
sului, vom modifica si efectul.

Dupa Lasswell, procesul de comunicare indeplineste trei functii principale in so-
cietate: ,,supravegherea mediului, dezvaluind tot ceeea ce ar putea ameninta Sau afecta

47



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

sistemul de valori al unei comunitati sau al partilor care o compun, punerea in relagie a
componentelor societdfii, pentru a produce un raspuns fatd de mediu, transmiterea mos-
tenirii sociale”.

Lazarsfeld si Merton adauga la aceste trei functii 0 a patra, cea de distractie.

3.1.4. Modelul lui Newcomb

Semnificatia principald a acestui model consta in faptul ca este primul care intro-
duce problematica rolului comunicarii intr-0 societate sau intr-o relatie sociala. Pentru
Newcomb, acest rol este simplu: acela de a menyine echilibrul in cadrul unui sistem
social.

X
Subiect
de interes
A Actor social -=- Acior social
Comunicator

Recepmr

Fig. 2.7. Modelul lui Newcomb

Modul n care functioneaza acest model este urmétorul: A/B este comunicator/re-
ceptor; ei pot fi indivizi sau conducerea unei Tntreprinderi/ reprezentantii sindicatelor,
sau guvern/guvernati etc.; X este o parte din mediul social. ABX este un sistem, ceea ce
inseamna ca relatiile interne sunt interdependente.

Componentele minimale ale sistemului ABX sunt:

— orientarea lui A catre X incluzand in acelasi timp atitudinea fata de X ca obi-
ect abordabil sau de evitat, caracterizat prin semn si intensitate, precum si
atributele cognitive (credinte si structuri cognitive);

— orientarea lui A spre B n exact acelasi sens (pentru a evita confuzia ne vom
referi la atractie pozitiva sau negativa fata de A sau B ca persoana si la atitu-
dini favorabile sau nefavorabile catre X);

— orientarea lui B catre X;

— orientarea lui B catre A.

Acest model presupune ci oamenii au nevoie de informatie. Intr-o democratie,
informatia este de obicei privita ca un drept, dar nu se constientizeaza ca informatia este,
in primul rand, o necesitate. Fara ea, nu ne putem simti ca o parte a societétii. Trebuie sa
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avem informatie potrivita despre mediul nostru social pentru a sti cum sa reactionam la
el si pentru a identifica in reactia noastra factori pe care putem sa-i impartasim cu mem-
brii grupului, ai subculturii sau culturii din care facem parte.

3.1.5. Modelul Westley si MacLean
Acest model este inspirat de modelul lui Newcomb si descrie procesul comunicarii
interpersonale. Pe scurt, modelul aratd ca informatia fie este data de un individ A altui
individ B, fie este cautatd de B la o sursa A dispunand de competente specifice Tn raport
cu nevoile lui B.

BA

Fig. 2.8. Modelul Westley si MacLean

X1, X2, X3, X4....X¥ reprezinta ,,obiectele de orientare”, adica multitudinea de
evenimente si obiecte care compun mediul lui A si B si care pot eventual forma
obiect de comunicare intre ei;

A si B reprezinta indivizi;

X’ reprezintd mesajul;

fBA reprezinta feedback-ul, adica un mesaj transmis de B spre A asupra situatiei
lui B, transformata ca efect al lui X’;

f reprezinta feedback-ul.

Potrivit acestei reprezentari simple asupra comunicarii dintre doi actori, persoana A
transmite o informatie catre persoana B asupra evenimentului X. A este comunicatorul, iar B
este n situatia receptorului de informatie, fie ca o cere, fie pur si simplu ca o primeste. Comu-
nicarea incepe, de fapt, prin selectionarea de cétre A a ,,obiectelor de orientare X" carora le da
o forma abstracta (le transforma in mesaj X’ si il transmite citre B). Acesta din urma poate
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avea si el o perceptie directa a lui X (X1, B) sau suporta efectul lui X, raspunzand lui A prin
retroactiunea fBA. Modelul Westley & MacLean subliniaza nevoia sociala de informatie.

3.2. Modele - scoala semiotica
Modele:
1. Peirce
2. Ogden si Richards
3. Saussure
Scoala semiotica — Tn centrul acestei stiinte sta conceptul de semn.
Semiotica are trei domenii principale de studiu:
1. semnul Tnsusi;
2. codurile (sistemele Tn care semnele sunt utilizate); acest studiu cuprinde mo-
durile in care o varietate de coduri s-a dezvoltat pentru a satisface nevoile

unei societati sau culturi sau pentru a exploata canalele de comunicare dispo-
nibile pentru transmiterea lor;

3. cultura in care aceste coduri si semne opereaza.
Modelele semiotice iau in considerare dubla situare (informationala si simbolica)

a mesajului; acestea se situeaza si se cristalizeaza la intersectia celor doua procese — de
comunicare si de reprezentare.

[ Realitate ]

=
=3
Enutator ]7 ME_"SHJ RE‘CE‘PtCII'
=
=
g
=1
X
Imagine

Fig. 2.9. Modelele semiotice
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3.2.1. Modelul lui Peirce
Pentru Peirce, orice proces semiotic este o relatie intre trei componente: 1. sem-
nul insusi, 2. obiectul reprezentat si 3. interpretantul.

Interpretant

Semn g » Obiect
Fig. 2.10. Modelul lui Peirce

Definitia semnului implica, deci, un model triadic: ,,Un semn sau un reprezenta-
men este ceva care tine locul a ceva in anumite privinte sau in virtutea anumitor Tnsusiri.

El se adreseaza cuiva, crednd in mintea acestuia un semn echivalent, sau poate un
semn mai dezvoltat. Semnul acesta pe care il creeaza 1l numesc interpretantul primului
semn. Semnul tine locul a ceva, anume — al obiectului sau. El tine locul acestui obiect
nu in toate privintele, ci cu referire la un fel de idee pe care am numit-o uneori funda-
mentul reprezentamenului”.

Un semn se refera la altceva decat la el insusi (obiectul) si este nteles de cineva:
acesta este efectul pe care il produce Tn mintea receptorului (interpretantul). Interpretan-
tul nu este interpretul semnului, ci este un concept mental produs deopotriva de semn si
de experienta obiectului pentru cel ce utilizeaza semnul.

Interpretantul unui obiect nu este o semnificatie definita de dictionar, ci variaza in
functie de experienta pe care utilizatorul semnului a avut-o vizavi de acel obiect. O sem-
nificatie nu este niciodata o relatie Tntre un semn si ceea ce reprezinta semnul (obiectul).
Semnificatia rezulta din relatia triadica, in care interpretantul are un rol mediator de in-
formare, de interpretare sau chiar de traducere a unui semn prin alt semn.

Interpretantul este o alta reprezentare, care se refera la un acelasi obiect pe baza
unui alt fundament (ground-ul reprezentarii); acesta este punctul de plecare al semiozei
nelimitate: relatia semn-obiect nu este posibila decat prin raportare la un alt interpretant
care se explica pe sine printr-un alt interpretant. Tn cadrul teoriei codurilor, interpretantul
poate fi identificat cu Tntrega serie de denotatii si conotatii succesive ale unei expresii.

Dupa Peirce, exista 3 tipuri de semne: 1. iconul, 2. indicele (sau indexul), 3. simbolul.

Un semn iconic este un semn bazat pe o anumita asemanare cu obiectul real sau
fictiv (de exemplu, o fotografie, o schema, o diagrama). Un indice este un semn care se
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afla intr-o relatie reald (nu de reflectare) cu obiectul, functionand ca o indicatie sau o
referinta: de exemplu, un indicator de drum, simptomele unei boli etc. Simbolul este un
semn determinat numai in cadrul unei interpretari, dar nu are legatura fizica sau de ase-
manare cu obiectul: de exemplu, un steag.

3.2.2. Modelul lui Ogden si Richards
Modelul Ogden si Richards corespunde modelului lui Peirce. In aceastd perspec-
tiva, in analiza comunicarii se poate da prioritate:
— realitatilor (lucrurilor);
— psihicului, gandirii (ideilor);
— limbajului (cuvintelor), retinandu-se atunci dubla functie a cuvintelor: noi gan-
dim cu ajutorul cuvintelor si comunicam cu altii prin intermediul lor.

Referinta
(1de1)

Simbolizare Se referd la
(relatie cauzali) (relatie cauzala)

Referent

Simbaol
Fig. 2.11. Modelul lui Ogden si Richards

3.2.3. Modelul lui Saussure
Saussure este considerat Tntemeietorul lingvisticii moderne si al semiologiei, fiind
cel care a construit primul proiect al unei ,teorii generale a sistemelor de semnificare”,
initiind studierea vietii semnelor in viata sociala.

Semn
N
Alcatuit din
/ \ "
Semnificat Semnificant 3£ A » Realitatea
(concept mental) (existenta fizicd externa

a semnului) sau inteles

Fig. 2.12. Modelul lui Saussure
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El se concentreaza, ca lingvist, asupra semnului insusi. Semnul, pentru Saussure,
este unitatea intre semnificat si semnificant. Semnificantul este imaginea acustica, forma
fizicd a semnului pe care noi o percepem, iar semnificatul este conceptul mental la care
se refera acesta. Acest concept mental este iTn mare masura comun tuturor membrilor
unei culturi care impartasesc acelasi limbaj.

Sunt vizibile similaritatile intre diada semnificant/semnificat a lui Saussure si cea
peirceand semn/interpretant. Saussure este insd mai putin interesat de relatia semnului
ca Intreg cu realitatea externa.

Modelul arata ca relatia dintre concept si obiectul real pe care il reprezinta este
operatia de semnificare: prin intermediul acestei operatii, omul acorda intelesuri realita-
tii, 0 Tntelege. Este important sd reamintim ca semnificatul este, in aceeasi masura ca si
semnificantul, productia unei culturi particulare.

Este evident ca semnificantii (cuvintele) sunt diferite n functie de limba.

Acelasi lucru se intampla si cu semnificatiile cuvintelor: ele difera, mai mult sau
mai putin, de la cultura la cultura, fiecare avand propria experienta a obiectelor.

4. Axiomele comunicarii

Teoriile comportamentale, fundamentate de scoala de la Palo Alto, pun semnul
egalitatii Intre comunicare, mesaj si comportament. In aceasta viziune, in cadrul interac-
tiunii umane orice comportament capata valoare de mesaj, transmitdnd implicit informa-
tii pe cale verbald, paraverbald sau nonverbald. Comunicarea este un proces social per-
manent si integrativ, care inglobeaza o mare varietate de forme comportamentale: cu-
vantul, gestul, privirea, mimica, pantomima s.a. Mesajele rezultate din integrarea dina-
mica a tuturor componentelor mentionate capata sens numai intr-un anumit context re-
lational, reprezentand simultan atat un continut informational, cét si o forma de relatie,
desfasurata la un anumit nivel al unei structuri sociale. Intre comunicarea verbali si cea
nonverbald existd o unitate de esenta, ponderea uneia sau alteia dintre componente pu-
tand varia apreciabil in functie de context. Deci, situasia este cea care defineste semnifi-
catia pozitiilor adoptate de interactanti.

In cadrul acestei orientiri au fost formulate asa-numitele ,,axiome ale comunica-
rii”, avand o deosebitd valoare teoretica si operationala.

Axiomele Scolii de la Palo Alto. Consideratiile de pana aici probeaza convingator
multitudinea de aspecte implicate h procesul de comunicare, complexitatea acestei
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notiuni atat de des vehiculate in societatea actuala. Scoala de la Palo Alto reuneste un
grup de cercetatori de la Mental Research Institute. ,,Structurdndu-si demersul pe coor-
donate fixate de personalitatea prestigioasa a lui Sr.Bateson, paloaltistii porneau de la
ideea ca pentru a cunoaste In adancime mecanismele proceselor de comunicare trebuie
sa studiezi situatiile Tn care acestea sufera dereglari sau blocaje. Intuitia lor s-a dovedit
corectd, intrucat cercetarile originale pe care le-au intreprins in domeniul schizofreniei
le-au permis ca, pe langa rezultatele de ordin medical, semiologic si terapeutic, sa for-
muleze cateva importante principii ale comunicarii interumane”.

Principiile elaborate de acest grup de cercetatori au fost promovate cu titlul de
axiome, termen pe care il pastram, cu toate ci, dat fiind domeniul in care il utilizim,
Nu-si poate pastra acceptiunea riguroasd din matematica.

Axioma 1. Noncomunicarea este imposibila. Cu alte cuvinte, in orice situatie ima-
ginabild, comunicarea este inevitabila, constituind o componenta indisolubila a interac-
tiunii umane, de orice fel. Orice comportament este Tn acelasi timp o forma de comuni-
care.

Iata cum detaliaza autorii acest principiu: ,,Daca admitem ca, in cadrul unei inter-
actiuni, orice comportament are valoare de mesaj, adica reprezintd o comunicare, reiese
cd vrem, nu vrem, nu putem sd nu comunicam. Activitate sau inactivitate, vorbd sau
tacere, totul are valoare de mesaj. [...] Trebuie sa se inteleagd ca a nu vorbi sau a nu
acorda atentie celuilalt nu constituie o exceptie de la ceea ce am spus. Un barbat asezat
la 0 masa intr-un bar plin de lume si care priveste drept in fata lui, pasagerul unui avion
care sta in fotoliu cu ochii inchisi, ambii comunica un mesaj: nu doresc sd vorbeasca cu
nimeni si nu vor sa li se adreseze niciun cuvant”.

Controversa pe care 0 poate genera aceastd axioma este legata de intentionalitatea
mesajelor.

Axioma 2. Comunicarea se desfasoard in doud planuri: informational si relatio-
nal, care se conditioneaza reciproc. Planul relational ofera reperele de interpretare a in-
formatiei. O aceeasi informatie, transmisa in cadrul unei relatii tensionate (de antipatie,
de exemplu) are o alta semnificatie decat acelasi continut informational, dar transmis n
cadrul unei relatii prietenesti, de amabilitate si deschidere.

Importanta este insa addugirea pe care o fac autorii, anume aceea ca dintre aceste
doua niveluri cel de-al doilea, acela al relatiei, este predominant. Asadar, putem accepta
cd aceastd axioma este doar aparent paradoxala, ca in comunicarea interumana, cel putin,
se intdmpla foarte des ca relatia existenta intre vorbitori sa deformeze, in sens pozitiv
sau negativ, continutul informational vehiculat. ,,Omul nu trdieste numai din continuturi
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informative si nici macar din adevaruri, ci inainte de toate din relatii excelente si pentru
a le extinde sau a le proteja pe acestea din urma se intdmpla sa recurgem la minciuna si
chiar la negarea realitdtii. Pentru omul indragostit, pentru adeptul fidel al unei secte,
pentru suporterul unei echipe, pentru militantul unui partid sau pentru patriotul exaltat
... la ce bun sa obtina informatii al caror continut poate fi verificat cAnd relatia si caldura
comunitara primeaza.”

Axioma 3. Comunicarea este un proces de continud circularitate, care nu poate
fi analizatd in termeni de cauza-efect sau stimul-raspuns: efectul este, fara indoiala, re-
zultatul unei cauze, insa aceasta la randul sau e posibil sé fie influentata de efectul astfel
produs. O persoana este agresiva pentru ca cineva i s-a adresat nepoliticos sau nepolitetea
nu este decat rezultatul unei anumite agresivitati percepute de locutor? Este vorba de
asa-numita cauzalitate in spirald, insa ambele tipuri de conduite pot fi generate de un alt
factor al situatiei relationale respective s.a.m.d. Este vorba de asa-numita cauzalitate
Structurald.

»Exemplele simple date de Watzlawick si colaboratorii sdi lumineaza perfect sen-
sul axiomei.

Un patron Tsi supravegheaza excesiv salariatii, argumentand ca altminteri acestia
comit greseli, in timp ce ei se plang ca gresesc tocmai pentru ca sunt prea insistent su-
pravegheati.

Un sot se inchide in el din cauza ca nevasta il cicaleste necontenit, insa ea sustine
ca o face numai pentru a-1 scoate din aceasta stare de repliere si pasivitate.

Un cuplu e invitat la o petrecere, unde, o noapte intreaga, el sade ntr-un colt si
bea, pe cand ea flirteaza cu alti barbati. Ramasi singuri, cei doi isi reproseaza unul altuia
modul cum s-au comportat, fiecare fiind convins ca celalalt e vinovat, deoarece propria
conduitd nu era decat un raspuns la purtarea partenerului. Sotul pretinde ca a baut de
suparare, vazand-o pe ea cum cocheteaza cu altii, iar sotia sustine ca s-a lasat curtata
tocmai pentru a-1 provoca si a-1 determina sa-si schimbe atitudinea.

Aici, ca si in exemplele precedente, se remarca tendinga de a considera lanzul
comunicarii drept segmentabil in acte bine delimitate, interpretate arbitrar drept cauze
sau efecte, n toate cazurile conflictul intemeindu-se pe faptul ca ceea ce unii considerau
cauza era pentru altii efect.

Tn realitate, [...] comunicarea e continud, iar mesajele se interconditioneaza intr-0
maniera complexa.” Practic este vorba de faptul ca, odata ce acceptam echivalenta dintre
comunicare si interactiune, procesul de comunicare nu poate fi sectionat in secvente in-
dependente. Fiecare noud interactiune intre doud entitdti nu poate fi separatd de
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interactiunile precedente. (Aceasta axioma este, de fapt, in stransa legatura cu cea de-a
cincea, orice act de comunicare este ireversibil.)

Axioma 4. Comunicarea are doud forme: digitala si/sau analogica. Digitalul co-
respunde logicii binare (da-nu; 0-1), pe cand analogicul presupune o logica cu o infinita
continuitate de valori. Astfel, prin extrapolare, comunicarea verbala este digitala, pe cand
cea paraverbala si nonverbala sunt analogice. Cuvintele pot fi usor transpuse in registrul
digital, pe cand gesturile sau intonatiile — cu foarte mare dificultate sau uneori deloc.
Este o afirmatie care nu pune probleme, deoarece, in fond, comunicarea digitala poate fi
echivalati cu cea verbald, iar cea analogici — cu cea nonverbala. In alti termeni, compo-
nenta digitald a comunicarii tine de continutul informational, iar cea analogica se refera
la nivelul relatiei interumane.

Axioma 5. Comunicarea este ireversibila. Adica, efectul unei informatii receptate
nu poate fi revocat, producand anumite efecte psihosociale. Deci, axioma a cincea con-
tine o afirmatie banald, anume aceea ci orice act de comunicare este ireversibil. In ciuda
caracterului, cel putin in aparenta banal, este o afirmatie prea des ignorata de catre vor-
bitori. ,,Asertiunea trebuie pusa in legatura cu proprietatea oricarei comunicéri de a pro-
duce, odata receptatd, un efect oarecare asupra celui ce a primit-o. Mai intens sau mai
slab, prompt sau manifestat cu Tntarziere, perceptibil ori nu pentru un observator din
afara, efemer sau de lunga durata, efectul exista intotdeauna. Noi insine suntem, in mare

masurd, rezultatul insumadrii in timp a efectelor mesajelor, ziditoare sau distructive, re-
ceptionate de-a lungul vietii noastre.”

Tn conexiune cu cea de-a treia axioma, aceasta subliniaza imperativul unui control
deliberat si permanent al tuturor mesajelor pe care le emitem, plecand de la premisa ca
fiecare dintre aceste mesaje afecteaza intr-o masura mai mare sau mai mica relatia cu
interlocutorul nostru. Tine de simtul comun afirmatia ca, odata ce ai jignit, bundoara, un
om, scuzele pot, eventual, ameliora relatia cu acesta, dar nu pot sterge din memoria lui
jignirea respectiva.

Axioma 6. Comunicarea implica raporturi de fortd, ceea ce presupune tranzactii
simetrice sau complementare. Tn cadrul unor interacsiuni tranzaczionale pozitiile locu-
torilor raiman de regula fixe si complementare (relatia profesor-student, de exemplu), in
timp ce interactiunile personale presupun pozitii variabile si intersanjabile (relatia Tntre
doi prieteni). Egalitatea autentica intre locutori ramane un deziderat foarte greu de reali-
zat.

Altfel spus, avem de-a face cu o comunicare simetrica in cazul unei relatii de ega-
litate intre parteneri, respectiv cu o comunicare complementara in cazul unei relatii de
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inegalitate, cum ar fi aceea intre parinte si copil, profesor si elev, medic si pacient etc.
Distinctia aceasta ridica insa intrebarea daca si in ce conditii putem vorbi efectiv de o
comunicare simetrica, bazata pe o relatie autentica de egalitate, asumata ca atare de ambii
parteneri. Reformulata, chestiunea priveste posibilitatea existentei unei comunicari au-
tentice, nedeformate de intentia vreunuia dintre participanti de a o vedea ca pe o con-
fruntare si, prin urmare, de a cauta ,,sd Invinga” printr-un mijloc sau altul. Este, dupa
cum arata si Mihai Dinu, ,,un deziderat aproape imposibil de atins”.

Axioma 7. Comunicarea implicd procese de ajustare si acomodare reciprocd.
Locutorii se adapteaza si se modeleaza reciproc, in functie de caracteristicile personale,
dar si de cele ale situatiei relationale in care se gasesc. Axioma a saptea, asa cum o re-
produce Daniel Bougnoux, afirmi ca a comunica inseamna ,,a intra in orchestra. Altfel
Spus, nu Veti reusi sa comunicati daca va aflati in disonanta sau daca muzica voastra nu
se armonizeaza cu partiturile celorlalti si cu codurile n vigoare.

A intra Tn orchestra inseamna a face jocul unui anumit cod, a te inscrie intr-0 re-
latie compatibild cu mijloacele de comunicare, canalele si retelele disponibile”.

Metafora orchestrei ne reaminteste faptul ca apartinem concomitent mai multor
grupuri si ca, atunci cand comunicam, trebuie sa tinem seama de ,,codul” specific, de
normele si valorile ce confera coeziune grupului respectiv, altminteri vom fi exclusi sau,
practic, ne autoexcludem.

Cu alte cuvinte, trebuie sa gasim echilibrul optim intre tendinta de manifestare
libera a propriei personalitdti si constrangerile sociale sau de alta natura care limiteaza
aceastd manifestare.

Atat comentariile pe marginea functiilor limbajului, cat si cele imediat precedente
confirma ipoteza de la care am plecat: aceea ca notiunea de comunicare, atat de des
vehiculata si, aparent, atat de simpla, Tsi vadeste complexitatea de indata ce staruim asu-
pra ei. De altfel, aceasta e si concluzia pe care o formuleaza convingator M. Dinu in
volumul sdu: ,,Lucrurile par intotdeauna simple acelora care nu se apleaca asupra lor cu
suficientd atentie, dupd cum multe adevaruri elementare nu sunt altceva decat aspecte
ale complexitatii deformate de o perceptie grabitd. De-abia atunci cand incepi sa-ti pui
intrebari pe marginea unui concept uzual, cAnd ai dubii, cand ceea ce iti parea mai inainte
clar ca lumina zilei, devine incert si discutabil, e semn ca te apropii de chipul adevarat
al lucrurilor, ca ai sanse de a purcede cu succes la recuperarea sensurilor afectate de
Intrebuintarea excesiva a termenilor. Un fals aer de accesibilitate insoteste adesea notiu-
nile cele mai subtile, deghizate Tn hainele modeste ale limbii de toate zilele”.

57



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

@
"‘3
Vi

akrwdE

58

' Activititi de invitare:
Caracterizati structura activitatii de comunicare.
Analizati componentele fundamentale ale comunicarii.
Comentati, apeland la exemple relevante, afirmatia vehiculata de a treia axioma.
Estimati importanta axiomelor comunicarii pentru comunicarea eficienta.
Tncercati si construiti un dialog care si probeze existenta unei relatii perfect sime-
trice.



Subiectul 3.
FACTORII GENERALI AI COMUNICARII

@

Obiective de referinta:

e si identifice rolul emitatorului si al receptorului in comunicare;

e si analizeze variabilele psihologice, cognitive si sociale importante pentru actorii
comunicarii;

e s3 identifice factorii care influenteaza codul si canalul de comunicare;

e si analizeze factorii de context si mediu importanti pentru comunicare;

e sa-si expuna opinia cu privire la importanta feedback-ului Th comunicare;

e sa identifice rolul factorilor de context si de mediu pentru comunicare;

e sd analizeze rolul tuturor factorilor generali si s determine ponderea lor in comunicarea
bilaterala.

Unititi de continut:

1. Rolul actorilor comunicarii (emitator si receptor)
1.1. Variabile psihologice (principiile functionarii psihologice;
mecanismele proiective; mecanismele de aparare)
1.2. Variabile cognitive
1.3. Variabile sociale
2. Factorii care influenteaza codul si canalul de comunicare
2.1. Variabile psihice sau obiective
2.2. Variabile psihologice si psihosemantice (efectul de halo; pon-
derea cuvintelor; ordinea cuvintelor)
2.3. Alegerea canalului de comunicare
3. Factorii de context si de mediu
3.1. Rolul contextului material si temporal
3.2. Rolul contextului social
3.3. Rolul contextului cultural si ideologic

Cuvinte-cheie: factorii comunicarii, emitator, receptor, cod, canal de comunicare, prin-
cipiile functionarii psihologice, mecanisme proiective, mecanisme de
aparare, efect de halo, ponderea cuvintelor, ordinea cuvintelor, context,
mediu.
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1. Rolul actorilor comunicarii (emitator si receptor)

Actorii, pe care Shannon Ti numeste emitator si receptor si pe care Jean-Claude
Abric prefera sa-i desemneze prin termenul ,,locutori”, sunt influentati in situatia de co-
municare de trei tipuri de variabile: psihologice, cognitive si sociale.

1.1. Variabile psihologice

Orice individ care comunica este direct implicat in situatia de comunicare, anga-
jandu-se Tn ea cu personalitatea sa si cu propriul sistem de nevoi care ii determina moti-
vatiile. Sa reamintim ca aceste motivatii pot fi explicite, implicite sau inconstiente. Pen-
tru a intelege factorii psihologici care Tsi exercita influenta asupra actorilor comunicarii,
ne putem inspira din modelul propus de Lewin (1959) in explicarea comportamentelor
indivizilor.

e Principiile functionarii psihologice

Aflat sub influenta dominanta a modelelor din fizica, Lewin afirma ca orice
individ functioneaza ca un organism supus unui ansamblu de forte, de origine externa
— presiunile din partea mediului — sau de origine internd, cu alte cuvinte aflate in le-
gatura cu istoria subiectului si cu implicarea acestuia n situatia de comunicare. An-
samblul fortelor care actioneaza asupra individului creeaza nevoi, care, la randul lor,
produc o serie de tensiuni. Prin urmare, orice individ poate fi considerat un organism
aflat in stare de tensiune. Toate aceste tensiuni vor produce comportamente. Compor-
tamentul adoptat de un individ Tntr-o situatie data vizeaza reducerea tensiunilor care
se exercita asupra sa si satisfacerea nevoilor create de sistemul de forte externe si
interne la care este supus.

i _ Forte interne :
Céampul social — Nevoi - Tensiuni - Comportament
Forte externe

Fig. 3.1. Principiul functionarii psihologice
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In cele din urma, comportamentul este rezultanta fortelor care actioneaza asupra
unui anumit organism la un moment dat. Aceste forte pot fi de doua tipuri:

- Foryele pozitive corespund nevoilor de perfectionare, de atingere a unor obiective,
de autorealizare. Ele creeaza tensiuni pozitive, care vor da nastere unui tip de
comportament ce vizeaza rezolvarea acestor tensiuni pozitive: acesta este com-
portamentul de apropiere.

- Cat despre forzele negative, acestea corespund nevoilor de a ocoli anumite obiecte
sau situatii, de a face in asa fel incat sa nu intalnesti cutare sau cutare individ, de
a evita un anume eveniment. Aceste forte creeaza tensiuni negative care stau la
baza celui de-al doilea dintre principalele tipuri de comportament: comportamen-
tul de evitare.

Forte pozitive => Tensiuni pozitive => Comportament de APROPIERE

Forte negative => Tensiuni negative => Comportament de EVITARE

Fig. 3.2. Principalele doua tipuri de comportament

Tn orice situatie de comunicare putem presupune ci, dat fiind ansamblul de forte
interne si externe, pozitive si negative care actioneaza asupra lor, actorii urmaresc fara
exceptie un dublu scop: sa atinga anumite obiective si sa evite situatiile periculoase (pe-
riculoase pentru individ, pentru statutul sau etc.). Pentru a intelege comportamentul ac-
torilor intr-o situatiec de comunicare, trebuie sa intreprindem o analizd anevoioasa care
vizeaza reperarea motivatiilor reale aflate la originea acelui comportament, cu alte cu-
vinte sa gasim raspunsul la doua ntrebari fundamentale: 1) ce anume incearca individul
sa-si apropie? si 2) ce cauta el sa evite?

Un individ care emite un mesaj, de exemplu, poate sa o faca atat pentru a atinge
obiectivul explicit al comunicarii, Cat si pentru a evita anumite elemente care ii creeaza
probleme. Constient sau nu, el va opera o filtrare, o selectie a informatiei de transmis.
Asadar, mesajul nu este elaborat numai in functie de elementele a caror transmitere este
pertinentd, ci si n raport cu problemele emitatorului insusi.

Dubla actiune a fortelor pozitive si negative corespunde celei a doringelor si re-
zistenrelor; aceasta face ca orice comunicare sa porneasca de la sau sd ajunga la un sistem
de control, la unul de transformare, de filtrare sau de selectie a informatiei care poate fi,
de buna seama, deliberat, dar care este, de fapt, inconstient in majoritatea cazurilor. Din-
tre aceste procese care Tsi fac simtita prezenta in cadrul comunicarii, vom prezenta doua,
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care ne par a fi cele mai frecvente si mai pregnante. Este vorba despre mecanismele
proiective si despre mecanismele de aparare.
e Mecanismele proiective

Fenomenele de proiectie se prezinta sub doua aspecte principale in cadrul comu-
nicarii, putdnd consta n:

- aasimila gandirea celuilalt, adica a pune pe seama acestuia propriile senti-
mente, a crede ca el functioneaza ca tine. Aceasta asimilare a celuilalt este
una dintre cauzele esentiale ale lipsei de comunicare, intrucét ea implica ig-
norarea diferentei, a specificitatii interlocutorului, impiedicand astfel luarea
in considerare a caracteristicilor acestuia, fie ele de naturd cognitiva sau
afectiva;

- aatribui celorlalti o serie de atitudini menite sa justifice sentimentele si com-
portamentul subiectului fata de acestia. Spre exemplu, a le atribui o agresi-
vitate inexistentd in fapt, care nu este altceva decét propria ta agresivitate
proiectatd si care iti permite sa-ti justifici atitudinea negativa sau refuzul de
a comunica.

e Mecanismele de aparare

Daca intr-o situatie de comunicare o informatie receptata (sau care trebuie trans-
misd) amenintd sa perturbe echilibrul intern al individului, vom asista la aparitia unor
mecanisme care urméresc mentinerea sau restabilirea echilibrului. Tn acest caz, individul
va organiza informatia, mesajul in asa fel incat sa corespunda structurii anterioare atitu-
dinilor sale. Altfel spus, orice informatie care nu corespunde propriului sistem de valori,
de norme si de relatii acceptate, amenintand astfel sistemul de atitudini si conceptia des-
pre lume a individului, va declansa aproape automat un mecanism de aparare. Acest
mecanism are drept scop protejarea sistemului personal sau ideologic de functionare,
lucru care poate fi observat in cele mai curente forme ale situatiei de comunicare (in
numar de patru):

» Scotomizarea. Este un proces constadnd in eliminarea unei informatii inco-
mode, care nu mai este perceputa deloc. Comportament cunoscut si spectaculos: ti se
spune ceva care te deranjeaza si ca atare nu auzi, pur si simplu nu auzi, si aceasta intr-
un mod cu totul inconstient. Scotomizarea este echivalentul aplicarii unui filtru selectiv,
care nu permite decat trecerea informatiilor convenabile, neutre sau inofensive.

» Memorizarea selectivd. Alt mecanism bine cunoscut, constand in uitarea in-
formatiei problematice de indata ce este receptata, proces care corespunde raspanditei
expresii ,,iti intra pe o ureche si iti iese pe cealaltd”. De la psihanalisti la psihologii
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cognitivisti, toti specialistii sunt de acord cel putin asupra unui aspect: mecanismele me-
moriei nu corespund unor procese simple, ci sunt determinate Tn acelasi timp de factori
cognitivi, de factori afectivi si de factori sociali si ideologici. Memoram mai bine sau
mai putin bine unele elemente mai degraba decét altele, in functie de starea noastra afec-
tivd, de modul de functionare cognitiva, de sistemul de credinte si de norme la care ne
raportam.

> Interpretarea defensivd. Este un mecanism care consta in a conferi unei infor-
matii o semnificatie diferita de cea reald, dar conforma cu ceea ce am dori sa reprezinte.
Tn acest caz, informatia poate fi receptati si memorata corect, dar este transformata intr-
un sens conform cu expectantele sau cu sistemul de atitudini ale subiectului.

» Negarea autoritdtii sursei. Daca informatia ridica unele probleme, individul
are tendinta sa o devalorizeze, punand la indoiala autoritatea, competenta si buna-cre-
dinta ale celui ce se afla la originea acesteia. Informatia astfel devalorizata isi pierde
statutul de informatie, putind fi neglijata sau eliminata.

1.2. Variabile cognitive

Daca actorii comunicarii sunt puternic influentati de personalitatea si de afectele
lor, ei sunt determinati in egald masura de modul lor de functionare cognitiva.

e 1Inprimul rand, sistemul lor cognitiv, cu alte cuvinte organizarea functionarii
lor mentale si intelectuale. Orice individ este determinat de propriul sistem cognitiv, in
fapt de un anumit mod de reflectie, de organizare si de prelucrare a informatiei, a carui
origine trebuie cautata in tipul de informatie pe care a primit-o. Aceasta functionare cog-
nitiva este deopotriva individuala si sociala. Intr-adevar, cercetarile asupra cognitiei so-
ciale au reusit sa demonstreze ca functionarea cognitiva depinde in mare masura de con-
textul in care se desfdgoara si ca prelucrarea unei informatii de natura sociala se bazeaza
pe reguli specifice (prezenta unor bias-uri cognitive / erori cognitive, a unor procese de
categorizare sociald, atribuirea unei cauzalitati etc.). In comunicare, sistemul cognitiv al
locutorilor isi va pune amprenta asupra limbajului utilizat, care nu este altceva decét
codul comunicarii. In egald masura, el va determina organizarea logica si intepretarea
mesajelor. Prin urmare, pentru a asigura eficienta comunicarii, modul de functionare
cognitiva trebuie sa fie pe cat posibil unul comun. Céat despre elaborarea unui mesaj,
evident ca aceasta trebuie s porneasca de la luarea in considerare a sistemului cognitiv
al ,.tintei”.

e 1Inal doilea rand, sistemul lor de reprezentare. Numim reprezentare ansam-
blul organizat de informatii, credinte, atitudini si opinii pe care un individ (sau un grup)
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le elaboreaza in legatura cu un anumit obiect. ,,Reprezentarea este produsul si procesul
unei activitati mentale prin care un individ sau un grup reconstituie realul cu care se
confrunta si Ti atribuie acestuia o semnificatie specifica”. De aici rezulta ca in activitatile
umane nu exista realitate obiectiva. Orice realitate este reprezentata, adica apropriata,
reconstruita in sistemul cognitiv. Individul — si, de altfel, si grupurile — nu reactioneaza
la realitate asa cum este ea, ci asa cum si-0 reprezintd. Notiunea de reprezentare sociala
introdusa de S. Moscovici in 1961 este o notiune-cheie n analiza interactiunii si deci a
comunicarii; Intr-adevar, reprezentarea va juca un rol de filtru interpretativ, cu alte cu-
vinte individul va interpreta, va decoda situatia si comportamentul partenerului in functie
de modul Tn care Tsi reprezintd el situatia. De altfel, reprezentarea situatiei determina
sistemul de expectante si de anticipari care vizeaza, de exemplu, comportamentul celui-
lalt, continutul mesajului sau etc. Existenta acestor reprezentari face ca niciun individ sa
nu abordeze situatia de comunicare intr-un mod neutru; el dispune a priori de o imagine
a situatiei asa cum ar trebui ea sa fie si, astfel, de multe ori chiar inainte de Tnceputul
interactiunii, aceasta este deja determinata, predeterminata de sistemul de reprezentare.
Tntr-un fel, putem spune c totul este dinainte hotdrat. Cici foarte adesea reprezentirile
sunt cele care determind comportamentele sau orienteaza practicile sociale (Abric,
1994).

In situatia de comunicare, trei elemente ale reprezentirii situatiei vor juca un rol
esential: sinele, celalalt si sarcina de Tndeplinit.

Reprezentarea de sine. Se bazeaza pe doua componente: Eul intim si Eul public.

Numim Eu intim imaginea pe care individul si-o face despre sine, despre fortele
si slabiciunile sale, despre adevarata sa competentd, despre caracteristicile personale.
Acest Eu intim este cel mai adesea unul privat, necunoscut de ceilalti si neexprimat.
Totusi, el este fundamental n determinarea comportamentului individului. Tn functie de
modul Tn care se percepe pe sine — ca fiind puternic sau slab, acesta va adopta un anumit
comportament si va institui cu ceilalti relatii cu totul diferite.

Celalalt aspect al reprezentarii de sine il constituie Eul public, eul declarat, cu alte
cuvinte imaginea de sine pe care o oferim celorlalti si care poate fi radical diferita de
imaginea intima. $i 1n aceasta privintd, comportamentul va fi dictat de imaginea de sine
pe care dorim sd o prezentam celorlalti.

Am putea rezuma efectele celor doud componente ale reprezentarii de sine spu-
nand ca, in orice situatie de interactiune, individul se va comporta si va reactiona in
functie de ceea ce crede cd este si de ceea ce vrea sd pard. Sa notam ca imaginea de sine
va interveni si 1n situatia de comunicare: ih comportamentul adoptat fata de celalalt, in
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tipul de limbaj utilizat Tn relatia cu acesta, Tn alegerea canalului de comunicare sau n
finalitatea atribuita situatiei.

Reprezentarea despre celdlalt. Este imaginea partenerului de comunicare, con-
stand, de fapt, Tn imaginea caracteristicilor psihologice (personalitate), cognitive (com-
petenta) si sociale (statut) ale acestuia. Reprezentarea despre celdlalt va interveni, la ran-
dul ei, in natura relatiilor, in suporturile utilizate, precum si in finalitatea perceputa a
situatiei de comunicare.

Reprezentarea despre sarcind sau despre context. In functie de imaginea pe care
o are despre sarcina de indeplinit, individul va adopta — constient sau nu — un anumit tip
de demers cognitiv, altfel spus un anumit mod de rationament, si va estima care dintre
codurile si canalele de comunicare sunt cele mai potrivite actului comunicarii. Tot astfel,
daca dorim sa intelegem natura reactiilor si a interactiunilor ce se stabilesc ntre actorii
comunicdrii, va trebui sa analizam semnificatia pe care o atribuie acestia contextului in
care are loc comunicarea.

Cunoasterea reprezentarilor de care uzeaza actorii comunicarii este, asadar, un
element indispensabil pentru intelegerea actului de comunicare si pentru ameliorarea
acestuia, stiut fiind ca impartasirea acelorasi reprezentari sociale este una dintre premi-

sele stabilirii unei comunicari sociale efective.

1.3. Variabile sociale

e Rolurile si statutul social

Statutul social este determinat de locul pe care il ocupa un individ intr-un anumit
sistem social, la un moment dat, reprezentand, prin urmare, o pozitie sociala reperabila in
mod obiectiv. Statutul social se prezinta ca un element central al unui sistem ierarhizat,
fiind unul dintre constituentele identitatii sociale si ale imaginii de sine. Tnsa acest statut se
asociaza cu o situatie sociald data, putdnd varia de la un moment la altul si de la o situatie
la alta. Tn plus, orice individ va evolua in situatii in care statutul sdu social va fi diferit.

Tn functie de statutul siu, individul va fi nevoit si indeplineasca un anumit numar
de roluri sociale: el va adopta acele comportamente si atitudini care i se vor parea con-
forme cu statutul pe care 1l are, mai exact comportamentele la care se asteapta ceilalti
pornind de la statutul siu. in acest context apare o alta situatie de predeterminare a co-
municarii: statutul locutorilor determina expectantele reciproce in privinta rolurilor. As-
tfel, Tn interactiune pot aparea doua tipuri de perturbari:

» conflictul de roluri, atunci cand un anumit individ adopta un comportament
diferit de cel la care ne-am astepta conform statutului sau;
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» rigiditatea rolurilor, daca, intr-0 situatie sociald nouad, individul pastreaza
un rol corespunzator altei situatii (spre exemplu, un patron care si in timpul
liber continua sa joace rolul de patron).

e Prejudecati si stereotipuri

Orice individ functioneaza, constient sau nu, conform unui anumit numar de pre-
judecati si stereotipuri sociale, care faciliteaza sau perturba comunicarea. Toate aceste
judecati prestabilite se afla in legatura cu istoria grupului de apartenenta al subiectului,
precum si cu o serie de alti factori: astfel, prejudecatile sociale cu privire la 0 minoritate
etnica apar sau capitd o amploare considerabila in situatii de criza sociald sau econo-
mica.

Rolul prejudecatilor si al stereotipurilor in comunicare este unul determinant, dat
fiind faptul ca ele reprezinta unele dintre componentele reprezentarii despre celalalt si,
in consecinta, ale semnificatiei atribuite situatiei. Functia lor este aceea de a anticipa
comportamentul si reactiile partenerului, dar si de a predetermina si de a canaliza comu-
nicarea.

Influenta stereotipurilor a fost pusa in evidenta printr-o cercetare foarte valoroasa,
intreprinsa in 1950 de catre Razran (Statele Unite). Experimentatorul supune atentiei
subiectilor un ansamblu de 30 de fotografii tip act de identitate, reprezentand figuri
umane simpatice si ,,neutre din punct de vedere etnic”. Sarcina consta in formularea unor
judecati cu privire la fiecare fotografie Tn parte, pe baza a sase caracteristici: simpatie,
frumusete, inteligenta, forta de caracter, ambitie si buna dispozitie. Doud luni mai tarziu,
subiectilor li se cere sa emitd o noud judecata, pornind de la aceleasi criterii si pe margi-
nea acelorasi fotografii, cu singura diferenta ca, de data aceasta, respectivelor fotografii
li se atageaza un nume si un prenume: evreiesti, italienesti, irlandeze sau tipic americane.
In privinta fotografiilor nsotite de nume americane, judecitile sunt foarte stabile de la o
faza a cercetdrii la alta. Dimpotriva, in cazul celorlalte fotografii se observa schimbari
substantiale. Astfel, judecatile cu privire la fotografiile ,,de evrei” din aceastda a doua
etapa difera In mod semnificativ de cele emise in prima etapa, prin aceea ca ele califica
respectivii oameni ca fiind ,,mai inteligenti”, ,,mai ambitiosi”, ,,mai putin simpatici” si
avand ,,un caracter mai slab”. Exemplul citat ilustreaza cat se poate de convingator ca:

1) indivizii nu reactioneaza la persoana ca atare (fotografiile sunt aceleasi), ci la

0 persoana pe care si-o reprezinta ei in functie de stereotipurile la care se
raporteaza in mod inconstient si

2) prejudecatile joacd, fara indoiala, un rol esential Tn natura relatiei pe care in-

dividul o va stabili cu interlocutorul sau.
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Numeroase influente, fie ele de origine psihologicd, cognitiva sau sociala, vizibile
sau mascate, transforma situatia de comunicare ntr-o realitate deosebit de complexa si
puternic predeterminata.

2. Factorii care influenteaza codul si canalul de comunicare

2.1. Variabile psihice sau obiective

Calitatea unui act de comunicare depinde in mare masura de calitatea si pertinenta
codului utilizat, care va fi cu atat mai eficient cu cat va fi mai adaptat la natura informa-
tiei vehiculate, la finalitatea situatiei si la caracteristicile actorilor implicati. Se poate
spune ca pentru orice comunicare exista un cod optim — acela care permite cea mai buna
intelegere a mesajului transmis. Apoi, codul trebuie elaborat intotdeauna in functie de
receptor. Tntr-o situatie de comunicare vizand transmiterea sau schimbul de infomiitii,
codul utilizat va fi cu atat mai performant cu cét va fi mai putin ambiguu. Polisemia si
ambiguitatea codului sunt intotdeauna sursele unor dificultati de comunicare. De altfel,
se pare ca adaptarea limbajului la interlocutor este un comportament spontan, care apare
la cea mai frageda varsta. Astfel, Masur (1978) a demonstrat ca, atunci cand sunt pusi in
fata unor parteneri de dialog de varsta mai mica (doi ani), copiii de patru ani isi modifica
si Tsi adapteaza modul de exprimare.

Adaptarea spontand a limbajului nu tine exclusiv de diferentele de varsta. Siegel
(1963) arata ca, in comunicarea cu persoane cu handicap mental, atat parintii, cat si ma-
joritatea adultilor utilizeaza in mod spontan un sistem lingvistic mai putin elaborat, fra-
zele enuntate, de exemplu, fiind cu atat mai concise si mai simple cu cat handicapul
interlocutorului este mai important.

2.2. Variabile psihologice si psihosemantice

o Efectul de halo. Este efectul creat de rezonanta simbolica pe care o poate avea
un anumit cuvant pentru actorii comunicarii. Un cuvant, o idee sau un mesaj declanseaza
un Tntreg sir de asociatii individuale sau personale care, Tn unele cazuri, pot bloca orice
act de comunicare: este vorba despre ceea ce numim in general ,,cuvinte-soc”, care sunt
extrem de dificil de controlat avandu-se in vedere faptul ca de multe ori se leagd de
istoria proprie a individului receptor.

Insa efectul de halo functioneazi in egald masura din punct de vedere social si
colectiv. Utilizarea in comunicare a unui termen dezvaluie adesea pozitiile ideologice
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ale emitatorului si relatiile pe care acesta le intretine cu obiectul mesajului. Exemplul cel
mai cunoscut si totodatd cel mai simplu al fenomenului descris il reprezintd cuvantul
folosit pentru a desemna politia. Emitatorul poate vorbi despre ,,curcani”, ,,forte de or-
dine” sau despre ,,aparatorii linistii noastre”, exprimand, dincolo de indicarea unui obi-
ect, relatia sa cu acel obiect.

Reluand expresia lui Hayakawa, se poate spune ca exista ,,cuvinte tunatoare” si
»Cuvinte sopotitoare”.

e Ponderea cuvintelor

Ponderea trasaturilor unui mesaj este diferita, intre elementele sale stabilindu-Se 0
anumita ierarhie; astfel, unele joaca un rol central in Tntelegerea actului de comunicare
sau in interpretarea acestuia. Prin experimentul sdu din 1946, Asch a pus in evidenta cu
claritate aceastd caracteristica a mesajelor. Experimentul consta in prezentarea unei liste
de adjective asociate unui personaj, rolul subiectilor fiind acela de a descrie si de a cali-
fica personajul Tn chestiune.

Lista propusa primei jumatati a grupului experimental cuprinde urmatoarele ad-
jective: inteligent, competent, harnic, afectuos, hotarat, practic si prudent. Celorlalti
subiecti li se prezinta aceeasi lista, cu o singura diferenta: termenul afectuos a fost inlo-
cuit cu termenul distant. Aceasta singura schimbare, constata Asch, antreneaza judecati
radical diferite. Astfel, daca este caracterizat ca fiind afectuos, personajul este descris
»generos, plin de umor, sociabil si popular”. Este insa suficient sa i se atageze termenul
distant ca el sa devina ,,arivist (persoand care cautd, prin tot felul de mijloace lipsite de
scrupule, sd parvind la o situatie In societate, persoand care urmareste cat mai multe
foloase personale), meschin (preocupat de interese marunte; lipsit de generozitate, de
noblefe sufleteascd, mic la suflet, egoist, josnic), SNOb (persoand care admird fard dis-
cernamant si in chip exagerat tot ce e la moda) si antipatic”. Asemenea diferente nota-
bile se inregistreaza exclusiv prin substituirea afectuos - distant, variatia celorlalti ter-
meni antrenand doar in mica masura — sau oricum mult mai putine — judecati contras-
tante. Termenul afectuos este, asadar, unul central, jucand un rol esential Tn formarea
impresiei. Pozitia centrald a unui cuvant, locul sau in cadrul ierarhiei, depinde de context
si in special de finalitatea situatiei. Completandu-si observatiile, Asch demonstreaza ca,
atunci cand lista de adjective cuprinde simultan un element central si opusul sdu, in for-
marea impresiei este valorizat intotdeauna aspectul negativ.

Pozitia centrala a unui termen este determinata de natura si importanta informatiei
pe care acesta o vehiculeaza. Astfel, ponderea in cadrul judecatii a adjectivelor care ex-
prima o abatere de la norma sociald (cum ar fi necinstit) este cu mult mai considerabila
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decét a celor mai neutre sau mai putin marcate de o referinta la relatii sociale (de exem-
plu, inteligent).

e Ordinea cuvintelor

Tot astfel, ordinea cuvintelor poate juca un rol decisiv Tn atribuirea unei semnifi-
catii. S-a observat ca primele cuvinte sunt mai valorizate in raport cu cele care le succeda,
fenomen explicabil prin efectul de primaritate. Primele cuvinte sunt esentiale intrucat
introduc, deci determind o expectantd, o anticipare a continudrii mesajului, fapt semnalat
deja de Aristotel. La fel de importante sunt si primele momente ale unei intalniri, asa
cum subliniazd Lewis: ,,Controlati fiecare secunda a unei prime intalniri. Nu porniti de
la premisa ca o proasta impresie poate fi corectata cu usurinta. Reasezarea lucrurilor pe
fagasul normal este o intreprindere mult mai dificila decat punerea lor in ordine in mo-
mentul initial”.

Daca primele cuvinte sunt favorizate, la fel se intdmpla si cu ultimele al caror loc
in mesaj le privilegiaza in cadrul procesului de memorare, si ne referim aici la efectele
pe termen mai lung ale comunicarii: acesta este efectul de recensa. Cele doua efecte (de
primaritate si de recentd) explica de ce atatia oameni politici, sau oratorii Tn general, tin
sa ia cuvantul primii sau ultimii in dezbaterile la care participa.

Mai putin cunoscute si mai subtile, efectele de ordine studiate de Rommetweit
(1971) vizeaza locul ocupat in cadrul unui mesaj de un substantiv in raport cu o serie de
adjective.

Cand substantivul este plasat inaintea unei serii de adjective, este favorizata me-
morarea intregii liste, privilegiate fiind adjectivele cele mai apropiate de substantiv, mai
exact primele elemente ale mesajului. Daca asezam substantivul la sfirsitul mesajului,
obtinem efectul invers. Primele adjective sunt in acest caz neglijate, iar ultimele (adica
tot cele care sunt mai apropiate de substantiv) supravalorizate. Tn concluzie, anumite
elemente —Tn cazul de fatd numele sau substantivul -— joaca un rol central in interpretarea
mesajului, precum si in stabilirea ponderii altor elemente.

2.3. Alegerea canalului de comunicare
Din perspectiva psihologiei sociale, canalul de comunicare nu se limiteaza la su-
porturile utilizate sau la mijloacele la care se recurge pentru conducerea mesajului spre
interlocutor (de pilda, vocea, scrisul sau gestul), ci se refera in egald masura la conditiile
fizice in care se desfasoara schimburile intre actorii comunicarii, la pozitia lor in spatiu
la locul Tntalnirii etc.
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Chiar fara a recurge la verificarile experimentale realizate pe aceasta temd, expe-
rienta noastra cotidiana ne invata, de exemplu, ca exista doua tipuri de dispunere spatiala
care favorizeaza comunicarea: fata in fata si aldturi. Si mai interesant este faptul ca, la
randul lor, variantele de organizare spatiala mentionate influenteaza tipul de discurs al
locutorilor, asa cum aratd Abravanel si Ackerman (1973): ,,Atunci cand se utilizeaza un
canal de comunicare putin familiar sau foarte limitativ, limbajul oral are tendinta de a se
apropia de limbajul scris. Organizarea discursului este Tn acest caz mai structurata, jude-
catile sunt mai consistente, iar atentia pe care locutorul o acorda eficientei mesajelor este
sporita, spre deosebire de discursul oral uzual, relativ mai redundant (incarcat), mai pu-
tin elaborat din punct de vedere formal si cuprinzand, proportional, mai multe verbe
decét substantive (ceea ce dezvaluie orientarea limbajului mai curdnd spre activ decéat
spre descriptiv), elemente la care se adauga o proportie mai ridicata a emisiei lingvistice.

Alegerea canalului are un efect nemijlocit asupra naturii exprimarii si, in egala
masurd, vehiculeaza o semnificatie sociala, fiind expresia unei intentionalitati: alegand,
spre exemplu, canalul scris, locutorul marcheaza deopotriva obiectivul pe care si-1 pro-
pune (de pilda, Tnregistrarea mesajului), viziunea asupra sarcinii (scrisul este mai potrivit
pentru respectivul tip de informatie) si tipul de relatie pe care intentioneaza sa o stabi-
leasca cu interlocutorul (in cazul de fata, o eventuala dorintd de a marca distanta, ierarhia
sau hotararea de a ramane in limitele unei relatii formale). Canalele de comunicare sunt
intotdeauna puternic conotate de dimensiunea sociala a situatiei.

3. Factorii de context si de mediu

3.1. Rolul contextului material si temporal

Dispunerea spatiala a locutorilor joaca un rol esential in natura interactiunilor, de-
termin&nd alegerea unui tip de limbaj, precum si interpretarea finalitatii situatiei. Acest
rezultat poate fi generalizat la ansamblul organizarii spatiale. Amenajarea materiald a
Spatiului este puternic socializatd. Simpla dispunere a meselor intr-o sald de conferinte
este expresia unei intentionalitati: dialog si interactiune in cazul unui spatiu deschis si
circular, monolog si absenta interactiunii pentru un spatiu inchis, ordonat si ierarhizat ca
o salad de clasa sau ca un amfiteatru.

Locul ales pentru a comunica, la care se adaugd momentul dialogului si utiliza-
rea/neutilizarea unor elemente materiale marcate social (fotolii, birouri etc.), sunt tot ata-
tea aspecte care influenteaza direct natura si calitatea interactiunii actorilor.
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3.2. Rolul contextului social

Nu vom mai insista asupra importantei naturii si a repartitiei statutelor si rolurilor
sociale in cadrul comunicarii si vom ilustra rolul contextului social printr-un alt factor.
Este vorba despre efectul, numit in psihologia sociala coactiune, pe care 71 are asupra
comportamentului prezenta unui public sau a unor observatori. Numeroase cercetari au
aratat ca prezenta unui public (pasiv) actioneaza in mod nemijlocit asupra motivatiei,
asupra demersului cognitiv si asupra performantei subiectilor care efectueaza diferite
tipuri de sarcini (Zajonc).

Mai exact: coactiunea, ca prezenta a unui public, contribuie la cresterea nivelului
general al motivatiei si al performantei, in schimb inhiba invatarea. De altfel, coactiunea
atrage dupa sine un plus de moderare si 0 mai mare uniformitate a judecatilor emise,
intervenind pozitiv atunci cand subiectii efectueaza sarcini bine cunoscute. Dimpotriva,
ea are un rol negativ in cazul abordarii unor probleme complexe, care presupun o inva-
tare prealabild. Aceste rezultate dezvaluie avantajele pe care le putem avea exploatand
valentele coactiunii Th gestionarea comunicarii.

Natura comunicarii — fie ea privata sau publica, cu sau fara martori — este direct
influentata de contextul social in care se desfasoara interactiunea, fara sa putem insa
aplica o reguld unica: unul si acelagi context social va juca un rol diferit, in funcrie de
natura, complexitatea si finalitatea interactiunii.

3.3. Rolul contextului cultural si ideologic

Practicarea comunicarii si decodarea semnificatiei unor indicatori verbali sau non-
verbali sunt direct determinate de contextul cultural, care poate fi inteles aici atat in sens
strict, cat si in sens larg.

Tn sens strict: microcultura unei organizatii, a unei institutii, a unui grup social dat
determina moduri de comunicare si un sistem de interactiuni care poate fi in totalitate
specific; altfel spus, care poate fi Inteles si aplicat exclusiv in acest context limitat. Tn
sens larg, fiecare dintre noi stie din propria experienta cé tentativa de a comunica cu
interlocutori apartinand altei culturi —Tn lipsa unor mijloace potrivite de codare si deco-
dare a informatiei transmise — poate fi un demers de o dificultate extrema. Dumas (dupa
Stoetzel) a ilustrat aceasta stare de fapt inca din 1906, in analiza sa dedicata semnificatiei
culturale a surasului. Daca in contextul nostru cultural sur&sul este expresia unei atitudini
de ascultare si de relationare pozitiva, cu totul altfel stau lucrurile in alte culturi: la cafrii
din Borneo, de exemplu, surasul exprima dispret, iar la japonezi — incurcatura.
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‘f >

‘]E’ Activitati de invitare:

1. Caracterizati variabilele psihologice caracteristice actorilor comunicarii (emitator
si receptor).

2. Determinati caracteristicile variabilelor psihologice si psihosemantice pentru facto-
rii care influenteaza codul si canalul de comunicare.

3. Argumentati rolul contextului cultural si ideologic pentru comunicare.

4. Justificati rolul contextului material si temporal in calitate de factori de context si

de mediu pentru comunicare.
5. Prezentati cativa dintre factorii care exercitd o influentd decisiva asupra actorilor

comunicaril.
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Subiectul 4.
COMUNICAREA VERBALA

@

e sd identifice specificul comunicarii verbale;

e sa determine caracteristicile comunicarii verbale, ale vorbitorului si ascultatorului;
e sd compare comunicarea orala cu cea scrisa,

e sd identifice formele comunicarii orale si ale comunicarii scrise;

e sd analizeze componentele comunicarii de grad secund;

e sd identifice rolul paralimbajului in comunicare;

e sd analizeze avantajele si dezavantajele metacomunicarii;

e sd descifreze limbajul verbal al metacomunicarii in exemple concrete.

Obiective de referinta:

Unititi de continut:

1. Caracteristici ale comunicarii verbale, ale vorbitorului si asculta-

torului

Comunicarea orala

Formele comunicarii orale

Comunicarea scrisa

Formele comunicarii scrise

Comunicarea de grad secund: traducerea, rezumatul si recenzia,

comentariul

Paralimbajul

8. Metacomunicarea. Descifrarea limbajului verbal al metacomuni-
caru

oakr~wn

~

Cuvinte-cheie: comunicare verbala, comunicare orald, comunicare scrisd, forme ale co-
municarii orale si scrise, comunicare de grad secund, paralimbaj, meta-
comunicare.
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=N Continut:

1. Caracteristici ale comunicirii verbale,

ale vorbitorului si ascultitorului

Cea mai importanta distinctie privind actele de comunicare are drept criteriu
natura semnelor utilizate. Tn acest sens, vor fi considerate forme ale comunicarii:

e verbala, acea formad de comunicare in care intervin exclusiv cuvinte — fie in
varianta acustica, fie in varianta grafica,

e nonverbald, comunicarea realizatd cu ajutorul indicilor, iconilor sau simbo-
lurilor.

Secventa verbala a oricarui proces de comunicare se realizeaza exclusiv prin in-
termediul cuvintelor si serveste la formularea, stocarea si transmiterea cunostintelor.
Evident, mesajele din comunicarea verbala pot sa se refere si la emotii, sentimente, do-
rinte, atitudini, intentii, angajamente etc. si se pot asocia cu multiple forme de influen-
tare, desi, evident, componenta cognitiva este cea mai importanta.

Prin raportare la parametrii comunicarii, secventele comunicative verbale se indi-
vidualizeaza prin urmatoarele caracteristici:

1. arta comunicarii verbale se Tnsuseste, cu precadere, prin studiu sistematic;

2. facand abstractie de unele cazuri exceptionale (hipnoza, nebunie, betie, consum
de droguri etc.), comunicatorii interactioneaza in mod voluntar;

3. mesajele verbale sunt, de cele mai multe ori, bine articulate;

4. codul folosit consta dintr-un tezaur de cuvinte — lexicul sau dictionarul — si din
regulile gramaticale ce guverneaza combinatiile de cuvinte, astfel incat comuni-
catorii sa poata formula si recunoaste secventele verbale corecte;

5. situatiile la care se face referire prin intermediul mesajelor pot fi, in egald masura,
concrete sau abstracte;

6. canalul de transmitere poate fi acustic sau vizual si, din aceasta pricina, prezinta
numeroase obstacole.

La proprietatile de mai sus sunt de adaugat cateva trasaturi care vizeaza actele realizate
n mod necesar de emitent si receptor, oricare ar fi procesul de comunicare in care se implica:

1. autodezvaluirea verbald este relativ restransa si cuprinde informatii preponderent

»nheutre®;
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2. angajandu-se Tntr-un act de comunicare verbala, comunicatorii isi asuma o apropiere
de statut si intra intr-o relatie de respect reciproc;

3. informarea semantica (sau referirea) este remarcabil de bogata si poate viza toate
domeniile realititii;

4. influentarea prin mesaje verbale este eficace mai mult sub raport cognitiv sau sub
raport comportamental si mai putin sub raport afectiv.

Tn procesul de comunicare pot fi identificati o serie de stimuli care impun acestui
act specific uman un caracter individual. Acestia sunt de natura interna sau de natura
externa.

Stimulii de natura interna:

o experientele personale, mentale, fizice, psihologice si semantice, ,,istoria” fie-
caruia;

¢ atitudinile personale datorate educatiei si instructiei fiecaruia, nivelului si po-
zitiei sociale, profesiei;

e perceptia si conceptia noastra despre lume, despre noi insine, despre interlo-
cutori;

e propriile deprinderi de comunicator si nivelul de comunicare al interlocutorului.

Stimulii de naturad externa:

¢ tendinta de abstractizare — operatie a gandirii prin care se urmareste desprin-
derea si retinerea doar a unei Tnsusiri si a unor relatii proprii unui fapt;

¢ tendinta deductiva — tendinta de a aseza faptele sau enunturile Tntr-un ratio-
nament care impune concluzii ce rezulta din propuneri si elemente evidente;

e tendinta evaludrii — tendinta de a face aprecieri prin raportarea la propriul
sistem de valori, la alte sisteme, la alte persoane.

Vorbitorul

Situatia ,,vorbirii*, a trecerii limbii in act presupune o serie de abilitati necesare
interlocutorilor pentru a reusi o comunicare eficienta. Daca pana aici am prezentat con-
ditiile teoretice ale comunicarii, e cazul sd ne indreptam atentia spre conditiile cerute de
operationalizarea comunicarii. $i vom aborda mai intai conditiile care tin de persona-
litatea vorbitorului, a comunicatorului:

e claritate — organizarea continutului de comunicat astfel incat acesta sa poata fi
usor de urmarit; folosirea unui vocabular adecvat temei si auditorului; o pronuntare co-
rectd si completd a cuvintelor;

e acuratese — presupune folosirea unui vocabular bogat pentru a putea exprima
sensurile dorite; cere exploatarea completa a subiectului de comunicat;
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e empatie — vorbitorul trebuie sa fie deschis tuturor interlocutorilor, incercand sa
inteleaga situatia acestora, pozitiile din care adopta anumite puncte de vedere, sa incerce
sa le inteleaga atitudinile, manifestand in acelasi timp amabilitate si prietenie;

e sinceritate — situatia de evitare a rigiditatii sau a stangaciei, recurgerea si menti-
nerea ntr-o situatie naturala;

e atitudinea — evitarea miscarilor bruste Tn timpul vorbirii, a pozitiilor incordate
sau a unora prea relaxate, a modificarilor bruste de pozitie, a scaparilor de sub control a
VOCii;

e contactul vizual — este absolut necesar in timpul dialogului; toti participantii la
dialog trebuie sa se poata vedea si sa se priveasca, contactul direct, vizual, fiind o proba

e infatisarea —reflecta modul in care te privesti pe tine Tnsuti: tinuta, vestimentatia
trebuie sa fie adecvate locului si felului discutiei, statutului social al interlocutorilor;

e postura — pozitia corpului, a mainilor, a picioarelor, a capului, a spatelui, toate
acestea trebuie controlate cu abilitate de catre vorbitor;

e vocea — urmdriti daca sunteti auziti si intelesi de cei care va ascultd, reglati-va
volumul vocii n functie de sala, de distanta pana la interlocutori, fata de zgomotul de
fond;

e viteza de vorbire — trebuie sa fie adecvata interlocutorilor si situatiei; nici prea
mare, pentru a indica urgenta, nici prea inceata, pentru a nu pierde interesul ascultatori-
lor;

e pauzele de vorbire — sunt recomandate atunci cand vorbitorul doreste sa prega-
teascd auditoriul pentru o idee importanta.

Ascultitorul
Pentru a Tntelege de ce actiunea de a asculta este importantd in comunicare, e ne-
cesar sa trecem in revistd fazele ascultérii:

= auzirea - actul automat de receptionare si transmitere la creier a undelor sonore
generate de vorbirea emitentului; exprima impactul fiziologic pe care Tl produc undele
sonore;

= inrelegerea — actul de identificare a continutului informativ comunicat, recom-
punerea sunetelor auzite in cuvinte, a cuvintelor in propozitii si fraze;

= traducerea n sensuri — este implicata memoria si experienta lingvistica, cultu-
rald, de vorbire a ascultatorului;

= atribuirea de semnificatii informayiei receptate — in functie de nivelul de opera-
tionalizare a limbii, a vocabularului, a performantelor lingvistice;
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evaluarea — efectuarea de judecati de valoare sau adoptarea de atitudini valorice

din partea ascultitorului.

Dupa ce am detaliat fazele ascultarii, intelegem ca o comunicare verbala nu este

deplind daca in relatie nu se afla si un receptor; o buna comunicare, o reusita a acesteia
depinde si de atitudinea ascultatorului. Iata, deci, care sunt calitdtile unui bun ascul-

tator:.

disponibilitatea pentru ascultare — incercarea de a patrunde ceea ce se comu-
nica, de a urmari ceea ce se transmite;

manifestarea interesului — a asculta astfel incat sa fie evident ca acela care
vorbeste este urmarit; celui care vorbeste trebuie sa i se dea semnale in acest
Sens;

ascultarea in totalitate — nu va grabiti sa interveniti Tntr-o comunicare; lasati
interlocutorul sa-si expuna toate ideile, sd epuizeze ceea ce vrea sa spund;
urmadrirea ideilor principale — nu va pierdeti in amanunte; daca cereti reveniri
asupra unui subiect, Tncercati sa va referiti la ideile principale din ceea ce a fost
spus si nu insistati pe lucruri fara importanta;

ascultarea critica — ascultati cu atentie si identificati cu exactitate cui i apartin
1deile care se comunica, interlocutorului sau altcuiva;

concentrarea atenyiei — concentrati-va pe ceea ce se spune, nu pe ceea ce nu se
spune, pe efectele secundare ale comunicarii sau pe cele colaterale, accidentale
care pot sa apara in timpul comunicarii;

luarea de notise — ajuta la urmarirea mai exacta a ideilor expuse; permite elabo-
rarea unei schite proprii a ceea ce a fost expus;

susginerea vorbitorului — o atitudine pozitiva si Tncurajatoare din partea audito-
riului pentru a permite emitentului s izbuteasca in intreprinderea sa.

Comunicarea verbala se desfasoara fie sub forma orald, fie sub forma scrisa. Dupa

estimarile unor cecetdtori, vorbirii si ascultarii (prin care se realizeaza comunicarea
orald) li se dedica mai mult timp si, implicit, mai multd importanta decat scrierii si citirii
(prin care se realizeaza comunicarea scrisa).

Din totalul timpului consacrat comunicarii verbale (Ray Birdwhistell), 53% sunt

alocate ascultérii, 16% vorbirii, 14% scrierii si 17% citirii.
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2. Comunicarea orala

Dincolo de exactitatea acestor cifre, un lucru este indiscutabil: comunicam verbal
mai ales 1n varianta orala si ne plasam, de cele mai multe ori, in ipostaza de ascultatori.

Primul aspect semnificativ al comunicarii orale este acela ca ea nu poate fi deslu-
sita convenabil decat in cadrul spatio-temporal in care se manifesta. Aceste circumstante
ale vorbirii si ale ascultarii pot avea o influentd decisiva asupra actelor de limbaj reali-
zate. Nu este totuna, de pilda, daca doi interlocutori discutd pe peronul unei gari (cand
trenul unuia e gata de plecare), la o receptie, Tn sala de asteptare a unui cabinet dentar
sau la o sedinta de lucru.

Dat fiind faptul c&, de cele mai multe ori, comunicarea orala se realizeaza fata-in-
fatd, emiterea variaza permanent in functie de retroactiunea receptorului. Cum principiul
parcimoniei (zgarcenie, calicie) pare sa guverneze intreaga comunicare, nu este surprin-
zatoare tendinta de a reduce la minimum semnele din componenta mesajelor orale. Tn
acest sens, mai ales atunci cand interlocutorii se cunosc intr-o oarecare masura, cuvintele
fie sunt cu totul omise, fie sunt inlocuite cu semne nonverbale echivalente, fie sunt emise
sub o forma abreviata.

Spre exemplu, in loc sa spuna ,,seful”, cineva poate sa arate cu degetul in sus sau,
la fel de bine, poate sd se batd cu mana pe umar; tot astfel, in subcodurile elevilor, pse-
udocuvintele de genul ,,proful”, ,,bacul” sau ,,diriga” iau din ce ih ce mai mult locul
cuvintelor corespunzatoare din vocabularul standard.

Raportandu-se la retroactiunea receptorului, emitentul poate repeta de mai multe
ori un mesaj, dacd sesizeazd ca acesta nu a fost receptat, il poate reformula, daca banu-
ieste cd nu a fost inteles sau se poate opri din vorbire, daca tacerea prelungita si nejusti-
ficata a alocutorului ii sugereaza un refuz al receptarii. Ar fi de mentionat ca in comuni-
carea orald cuvintele sunt emise si interpretate intr-un foarte bogat context de semne
nonverbale. Uneori nu conteaza atat de mult ce spui, ci felul cum spui.

Datorita dispunerii actelor de comunicare orala de-a lungul unei axe temporale
unidirectionale, vorbitorul este supus unor constrangeri serioase; in speta, el trebuie sa
reduca pe cat este posibil opririle, revenirile si pauzele reflexive. Vorbitorul care si-ar
ingadui intr-0 discutie un rastimp de gandire de cateva minute si-ar pierde toti ascultato-
rii. De altfel, presiunea temporala este responsabild in mare masura de forma mai putin
elaborata a mesajelor din comunicarea orala.

Canalul de transmitere are o calitate slaba, contindnd foarte multe obstacole si, tocmai
de aceea, mesajele orale sunt redundante, se asociaza cu mesaje nonverbale substantiale, au
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(foarte des) o forma eliptica (omitere din vorbire a unor elemente care se subinzeleg ori care
nu sunt absolut necesare pentru infelesul comunicarii) si sunt mai putin elaborate decét me-
sajele scrise. Din aceasta cauza, interpretarea mesajelor orale trebuie sa fie contextuala.
Performanta in vorbire a unui comunicator este influentata in mod semnificativ de
urmatorii opt factori:
1. stabilirea unor obiective specifice, masurabile si usor de atins intr-un rastimp
scurt;
. cunoasterea interlocutorului;
. alegerea unui context favorabil,
. planificarea vorbirii (nu insa si compunerea in detaliu a mesajului);
. manifestarea unei atitudini potrivite pentru 0 comunicare directa;
. folosirea unui raport just intre informatia si redundanta mesajului;
. receptarea activa a retroactiunii interlocutorului;
. adaptarea continua la situatia de comunicare.
Tn general, vom fi apreciati ca buni vorbitori numai daca:
a) oferim exact informatia pe care o cere interlocutorul,
b) sustinem cu sinceritate propozitii care pot fi probate intr-o masura rezonabila,
c) suntem relevanti si
d) formulam mesaje clare, exacte, scurte si consecvente.
Deosebit de complexa se dovedeste a fi comunicarea orala si din perspectiva alo-
cutorului. Este de constatat inainte de toate ca presiunea temporald apasa asupra acestuia
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intr-o masura mai mare decat asupra vorbitorului, intrucat el trebuie sa receptioneze si
sa interpreteze mesajele primite n ritmul stabilit de vorbitor. Oricét de atent, activ si
direct ar participa la realizarea unui act de limbaj oral, alocutorul poate fi depasit de
situatie, mai ales daca redundanta mesajelor este foarte mica. Neputandu-se bizui pe an-
ticiparea unei parti suficiente din mesajul care ii este adus la cunostinta, el nu poate
procesa in timp util toate semnalele transmise si astfel comunicarea esueaza.

Locul aparte pe care il ocupa ascultarea in cadrul comunicarii verbale i-a facut pe
cercetatori sa abordeze aceasta activitate de o maniera analitica. Unul dintre rezultatele
remarcabile la care s-a ajuns Th urma acestor investigatii 7l constituie precizarea etapelor
care sunt parcurse in timpul ascultarii:

1. perceperea sunetelor,
2. focalizarea atenyiei,
3. inzelegerea,

4. memorarea.
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In primul stadiu al ascultirii, receptorul aude, printr-un proces mecanic sau reflex,
semnele transmise de emitent. Ascultarea nu este inca realizata, deoarece reactia recep-
torului nu este intelectuala si emotionala, ci doar pur fizicd; deocamdata se poate spune
doar ca urechile acestuia au captat anumiti stimuli acustici din mediu.

A doua etapd a ascultarii — atenfia (selectiva) — aduce cu sine focalizarea percep-
tiei alocutorului asupra unora dintre stimulii acustici in care este ,,imbaiat”. Acordarea
atentiei unui mesaj pare a fi la indemana tuturor si, intr-un fel, este de la sine nteleasa.
De aceea, poate parea surprinzator multora faptul ci, in general, nu acordam Tntreaga
atentie unui mesaj mai mult de doudzeci de secunde. Doar capacitatea de a ,,refocaliza”
atentia ne permite sa procesam un mesaj de dimensiuni mari. Atentia presupune atitudine
receptiva si vioiciune mentald. Evident, nu putem fi atenti la un mesaj si, implicit, nu-I
ascultam, daca suntem prea obositi sau foarte preocupati de alte lucruri. Spre exemplu,
daca sunt cufundat in lectura unei carti, se prea poate sa nu acord nicio atentie vorbelor
colegului de langa mine. De asemenea, atentia este subrezita daca mintea este lasata sa
cutreiere n directii diferite sau dacd semnificatia mesajului transmis aduce atingere sti-
mei de sine. Cele mai multe critici genereaza un refuz al ascultirii. Intrucat nu este prea
versat in arta sociala a prefacatoriei, copilul poate arata foarte clar ca nu da atentie me-
sajului critic care i este transmis, punandu-si pur si simplu mainile la urechi.

Cel de-al treilea stadiu al ascultarii — Tngelegerea — coincide cu actiunea de deco-
dificare. Alocutorul pune in corespondentd semnalele receptionate cu obiectele mentale
pe care le are depozitate Tn memorie, potrivit codului utilizat Tn actul de limbaj respectiv.
Desi ne place sa credem ca uneori ne putem face intelesi pe deplin de ascultatori, trebuie
sd acceptam faptul cd nu avem puterea de a predetermina decodificarea realizatd de aces-
tia. De fapt, nimeni nu poate sti ce anume a selectat receptorul din mesajul pe care i
I-am transmis si ce corelatii anume a stabilit. Fiecare dintre noi a experimentat probabil
Tntelegerea unui mesaj in contrast vadit cu intentia vorbitorului.

Urmatoarea etapa a ascultarii (pentru unii, si ultima) — memorarea — este procesul
prin care se determind ceea ce este important si demn de a fi introdus in ,,baza noastra
de date”. Notitele pe care le iau studentii in timpul unei prelegeri, de pilda, slujesc tocmai
acestei faze de selectare si Tnregistrare Tn memorie a cunostintelor considerate a fi im-
portante.

In prelungirea celor patru etape necesare ale ascultirii ar putea fi plasate, dupa
unii autori, inca doua: evaluarea (sau aprecierea critica a mesajului) si formularea unui
rdspuns, ca reactie la actiunea verbald a emitentului. Or, raspunsul receptorului coincide
cu un element al comunicarii, retroactiunea.
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Analizénd a doua etapa a ascultarii, atentia selectivd, am facut precizarea ca ea nu
este posibila fira adoptarea unei atitudini receptive. Insa, nu toti oamenii sunt ascultitori
activi si participativi, pe masura dorintei vorbitorilor. Foarte des, cei mai multi dintre noi
suntem ascultatori de proasta calitate, intruchipand — in ponderi diferite — urmatoarele
tipuri de comunicatori:

1. ascultatorul lenes,

2. ascultatorul care isi asteaptad randul sd vorbeascd,

3. ascultatorul nesigur,

4. ascultatorul egotist (care ofera importanta exagerata propriei persoane),
5. ascultatorul concurent.

Ascultatorii lenesi nu receptioneaza si nu inteleg mesajele care le sunt transmise
de vorbitor, pentru ca nici nu incearca sa inteleaga ceea ce li se spune. De cele mai multe
ori ei 1si mascheaza comoditatea (ca sa nu spunem lenea), declarandu-se obositi, dezin-
teresati sau plictisiti.

Pentru ascultatorii care isi asteapta randul sa vorbeasca (take-turns listener), co-
municarea orald devine importanta numai prin interventiile lor ca vorbitori. Preocupati
sa nu scape nicio ocazie de a spune ceva, acesti oportunisti vor desconsidera spusele
interlocutorilor.

Ascultatorii nesiguri sunt oarecum caraghiosi si demni de compatimit, intrucat, in
rastimpul unei comunicari orale, sunt permanent ingrijorati de ceea ce urmeaza sa spuna.
Fiind preocupati de pregatirea propriilor mesaje, ei nu au cum sa acorde atentie mesajelor
celorlalti.

Deloc rare sunt si situatiile de comunicare in care se manifesta ascultatorul ego-
tist, adica individul care acorda o importanta exageratd propriei persoane. Cata vreme
discutiile se refera la probleme care nu au nicio legatura cu persoana sa, el nu va gasi de
cuviinta sa participe la ele nici micar ca ascultitor. Indati, insi, ce discutiile 1l privesc
Tn mod direct, ascultatorul egotist se invioreaza brusc, devine atent si incearca sa mono-
polizeze comunicarea. Entuziasmul va dispérea la fel de brusc cum a luat nastere, odata
ce interlocutorii trec la abordarea altor probleme, neutre pentru el.

Tn sfarsit, pot fi considerati ascultitori concurenti toti cei care trateaza procesul de
comunicare ca pe o competitie. Ei nu se simt bine decat daca ii transforma pe toti ceilalti
participanti la comunicare in ascultatori constanti. Cum acest lucru este dificil de reali-
zat, ei se pot multumi daca, in ultima instanta, vorbesc mai mult decat partenerii lor de
dialog. Preocupati sa contabilizeze timpii de vorbire, respectiv de ascultare, ascultatorii
concurenti nu au cum sa receptioneze si sa interpreteze corect mesajele puse in joc.
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Tn consonant cu cele afirmate pot sta consideratiile privind barierele din calea co-

municarii, care cauzeaza tot atatea obstaculari sau impedimente ale ascultérii veritabile:

1. diferengele de perceprie,

2. concluziile pripite,

3. stereotipiile,

4. lipsa de interes,
5. lipsa de cunoastere,
6. dificultatile de exprimare,
7. emotiile,
8. tipul de personalitate.

3. Formele comunicirii orale

Monologul — forma de comunicare in care emitentul nu implica receptorul; in
aceastd forma a comunicarii exista totusi feedback, dar nu existd un public anume; in
acelasi timp, nici nu se poate vorbi de existenta unui monolog absolut.

Conferinza — conferinza clasica — presupune o adresare directa, publica, in care
cel care sustine conferinta — conferentiarul — evita sa enunte propriile judecati de valoare,
rezumandu-se sa le prezinte cu fidelitate pe cele ale autorilor despre care conferentiaza;
conferinga cu preopinenyi — in cadrul acestei forme de comunicare se prezintd mai multi
conferentiari, care prezinta idei opuse pe aceeasi tema; conferinta cu preopinenti poate
fi regizata sau spontana.

Expunerea — este forma de discurs care angajeaza in mod explicit personalitatea,
opiniile, sistemul de valori ale celui care vorbeste, care Tsi transmite opiniile cu privire
la un subiect.

Confesiunea — este una dintre cele mai vechi forme de comunicare, aparuta initial
ca exercitiu religios si moral, de ,,marturisire a pacatelor”, practicata in biserica, in fata
preotului si a lui Dumnezeu; are rolul de a obliga individul la o autoevaluare, la un sondaj
de constiinta si la formularea erorilor identificAndu-le sursa. Aceasta are functie educa-
tiva, dar si efect psihologic mai profund de eliberare a culpabilitatii. Confesiunea se rea-
lizeaza in grupurile terapeutice cu referire la problemele alcoolismului, la droguri, vio-
lentd domestica, neadaptati, traumatizati.

Prelegerea — este situatia comunicativa in care publicul care asista la o prelegere
a avut posibilitatea sa sistematizeze informatii, fapte, evenimente anterioare angajarii
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acestui tip de comunicare; presupune un nivel de abordare mai ridicat, fara o introducere
de acomodare cu subiectul pus n discutie.

Relatarea — o forma de comunicare in care se face o decodificare, o dezvaluire, 0
prezentare, apeland la un tip sau altul de limbaj, a unei realitati obiective, a unor stéri de
fapt, a unor actiuni fara implicarea celui care participa, ferita de subiectivism si de im-
plicare personala.

Colportajul — este difuzarea informatiei, stirilor, relatarilor si a creatiilor literare,
initial oral, apoi pe suport scris. Literatura populara inainte de a fi fixata in scris a circulat
prin colportaj oral (colinde).

Lectura colectiva — aparitia si raspandirea tiparului, in conditiile Tn care putini
europeni erau alfabetizati, a determinat dezvoltarea unei forme de comunicare hibrida —
cu suport scris, dar cu o folosire orald. In comunititile occidentale se practica lectura cu
voce tare nu doar in manastiri, dar si in familie sau reuniuni amicale.

Discursul — forma cea mai evoluata si cea mai pretentioasa a monologului, care
presupune emiterea, argumentarea si sustinerea unor puncte de vedere si a unor idei in-
edite, care exprima un moment sau o situatie cruciala in evolutia domeniului respectiv.
Pe masura dezvoltdrii si diversificarii vietii sociale, au aparut noi tipuri de discurs. Astfel
au aparut:

e oratoria — arta de a compune si a rosti discursuri;
e retorica— un ansamblu de regului necesare exercitarii artei de a vorbi frumos
n public;

Exista mai multe categorii de discursuri:

— Discursul politic este o cuvantare publica, avand ca scop prezentarea si argumen-
tarea unor principii, idei, probleme de interes public, din perspectiva politica, ur-
marindu-se luarea unor decizii, adoptarea unor legi, a unei directii de actiune pu-
blica.

— Discursul judiciar, al acuzarii si al apararii, urmareste afirmarea sau infirmarea
unei culpabilitati, servindu-se fiecare de probe, argumente logice, elemente psi-
hologice. Discursul judiciar se refera, pe de alta parte, si la amanunte interpreta-
bile, exploatandu-le pro si contra.

— Discursul didactic. Spre deosebire de discursul politic si cel judiciar, discursul
didactic nu urmeaza schema clasica. El se realizeaza prin prelegeri, expuneri, care
au rolul de a prezenta, explica, invita.

— Discursul religios si moral. Echivalent al prelegerii, in spatiul religios, este dis-
cursul rostit de un cleric, de obicei la sfarsitul liturghiei — predica. Intr-o asemenea
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Ccuvantare, se explicd si se comenteaza un text sacru si, in legatura cu el, predica-

torul urmareste formarea/indrumarea morala si spirituald a credinciosilor.

— Discursul ocazional. Daca discursurile politic, judiciar, didactic si religios sunt
legate de structuri institutionale (parlament, tribunal, universitate, bisericd), di-
verse situatii din viata sociala au determinat aparitia mai multor categorii de dis-
cursuri ocazionale, legate de anumite evenimente:

= Discursul funebru. Solemnitatea Tnmormantarilor, mai ales in cazul unor
persoane importante, impune rostirea unui ultim elogiu Tnchinat celui dis-
parut.

= Discursul academic. Tn viata academiilor se rostesc numeroase discursuri:
Cu ocazia primirii unui nou membru, cu ocazia unor aniversari, cu ocazia
mortii sau comemordrii unei personalitati, la deschiderea unor reuniuni im-
portante.

= Discursul inaugural/ aniversar este 0 cuvantare rostita in imprejurari pre-
cum inaugurarea unei institutii/intreprinderi sau cu ocazia unei aniversari.
Tn asemenea situatii, discursurile sunt scurte si se rezuma la prezentarea
realizarii sau evenimentului, la mentionarea celor implicati si la multumiri
adresate celor carora le revin meritele.

= Disertaria este o expunere privitoare la un subiect tratat stiintific, de obicei
pentru obtinerea unui grad/titlu academic. In unele universititi se cere, ca o
conditie pentru admiterea viitorului student, o scurta disertatie. Lucrarea
stiintifica pe baza careia se obtine licenta si doctoratul este tot o disertatie
(scrisa), sustinuta in public in fata comisiei.

= Prezentarea culturala este un scurt discurs public rostit cu prilejul unui eve-
niment (lansare de carte, premierd, dezvelire de monument), cu scopul in-
formarii publicului 1n legaturad cu obiectul cultural, autorul, protagonistul,
realizarea s.a.

Toastul — o rostire angajata cu prilejul unor evenimente deosebite; nu trebuie sa
depdseascd 3, 4 minute; trebuie sa fie o comunicare care face apel la emotionalitatea
celor prezenti, dar cu masura.

Alocuriunea — reprezinta o interventie din partea unui vorbitor intr-un context co-
municational, avand drept scop ilustrarea unui punct de vedere; nu trebuie sa depaseasca
10 minute.

Povestirea este forma cea mai ampla a comunicarii, n care se folosesc cele mai
variate modalitati, care face apel la imaginatie si sentimente, la emotii, la cunostinte
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anterioare; in mod deosebit 1i este specifica angajarea dimensiunii temporale sub forma
trecutului; subiectivitatea povestitorului este prezenta din plin, lasandu-si amprenta pe
forma si stilul mesajelor transmise.

Pledoaria este asemanatoare ca forma si functie discursiva cu alocutiunea, dife-
rentiindu-se de aceasta prin aceea ca prezinta si sustine un punct de vedere propriu.

Predica — tip de adresare in care posibilitatea de contraargumentare si manifestare
critica sunt reduse sau chiar anulate; specifica institutiilor puternic ierarhizate.

Intervenyia — situatia in care emitatorul vine in sprijunul unor idei ale unui alt
participant la discutie, acesta din urma declarandu-si, fie si tacit, acordul cu mesajul
enuntat; prin interventie emitentul adanceste un punct de vedere si il sustine.

Interpelarea — situatia in care cineva, aflat in postura de distribuitor de informatie,
cere unor anumite surse o mai buna precizare in anumite probleme, pe anumite domenii.

Dialogul — comunicare in cadrul careia mesajele se schimba intre participanti,
fiecare fiind pe rand emitator si receptor; participantii la dialog fac un schimb de infor-
matii; toti participantii la dialog se considera egali, isi acorda acelasi statut.

Dezbaterea — o forma a comunicarii in care nu sunt implicate structuri evaluative;
este destinata clarificarii si aprofundarii unor idei; nu are un centru de autoritate vizibil,
dar are un moderator.

Seminarul — forma de comunicare dialogala care implica serioase structuri evalua-
tive; are un centru autorizat de comunicare, care este si centrul de conducere a discutiilor
din cadrul seminarului.

Interviul — forma rigida a dialogului, in care rolurile de emitent si receptor nu se
schimba; este folosit ca metoda de obtinere de informatii in presa, de aceea cunoaste o
intreaga teorie.

Colocviul — forma de comunicare in care participantii dezbat in comun o anumita
idee, in baza unei discutii, pe un anumit subiect, prin participarea fiecaruia la discutii
imbogatindu-se sfera subiectului abordat.

Colocviul, simpozionul, masa rotunda, seminarul, sesiunea de comunicari — sunt
forme de comunicare de grup, in cadrul céarora fiecare emitator individual isi expune
cunostintele, ideile, opiniile. Fiecare interventie reprezinta un discurs prezentat con-
form unui program prestabilit, pe o tema actuala. Prezentarile sunt urmate de discutii,
de cele mai multe ori documentele reuniunii se publica in volum, fiind fixate in forma
scrisa.

Din punctul de vedere al valorii informational-comunicationale si al zonei de in-
teres, asemenea reuniuni pot fi locale, nationale, zonale si internationale.
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Congresul este o alta situatie comunicationala, cu larga participare si organizare
complexa. Ca si colocviul, simpozionul etc., el poate fi national sau international. Tn cadrul
unui asemenea eveniment se comunica informatii cu caracter politic, stiintific, economic
etc. si se iau decizii privitoare la respectiva sferd de activitate. Si actele congreselor se
publicd, de cele mai multe ori, pentru a fi transmise Tn timp si pentru a fi conservate.

4. Comunicarea scrisa

Cea de-a doua specie a comunicarii verbale — comunicarea scrisa — nu s-a bucurat
de o atentie la fel de mare ca si cea acordata comunicirii orale. Incercirile sporadice
centrate pe aceastd problematicd vizeaza tehnicile de elaborare a unor tipuri de mesaj
scris — cerere, curriculum vitae, referat, proces-verbal etc. — si recomandari in sprijinul
unei lecturi eficiente. Sunt cateva trasaturi care individualizeaza actele de comunicare
scrisa in raport cu comunicarea orala.

In masura in care nu reclami coexistenta interlocutorilor in acelasi cadru spatio-
temporal, ea face posibila oprirea, revenirea si pauzele reflexive. Din aceasta cauza, mesa-
jele construite de emitent pot fi elaborate cu mai multd migala si trebuie sa aiba o forma
ingrijita. Daca dezordinea in vorbire este scuzabila in anumite imprejurari (presiune tem-
porald extrema, auditoriu necooperant, emotii foarte mari etc.), nicio circumstanta atenu-
anta nu poate fi acordata scriitorului care transmite texte marcate de neglijenta.

Aceeasi stare relaxantd de comunicare impune cititorului un standard ridicat de
receptare si intelegere. El are, de reguld, suficient ragaz pentru a asimila mesajul care i
este adresat, la nevoie putand reveni de mai multe ori asupra acestuia. De asemenea, el
are la indemana instrumente de decriptare (a descifra, a traduce o corespondentd cifr-atd)
a mesajelor care ii provoaca dificultati.

Sa ne imaginam, spre exemplu, ca participam la o conferinta sustinutd de filosoful
X, despre a carui conceptie nu stim decat ca este in mare parte obscura (neclara). Fiind
foarte putin informati cu privire la articulatiile sistemului filosofic pe care il promoveaza,
avem toate sansele sa esuam in ascultarea mesajului transmis in cadrul conferintei si
nimeni nu ne poate condamna pentru acest lucru. Daca, insa, ni se pune la dispozitie spre
lectura textul interventiei lui X, ne-am descalifica spunand ca nu-l putem Tintelege.
Timpul mai lung consacrat receptarii imi ingéduie sa iau contact cu celelalte lucrari ale
autorului — unele dintre ele fiind mai accesibile — sau sa parcurg scrierile altora pe mar-
ginea conceptiei sale.
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O alta particularitate a comunicérii scrise este data de cantitatea semnelor non-
verbale care se asociazd cu cuvintele. Am atras deja atentia ca in realitate nu exista
comunicare verbala purd, id est ca semnele verbale apar intotdeauna cu un halou (con-
tagiunea si influengarea percepriei si a evaluarii sau aprecierii unui subiect) nonver-
bal. Am vazut, apoi, cd acest halou nonverbal este considerabil In comunicarea orala,
fapt pentru care aceasta apare de foarte multe ori in forma intermitenta, cuvintele fiind
substituite cu indici sau simboluri. Absenta contactului direct dintre scriitor si cititor
in momentul transmiterii mesajului face imposibila utilizarea unor categorii de semne
nonverbale (mimica, gesturi, postura etc.) pentru a intari semnificatiile cuvintelor sau
pentru a substitui cuvintele. Comunicarea scrisa este mult mai putin ,,parazitata” de
elemente nonverbale si de aceea este mai putin indicata decat comunicarea orald pentru
impartagirea unui continut afectiv.

Nu este de ignorat Tn cazul comunicarii scrise calitatea slaba a retroactiunii (ac-
tiune de raspuns la alta actiune). Scriitorul nu poate inregistra reactiile cititorului in
timpul cat acesta 1i citeste mesajul. Din aceasta cauza, el nu poate interveni asupra
acestuia pentru a elimina eventualele obstacole care stau in calea receptarii. In contex-
tul unei discutii, vorbitorul poate veni imediat cu o precizare daca observa la ascultator
vreun semn de nedumerire. Ca initiator al unei forme de comunicare scrisa, emitentul
nu poate decat sa anticipeze reactiile previzibile ale cititorului si numai in functie de
acestea Tsi construieste ,,strategia de inaintare discursiva”. Evident, presupunerile scri-
itorului cu privire la reactiile cititorului nu se confirma intotdeauna; in astfel de cazuri,
comunicarea scrisd poate sd esueze. $i acest text se supune regulii generale: el se vrea
a fi un mesaj accesibil unui anumit tip de cititor, iar desfasurarea lui este in concordanta
cu retroactiunea presupusd de noi. Cum intre prognoza si realitate distanta poate fi
foarte mare, nu ne raimane decat s naddjduim in corectitudinea estimarii facute.

5. Formele comunicarii scrise

Corespondenta: oficiald sau particulard — a fost prima forma de comunicare
scrisa, iar conservarea ei permite retroactiv constituirea mentalitatilor, raporturilor
umane, a specificului fiecarei epoci. Scrisorile reprezintd documente de cea mai mare
importanta (dupa actele oficiale) pentru cercetarea istoriei generale si pe domenii. Co-
respondenta a fost uneori secreta, folosita in diplomatie, activitatea de spionaj sau eco-
nomica.
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Corespondenta politica, de afaceri, de prietenie, de dragoste este ilustrata de bo-
gate colectii de documente pastrate in biblioteci, unele editate, altele inedite. Ea repre-
zinta o marturie nuantata si foarte utila cu privire la istorie si personalitati.

Confesiunile. Memoriile. Jurnalele. Desi constituie genuri la frontiera literaturii,
scrierile cu caracter de confesiune sau memoralistice sunt forme de comunicare ,,parali-
terare” cu valoare documentara, deci informationala, utila, in pofida caracterului declarat
subiectiv.

Confesiunile, memoriile si jurnalele transmit o experienta personala care pun intr-0
lumina critica sau idealizantd persoana emitatoare. Unele au atins notorietatea, fiind in-
cluse n istoria culturii si/sau literaturii.

Literatura — Lucrari stiingifice. Literatura, scrierile filosofice, stiintifice, tehnice
au dat expresie specifica intregii cunoasteri, realizdnd o comunicare scrisa diversificata,
care a folosit limbaje specializate.

Genurile publicistice. Corespondenta privata a depasit spatiul familial si pe cel
personal, producand un gen publicistic, Tn spatiul public; scrisoarea deschisa comunicata
unui ziar, unei reviste, unei comunitati.

Discursul politic si cel moral au luat forma editorialului si a articolului de atitu-
dine.

Comunicarile stiintifice prezentate Tn mediile academice sunt publicate n reviste
de specialitate. Genurile diferite ale presei sunt reluari, dezvoltari, adaptari ale mai ve-
chilor forme de comunicare orald si scrisd, cu sau fard componentd vizuald in forma
tipdrita.

Apelul este ,,0 chemare scrisa sau orala adresata unor colectivitati” de la care se
asteaptd o reactie, un raspuns, o actiune, o participare.

Comunicatul este ,,0 Instiintare oficiala difuzata prin presa, radio etc. asupra unor
evenimente importante, de actualitate”. Asemenea mesaje emise de autoritati sau diferite
organisme vizeaza informarea, fara a presupune neapdrat o actiune de raspuns.

Declarayia este un act oficial cu privire la decizii luate de o entitate colectiva, cu
implicatii asupra unei comunitati. Ex.: Declaratia drepturilor omului si ale cetateanului.

Manifestul este o forma de comunicare publica a unui program ideologic sau estetic,
a unor principii sau intentii. Numeroase miscari civice, politice, intelectuale sau artistice
Tsi expun principiile prin texte-manifest care urmaresc un efect de impact asupra constiin-
telor, cautdnd uneori sa socheze, scandalizeze, sa determine o schimbare de atitudine.

Proclamayia este un text oficial prin care se aduce la cunostinta publicului un fapt
de interes general si de importanta majora.

88



COMUNICAREA VERBALA

6. Comunicarea de grad secund: traducerea,

rezumatul si recenzia, comentariul

Comunicarea scrisa presupune producerea unui text de catre un emitator. Acest
text, la rndul sau, poate deveni sursa unei alte comunicari.

Traducerea reprezintd o asemenea comunicare de gradul al doilea, prin care o
comunicare de gradul I este decodata si recodata n altd limba, urmarind si reconstituie
mesajul initial cat mai aproape de sensul acestuia. Traducerea este 0 comunicare inter-
culturald care implica acuratete, valoare stilistica, fidelitate. In acest proces pot apirea
distorsiuni care modificd mesajul, uneori cu efecte grave sau comice.

Rezumatul si recenzia sunt, de asemenea, comunicari avand ca obiect alte comu-
nicari. In acest caz, mesajul este redus la esential, printr-un proces de selectie si organi-
zare ce are ca scop conservarea continutului intr-o forma prescurtata (in recenzie implica
si 0 evaluare).

Comentariul este o comunicare al carui rol este nuantarea, explicarea, interpreta-
rea, amplificarea unei comunicari preexistente. De exemplu, textul unei stiri difuzate de
0 agentie de presa sau de un ziar (comunicare de gradul I) poate face subiectul unui
comentariu (editorial), care devine comunicare de grad secund.

7. Paralimbajul

Paralimbajul are drept suport comunicarea verbala si este alcatuit din elementele
perceptibile care particularizeaza rostirea sau scrierea cuvintelor. in limitele comunicarii
orale, elementele de paralimbaj sunt ritmul, intensitatea, volumul, calitatea si sunetele
de acoperire a pauzelor din vorbire, iar in cele ale comunicarii scrise — marimea, forma
si calitatea literelor, ordinea in care sunt Tnsiruite propozitiile, dispunerea randurilor pe
coala de scris, prezenta, respectiv absenta unor stereotipii etc. In cele ce urmeaza ne vom
margini la o scurta prezentare a indicilor paraverbali din comunicarea orala.

Ritmul vorbirii este evaluabil prin calificativele rapid sau lent si poate fi corelat
Cu anumite emotii, sentimente sau atitudini. De pilda, un ritm rapid poate indica teama,
stres sau furie, iar un ritm lent — depresie sau supdrare.

Intensitatea vorbirii priveste cat de inalta sau de joasa este vocea emitentului. Di-
feritele grade de intensitate a vocii pot fi provocate de anumite stari psihice sau pot fi
constitutive vorbitorului. Tn ambele situatii, intensitatea vocii denota energia depusi de
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locutor in timpul comunicarii si influenteaza atitudinea receptiva a alocutorului, provo-
candu-i acestuia placere sau neplacere.

Volumul vocii — mare, respectiv, mic — poate evidentia stari psihice sau trasaturi
ale personalitatii vorbitorului. Tn functie de context, vocea puternica poate fi interpretata
ca semn al fortei, al curajului sau al sigurantei de sine, dar si ca indice al temeritatii sau
al voluntarismului. Pe de alta parte, vocea slaba poate fi considerata un indice al fricii
sau al nesigurantei, dar si un semn al rabdarii sau al condescendentei.

Calitatea vorbirii semnaleaza aspecte de ordin afectiv si are un impact major asu-
pra comunicarii, determinand in foarte mare masura atitudinea receptiva. Astfel, vocea
mieroasa pe care si-o cultiva unii clerici este asociatd de unii ascultdtori ai acestora cu
fatarnicia, vocea sforaitoare a politicianului 1l evidentiaza pe demagogul in devenire, iar
vocea miorliiti a unei femei poate arunca o umbri de indoiald asupra cinstei acesteia. In
toate aceste cazuri, dispunerea pentru ascultare este grav compromisa.

Sunetele de acoperire a pauzelor Tn vorbire sunt chemate sa ofere ragaz de reflec-
tie vorbitorului. Spunem ,,sunete de acoperire”, chiar daca in unele situatii golurile din
vorbire sunt umplute aparent cu cuvinte sau sintagme. Unii autori deseori critica folosi-
rea abuziva a indicatorului inferential ,,deci”, cu atat mai mult daca el este plasat la in-
ceputul unei propozitii independente. De fapt, critica este doar partial indreptatita: pre-
opinentii nu cauta sa atraga atentia asupra faptului ca au formulat un rationament, mai
exact, cd urmeaza consecinta logica a celor spuse anterior, ci s umple un gol in propria
vorbire (oferindu-si timp pentru a chibzui, pentru a-si pregati mesajul). Complexul sonor
»deci” este lipsit de orice componenta verbala, el putand fi inlocuit foarte bine cu alte
»sunete de umpluturd” (,,nu-i asa?”, ,hmm?”, ,aaa”, ,pai”, ,carevasazica”, ,stii tu?” etc.)
sau cu gesturi echivalente, precum aranjarea unei suvite de par, stergerea fruntii cu ba-
tista, bautul din paharul cu apa aflat pe masa sau dregerea vocii. Retinem, insa, ca numai
n functie de context putem hotéari care sunt sunetele de acoperire a pauzelor din vorbire.

8. Metacomunicarea. Descifrarea limbajului verbal al

metacomunicarii

Am discutat foarte mult la temele precedente despre comunicarea verbala. Dar prin-
tre componentele comunicarii nu sunt doar cuvintele. Termenul metacomunicare are in
vedere interpretarea cuvintelor si expresiilor pentru a ghici intentiile si ideile vorbitorului.
Insi pe parcursul timpului s-a produs o deplasare de sens. Astfel, metacomunicarea are in
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vedere si limbajul nostru corporal. Ceea ce spunem nu reprezinta intotdeauna gandul nos-
tru real. Gesturile noastre spun despre noi mult mai mult decét cuvintele. Cineva spunea
ca limba 1i este datd omului pentru a-gi ascunde gandurile. Daca vom invata sa descifrim
limbajul corporal, vom putea percepe ce gandeste interlocutorul nostru n realitate.

Conform datelor statistice, limbajul nonverbal cuprinde 53% din Tntregul proces
al comunicarii. Sa presupunem ca procesul comunicarii poate fi comparat cu un iceberg.
Ceea ce iese la suprafata valurilor sunt doar cuvintele, care constituie 7%. Restul, lim-
bajul nonverbal (53%) si paraverbal (30%) sunt ,,sub apa”. Gesturile, privirile, expresia
fetei, vocea, modul Tn care le pronuntam sunt elemente esentiale ale procesului de Tnte-
legere a omului.

Tnainte de a trece la expunerea propriu-zisi a temei vom face céteva observatii
legate de terminologie. Metacomunicarea este diferitd de actul ratat sau minciuna. Spre
exemplu, faptul ca spargem o cand, pentru a ne face timp sa nu spunem ceea ce gandim,
este un act ratat. Minciuna este un enunt verbalizat, prin care un neadevar este dat drept
adevar. Metacomunicarea insa tine mai mult de expresie, de interpretare. Proceddm me-
tacomunicational atunci cand cosmetizam un adevar, il remodelam, pentru ca in momen-
tul Tn care suntem descoperiti sa putem spune: ,,Am fost inteles gresit”, sau ,,De fapt, am
avut altceva in vedere”. Spre exemplu, atunci cand vorbitorul spune ,,Sa nu ma intelegeti
gresit” are in vedere ca sigur nu o sa va placa ceea ce o sa auziti, dar nu 1i pasa, pentru
ca indiferent de reactia dumneavoastra are de gand sa va spuna ce gandeste. Metacomu-
nicarea iese din limitele referentialitatii — orice am Tnteles din cuvintele emitatorului
poate fi interpretat diferit. Adesea, dupd un act metacomunicational, vina este aruncata
asupra receptorului, utilizandu-se expresia: ,,Doar nu crezi c¢i am vrut si spun...”. In fi-
nal, reiese ca nu emitatorul gandeste rau despre cineva, ci destinatarul informatiei. Fata
de minciuna si act ratat, metacomunicarea este mult mai subtila; din aceasta perspectiva
este ceva care merita a fi interpretat. Orice act hermeneutic isi are propriile sale reguli,
care faciliteaza procesul interpretarii.

Una dintre regulile de baza este cea a ascultarii active. Cineva spunea ca omului
ii sunt date doua urechi si o singura gura. Deci ar trebui sa ascultam de doud ori mai mult
decét sa vorbim. De altfel, oamenii pot asculta de trei ori mai multe decat vorbi pe par-
cursul unui minut. Atentie insa! Trebuie sa facem distinctie intre a asculta si a auzi. Multi
dintre noi aud cu siguranta ceea ce spune celalalt, dar nu asculta. De multe ori se poate
intampla sa avem impresia ca celdlalt ne ascultd. Dar in momentul in care ne intrerupe
pentru a ne pune o intrebare (totalmente deplasata de la contextul narativ) realizam ca
nu am fost ascultati, chiar daca am fost auziti. Metacomunicarea presupune un act de
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ascultare activa. In timp ce constientul nostru spune ceva, inconstientul de obicei degaji
alte mesaje. Practic, cel din urma tradeaza adevaratele noastre ganduri. Spre exemplu,
daca un birocrat spune ,,Nu este vorba de bani, ci de principiu”, cu siguranta este vorba
de bani. Ceea ce putem diferentia sau extrage din expresiile spuse sunt exagerarile, ne-
gatiile sau afirmatiile expuse. Oricine se raporteaza la o anumita realitate atunci cand
vorbeste. Astfel, ca si Tn cazul minciunii, vom descoperi semnificatia ascunsa doar in
raport cu ceea ce se Intdmpla. Un fapt va fi etalat sau ascuns, exagerat sau scazut cu
buna-stiinta.

Descifrarea limbajului verbal al metacomunicarii

Pentru ca disciplina prezentatd aici iese cumva din spectrul cursului universitar,
in sensul in care discutam situatii cotidiene in afara de cele profesionale, ne vom referi
si la metalimbajul reclamelor. Motivul este simplu: mancam imagine, bem imagine, Tm-
briacam imagine. In plus, nu se stie daca cineva dintre dumneavoastra nu va avea nevoie
de o promovare mai tarziu sau mai devreme. La simpla intrebare: care este sapunul pe
care 1l folositi? majoritatea vor enunta o marca recunoscuta si reclamata. La fel se in-
tampla cu specialistii la care mergem pentru o consultatie. Adesea, alegem medicul care
are o imagine mai buna — despre care prietenii, vecinii, rudele vorbesc de bine. Recla-
mele insa in majoritatea cazurilor nu corespund realitatii. Spre exemplu, dacd o reclama
la o casa suna: ,,Are multe trasaturi originale”, aceasta semnifica faptul ca are o toaleta
n curte, poate si bucataria. Alte exemple de acest gen sunt prezentate mai jos.
Cumpadrati: ocazie unicd — Avem probleme cu vanzarea.
Interesant — Urat.
Folosire optima a spatiului — Foarte mic.
Stil casd de tard — Inghesuiti, neincapatoare.
Resedinta cu multiple posibilitati de dezvoltare — Cartier ieftin si murdar, sub ni-
velul standard.
Intr-o zona bund, linistitd — Departe de magazine si scoli.
Proprietate unica, pe care toti 0 doresc — Proprietate cu aspect obisnuit.
Transport la ugsa — Mijloacele de transport opresc la doi metri de usa de intrare.
Da spre o gradind care nu necesitd multa intrefinere — Nu are gradina.

agprwbdeE

© N

10. Ideald pentru oamenii priceputi care stiu sd facd reparatii marunte — Repararea
ei va costa o avere.
\Vom prezenta in continuare un Dictionar al metalimbajului cotidian, care contine
un set de expresii generalizante, care nu spun nimic. Dimpotriva, receptorul este obligat
sd gandeasca si sd se implice 1n rezolvarea unor probleme.
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a) ,,Stiti dumneavoastra”, ,,Cum sa zic”, ,,Un fel de” — sunt simple. Ele refuza sa

spuna, te lasa pe tine sd spui ceea ce este stanjenitor pentru cel care face afirmatia.
Metalimbajul semantic foloseste cuvinte mai directe:

b) ,,Desigur’” — putem banui ca vorbitorul exagereaza pentru ca nu este sigur de
credibilitatea sa (ar putea fi inlocuit cu ,,de fapt”).

c) ,,Un fel de”” — nesiguranta vorbitorului Tn identificarea obiectului (ar putea fi
nlocuit cu ,,de fapt”).

d) ,,Oarecum” — scuza pentru o afirmatie irelevanta.

e) ,,Fiindca veni vorba™, ,,ca sda nu uit”, ,,dacd md gdndesc bine’ au drept scop
sa atenueze importanta a ceea ce vorbitorul vrea sa spund, dar ceea ce urmeaza este, de
fapt, problema cea mai importanta.

f) ,,Sincer”, ,,pe sleau™ — arata ca vorbitorul urmeaza sa fie mult mai putin sincer
sau onest decét pretinde.

g) ,,Doar”, ,,numai”’ — minimalizeaza semnificatia a ceea ce urmeaza sa fie spus,
atenueaza vina unei persoane. (Nu au curajul sd spuna ceea ce ar vrea sa spuna sau in-
cearcd sa minimalizeze raspunderea — de a interpreta in functie de context.)

h) ,.incerc”, ,,voiincerca”, ,,sd vedem ce se poate face” — expresii favorite pentru
cei care vreau sa se spele pe maini.

i) ,,Da, dar”” —incercare de a evita intimidarea prin simularea unui acord.

j) ,,Crederi-ma", ,,vorbesc serios” — vorbitorul simte ca va fi greu de crezut.

K) ,,Sigur cd... ”” are trei sensuri: sarcastic (intrebarea este prosteasca); plin de sine
(stiu tot ce se poate spune despre asta); politicos (stiu ca sunteti destul de inteligent, dar
trebuie sa ma refer la...).

Dicrionar de expresii cu sens de metalimbaj
,.NU credefi ca”, ,,nu vi se pare ca” cer de la ascultator raspunsul ,,da” (si-i permit
vorbitorului sa-I manipuleze). La fel cu ,,n-am vorbit prea mult, nu ?”’, ,,n-am ntrecut
masura, nu ?” cer raspunsuri asiguratoare (nu si indica indiferenta vorbitorului fata de
un da).

,»Asa cum poate stifi”, ,.fara indoiala™ — ascultatorul este la fel de istet ca vorbitorul,
stabilesc un fel de egalitate.

., 1rebuie”, ,,ar trebui” — indica parerea si dorinta vorbitorului.

,»As vrea sd pot spera’ — apare ca 0 opinie; de fapt, spune: in imprejurari normale as
vrea sa...
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..N-0 sa credefi, dar”, ,,n-ar trebui sa va spun toate acestea, dar” — dorinta unui béarfitor
sau a unei guri sparte de a furniza informatii (,,0 stiti pe aia cu”, ,,asta-mi aduce aminte
de”, ,,stiti ce a spus? ” cer raspunsul da).

,.NUu suflasi o vorba despre ceea ce v-am spus”, ,,nu vreau sd stdarnesc zvonuri’” —negatia
este, de fapt, inutila, intentia e contrara.

.. Trebuie sd ne faceti odata o vizita” — asteptati pana va vom chema.

,»Sper sa va placa cafeaua” — indiferent de optiune veti fi servit cu cafea.

»Acum arati cu adevarat supla — ai fost o grasa.

,,Doar n-ai crezut cd eu... ” — muta pe umerii celuilalt culpabilitatea de a fi gandit de rau
despre cineva.

,-Metaforic vorbind™ — adica inadecvat.

,-NUu depinde numai de mine... ”” — pot influenta situatia in directia dorita, dar...
,-Revenifi peste cateva zile... ”” — prima datd: nu am timp de asta; a doua oara: nu ma
intereseaza asta.

»»Md mai gdndesc” — amanarea sau refuzul angajarii.

,»A murit atdt de tandar” — sunt mai batran si ma simt vulnerabil.

»»Mdcar am incercat” — nu ma prea asteptam sa reusesc.

,.NU te deranja pentru mine” — nu sunt obisnuit sa fiu bine tratat, nu am pretentii la un
tratament deosebit.

.»INu vrei sa bei o cafea ?”” — intrebare negativa care poate sugera un raspuns negativ.
»Daca nu ajung in 10 minute, inseamnd cd nu mai vin” — putine sanse de a veni.

@
=,
V=
‘}P Activitati de invitare:
1. Prezentati caracteristicile comunicarii verbale, ale ascultitorului.
Comparati 5 forme ale comunicarii verbale orale cu 5 forme ale comunicarii scrise.
Comparati 5 forme ale comunicarii verbale orale cu formele comunicarii de grad
secund.
4. Construiti schite cu un continut ce va este familiar care sa va ajute sa realizati:
a) prelegere; b) pledoarie.
5. Apreciati importanta paralimbajului Tn comunicare.

6. Apreciati importanta metacomunicarii, descifrarii limbajului verbal al metacomu-
nicdrii.

w
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Subiectul 5.
COMUNICAREA NONVERBALA

@

e sd identifice specificul comunicarii nonverbale;

e si compare functiile actelor nonverbale de limbaj;

e sd caracterizeze componentele comunicarii nonverbale;

e sd clasifice componentele comunicarii nonverbale dupa diferite criterii,

e sd identifice particularitatile comunicarii gestuale;

e sd interpreteze comportamentul oamenilor dupa indiciile comunicarii nonverbale;
e sa utilizeze regulile comunicarii nonverbale in activitatea cotidiana.

Obiective de referinta:

Unititi de continut:

1. Caracteristici ale comunicarii nonverbale
2. Functiile actelor nonverbale de limbaj
3. Componentele comunicarii nonverbale:
3.1. Kinetica (kinezica — comunicarea gestuala):
3.1.1. Expresia fetei (mimica, zdmbetul, privirea)
3.1.2. Miscarea corpului (gesturile, postura corpului, modul
de miscare a corpului)
3.1.3. Comunicarea tactila
3.2. Proxemica — comunicarea prin situare sau limbajul spatiului
(distanta intima, personala, sociala, publica)
3.3. Comunicarea prin intermediul obiectelor (comunicarea in
actiune)
3.4. Controlul timpului (limbajul timpului)
3.5. Comunicarea nonverbald artisticd: comunicarea muzical;
comunicarea plasticd; comunicarea cinematografica.

Cuvinte-cheie: comunicare nonverbald, componente ale comunicarii nonverbale, Kine-
tica/kinezica, mimica, zambet, privire, gesturi, postura corpului, mod de
miscare a corpului, proxemica, embleme, ilustratori, adaptori, gesturi de
reglaj.

95



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

n

B
(f'!ﬁ/’ P/
> =N Continut:

1. Caracteristici ale comunicirii nonverbale

In contextul tipurilor de comunicare, comunicarea nonverbala (body language)
prezinta interes din cel putin doud motive:

1) rolul ei este adesea minimalizat;

2) intr-o comunicare orala, 55% din informatie este perceputa si retinuta prin in-

termediul limbajului nonverbal (expresia fetei, gesturile, postura corpului etc.).

Acest procentaj a fost stabilit pe la mijlocul anilor *70 de A. Mehrabian si
M. Weiner Tn Decoding of inconsistent comunication. Ei au stabilit urmatorul raport al
perceptiei informatiei de catre receptor intr-o comunicare orala:

» comunicarea verbala, cuvinte — 7%

» comunicarea nonverbala — 93% (38% — paralimbaj (in principal intonatia si

inflexiunile vocii) + 55% — limbaj nonverbal).

Contopita, indeobste, cu interpretarea comportamentelor expresive, comunicarea
nonverbala este determinata prin cateva caracteristici remarcabile.

1) Comunicarea nonverbala este legatd cu precadere de dimensiunea afectiv-
emotionald, desi poate sluji si la impartasirea cunostintelor. Fireste, fac exceptie aici
ideile care se situeaza la un nivel inalt de abstractizare.

2) In contrast cu actele de limbaj verbale, comunicarea nonverbald scapa (din
fericire?) in foarte mare parte controlului mintii.

Explicatia este foarte simpla. Cuvintele, oricum mult mai reduse numeric decat
semnele nonverbale, pot fi transmise numai unul cate unul, tolereaza o transmitere si-
multana pentru:

e indici (elementele de paralimbaj, miscarile si posturile corpului, tipul corporal,
charisma, vestimentaria si accesoriile, utilizarea spariului si impunerea unor
distanse sociale, contactul tactil si indicii de control al timpului);

e iconi (fotografiile, portretele, caricaturile, diagramele, hartile, graficele, unele
reclame vizuale si elementele de ghidare n spariul social — semnele de circulatie
rutierd, semnele care fac trimitere la anumite locuri publice (zone in care fuma-
tul este interzis, toalete, statii de autobuz, intrari sau iesiri din cladiri, localuri
publice de un anumit tip etc.));
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e simboluri (,,crucea™, ,,semiluna™, , ramura de mdslin”, ,,palanfa’sau ,,secera
si ciocanul” fac trimitere Tn mod generic la crestinism, islamism, pace, justitie,
respectiv comunism).

Or, in timp ce vorbesti este greu sa stapanesti in fiecare moment al comunicarii un
set eterogen (diferit) de semne nonverbale. Mai mult, in timp ce cuvintele sunt semne
conventionale, legate arbitrar de un anumit referent, indicii — daca ar fi sa ne oprim doar
la aceste semne nonverbale — chiar fac parte din referenti. Ca atare, ei sunt obiectivi,
iesind cel putin partial de sub guvernarea vointei noastre.

Sa presupunem, de pilda, ca in cadrul unei discutii ma infurii teribil pe partenerul
meu de dialog, care m-a jignit grav. Starea de furie ma copleseste, dar incerc din rasputeri
s-o ascund. Chiar daca imi inghit imprecatiile (blestem, injurie, ocara) care-mi stau pe
limba si evit incruntarea sprancenelor, nu pot elimina toti indicii furiei mele. Un obser-
vator ceva mai atent ar putea baga de seama pumnii stransi, 0 anumita crispare, cresterea
ritmului vorbirii etc. si ar fi in masura sa dispuna indicii observati in intregul din care
fac parte: starea mea de furie.

3) Ar fi de mentionat, apoi, ca nu intdlnim in cazul comunicarii nonverbale un
sistem de reguli analog gramaticii, care guverneaza folosirea cuvintelor. ,,Codul bunelor
maniere”, regulile care stabilesc gesturile dezirabile Tn cadrul unui club exclusivist, re-
gulile care definesc felul de a se purta al ostasului si alte asemenea clase de reglementari
nu guverneaza decat o parte infimd a comportamentelor nonverbale. Caracterul slab
structurat al actelor de limbaj nonverbale se vadeste si prin faptul cad cele mai multe
modalitati de comunicare nonverbala se dobandesc prin simpla imitatie, iar nu prin stu-
diu sistematic.

4) Tn sférsit, se cuvine retinuta precizarea ci actele de comunicare nonverbala
sunt marcate de ambiguitate. Niciun semn nonverbal nu poate fi interpretat corect decat
n contextul celorlalte semne (verbale, ori nonverbale), al istoriei relatiilor cu partenerii
de comunicare (prietenie, indiferenta, ostilitate etc.) si al starii noastre psihice (daca su-
ferim de mania persecutiei, toate gesturile celorlalti ni se vor parea amenintatoare).

Semnele nonverbale trebuie judecate, de asemenea, numai in raport cu comunita-
tea culturala care le statorniceste. Daca semnele nonverbale intrd in contradictie cu cele
verbale, se convine, indeobste, sa se dea crezare celor dintai.

Elementele de comunicare nonverbald parcurse pana acum insotesc comunicarea
orala sau, oricum, presupun un minim contact fizic intre interlocutori. Nu trebuie sa ig-
noram insa faptul ca exista semne nonverbale — ce e drept, mai reduse numeric si relativ
greu de sistematizat — care intra in alcatuirea mesajelor scrise.
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Forma mesajelor scrise de mana contine numerosi indici ai particularitatilor psi-
hice ale autorilor lor, iar cercetarea acestora a condus la constituirea unei stiinte rigu-
roase, grafologia. Declindndu-ne competenta actuald in acest domeniu, putem corela,
totusi, caracterul dezordonat al scrisului cu o articulare precara a cunostintelor din minte,
cu o stare psihica apdsatoare resimtitd pe parcursul scrierii (teamad, furie, melancolie etc.)
sau cu 0 nesocotire (premeditati ori involuntard) a cadrului de comunicare. In aceste
conditii, niciun student, de pilda, n-ar trebui sd inmaneze profesorului spre corectare o
teza care, sub aspectul formei, nu respectd macar standardul unei scrisori obisnuite. Daca
procedeaza altminteri, el da de inteles — nolens, volens — ca nu localizeaza comunicarea
scrisa in mediul academic.

Deloc neglijabile sunt si semnele nonverbale care sustin asa-numita ,,Citire printre
randuri”, adica insusirea unei informatii care nu este prezenta explicit in mesajul scris.
Ordinea in care sunt insiruite propozitiile, dispunerea randurilor pe coala de scris, pre-
zenta / absenta unor stereotipii, forma unor litere etc. pot spune foarte multe in comple-
tarea mesajului explicit.

De exemplu, daca citesc pe prima pagina a unui ziar un articol incendiar scris cu
litere de-0 schioapa, iar in numarul de a doua zi al aceluiasi ziar citesc o dezmintire la
acest articol, scrisd cu litere foarte mici si aruncatd pe ultima pagind, pot sd pun sub
semnul Intrebarii credibilitatea ziarului cu pricina. Asadar, dupd cum spunem mai multe
decét intentiondm, transmitem si in scris mai multd informatie decét suntem constienti.

2. Functiile actelor nonverbale de limbaj

Odata trecute 1n revista trasaturile prin care comunicarea verbald se diferentiaza
de comunicarea nonverbald, precum si diferitele forme in care aceasta din urma se intru-
chipeaza, suntem in masura sa precizam functiile actelor nonverbale de limbaj:

1. repetarea,
. Substituirea,
. completarea,
. ascunderea (sau inducerea in eroare), versus dezvdluirea,
. reglarea si

6. sublinierea.

1. Functia de repetare este indeplinita de gesturile de ilustrare, care dubleaza mesa-

jul verbal pentru a spori sansele intelegerii lui. Combinarea semnalelor verbale cu

g~ W
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semnalele nonverbale echivalente conduce la marirea redundantei mesajului eterogen
construit si usureaza alocarea semnificatiilor.

2. Operata cu precadere in comunicarea cotidiana, substituirea presupune inlocuirea
unui cuvant cu un indice, icon sau simbol care are aceeasi valoare. Spre exemplu, solda-
tul care vrea sa-si anunte camarazii aflati Tntr-o situatie neregulamentara ca soseste co-
mandantul, dar care nu poate spune nimic (pentru a nu fi auzit de acesta), se va bate cu
mana pe umar, pentru a da de inteles ca vine un ,,grad superior”.

3. Completarea semnelor verbale cu semne nonverbale intervine indeobste atunci
cand cel putin unul dintre interlocutori are dificultati in méanuirea unui cod verbal. Nu
arareori turistul aflat intr-o tara strdina a carei limba ii este doar partial cunoscuta folo-
seste limbajul trupului pentru a se face inteles pe secventa in care nu cunoaste cuvintele
potrivite.

4. A patra functie a comunicarii nonverbale este impartitd conform cu natura sem-
nelor care intervin si cu atitudinea adoptata de emitent. Daca intr-un act de limbaj non-
verbal intervin in mod spontan indici ca ,,manifestari periferice” ale unui intreg, atunci
acestia pot fi pusi in legatura cu functia de dezvaluire. Daca, dimpotriva, componentele
semice nonverbale sunt utilizate Th mod premeditat pentru a provoca semnificatii necon-
forme cu realitatea, atunci ele indeplinesc rolul de a-1 insela pe alocutor. Cateodatd emi-
tentul este atét de ,,priceput”, incat ajunge astfel sa se insele si pe sine.

5. Functia de reglare a comunicarii — de fixare a ordinii interventiilor sau a incepu-
tului si sfarsitului fiecarui act de limbaj — este indeplinita atat de anumite gesturi speci-

fice, cat si de elemente paraverbale. Coborand vocea, de pilda, ii anuntam pe interlocu-
tori ca suntem pe cale de a incheia emiterea mesajului.

6. Nu ultima in ordinea importantei, sublinierea, este functia corespunzatoare acelor
semne nonverbale care il indeamna pe receptor sa-si focalizeze atentia asupra unora din-
tre componentele mesajului. Componente nonverbale cu rol de subliniere, ,,bold”, ,ita-
lic”, ,,bold italic” si ,,majuscula” evidentiaza elementele principale care trebuie sa fie
luate in seama de cititor.

Comunicarea nonverbala are, datoritd ponderii ei mari in cadrul comunicarii rea-
lizate de un individ, un rol deosebit de important. Limbajul nonverbal poate sprijini,
contrazice sau substitui comunicarea verbald. Mesajul nonverbal este cel mai apropiat
de realitatea emitentului si este cel caruia i se acorda de catre interlocutor atentia cea mai
mare.
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3. Componentele comunicarii nonverbale

3.1. Kinetica (kinezica — comunicarea gestuali)

Observarea tuturor gesturilor este o axa fundamentala pentru intelegerea dinamicii
comunicarii. Ea este punctul de plecare al kineticii, teorie care studiaza ansamblul sem-
nelor comportamentale emise in mod natural sau cultural; aceasta disciplina a aplicat
metodele lingvisticii structurale sistemelor de gesturi, fara a le disocia de interactiunea
verbala.

Cartea lui Ray Birdwhisteell, Introduction to kinetics, reprezinta primul mare stu-
diu sistematic al faptelor gestuale. Fonemelor, unitati distinctive ale fonologieli, le cores-
pund kinemele, cele mai mici unitati de actiune ale gestului sau mimicii: de exemplu,
,»ochiul stdng Tnchis”. Morfemelor, cele mai mici unitati semnificative ale lexicului, le
corespund kinemorfemele, de exemplu, clipitul. Kinetica devine o gramatica a gesturilor
ce se refera si la intensitate, duratd, intindere, dar si ritmuri constante, flux constant.
Aceasta dimensiune mai larga se integreaza intr-un context psihologic, social si cultural.
»Accentele gestuale exprima particularitati, in functie de regiune, de mediu, ca si cele
ale limbii”.

O alta problema indelung dezbatuta este cea a clasificarii gesturilor. Majoritatea
cercetitorilor iau ca punct de pornire raporturile gestului cu cuvantul. Inci din 1949,
H. Wespi (apud Mihai Dinu, Comunicarea), impartea gesturile in: 1. substitutive, 2.
completive si 3. de Tnsotire a discursului verbal. Astazi se considera cd, in relatia cu
planul lingvistic, comunicarea nonverbala poate indeplini functii de accentuare, de com-
pletare, de contrazicere, de reglaj, de repetare sau de substituire.

O alta clasificare mult citatd este cea datoratd cercetatorilor americani, Paul
Ekman si Wallace Friesen, potrivit carora gesturile pot fi: embleme, ilustratori, mani-
festari afective, gesturi de reglaj si adaptori.

Emblemele sunt miscari substitutive ce tin locul cuvintelor si pot, la nevoie, sa se
constituie ntr-un limbaj de sine statator.

lustratorii indeplinesc deopotriva functia de Tnsotire si de completare a comuni-
carii verbale. Prezinta un caracter mult mai putin arbitrar decat emblemele, o parte dintre
ei fiind chiar reactii gestuale innascute si, ca atare, universale. llustratorii se subimpart
in opt categorii: a) bastoanele — reprezinta miscéri ale mainii in plan vertical, iar rolul
lor este acela de a intari anumite cuvinte sau fraze. Le Intalnim cel mai des In comunica-
rea publica si tradeaza, de obicei, agresivitatea si tendinta de a domina; b) pictografele —
simuleaza forma unor obiecte despre care vorbim; c) kinetografele — reproduc o miscare
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corporald prin care intentionam sa intarim cele spuse; d) ideografele — reproduc de ase-
menea miscari, dar nu ale corpului, ci unele abstracte, de exemplu gesturi care sa ilus-
treze evolutia unui rationament; e) miscarile deictice — prin ele sunt indicate anumite
persoane, locuri sau obiecte; f) miscarile spatiale -— indica relatiile existente ntre indi-
vizii sau obiectele care reprezintd subiectul comunicirii; §) Miscdrile ritmice — eviden-
tiaza ritmul de desfasurare a unei actiuni; h) ilustratorii emblematici — sunt embleme pe
care le folosim cu scopul de a inlocui anumite cuvinte dintr-un mesaj.

Gesturile de reglaj dirijeaza, controleaza si intretin comunicarea. Functia lor este
expresiva si fatica, deoarece releva atitudinea participantilor fata de intreractiune si ofera
asigurari receptorului privind continuitatea contactului, iar emitatorului ii permit sa-si
ajusteze, prin feedback, parametrii enuntarii, in functie de reactiile interlocutorului.

Manifestarile afective comunica starile sufletesti prin care trece emitatorul. Ele
se prezintd precumpanitor sub forma de indicii si numai in subsidiar ca semnale.

Adaptorii constituie clasa de gesturi cea mai putin legata de comunicare. Ea in-
clude miscarile ce raspund unor necesitati umane si pot fi efectuate atat in prezenta, cat
si Tn absenta observatorilor. Sub numele de alteradaptori sunt cunoscute gesturile de
manipulare a obiectelor intr-un scop practic. Autoadaptorii se refera la nevoile propriului
nostru trup si ei pot satisface necesitatile trupesti. Gesturile din aceasta categorie doban-
desc valoare comunicativad atunci cand sunt efectuate in scop didactic. Altminteri, pot
transmite informatii despre cel care le savarseste numai in calitate de indicii, nu si de
semnale.

Limbajul corpului contribuie la comunicare prin expresia fetei, miscarea corpului
(gesturi), forma si pozitia corpului, aspectul general si prin comunicarea tactila.

3.1.1. Expresia fetei (mimica, zambetul, privirea)

Comunicarea prin expresia fetei include mimica (incruntarea, ridicarea sprancene-
lor, incretirea nasului, tuguierea buzelor etc.), zdmbetul (prin caracteristici si momentul
folosirii) si privirea (contactul sau evitarea privirii, expresia privirii, directia privirii etc.).

Fata este cea mai expresiva parte a corpului si expresia acesteia constituie un mij-
loc de exprimare inestimabil. Tn mod normal, ochii si partea de jos a fetei sunt privite cel
mai intens in timpul comunicarii. Se considera, de exemplu, ca, intr-o conversatie cu o
femeie, ceea ce exprima ochii este mult mai important decat ceea ce exprima cuvintele.

Mimica este acea parte a fetei noastre care comunica: fruntea incruntata semnifica
preocupare, manie, frustrare; sprancenele ridicate cu ochii deschisi — mirare, surpriza,
nas incretit — neplacere; narile marite — manie sau, in alt context, excitare senzuala; buze
stranse — nesigurantd, ezitare, ascunderea unor informatii.
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Zambetul este un gest foarte complex; el poate sa exprime o gama larga de infor-
matii, de la placere, bucurie, satisfactie la promisiune, cinism, jend. Zambetul comunica
mai mult decét cuvintele, destinde atmosfera, declanseaza simpatie si convinge adesea
mai bine decat orice discurs. Tn lipsa lui, colturile buzelor coboari si apare in jurul gurii
o cutd de amaraciune, care in limbajul mimicii este un fel de acreala. Totusi, pentru
oamenii de afaceri si pentru manageri, a zAmbi mai rar este un semn al puterii si al serio-
zitatii. Interpretarea sensului zambetului variaza insa de la cultura la cultura (sau chiar
subculturd), fiind strans corelatd cu presupunerile specifice care se fac in legatura cu
relatiile interumane n cadrul acelei culturi.

Privirea. Se spune ca ochii sunt ,,oglinda sufletului”. Modul in care privim si sun-
tem priviti are legatura cu nevoile noastre de aprobare, acceptare, incredere si prietenie.

Chiar si a privi sau a nu privi pe cineva are un inteles. Privind pe cineva, confir-
mam ca 1i recunoastem prezenta, cd existd pentru noi; interceptarea privirii cuiva in-
seamna dorinta de a comunica. O privire directd poate insemna onestitate si intimitate,
dar in anumite situatii comunici amenintare. in general, o privire insistenta si continui
deranjeaza.

Realizarea contactului intermitent si scurt al privirilor indica lipsa de prietenie.
Miscarea ochilor in sus exprima incercarea de a ne aminti ceva; in jos — tristete, modestie,
timiditate sau ascunderea unor emotii. Privirea intr-o parte, sau a nu privi pe cineva poate
denota lipsa de interes, raceala. Evitarea privirii inseamna ascunderea sentimentelor,
lipsa de confort sau vinovitie.

Pupilele dilatate indica emotii puternice. Pupilele se largesc, in general, la vederea
a ceva placut, fata de care avem o atitudine de sinceritate. Pupilele se micsoreaza ca
manifestare a nesinceritétii, neplacerii. Clipirea frecventd denota anxietate.

Dupa Mark Knopp, functiile mai importante ale comunicarii vizuale sunt in numar
de patru:

1. cererea de informayie; privirea joaca un rol determinant in realizarea feedback-
ului, ea constituind principalul mijloc de reglare a interactiunii;

2. semnalul dat altor persoane ca pot vorbi; intr-0 comunicare de grup, selectarea
vorbitorului urmator poate fi facuta pe cai lingvistice sau prin orientarea deictica

(care aratad spre ceva) a privirii;

3. indicarea naturii relayiei; orientarea si durata privirii nu se asociazd numai cu in-
teresul sau cu ostilitatea, ea poate semnala si existenta unui raport social de un tip
anume;
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4. compensarea distangei fizice; interceptarea privirii cuiva aflat la distanta, intr-un
loc aglomerat, ne face sa ne simtim mai apropiati de el, chiar daca, practic, rama-

nem departe unul de altul. Tn paralel cu proxemica spatiala, privirea instaureazi o

proxemica vizuald ce poate intra in contradictie cu cea dintai.

De natura relatiei depinde si amplasamentul punctului catre care ne atintim privi-
rea. Intr-o convorbire oficiali se vizeaza, in cea mai mare parte a timpului, un loc situat
n mijlocul fruntii interlocutorului. O conversatie amicala coboara punctul ochit undeva
intre ochi si gurd, pentru ca un grad mai mare de intimitate sa il aducd mai jos, intr-0
regiune situata intre barbie si zona coapselor.

3.1.2. Miscarea corpului
(gesturile, postura corpului, modul de miscare a corpului)

Gesturile

Pentru a ne da seama cét de frecvente sunt gesturile pe care le folosim, putem
Tncerca sa vorbim cu mainile la spate.

Cateva elemente ale limbajului gesturilor ar fi: strAngerea pumnilor — denota ostili-
tate si manie sau, depinzénd de context, determinare, solidaritate, stres; brate deschise —
sinceritate, acceptare; mana la gura — surpriza si acoperirea gurii cu mana — ascunderea
a ceva, nervozitate. Capul sprijinit in palma semnifica plictiseala, dar palma (degetele)
pe obraz, dimpotriva, denota interes extrem. Mainile tinute la spate pot sa exprime su-
perioritate sau incercare de autocontrol.

Atentie insa si la diferentierile culturale. De exemplu, prin miscarea capului de
sus in jos spunem ,,da‘“, in timp ce oamenii din Sri Lanka (republica din Asia de Sud)
redau acelasi lucru prin miscarea capului de la dreapta la stanga. Gestul de aratare cu
degetul este considerat nepoliticos la noi, insultd in Thailanda si absolut neutru, de
indicare, in SUA.

Utilizarea gesticulatiei excesive este considerata ca nepoliticoasa in multe tari, dar
gesturile mainilor au creat faima italienilor de popor pasional.

Modul in care americanii Tsi incruciseaza picioarele (relaxat, miscari largi, fara
nicio retinere) difera de cel al europenilor (controlat, atent la pozitia finald); cel al bar-
batilor diferd de cel al femeilor. Un american va pune chiar picioarele pe masa daca
aceasta Inseamnd o pozitie comoda sau daca vrea sd demonstreze control total asupra
situatiei. La noi, oamenii tind sa fie destul de constienti de modul in care fac acest gest
si Tl asociaza in moduri diferite cu formalitatea, competitia, tensiunea. Bataitul picioare-
lor denota plictiseald, nerabdare sau stres.
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Postura corpului

Postura trupului se refera atat la gesturile, pozifia unei persoane, cét si la modul
de migcare. Tn grup, postura trupului indicd raporturi de dominare, de egalitate sau de
inferioritate. Cu cat o persoana care sta in picioare se tine mai drept, cu atat suntem mai
inclinati sa credem in verticalitatea tinutei sale morale, in demnitatea, onestitatea si in
echilibrul sau psihic (Prutianu, 2000). Cand se spune despre o persoana ca este bine in-
fipta pe picioare, se fac referiri atat la statura fizica, cat si la personalitatea sa.

Postura comunica in primul rand statutul social pe care il are sau pe care vrea
sa-| aiba un individ. Sub acest aspect, constituie un mod in care oamenii se raporteaza
unii fata de altii atunci cand sunt impreuna.

Tn picioare. Tn general, 0 tinutd dreapta reflecta o atitudine deschisa, siguranta,
dar si flexibilitate, in timp ce o persoana care trage capul intre umeri si foloseste bratele
ca barierd de protectie emite semnale de inchidere, de aparare (un astfel de individ va
purta drept scut dosarul sau poseta pe care le poarta). Mai trebuie precizata in acest con-
text si semnificatia pe care o are faptul ca un individ aflat in picioare cautd o pozitie de
sprijin. Cei care stau liber sunt mai siguri pe ei, in timp ce cei care cautd un reazem sunt
vulnerabili. Alte semnale importante se refera la distante, balansul, agitatia sau tremurul
corpului.

Tn mers. Persoanele extrovertite au obiceiul de a merge drept, cu privirea Tnainte,
n timp ce cele introvertite au tendinta de a merge cu capul plecat. Un mers rigid semna-
leaza incordare interioard, iar un mers degajat inseamna contrariul. Mersul ,,de cocos-
tarc” (seamana cu mersul soldatului pe un teren minat) tradeaza precautie si siguranta.
Mersul indraznet (cu laba piciorului aruncata inainte) denotad siguranta si putere, fiind
caracteristic unei persoane care stie ce vrea, cineva care are un scop precis.

Postura/pozitia comunica in primul rand statutul social pe care indivizii il au, cred
ca il au sau vor sa 1l aiba. Sub acest aspect, constituie un mod in care oamenii se rapor-
teaza unii fata de altii atunci cand sunt impreund. Urmarile posturii corpului ne dau in-
formatii si despre atitudine, emotii, grad de curtoazie, caldura sufleteasca.

O persoand dominanta tinde sa tind capul inclinat in sus, iar cea supusa, in jos. In
general, aplecarea corpului in fata semnifica interesul fata de interlocutor, dar uneori si
neliniste si preocupare. Pozitia relaxata, inclinat pe scaun spre spate, poate indica deta-
sare, plictiseald sau autoincredere excesiva si aparare la cei care considera ca au statut
superior interlocutorului.

Posturile pe care le au oamenii, corelate cu relatia dintre ei atunci cand sunt im-
preund, se pot clasifica in trei categorii:
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1. de includere/neincludere, postura prin care se defineste spatiul disponibil ac-
tivitatii de comunicare si se limiteaza accesul in cadrul grupului. De exemplu, membrii
grupului pot forma un cerc, pot sd se intoarcd/aplece spre centru, sa-si intinda un brat
sau picior peste intervalul ramas liber, indicand prin toate acestea ca accesul la grup este
limitat;

2. de orientare corporald — se refera la faptul ca doi oameni pot alege sa se aseze
fata-n fata (vizavi) sau alaturi (paralel). Prima situatie comunica predispozitia pentru
conversatie, iar a doua — neutralitate;

3. de congruenta/necongruentd, postura care comunica intensitatea cu care o
persoana este implicatd in ceea ce spune sau face interlocutorul. Participarea intensa
conduce la postura congruenta (similara cu a interlocutorului); schimbarea posturii in-
terlocutorului declanseaza in acest caz schimbarea posturii celui puternic implicat in co-
municare. In cazul in care existd intre comunicatori divergente de statut, de puncte de
vedere sau de opinii, apar posturile necongruente: persoana nu priveste spre interlocutor,
nu interactioneaza sub nicio forma.

Modul de miscare a corpului

Modul de comportament al unei
persoane intr-o comunicare din punc-
tul de vedere al modului de miscare a
corpului poate fi caracterizat de:

— Mmiscari laterale, se consi-

Ostilitate

dera buni comunicatori;
— miscari fata-spate, se con-
sidera om de actiune;

¥

— Miscari verticale, se con-
sidera om cu putere de

Receptivitate Rezervd Superioritate

convingere.
Elementele semnificative ale 1) 85y
limbajului nonverbal, cele ce tin de A
Bariers Autocontrol MNeincredere Detagare

postura si gestica, sunt specificate de
A. Pease.

Regret Mehotirdre Enervare Frustrare

Fig. 5.1. Limbajul nonverbal,
tinand de postura si gestici (A. Pease)
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3.1.3. Comunicarea tactila

Acest tip de limbaj nonverbal se manifesta prin frecventa atingerii, prin modul de
a da mana, modul de imbratisare, de luare de brat, batutul pe umar etc.

Cunoastem ce semnifica aceste atingeri pentru roméni, dar, in diferite culturi, ele
pot comunica lucruri diferite. De exemplu, la japonezi, inclinarea capului inlocuieste
datul mainii ca salut, in timp ce la eschimosi acest salut se exprima cu o usoara lovitura
pe umar.

Unii oameni evitd orice atingere. Forta si tipul de atingere depinde in mare masura
de varsta, statut, relatie si cultura.

Functiile comunicarii tactile:

1. atingeri care transmit emotii pozitive;

2. atingeri in joaca (ludice); inzestrate cu un potential metacomunicativ de invi-
diat, acestea usureaza interactiunea, fara ca totodata sa angajeze raspunderea celui ce
atinge;

3. atingeri de control, vizand dirijarea comportamentelor, a atitudinilor sau chiar
a sentimentelor persoanei atinse. In majoritatea cazurilor, atingerea de control implici o
relatie de dominare si, ca atare, ea nu poate fi efectuatd decat unidirectional;

4. atingere rituald (poate fi cu semnificatic magica, in spatiul religios); cea mai
cunoscutd si mai frecvent utilizata este strangerea mainii in semn de salut si de despar-
tire. Gestul are mai multe implicatii decét pare si imbraca nenumarate forme. Atitudinile
de dominare, egalitate sau supunere sunt comunicate prin intermediul pozitiei mainii
celui ce initiaza gestul de salut; forta cu care se strange mana constituie si ea un parame-
tru semnificativ;

5. atingerea n alt scop decat comunicarea propriu-zisa. Ea poate imbraca o mul-
titudine de forme, de la sustinerea unei persoane care urca si coboara dintr-un vehicul la
atingerea fruntii unui bolnav ori a incheieturii. Chiar daca obiectivul urmarit este altul,
Tn majoritatea acestor cazuri se transmit si informatii afective (Ex.: atingeri terapeutice).

3.2. Proxemica — comunicarea prin situare sau limbajul spatiului
(distanta intima, personala, sociald, publici)

Proxemica studiaza mesajele de naturd nonverbala pe care omul le transmite prin
modul in care utilizeaza spatiul. Initiatorul acestei discipline, Edward T. Hall, pleaca, in
fond, de la premisa ca manifestarile instinctului teritorial, atat de vizibile in lumea ani-
mala, sunt perceptibile si la om, doar ca in forme mai subtile si Tnvestite cu semnificatii
conventionale.
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Limbajul spatiului trebuie interceptat simultan n functie de cinci dimensiuni: ma-
rime, grad de intimitate, inaltime, apropiere — departare, inauntru — in afara.

Fiecare dintre noi are preferinte in legdtura cu distanta fata de cei cu care comu-
nicam. In majoritatea culturilor europene, nu se apreciaza apropierea cu mai mult de 40-
50 cm decét in cazul celor din familie sau al persoanelor iubite; aceasta defineste spayiul
intim. ,,Invadarea” acestui spatiu produce senzatia de disconfort.

Apropierea exageratd poate comunica amenintare sau relatii de natura strict per-
sonale; departarea excesiva poate comunica arogantd, importanta, statut social superior.
Cu cat o persoand este mai importanta, cu atat va tinde sa aleagd o masa de birou mai
mare, care impune o distanta mai mare fata de interlocutor.

Daca urmarim modul in care oamenii tind sa-gi aleaga locul intr-o incapere (atunci
cand exista posibilitatea de a alege) si cum isi marcheaza spatiul personal prin imprastierea
foilor, Tntinderea picioarelor etc., devine evident ce vor acestea sa ne comunice.

Modul in care managerul foloseste spatiul Tn timpul sedintelor poate comunica
ceva despre personalitatea sa, despre stilul de conducere si luare a deciziilor. Managerul
care std in spatele biroului indica lipsa dorintei de actiune. Probabil ca acest tip de ma-
nager va lua deciziile singur si stilul sau de conducere este mai degraba autocratic decat
democratic.

Tn general, spatiile mici sunt percepute ca fiind mai prietenoase, calde si intime.
Cele mari sunt asociate cu puterea, statutul si importanta. De aceea, adeseori suntem
intimidati intrdnd Tntr-un spatiu mare, Tnalt si cu mobilier masiv.

Proxemica este cea care studiaza toate aceste relatii spatiale ca mod de comuni-
care. Jocul teritoriilor, modul de a percepe spatiul in diferite culturi, efectele simbolice
ale organizarii spatiale, distantele fizice ale comunicarii tin de aceasta disciplina.

De aceasta disciplina este legat si numele lui Edward Hall (Limbajul tacut, Di-
mensiunea ascunsd, Dincolo de cultura). El tinde sa dea o definitie a culturii ca an-
samblu de coduri si va aplica aceasta codificare in cea mai celebra lucrarea a sa, Di-
mensiunea ascunsd, adevarata gramatica a spatiului. El pleaca de la ideea ca animalele
au un teritoriu adaptat nevoilor lor si ca omul poseda si el aceastda notiune de spatiu
individual, de bula psihologica. Orice spatiu personal se organizeaza cu o parte interi-
oard si cu una exterioard; el posedd zone private, zone publice. Astfel, lumea nord-
occidentald comunica in functie de patru distante: intima, personala, sociald, publica
(Tab. 5.1).
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Tabelul 5.1. Tipuri de distante: intima, personali, sociala, publica

(apud Christian Baylon, Xavier Mignot. Comunicarea)

Descriere

Distanta
intima

Modul apropiat: corp la corp — actul sexual si lupta, rol minor al vocii
sau manifestari vocale involuntare; viziunea precisa dereglata;

Modul indepartat: 15-40 cm Tn miscarea corporala (,,bula”); miros si
parfum, voce soptitd; intimitate, familie; atunci cand este impusa, dam
fnapoi, evitam privirea celuilalt (ex.: orele de varf din metrou sau n
transportul public).

Distanta
personala

Modul apropiat: 45-75 cm la o distanta de un brat, parfum, voce nor-
mald; familiaritate (,,sotia poate sa se afle fara probleme in zona de
proximitate a sotului sau, dar nu acelasi este cazul pentru o alta fe-
meie”).

Modul indepartat: 75—125 cm limita contactului fizic cu celdlalt, limita
parfumului, privirea de sus in jos, voce normald: sosire, ramas bun,
discutii pe strada sau pe subiecte neutre.

Distanta
sociala

Modul apropiat: 1,25 m-2,10 m, voce plina si clara; negocieri imper-
sonale, relatii profesionale la birou, receptie: comunicare verbala fara
contact fizic; frontiere ale teritoriului social al unui individ care iau
forma unui birou, unei mese, unui ghiseu, care tin interlocutorul la dis-
tanta. Distanta administrativa: simplu client la banca, sunteti primit in
spatele unui birou.

Modul indepartat: 2,10 m—3,60 m, coeficient ierarhic (director general)
sau nevoie de liniste ,,cand sotii se Tntorc de la serviciu ei adeseori se
asaza pentru a-si Citi ziarul, pentru a se destinde, la trei metri sau mai
mult de sotiile lor”); voce mai puternicd decat in modul precedent.

Distanta
publica

Mod apropiat: 3,60 m-7,50 m; semnificarea prezentei colectivitatii;
echilibru ntre pozitionarea la acelasi nivel si vizibilitate. Locutorul
joacd un rol social, poartd o masca (profesor — elevi, intalnire in cerc
inchis). Privirea nu mai fixeaza, informatia devine mai formala, comu-
Nicarea interpersonald e saraca.

Modul indepartat: 7,50 m si mai mult — celebrarea unui coeficient ie-
rarhic. Pe de o parte, omul politic sau actorul, pe de alta, spectatorii
pasivi: feedback-ul functioneaza la minimum. Discursul este foarte
formalizat, gesturile stereotipizate, interlocutorul a devenit simplu re-
ceptor si comunicarea spectacol (cf. Hall, The Hidden Dimension).
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3.3. Comunicarea prin intermediul obiectelor
(comunicarea in actiune)

Prezenta personala comunica, de exemplu, prin intermediul formei corpului, al
imbracamintei, al mirosului (parfum, miros specific), al bijuteriilor si al altor accesorii
vestimentare.

Avem 1n cultura noastrd anumite atitudini privind legatura dintre forma corpului,
aspectul exterior si personalitate. Distingem trei tipuri de fizicuri:

1. ectomorf (fragil, subtire si Tnalt);
2. endomorf (gras, rotund, scurt);
3. mezomorf (musculos, atletic, Tnalt).

Datorita conditionarilor sociale am ,,invatat” ce sa ne ,,asteptam” de la oamenii
apartinand diferitelor categorii. Astfel, tindem sa-i percepem pe ectomorfi ca fiind tineri,
ambitiosi, suspiciosi, tensionati, nervosi si mai putin masculini; pe endomorfi 7i perce-
pem ca fiind batraniciosi, demodati, mai putin rezistenti fizic, vorbareti, buni la suflet,
agreabili, de incredere, prietenosi, dependenti de altii; pe mezomorfi ii percepem ca fiind
incapatanati, puternici, aventurosi, maturi in comportare, plini de incredere in sine, ves-
nic invingatori.

Imbracamintea, in masura in care este rezultatul unei alegeri personale, oglindeste
personalitatea individului, este un fel de extensie a Eului si, in acest context, comunica
informatii despre acesta. Ea poate afecta chiar comportamentul nostru general sau al ce-
lor din jur. Imbricamintea se poate folosi pentru a crea un rol.

Imbracamintea si accesoriile pot marca statutul social real sau pretins. De exem-
plu, femeile care acced la o functie manageriald inalta vor tinde sa se imbrace intr-un
mod particular (costum sobru din doua piese), purtand accesorii similare celor barbatesti
(servieta diplomat).

3.4. Controlul timpului (limbajul timpului)

Timpul este considerat ca ceva pretios si personal si, in general, atunci cand cineva
Tsi permite sa ni-1 structureze, acesta comunica diferenta de statut.

A veni mai tarziu sau ceva mai devreme la o intalnire de afaceri sau a fi punctual
sau nu la o sedinta are anumite semnificatii: comunica atitudinea fata de interlocutor sau
fatd de activitatea respectiva, perceptia statutului si a puterii, respectul si importanta
acordati. Intarzierea poate irita si insulta.

Cu cat oamenii sunt facuti sa astepte mai mult, cu atat ei se simt mai umiliti; se
simt desconsiderati si inferiori ca statut social. Astfel, limbajul timpului se poate folosi,
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in mod voit sau nu, pentru a manipula, supune si controla sau pentru a comunica respect
si interes.

Lipsa timpului

Percepem timpul ca pe o resursa personala limitata si, de aceea, modul n care
fiecare alegem s 1l folosim comunica atitudinea noastra fata de cel care solicita o parte
din aceasta resursa. Daca nu acorddm timp pentru o anumitd comunicare, prin atitudinea
noastra 1dsdm sa se inteleagd ca nu-i acordam importanta. Studiile sociologice au aratat
cd, in general, relatia de comunicare pozitiva se dezvolta proportional cu frecventa inter-
actiunii (timpul petrecut Impreuna).

Timpul ca simbol

Acest aspect tine de o anumita obisnuinta, cum este ritmul (de exemplu: mancam
de trei ori pe zi si la anumite ore). Similar, anotimpurile impun anumite activitati si un
anume fel de viata clar situate in timp. Sarbatorile si ritualurile, de asemenea, sunt mar-
cate de timp. Astfel, oamenii de afaceri stiu ca in preajma sarbatorilor de iarnd se cum-
para mai mult si se lucreaza mai putin.

3.5. Comunicarea nonverbala artistici: comunicarea muzicala;
comunicarea plastici; comunicarea cinematografica

Comunicarea muzicala. Aceasta forma de comunicare, la fel de veche ca si ome-
nirea, a fost consideratd de Mihai Dinu drept cel mai complex sistem de comunicare
nonverbala. Intraductibila (cum afirma acelasi autor) in limbaj articulat, avand un echi-
valent grafic n sistemele de notatie muzicala, muzica are un caracter abstract.

Este insa un sistem de comunicare inaccesibil unei categorii de oameni, afonii,
care nu pot percepe ,.elementele minimale de limbaj prin care sunt transmise semnifica-
tiile muzicale”. Nu orice receptor poate sesiza inaltimile, duratele, intensitatile si calita-
tile timbrale ale sunetelor si ,,caracteristicile melodice”, ritmice si de ,,tempo”. Comuni-
carea muzicald implica o initiere ce presupune si 0 Tnzestrare naturald, in absenta careia
receptorul nu parvine la intelegerea mesajului.

Mihai Dinu prezinta pe larg evolutia limbajului muzical, de la ,,sdracia de mijloace
sonora pe care le ofera tehnicile componistice si aparatura electronica actuala”, si anali-
zeaza in detaliu esenta mesajului muzical. El observa ca, in cazul comunicarii muzicale,
efectele sunt de ordin afectiv si de ordin volitiv. Muzica emotioneaza sau stimuleaza
actiuni. Sub aspectul efectului psihologic, se stie ca muzica poate crea stari de confort,
relaxare, liniste sau, dimpotriva, de disconfort, de stimulare excesiva, comparabila, in
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forme extreme, cu efectele unor droguri. Forma de comunicare artistica, muzica este si
o forma de comunicare religioasa, inclusa in ritualuri.

Comunicarea plastica. O alta forma de comunicare artistica este acea plastica,
generatoare de mesaje exprimate cu mijloace vizuale, prin recursul la materie.

Mihai Dinu considera ca principalele elemente ale limbajului plastic sunt: mate-
rialul (materialele) din care se realizeaza o lucrare in sculpturd, picturd, desen, grafica;
culoarea —in aceleasi domenii artistice; proporria; ritmul (,,sintaxa discursului plastic”);
compozitia.

Comunicarea cinematograficd. Cea mai complexa comunicare audiovizuald este
aceea a cinematografului, care armonizeaza cuvantul (textul) cu imaginea si cu sunetul.
Tn cadrul acestei forme de exprimare sintetizatoare, s-a elaborat, ca si in cazul limbajului
muzical si al celui plastic, o expresivitate specifica, un limbaj cinematografic, utilizand
simboluri, bogat in conotatii, n sugestii, Tn mijloace.

Toate aceste forme de comunicare nonverbala si sincretica (care formeaza un tot
perceput in mod global) se circumscriu comunicérii artistice si vizeaza producerea de
efecte estetice. Toate folosesc anumite conventii si necesita, pentru a fi receptate corect
si/sau complet, un fond de cunostinte, o initiere, asadar o educare a receptorului.

Ele se situeaza in cadrul unor modele culturale, care le confera caracteristici co-
mune pe anumite secvente temporale in care au fost produse.

@
G,
VL.

‘}P Activitati de invitare:

1. ldentificati caracteristicile comunicarii nonverbale.
2. Prezentati functiile comunicarii nonverbale.
3. Comparati componentele comunicarii nonverbale: expresia fetei si miscarea corpu-

lui.

4. Comparati componentele comunicarii nonverbale: miscarea corpului si comunica-
rea tactila.

5. Argumentati importanta comunicarii nonverbale artistice.

6. Argumentati importanta proxemicii in comunicare.
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Subiectul 6.
COMUNICAREA INTRAPERSONALA

@

e si identifice caracteristici ale comunicarii intrapersonale;

e s3 caracterizeze modelul teoretic ,,Fereastra lui Johari” in procesul comunicarii;

e si compare tipurile de comunicatori in functie de gradul de realizare a autodezvaluirii si a
discernerii;

e sd-si expund opinia cu privire la importanta factorilor de influentd asupra comunicarii
intrapersonale;

e sa identifice importanta cunoasterii de sine, conditiile de dezvoltare si formare a imaginii de sine.

Obiective de referinta:

Unititi de continut:

Caracteristici ale comunicarii intrapersonale

Factorii de influentd a comunicarii intrapersonale

Modelul teoretic ,,Fereastra lui Johari” in procesul comunicarii
Tipurile de comunicatori Tn functie de gradul de realizare a auto-
dezviluirii si a discernerii

5. Cuoasterea de sine, imaginea de sine

bR

Cuvinte-cheie: comunicare intrapersonald, gandire interioara, retroactiune, fereastra lui
Johari, arena/zona deschisa, zona oarba, fatada/zona ascunsa, necunos-
cutul/zona necunoscuta, comunicativul, flecarul, iscoditorul, ermitul,
cunoagtere de sine, imagine de sine, Eul deschis, Eul orb, Eul ascuns,
Eul necunoscut, Eul real, Eul ideal.

F
D)

.~ = Continut:

1. Caracteristici ale comunicirii intrapersonale
Comunicarea intrapersonala se refera la ganduri, la sentimente si la modul Tn care

ne vedem pe noi insine; suntem — in aceasta perspectiva — simultan emitatori si receptori
ai comunicarii; ,,comunicarea intrapersonald se referd la gandirea si activitatile de
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procesare a informatiilor care nu sunt observabile extern, cu toate ca persoanele intere-
sate pot sa aiba acces la date despre acest proces. La acest nivel de analiza, suntem fo-
calizati in special pe cautarea in afard, receptarea, interpretarea si, mai departe, procesa-
rea mesajelor sau semnalelor primite din mediul Inconjurator, de la obiecte, evenimente
sau alte persoane” (Berger, Chaffee).

Astfel, putem afirma cé procesul de comunicare intrapersonala este influentat de
toate celelalte tipuri de comunicare; in aceasta ordine de idei, ea poate fi — la un nivel
primar — cel mai simplu mod de a comunica, iar la un nivel secundar, atunci cand tinem
cont de toate influentele interpersonale, de grup si publice, poate fi cea mai complexa,
incluzand referentialul finalitatilor.

Unii teoreticieni ai comunicarii sustin cd gandirea ,,neexteriorizatd” trebuie con-
sideratd comunicare intrapersonald, intrucéat ea poate fi asociatd cu acel caz-limita de
actiune semiotica in care distanta sociald dintre emitent si receptor este nuld. Specifici-
tatea acestui tip de comunicare ar fi asigurata, astfel, de urmatoarele caracteristici:

1. Sub raport ontologic, emitentul coincide cu receptorul, cei doi poli ai comunicarii
fiind douad ipostaze ale aceleiasi persoane; in planul comunicarii, insa, diferenta se
pastreaza, fapt dovedit de manifestarile nonverbale (in unele cazuri, chiar si verbale)
ale persoanei in cauza,

2. Gandirea interioara implica, in mod necesar, o procesare voluntara de semne, chiar
daca aceasta activitate este greu de probat cu ajutorul unor criterii intersubiective;
nu se poate sustine ca o persoana care std pe ganduri nu formuleaza mesaje verbale
doar pe baza faptului c& volumul rostirii cuvintelor este minim;

3. Tendinta de a simplifica pe cat posibil semnele cunoscute si uzuale are drept efect
deteriorarea structurii mesajelor; acestea devin mai putin elaborate — unele semne
apar trunchiat, iar altele dispar cu totul —, fapt ce explicad dificultatea convertirii
comunicarii intrapersonale intr-0 comunicare ,,standard” (interpersonald, in cadrul
grupului restréns, sau publica);

4. Canalul de transmitere a comunicdrii este creierul, prin care circuld impulsurile
»materiale* (id est semnele) aferente ideilor sau emotiilor; calitatea acestui canal
este putin satisfacatoare, din cauza multiplelor obstacole care il afecteaza (indiges-
tie, durere de dinti, colica biliara, mancarime suparatoare, disconfort, depresie s.a.);

5. Situatia de comunicare este datd de starea fizica si psihica a persoanei in care se
desfasoara actul de limbaj intrapersonal, dar si de relatiile sociale intretinute cu se-
menii sdi; nu arareori, in cadrul complementar al unei comunicari formale indivizii
dezvolta o productiva comunicare intrapersonala;
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6. Retroactiunea, ce garanteaza intr-un fel succesul comunicarii, este maximala si total
receptata; ipostaze ale aceleiasi persoane, ,,emitentul” si ,,receptorul” nu au cum sa
se Tnsele unul pe celalalt;

7. Atotprezentd In forme rationale la nivelul oamenilor cu dezvoltare In norma, comu-
nicarea intrapersonald apare in forme aberante la oamenii cu probleme psihice si nu
pare sa lipseasca nici in lumea animala. (Unii cercetatori au atras atentia asupra
faptului ca unele animale — Th special, cimpanzeii — dobandesc constiinta de sine si
sunt in stare sa premediteze anumite actiuni. Aceasta ar sugera ca in mintea acestor
animale are loc, intr-un fel sau altul, o procesare de semne, adica 0 comunicare
intrapersonald.)

Prima obiectie la acest punct de vedere ar putea fi ridicata de toti acei care cred
ca in actele de géndire internd sunt manipulate idei sau afecte libere de orice suport
material. O atare intdmpinare pare a fi sustinutd de expresii cotidiene de genul ,,De ce
vorbesti fara tine? ”, ,,Reflecteaza bine inainte de a vorbi! ”, ,,Pe unde am vorbit, mai
bine m-as fi lovit”, ,,Stiu, insa, din pacate, nu pot sa ma exprim! ” s.a.m.d., prin care
se sugereaza ca putem produce idei, adica putem gandi, fara sa comunicam ntr-un fel
sau altul.

Or, ideile nu ar subzista in gandire, ,,s-ar pierde unain alta” si, implicit, s-ar anula,
dacd nu ar fi fixate prin obiecte concrete susceptibile sa le mentina in stare de diferenta
una fata de cealalta. Componentele ,,materiale” cu care se asociaza gandurile sunt sem-
nele, in spetd, cuvintele, chiar daca elementele de paralimbaj sunt prea subtile pentru a
fi intersubiectiv evidente.

Cum pot fi explicate atunci acele situatii deosebite Tn care un individ sustine ca
gandeste, dar nu reuseste sa comunice pe masura gandirii declarate?

Unii oameni au darul de a gandi simplu si clar, iar altii, confuz. Claritatea, respec-
tiv, confuzia rezida nu atat in semnele simple, cat in combinatiile acestora.

Gandirea unui om este datd de semnele actuale sau explicite din minte, dar si de
toate semnele care pot fi derivate corect din acestea printr-un mecanism logico-gramatical.

Asadar, existenta comunicarii intrapersonale nu poate fi contestata pe consi-
derentul ca gandirea interioara ar presupune combinarea unor entitati ,,pneumatice*
(idei sau afecte), in timp ce comunicarea s-ar bizui pe utilizarea unor obiecte fizice
si perceptibile, semnele. De fapt, ambele situatii reclama, in egald masura, folosirea
semnelor.

Insa tratarea gandirii interioare ca forma (intrapersonald) de comunicare nu pare
sd reziste unei alte obiectii, care vizeazd dimensiunea sociald a comunicarii. Fara
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indoiald, gandirea interioara nu se manifesta in solitudine absoluta. Chiar si cei mai izo-
lati ermiti (persoand care duce o viata retrasd, care evitd societatea) sunt conectati oa-
recum la o comunitate, in masura in care meditatiile lor impun folosirea codului acestei
comunitati. Totusi, coordonata sociala a gandirii interioare nu este suficientd pentru a
putea vorbi de o co-responsabilitate privind reusita ei. Or, tocmai aceasta responsabili-
tate comuna pare sa fie diferenta specifica necesara care separa comunicarea de alte ac-
tiuni semiotice. Nu avem de-a face cu un proces de comunicare acolo unde doar o singura
persoana este responsabild pentru ceea ce s-a Intreprins. Tn concluzie, nefiind o interac-
tiune care sd implice asumarea unei responsabilitdti comune, gandirea interioara nu este
o forma de comunicare (fie ea si intrapersonald), desi se desfdgoara ca un simulacru al
acesteia.

2. Factori de influenta a comunicirii intrapersonale

Din perspectiva autoevaludrii, in comunicarea intrapersonala este necesara utili-
zarea unor criterii care trebuie sa contind, pe de o parte, elemente obiective, de relevanta
sociald in raport cu individul si, pe de alta parte, mecanismele interne trebuie sa se struc-
tureze intr-o determinare subiectiva a valentelor individuale, percepute ca atare de indi-
vidul Tnsusi. Construirea si dezvoltarea acestor criterii flexibile, permanent adaptabile la
fluxul de informatii, trairi si reziduuri comunicationale din mediu (ca sa numim doar
cativa dintre acesti factori, practic nelimitati), ofera imaginea complexitatii comunicarii
intrapersonale (Fig. 6.1.).

Nu in ultimul rnd, merita atins si un alt aspect: comunicarea intrapersonala este
intr-adevar influentata de mediul comunicational extern, dar relatia este bilaterala si
adaptativa, in sensul ca, simultan, transformarile la nivelul comunicarii intrapersonale
ofera surse de schimbare pentru mediul comunicational insusi (este vorba despre viziu-
nea sistemica) si chiar pentru criteriile adaptative. Pentru a crea o imagine mai plastica,
vom asemui acest mecanism cu nivelul apei in doua vase comunicante; daca apasam apa
dintr-un vas, nivelul acesteia in celalalt vas se va schimba; concomitent insa va creste si
presiunea acesteia din urma asupra coloanei de apa ramase in primul recipient. Deci,
schimband conditiile in cel de-al doilea vas, ele au antrenat schimbari ale conditiilor in
primul vas, iar procesul continua In aceasta reciprocitate.
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infitisarea si conditi-
ile fizice si psiholo-
gice:

Sanatatea

Judecata

Tngrijirea

Stilul etc.

Caracteristicile tale
sociale:

Tncrederea

Caldura

Empatia etc.

Dispozitiile si sentimen-
tele tale:

Umorul

Furia

lubirea

Angajamentul etc.

Eul propriu:
Ce spui
Ce géandesti
Ce simti
Cum esti

Rolurile tale sociale:
Parinte

Lider al comunitatii
Caracteristica a profesiu-
nii Tndeplinite etc.

Talente pe care le
posezi sau nu:
Artistice

Muzicale

Atletice

Scris/ vorbit etc.

Credintele tale de bazi:
Credintele religioase
Credintele despre succes
Credintele patriotice
Credintele despre familie
Credintele educationale

Capacititile tale
intelectuale:
Logic

Reflexiv
Speculativ
Studios etc.

Fig. 6.1. Comunicarea intrapersonala (Hybels S. si Weaver R.)

Comunicarea intrapersonala are un rol important in dezvoltarea unei problematici
si ajungerea la solutii valoroase. Standinger a observat ca, spre exemplu, adultii care
acorda cateva minute reflectiei solitare/personale dupa discutiile cu ceilalti ofera apoi
solutii mai sofisticate la situatiile de viata, in comparatie cu adultii care lucreaza singuri
sau care participa la discutii cu altii, dar carora nu li se ofera ulterior aceste momente de
singuratate. latd rationamentul in urma caruia se remarca faptul ca in literatura de specia-
litate acest proces este prezentat intr-un mod incomplet, cu accent asupra humai a unui
sens al relatiei; se considera ca un eventual model explicativ trebuie sa incerce sa sur-
prinda si dinamica procesului, nu doar procesul ca atare.
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Comunicarea intrapersonala se desfasoara intr-un mod similar cu mecanismul co-
municdrii interpersonale.

In comunicarea intrapersonald, suntem influentati de perceptia celorlalti In ceea
ce ne priveste, dar si de modul in care interpretam aceasta perceptie. De obicei, intero-
gatii de tipul ,,cum cred eu ca ma percepi tu pe mine”, ,,cum cred eu ca te percepi tu pe
tine” pot fi dimensiuni pozitive, dar si destabilizatoare ale unor intrebari de tipul ,,cum
ma vad eu pe mine” sau ,,cum te vad eu pe tine” (Fig. 6.2).

~Cum mi
vad eu
pe mine”

LOum cred
en ci md
percept
pe mine”

«~Cum cred
eu clte
percepi
fa pe tine”

Fig. 6.2. Comunicarea intrapersonali — pasii dezvoltirii unei scheme rationale

Comunicarea intrapersonala trebuie sa se bazeze pe o atitudine pozitiva fata de
propria persoand; intr-adevar, asa cum observa si Joseph DeVito (1988), comunicarea
intrapersonald se afla in relatie directd cu cea interpersonala. Persoanele care au o parere
negativa fatd de sine comunica in mod inevitabil aceste sentimente spre ceilalti si este
probabil ca acestia sa dezvolte sentimente negative similare. Astfel, o posibilitate de ma-
nifestare si dezvoltare a comunicarii intrapersonale este intitulata astazi gandire pozitiva.
Ralph J. Cordiner, presedintele Comitetului de conducere al Companiei General Electric,
sintetiza in urmatorul mod intreaga importanta a gandirii pozitive in succesul personal
si social: ,,Cerem fiecarui om ce aspird la succes — pentru el si pentru compania sa —
hotararea de a pune in practicd un program personal de autoperfectionare. Nimeni nu i
va ordona cuiva sa devind mai bun... Fie ca cineva ramane in urma, fie ca Inainteaza in
domeniul sau, totul se leaga de sarguinta personald. Asta ia timp, munca si sacrificii.
Nimeni nu poate face aceste lucruri in locul dumneavoastra”. Elementul-cheie in gandi-
rea pozitiva este chiar acesta: indreptarea comunicarii cu sine insusi Spre succes, si nu
spre esec; astfel, atunci cand ne confruntdm cu o situatie dificila, trebuie sa ne spunem
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,VOI Céstiga” in loc de ,,probabil o sa pierd”. Autorul foloseste o veche zicala pentru a
justifica o comunicare pozitiva cu sine insusi: ,,Mi-am plans de mild pentru ca purtam
niste pantofi vechi si rupti pana mi-a iesit in cale un om fara picioare”.

3. Modelul teoretic ,,Fereastra lui Johari”

in procesul comunicarii

O modalitate de a medita la conceptia despre sine este de a distinge diverse aspecte
ale personalitatii proprii care sunt cunoscute de ceilalti si aspecte cunoscute doar de pro-
pria persoana.

Pentru a dezvolta autocunoasterea si intercunoasterea poate fi utilizat modelul teo-
retic ,,Fereastra lui Johari” care explica aceasta relatie. Termenul Johari este o com-
binatie a prenumelor primilor psihologi care au creat fereastra Johari: Joseph Luft si
Harry Ingham (Joe si Harry).

Acest model reprezinta o exemplificare a rolului pe care il are comunicarea in
sfera relatiilor si in cea a comunitatilor in care traim, o reprezentare a raporturilor dintre
individ si ceilalti. Din intersectarea perceptiilor personale cu ale celorlalti se creeaza pa-
tru zone ce releva situarea fiecarui individ in comunitate si n sfera relatiilor: arena (zona
deschisd), zona oarba, fatada (zona ascunsd), necunoscutul (zona necunoscutd).

Tabelul 6.1. Modelul teoretic ,,Fereastra lui Johari”

TU
Cunoscut de tine Necunoscut de tine
= Cunoscut ARENA / zona deschisd ZONA OARBA
= . . . " L .
é celorlalti (deschis catre tine) (inchis catre mine )
Necunoscut FATADA/ zona ascunsa NECUNOSCUTUL/ zona
celorlalti (inchis catre altii) necunoscuta ( blocat)

Arena (zona deschisa) — contine informatii pe care le stii atét tu, cat si ceilalti si
serveste ca baza a relatilor tale cu ceilalti. Marimea arenei arata calitatea relatiilor. Cand
se interactioneaza liber si se fac schimburi de informatii, comunicarea eate facilitata,
deci si relatiile interpersonale se intaresc.
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Zona oarba — contine informatii pe care altii le au despre tine, dar tu nu le stii.
Aceste informatii nu Tti sunt cunoscute, pentru ca cei care le detin nu ti le aduc la cunos-
tintd in mod deliberant. O persoana poate afla mai multe despre sine prin atentia acordata
feedback-ului pe care 1l dau celelalte persoane.

Fatada (zona ascunsa) — contine informatii cunoscute numai de catre tine: pla-
nuri de viitor, idei, adevarata stare emotionala, idealuri, talente etc. Din dorinta de auto-
protectie, aceste informatii nu sunt facute cunoscute celorlalti, persoana mentine ,,un
paravan” in spatele caruia se ascunde. Aceste informatii devin publice doar in situatia in
care persoana doreste acest lucru, prin autodezvaluiri.

Necunoscutul (zona necunoscuti) — contine sentimente, abilitati, talente inca nedes-
coperite. Deci, poti descoperi calitati nebanuite ale propriei persoane, dar si ale celorlalti.

Modelul Johari asigurd o reprezentare diagramatica a patru tipuri de Eu sau —
poate mai exact — a patru zone din alcatuirea Eului, dupa cum emitentul si receptorul le
Cunosc sau nu.

Tabelul 6.2. Tipuri de Euri

Cunoscut de sine Necunoscut de sine
Cunoscut de alrii EUL DESCHIS EUL ORB
Necunoscut de alii EUL ASCUNS EUL NECUNOSCUT

Eul deschis este reflectat de informatiile, comportamentele, atitudinile, afectele,
dorintele, motivatiile, angajamentele etc. care sunt cunoscute atét de sine, cat si de cei-
lalti: culoarea pielii, sexul, varsta, nationalitatea, temperamentul, starea sanatatii, afilie-
rile politice sau religioase, cunostintele despre realitate etc. Dupa Joseph Luft, marimea
zonei deschise a Eului se coreleaza direct cu calitatea comunicarii. Astfel, cu cit aceasta
zond este mai mare, cu atat si sansele de succes ale comunicarii sunt mai mari; dimpo-
triva, cu cat zona respectiva este mai micd, cu atat comunicarea va fi mai saraca.

Eul orb este alcatuit din acele aspecte ale personalitatii noastre in privinta carora
suntem ignoranti, dar pe care semenii nostri le cunosc foarte bine: ticuri, stereotipii, reac-
tii defensive, vanitati, gafe, lipsuri in cunoastere etc. Pentru a nu iesi dezavantajat din
situatiile de comunicare la care participa, fiecare individ trebuie s reduca la minimum
zona oarba a Eului, constient fiind ca niciodata nu 0 va putea elimina complet.

Eul ascuns este dat de secretele pe care fiecare dintre noi le are fata de ceilalti:
experiente penibile, boli venerice, probleme sexuale, dificultiti financiare, insuccese
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profesionale, inabilitati, tensiuni familiale etc. Dezvéluirea acestor aspecte este normala
si legitima atunci cand Intre interlocutori subzista o relatie de incredere (bazata pe dis-
cretie), insa este cu totul contraindicata in context public, mai ales daca relatia dintre
interlocutori este superficiala. (Destainuirile intime ale unor personalitati, dar si ale unor
oameni simpli in fata camerelor de luat vederi sunt Tncurajate de multi realizatori de
emisiuni TV. Or, aceste ,,spovedanii publice” ar trebui sa li se para stanjenitoare prota-
gonistilor si de-a dreptul dezgustatoare (tele)privitorilor). Cei care nu Tsi reduc gradual
si selectiv zona ascunsa a Eului se expun inutil la eventuale manipuldri din partea inter-
locutorilor lor, fara a spori cu nimic sansele de reusita ale comunicarii.

Eul necunoscut se asociaza cu acele aspecte personale care sunt reale, dar care nu
sunt stiute nici de sine, nici de ceilalti. Mai curand postulata decat determinata, zona
necunoscuta a Eului Tsi manifesta prezenta in anumite situatii speciale — hipnoza, admi-
nistrare de droguri, reducere excesiva a stimulilor etc. —, atunci cand unele elemente ale
subconstientului depasesc bariera constiintei.

Cele patru zone in care se descompune Eul nu sunt egale pentru orice comunicator
si In orice situatie. Tn functie de experienta acumulat si de relatia pe care o are cu interlo-
cutorii sdi, 0 persoana se prezinta cu precddere prin prisma uneia dintre zonele mentionate.

4. Tipurile de comunicatori in functie de gradul de realizare

a autodezvaluirii si a discernerii

Tn acord cu prestatia lui William Haney, vom distinge — ca tipuri ideale de comu-
nicatori — comunicativul, flecarul, iscoditorul si ermitul, dupa cum, in cazul lor, este
mai mare si evidentd zona deschisa, zona oarba, zona ascunsa, respectiv zona necunos-

gerea lucrurilor unele de altele).

1. Ermitul — ca initiator presupus al actului de comunicare — nu vrea sau nu
poate sa coopereze cu interlocutorul sau in directia cunoasterii de sine. Pe de o parte, el
nu face efortul de a-si dezvolta conceptul de sine (lasand cele mai multe aspecte ale
personalitatii sale Tn zona inconstientului), iar, pe de alta parte, el se arata nereceptiv la
semnele prin care partenerul sau de comunicare se autodezviluie, dezvaluind, implicit,
si atitudinea pe care o are fata de interlocutorul sau. Datorita acestui lucru, receptorul are
putine sanse de a face previziuni corecte cu privire la comportamentul emitentului si,
astfel, are mari dificutati in a-si satisface anumite nevoi in raport cu el. De aceea, nu este
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de mirare faptul ca ermitul nu poate sustine un act de comunicare substantial si de durata.
Inertia de care da dovada submineaza tentativele semenilor sai de a mentine interactiu-
nile semiotice care au fost initiate.

2. Iscoditorul Tsi ascunde fatd de destinatarii mesajelor sale acele aspecte ale
personalitatii sale care ii conferd siguranta sau chiar superioritate in relatiile cu acestia,
insa se aratd foarte insistent in deslusirea caracteristicilor personale ale semenilor sai.

Or, aceasta practica neloiala de ,,stoarcere a informatiilor” nu poate trece neob-
servata de ceilalti participanti la comunicare, care nu vor intarzia (sub influenta efectului
diadic) sa-i imite comportamentul. Cel care se simte observat si controlat de catre un
individ care Tsi ascunde intentiile va cauta sa observe cu mai multd atentie indicii de
personalitate ai acestuia si va adopta, la randul lui, un comportament disimulant (care
ascunde, sub un aspect inselator, adevarata infatisare a lucrurilor, a situatiilor).

3. Indivizii din a treia categorie de comunicatori — flecarii — se fac vinovati, in
ultima instanta, de prostie. Fara frau in transmiterea mesajelor (inclusiv a celor privind
Eul propriu) si opaci (lipsiti de stralucire) la indicii transmisi (voluntar sau nu) de seme-
nii lor, flecarii ajung in cele mai dificile imprejurari. Ei nu pot mentine multa vreme
contactul cu destinatarii propriilor mesaje — cine accepta sa joace rolul de ,,receptacol
pasiv” al unor mesaje? — si, mult mai grav, prin dezvaluirea fara nicio restrictie a infor-
matiilor despre sine, devin vulnerabili atunci cand ajung in situatii conflictuale. Foarte
previzibili in comportamentele lor si complet nestiutori in ce priveste cunostintele, ati-
tudinile sau comportamentele celorlalti, flecarii nu pot iesi decét invinsi din disputele
sociale in care se angajeaza.

4. Categoria indivizilor comunicativi se impune ca model exemplar de comuni-
catori. Tn cazul lor apare o combinatie echilibrata intre dezvaluirea generoasi a emotiilor,
sentimentelor, atitudinilor, opiniilor, convingerilor, intentiilor etc. si observarea atenta a
trasaturilor de personalitate ce i caracterizeaza pe indivizii cu care interactioneaza. Ar
fi de retinut aici insa precizarea ca acest tip ideal de comunicator este functional numai
intr-o societate ideald sau numai in situatiile in care exista o relatie de incredere ntre
partenerii angajati in comunicare. Daca membrii unui grup social se afla intr-un mediu
tensionat, marcat de suspiciune si agresivitate, adoptarea modelului interlocutor comu-
nicativ ar fi mult prea riscanti. In asemenea situatii, o relativa inchidere in sine a comu-
nicatorilor care se simt vulnerabili este perfect legitima.

Ca o concluzie la cele consemnate pana acum, putem spune ca cele patru tipuri de
comunicatori caracterizate sunt constructe teoretice obtinute prin abstractizarea unor n-
susiri. Tn functie de trasaturile personalititii proprii, de calitatile estimate ale
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interlocutorului si de situatia sociala concreta in care se petrece comunicarea, fiecare
individ adopta cu preponderensa o anumitd ipostaza de comunicator. Atunci cand se
simte Tn siguranta, stapan pe sine sau dominant in relatiile cu semenii sai, oamenii tind
sa joace rolul flecarului sau, n cazul cel mai fericit, al persoanei comunicative. Dimpo-
triva, in situatiile de conflict (care provoaca o stare de neliniste, nesiguranta sau spaima),
aceiasi oameni se simt indemnati sa se comporte ca ermiti sau iscoditori.

5. Cuoasterea de sine, imaginea de sine

Cunoasterea de sine si acceptarea de sine sunt conditiile necesare pentru functio-
narea omului Tn mediul social.

Cunoasterea de sine se dezvolta odata cu varsta si cu experientele prin care trece.
Pe masurd ce persoana avanseaza in etate, dobandeste o capacitate mai mare si mai acu-
ratd de autoreflexie, adica autoexplorare. Totusi, niciodatd nu vom putea afirma ca ne
cunoastem pe noi Tnsine n totalitate. Cunoasterea de sine nu este un proces care se n-
cheie cu adolescenta sau tineretea. Omul afla despre sine toata viata. Confruntandu-ne
cu diverse evenimente, fiecare dintre noi poate scoate la iveala calitati, resurse despre
care nici nu banuia. Cunoasterea de sine este un proces multiaspectual si se refera la
toate dimensiunile personalitatii:

1. Aspectul fizic: cum este exteriorul meu —nalt, scund, atletic, slab, gras etc.

2. Aspectul cognitiv: ce stiu din diferite domenii, cat de repede pot sa invat,
sa memorez, sd calculez, sa inventez etc.

3. Aspectul emotional: cum reactionez n anumite situayii, cat de repede pot
sa md indrdgostesc, cat de repede incep a plange, stau mult timp supdrat,
ma bucur des, stiu sd trdiesc fericirea etc.

4. Aspectul social: pot comunica cu camenii necunoscuti, stiv s@ ma adaptez la
noile circumstanye ale vietii, pot sa md integrez intr-un grup, am inifiativa etc.

5. Aspectul prospectiv: cum imi vad viitorul, ce cred ca am sa fac peste cativa
ani, care sunt aspirariile etc.

Este necesar ca deja de la varsta pubertatii sa tindem spre cunoasterea propriei
persoane, pentru a gasi resurse si potentialitati pentru depasirea obstacolelor care apar.

Imaginea de sine se refera la totalitatea perceptiiilor privind abilitatile, atitudinile
si comportamentele personale. Imaginea de sine poate fi inteleasa ca o reprezentare men-
tald a propriei persoane sau ca o structura organizata de cunostinte declarative despre
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sine care ghideaza comportamentul social. Astfel spus, imaginea de sine presupune con-
stientizarea a ,,cine sunt eu” si a ,,ceea ce pot face eu”. Imaginea de sine este influentata
atat de perceptia lumii, cét si de autoperceptia propriilor comportamente.

O persoana cu o imagine de sine saracd sau negativa va tinde sa gandeascd, sa
simtd si sa se comporte negativ. De exemplu, un elev care se percepe pe sine ca o per-
soana interesanta va percepe lumea din jurul sau si va actiona complet diferit fata de un
alt elev care se vede pe sine drept o persoana plictisitoare. Imaginea de sine nu reflecta
intotdeauna realitatea. Poate fi, ca o fatd cu o infatisare fizica atractiva sa se considere
ca fiind uréta si grasa sau invers.

Cunoasterea de sine si formarea imaginii de sine sunt complexe ce implicd mai
multe dimensiuni. Imaginea de sine (Eul) nu este o structurd omogena. In cadrul imaginii
de sine facem distinctie Tntre Eul real, Eul viitor si Eul ideal.

Eul real sau Eul actual este rezultatul experientelor noastre, in ceea ce priveste
cadrul social si cultural in care traim. Eul real cuprinde: eul fizic, eul cognitiv, eul emo-
tional, eul social si eul spiritual.

e Eul fizic structureaza dezvoltarea, incorporarea si acceptarea propriei cor-
poralitdti. Imaginea corporala se referd la modul in care persoana se percepe
pe sine si la gradul in care se simte confortabil n si cu corpul ei.

e Eul cognitiv se refera la modul in care sinele recepteaza si strucureaza continu-
turile informationale despre sine si lume si la felul in care opereaza cu acestea.

e Eul emorional, se mai numeste si Eul initm sau Eul privat, sintetizeaza to-
talitatea sentimentelor si emotilor fata de sine, lume si viitor. De multe ori,
persoana nu doreste sa-si dezvaluie sinele emotional decét unor persoane
foarte apropiate (familie, prieteni, rude). Cu cat persoana are un Eu emotio-
nal mai stabil, cu atat va percepe lumea si pe cei din jur ca fiind un mediu
sigur, care nu ameninta imaginea de sine.

e Eul social sau Eul interpersonal este acea dimensiune a personalitatii pe
care suntem dispusi sa o expunem lumii, este ,,vitrina” persoanei.

e Eul spiritual reflecta valorile si jaloanele existentiale ale unei persoane. Din
aceasta perspectiva, persoanele pot fi caracterizate ca fiind pragmatice, idea-
liste, religioase, altruiste, pacificte.

Eul viitor (Eul posibil) vizeaza modul in care persoana isi percepe potentialul de
dezvoltare personald si se proiecteaza in viitor. Eul viitor incorporeaza repertoriul aspi-
ratiilor, motivatiilor si scopurilor de duratd medie si lunga. Eul viitor este o structura
importantda de personalitate, deoarece actioneazd ca factor motivational Tn
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comportamentele de abordare strategica, si Tn acest caz devine Eul dorit. Eul viitor n-
corporeaza si posibilele dimensiuni neplacute de care ne este teama sa nu le dezvoltaim
in timp (de exemplu: alcoolic, singur, esuat) si in acest caz poarta denumirea de Eul
temut. Eul viitor sau posibil (fie el dorit sau temut) deriva din combinarea reprezentarilor
trecutului cu ale viitorului. O persoand optimistd va contura un Eu viitor dominat de Eul
dorit, pentru care isi va mobiliza resursele motivationale si cognitive: o persoana pesi-
mistd va contura Eul temut si comportamentele evitative, emotiile negative.

Este important sa fim optimisti, dominati de un Eu dorit constructiv. Optimismul
este energizant, directiv si constructiv, da un sens si scop vietii. Pesimismul are un efect
inhibativ, blocant, evitativ si destructiv si poate determina starea de alienare. Fiecare din
aceste doud Euri viitoare are atasat un set emotional: fie incredere, bucurie, placere; fie
anxietate, furie, frustratie, depresie. Structura Eului viitor si functia lui motivationala
implicd nevoia de a fixa, a sublinia si a Intari aspectele pozitive ale fiecarui elev.

Trebuie facuta distinctia dintre Eul viitor si Eul ideal. Eul ideal este ceea ce ne-
am dori sa fim, dar in acelagi timp suntem constienti ca nu avem resurse reale sd ajun-
gem. Eul viitor este cel care poate fi atins, pentru care putem lupta sa il materializam si,
prin urmare, ne mobilizam resursele proprii. Eul ideal este, ca multe dintre idealuri, o
himera. Cand ne apropiem sau chiar atingem asa-numitul ideal, realizam ca dorim
altceva si acel altceva devine ideal. Alteori, Eul ideal nu poate fi niciodatd atins (de
exemplu, o adolescentd cu o indltime mica care viseaza sa aiba statura si silueta unui
manechin). Daca o persoand se va cantona in decalajul dintre Eul real si cel ideal, are
multe sanse sa traiasca o permanenta stare de nemultumire de sine, frustrare si chiar
depresie.

"‘j";

\}P Activitati de invatare:

1. Prezentati caracteristicile comunicarii intrapersonale.

2. Explicati principalele caracteristici ale modelului teoretic ,,Fereastra lui Johari” in
procesul comunicarii.

3. Argumentati importanta factorilor de influenta asupra comunicarii intrapersonale.

4. Analizati tipurile de comunicatori in functie de gradul de realizare a autodezvaluirii

si a discernerii.
5. ldentificati importanta cunoasterii de sine in procesul comunicarii.
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Subiectul 7.
COMUNICAREA INTERPERSONALA

@

e sa defineasca conceptul de comunicare interpersonal;
e sd identifice caracteristicile comunicarii interpersonale;
e sa descrie conceptul de autodezvaluire;

e sd compare avantajele si riscurile autodezvaluirii;

e sd analizeze conditiile ce faciliteaza autodezvaluirea;

e 53 identifice avantajele comunicarii de sustinere.

Obiective de referinta:

Unitati de continut:

1.  Caracteristici ale comunicarii interpersonale (atitudinile inter- —~
personale) -
Autodezvaluirea. Structura autodezvaluirii
Principiile autodezvaluirii

Functiile autodezvaluirii

Avantajele autodezvaluirii

Riscurile autodezvaluirii

Comunicarea de sustinere

Noak~wd

Cuvinte-cheie: comunicare interpersonald, autodezvaluire, penetrare sociald, functiile
dezvaluirii, avantajele autodezvaluirii, riscurile autodezvaluirii, atitu-
dini interpersonale, consolare.

e |

B
) B

,~— = Continut:

1. Caracteristici ale comunicirii interpersonale

(atitudinile interpersonale)

Comunicarea interpersonala (interindividuald la Abric, 2002) presupune inter-
actiunea directd intre doud persoane. Acesti doi oameni incearcd sd se exprime i s se
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faca intelesi. Comunicare intre tata si fiu, avocat si acuzat, sef si subaltern, medic si
pacient, psiholog si client, profesor si student, prieten si prietena, iubita si iubit —n toate
aceste cazuri avem de-a face cu comunicare interpersonala. in dependenta de rolurile si
statutul social, comunicarea interpersonald poate fi oficiald sau neoficiald, intima; for-
mala sau nonformala.

In cea mai mare parte a timpului nostru ne angajam, in mod intentionat sau nein-
tentionat, n conversatii cu semenii nostri. Printre parinti, prieteni, rude, colegi de facul-
tate si de serviciu, alegem interlocutorii conversatilor noastre. Intr-o ancheti pe baza de
chestionar la care au raspuns 1.030 de studenti americani de la University of Connecti-
cut, Jerome R. Sehulster (2006) a gasit ca subiectele conversatiilor cotidiene se distribuie
pe un contiunuum, de la triviale, ,,de flecareala” (in general, cu referire la petrecerea
timpului liber, filme, teatru, vacanta, muzica, restaurante, moda vestimentara) pana la
cele profunde, legate de self-ul subiectilor (problemele cu parintii, rezultatele examene-
lor si viata studenteasca, relatiile intime etc.). Desi reprezentantii ambelor sexe tind sa
abordeze in comunicarea interpersonala subiecte precum familia, munca, scoala, barba-
tii, Tntr-o proportie mai mare decét femeile, au o probabilitate mai mare de a impartasi
cu prietenii informatii privind locul de munca si competitiile sportive, in timp ce femeile
tind s se angajeze in conversatii confidentiale despre episoadele emotionale trdite si sa
accepte sfaturi si sprijin din partea prietenilor (Sehulster). Explicatia acestei situatii ar fi
legati de locul femeilor in structura fortei de munca, precum si de stilul de viata. In ceea
ce priveste partenerii (receptorii) conversatiilor, acestia sunt alesi de subiecti dupa anu-
mite criterii: au aceeasi varsta si provin din aceeasi categorie sociala ca si initiatorii con-
versatiei. Aceleasi rezultate au fost inregistrate si in Franta, in 1997, in urma unei anchete
realizate de Insitutul Francez de Statistica (INSEE) privind sociabilitatea: peste 62%
dintre tinerii cu varste intre 16 si 25 de ani declarau la acea data ca au, in medie, sase
prieteni, dar numarul raportat de amici se afla la jumatate cu cel al intalnirilor fata-in-
fatd cu acestia; intr-un an, un student francez se intalneste cu doar trei dintre prietenii pe
care ii declara (Goudechot, 2000).

Studiile citate mai sus vizeaza comunicarea interpersonald, adicda acea forma a
comunicdrii umane care constituie fundamentul interactiunilor noastre cotidiene. Mai
mult decét a transmite un continut (informatii, idei, emotii, opinii), comunicarea instituie
o relatie intre interlocutori. Abordarea psihosociologica a comunicarii interpersonale ne
va ajuta sd mergem dincolo de acest tablou general de rezultate pentru a afla caracteris-
ticile comunicarii interpersonale si procesele interpersonale care insotesc comunicarea,
respectiv autodezviluirea si consolarea.
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In cazul comunicirii interpersonale inre locutori se stabileste 0 relatie directa
»fata-in-fata” care depinde in mod decisiv de atitudinile subiectilor participanti.

Exista cinci tipuri de atitudini importante pentru calitatea comunicarii interperso-
nale. Esenta fiecareia si consecintele pentru comunicare este reflectata in tabelul ce ur-
meaza (apud Abric, 2002).

Tabelul 7.1. Tipuri de atitudini si consecintele lor

Tipuri de atitudini si consecintele lor

Atitudini Consecintele asupra locatorului
1. | Evaluare — formularea unei ju- | Judecata negativa poate genera:
decati negative sau pozitive e Agresivitate
¢ Blocaj

Judecata pozitiva: mentinerea unui feedback
favorabil; orientarea interlocutorului spre se-
lectarea informatiei pentru comunicare

2. | Interpretare — incercarea unuia | Interpretarea falsd sau prematura genereaza:
dintre interlocutori de a tallmaci | e Blocaj
cele spuse sau facute de cela- Agresivitate
lalt Canalizare

e Justificare
Interpretarea poate avea efect pozitiv daca
apare pe parcursul comunicarii cAnd celalalt e
gata sd o accepte sa si-0 apropie, ea fiind re-
zultatul comunicarii

3. | Ajutor, consiliere — propune- Provoaca impresiile de superficialitate a ex-
rea solutiilor, sfaturi, linistirea | primarii:

interlocutorului, dramatizare e Canalizare, orientare

Demobilizare, aparitia unui decalaj intre
experienta traita si de dramatizare

4. | Chestionare — formularea unor e raspunsuri superficiale prin non-apro-

intrebari pentru a obtine mai fundare
multe informatii e canalizarea: manipulare constienta sau
inconstienta

e impresia unei hartuiri, a unei atitudini
inchizitoriale (aspre, nemiloase)
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5. | Comprehensiune — reformu- Crearea unui climat pozitiv: (reducerea ame-
lare pentru a incerca sé intele- | nintarilor)
gem fard a judeca e incitarea la a continua si a aprofunda

Analizand atitudinile si rolul lor in comunicarea interpersonala, J.C. Abric defi-
neste situatia optima de comunicare ca o situatie in care locutorul se simte ascultat. As-
cultarea si comprehensiunea este conditia principala care faciliteaza exprimarea celuilalt.

Caracteristicile unei situatii optime de comunicare sunt urmatoarele:

1. nonevaluare

2. noninterpretare

3. nonconsiliere

4. nonchestionare sistematica, intrebari deschise
5. comprehensiune, reformulare.

Toate aceste caracteristici alcatuiesc atitudinea de ascultare activa, care cores-
punde orientarii nondirective in comunicare initiata si dezvoltata de C. Rogers. Esenta
orientarii nondirective consta in crearea unui climat relational bazat pe 4 componente:

a) acceptarea neconditionata a celui cu care comunici;

b) atentie si interes acordat celuilalt; intelegerea ideilor, emotiilor, inclusiv in cazul
n care nu corespund cu ale tale proprii;

c) autencitatea — excluderea falsului, a prefacatoriei, manifestarea interesului au-
tentic fata de interlocutor;

d) empatia — Intelegerea si trairea situatiei din pozitia celuilalt, refuzul de la impu-
nerea propriilor sentimente sau atitudini, tendinta spre a-1 intelege pe interlocu-
tor. Empatia influenteaza pozitiv dorinta interlocutorului spre exprimare doar
daca, intelegandu-i emotiile, exprimam verbal aceasta intelegere, semnalizdm
celuilalt ca a fost inteles.

Tinand cont de cele consemnate de Joseph DeVito in Dictionarul sdu de comuni-
care, putem distinge cinci factori ai comunicarii interpersonale eficiente, care se asocia-
za, fiecare in parte, cu cateva recomandari specifice:

1. deschiderea: sustine deschis un punct de vedere, reactioneaza sincer la mesajele
primite, stapaneste-ti afectele si gandurile si indreapta-ti atentia doar asupra chestiunii
care face obiectul conflictului;

2. empatia: dovedeste, prin mesaje accesibile, Tntelegere pentru punctele de vedere
ale celorlalti;
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3. susyinerea: descrie comportamentul celuilalt asa cum il percepi, manifesta-ti afectele
n mod spontan si da de inteles ca esti dispus la schimbarea propriului punct de vedere;

4. abordarea pozitiva: evidentiaza punctele de acord si afectele pozitive fata de ceilalti;

5. egalitatea: trateaza-ti rivalul ca egal al tau, ascultandu-I.

La aceste recomandari am putea adauga ,,decalogul”” conversatiei si al oricarei alte

forme de comunicare interpersonald, propus de Jack H. Pollack:
1. Asculta cu atentie;
2. Vorbeste despre ceea ce intereseaza cealaltd persoana;
. Evita detaliile plictisitoare;
. Evita platitudinile (banalitatile);
. Fii clar;
. Pune intrebari cu franchete (deschis, sincer);
. Dovedeste tact in controverse;
. Reflecteaza inainte de a Intrerupe;
. Dezvolta o atitudine toleranta;
10. Fii generos Tn aprecieri.

In concluzie, comunicarea interpersonald este mult prea importanti pentru a o
practica la voia intamplarii, iar datoria de a ne perfectiona aceasta abilitate este cu atat
mai mare, cu cat nimeni nu are dreptul absolut de a comunica. Daca ne implicam semenii
ntr-o comunicare interpersonala, ,,obligdndu-i” sa ne asculte, suntem datori sa le punem
la dispozitie idei interesante si folositoare.

Precizari terminologice

Denominativul ,,interpersonal”, care Tnsoteste mai multe concepte din psihologia
sociala — ,,comunicare interpersonald”, ,,relatii interpersonale”, ,,comportament interper-
sonal”, ,,competenta interpersonala”, ,,atractie interpersonala” etc. —, se refera la faptul
ca partile implicate sunt entitati sociale (si nu intrapsihice): persoane, grupuri, colectivi-
tati umane. Totusi, Tn traditia teoriilor comunicarii, denominativul ,,interpersonal” alatu-
rat termenului ,,comunicare” nu face trimitere la orice raport care se stabileste intre ac-
torii sociali, ci doar la acele relatii personale intemeiate pe cunoasterea unor date psiho-
logice despre interlocutor (comunicarea dintre parinti si copii, sot-sotie, profesor-elev
etc.). Baza explicativa din aceasta lectie va releva insa specificul comunicarii in ansam-
blul de studiu al psihosociologiei, anume: analiza relatiilor de comunicare — reale sau
imaginare — care se stabilesc intre emitator si receptor.

Pentru unii autori, comunicarea dintre indivizi si, implicit, relatiile care se stabi-
lesc cu acestia, sunt predeterminante de anumite reguli existente intr-o structura sociala

O 0 N O O b W
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(perspectiva functionalistd), care constrang actiunile indivizilor; pentru alti specialisti,
aceste relatii sunt rezultanta schimburilor interlocutive dintre indivizi (interactionismul
simbolic). Fie ca adoptam un punct de vedere functionalist, in care comunicarea este
conceputa ca un proces si 0 componenta esentiald a sistemului social, fie unul interactio-
nist, ih care comunicarea poate conduce la dezvoltarea unor forme stabile de organizare
sociald, nota comuna a celor doua perspective constd in definirea comunicarii ca un me-
canism de reglare a relatiilor interumane. Tntr-adevar, asa cum sustine perspectiva func-
tionalista, de multe ori comunicam in baza constrangerilor impuse de sistemele sociale.

Daca ne adresam unui avocat, respectiva situatie de comunicare este determinata
in prealabil de identitatile situationale client-avocat: vom vorbi acestuia in calitate de
avocat, iar interlocutorul va interactiona cu noi de pe pozitia sociala pe care o ocupa
(avocat). Pe de alta parte insa, exista situatii n care relatiile dintre indivizi nu sunt pre-
determinate: in tren putem descoperi ca unul dintre calatori are aceeasi profesie ca noi,
de medic, spre exemplu, si conversatia sa decurga in calitate de colegi, in baza semnifi-
catiilor comune cu privire la aceastd profesie. Exemplele de mai sus ne indreptatesc sa
recurgem la o pozitie teoretica ,,de mijloc”: recunoastem ca structurile si situatiile de
comunicare la care participam ne constrang comportamentul, dar, in acelasi timp, exista
o serie de forme relationale subiective (culturale, psihologie) care nu pot fi prezise in
baza cunoasterii situatiei sociale.

Pornind de la aceste observatii, intelesurile pe care le putem da termenului ,,co-
municare interpersonald” sunt urmatoarele:

1. Desemneaza interactiunea si relatiile dintre diversele unitati sociale, cum ar fi, de
exemplu, comunicarea dintre membrii echipelor de munca sau ai echipelor sportive,
dintre studentii care compun o grupa, dintre angajatii unor corporatii, dintre doi
prieteni etc.

2. Fie ca ne raportam la structurile formale (corporatii, echipe sportive etc.), fie la cele
informale (doi prieteni), comunicarea interpersonala are loc ,,fata-in-fata (Hartley,
1993/1996).

3. Indivizii angajati Intr-un act de comunicare interpersonala devin reciproc expeditori
si destinatari ai unor mesaje.

4. Comunicarea dintre indivizii care compun acelasi grup este interpersonala. Acest lu-
cru Inseamna ca raporturile interpersonale au caracter de interdependenta. Psihosocio-
logul american Kurt Z. Lewin (1890-1947), initiatorul cercetarilor privind dinamica
grupurilor, s-a referit la caracterul de interdependenta ca la o situatie care specifica o
relatie de dependenta intre actorii care compun un anumit grup social sub aspectul
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conduitelor pe care le angajeaza si, consecutiv, al beneficiilor. ,,Natura grupurilor nu
consta in similaritatea sau disimilaritatea membrilor unui grup social, ci in interde-
pendenta acestora. Un grup poate fi caracterizat ca un ,,tot dinamic”; aceasta inseamna
cé o schimbare 1n starea unei subparti produce modificari in oricare alta parte. Cu cat
numarul membrilor care compun un grup social este mai redus, cu atat gradul de in-
terdependenta dintre acestia este mai ridicat” (Lewin, 1948).

2. Autodezviluirea. Structura autodezvaluirii

Autodezvaluirea reprezinta actul de a le oferi in mod intentionat altora informatii
despre noi insine pe care le consideram adevarate, dar pe care credem ca ei nu le cunosc
inca. De la o conversatie foarte intima cu un partener de cuplu cu privire la sperantele si
visurile noastre la un dialog banal cu un coleg de serviciu despre locul unde am cinat
seara trecutd, autodezvaluirea presupune a comunica altcuiva o parte din noi insine.

Nu de putine ori, in autobuz, n tren, Tn avion sau cand asteptam la rand sa platim
facturile, ne implicam, constient sau inconstient, in conversatii cu persoane necunoscute,
aflate in imediata noastra apropiere. De la simplele opinii privind traficul sau plata la
ghiseu, ajungem sa dezvaluim interlocutorilor ocazionali informatii cu caracter intim
privind gandurile, sentimentele sau experientele noastre de viata. Acest proces, care in
limbajul curent poarta numele de ,,confesiune”, ,,marturisire” sau ,,destainuire”, a intrat
n atentia psihosociologilor in deceniul al cincilea al secolului trecut.

Conceptul psihosociologic de ,,autodezvaluire” (self-disclosure) face referire la pro-
cesul prin care verbalizam, progresiv, celorlalti informatii despre noi insine (Jourard, 1961,
Ignatius si Kokkonen, 2007; Forgas, 2011). in general, autodezvaluirea a fost definiti ca
,procesul prin care actorul social, dupa initierea unei relatii, transmite audientei informatii
consistente despre propria identitate” (Gavreliuc, 2002/2006). Acest lucru nu inseamna ca
orice trasatura centrala (varsta, sexul, rasa, etnia, infatisarea), accesibila perceptiei obser-
vatorului, poate fi consideratd autodezvaluire. Ceea ce particularizeaza acest tip specific
de comunicare este, pe de o parte, natura interpersonald a autodezvaluirii: anume, ne ra-
portam la autodezvéluire ca la un act social, prin care individul se exprima, verbal, 1n fata
unuia sau mai multor indivizi (Boncu, 2005). ,,Prezenta celuilalt”, participarea acestuia ca
receptor al confidentelor pe care le facem, reprezinta una dintre caracteristicile esentiale n
definirea autodezvaluirii. O altd nota definitorie consta in caracterul de intentionalitate al
verbalizarilor despre propria persoana (Cozby, 1973). Pledoaria de nevinovatie Tn fata unor

131



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

judecatori nu poate fi considerata autodezvaluire, dupa cum nici scuzele ca am intarziat la
curs. Tn ambele cazuri, lipseste intentia de autodezvaluire a subiectilor.

Primul experiment psihosociologic asupra autodezvaluirii a fost condus de psiho-
terapeutii americani Sindeny M. Jourard (1926-1974) si Paul Lasakow Tn 1958. Acesta
s-a dorit a fi o prelungire a observatiilor din tratatele de psihologie si psihoterapie uma-
nista ale vremii. Pe urmele lui Carl R. Rogers (1902-1987) si Abraham H. Maslow
(1908-1970) — reprezentati de seama ai psihologiei umaniste — Sindeny M. Jourard a
aderat la ideea ca sanatatea mintald a indiviziilor este sustinutd de mediul care i permite
individului fructificarea potentialului uman (actualizarea sinelui). O societate sandtoasa,
sustineau psihologii umanisti, este aceea care recunoaste nevoia fundamentala a indivi-
dului de a gratifica o serie de trebuinte Tn relatii interumane: siguranta, apartenenta, dra-
goste, respecl (Maslow, 1954/2007). Pornind de la faptul ca autodezvaluirea reprezinta
0 modalitate de a dezvolta relatii interpersonale profunde si constante, Sindeny M. Jou-
rard si Paul Lasakow (1958) au construit un instrument pentru masurarea diferentelor
individuale Tn autodezvaluire, denumit Jourard Self Disclosure Questionnaire (JSDQ).
Tn forma sa initiala, chestionarul cuprindea 60 de intrebari, grupate in sase subscale care
masurau tipul de informatie relevata despre self (atitudini si opinii, gusturi sau interese,
chestiuni legate de locul de munca, de studii, de bani, de corp, de personalitate) si gradul
n care subiectii relatau acestea unor ,,persoane-tinta” (mama/tata, sot/sotie, frate/sora,
cel mai bun prieten de sex opus / de acelasi sex). Rezultatele primelor cercetari conduse
cu JSDQ au indicat diferente de gen, de status marital si de rasa in autodezvaluire, per-
soanele de sex feminin avand o predilectie catre confesiune mai mare decat cele de sex
masculin, persoanele necasatorite mai mare decat cele casatorite, iar americanii albi mai
mare decat americanii de culoare. Tn ceea ce priveste destinatarii carora le erau imparta-
site aspectele despre self, cercetarile au stabilit ca persoanele casatorite se destainuie mai
putin parintilor si celor mai buni prieteni, preferand sotul sau sotia, iar subiectele pe care
le relateaza nu au un caracter intim, fiind comunicate mai degraba atitudini, opinii, gus-
turi si interese decat informatii privind locul de muncd, studiile urmate, perceptia corpu-
lui, banii castigati sau trasaturile de personalitate. Au fost, de asemenea, obtinute core-
latii intre gradul de autodezvaluire si competenta interpersonala: cu cat subiectii decla-
rau cd se inteleg mni bine cu pdrintii, cu atdt se destdinuiau mai profund acestora.

Ulterior, in 1961, integrand rezultatele anterioare potrivit carora autodezvaluirea
este parte a competentei de relationare cu ceilalti indivizi, Sindeny M. Jourard probeaza
0 nouad ipoteza, si anume: asistentele medicale cu scoruri mari la scala JSDQ au avut
rezultate scolare mai bune. Pornind de la premisa cad aceastd meserie implica nu doar
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abilitati cognitive, dar mai ales sociale si emotionale, Sindeny M. Jourard a corelat sco-
rurile JSDQ obtinute de elevele (N = 40) unui colegiu de asistente medicale cu mediile
acestora la sfarsit de semestru. Rezultatele nu au oferit suport ipotezei initiale, insa au
aratat ca elevele care se dezvaluiau preponderent parintilor obtineau rezultate scolare
mai bune, reusind, de asemenea, sa stabileasca relatii interpersonale de sprijin cu colegii
si pacientii. Desi utilizarea JSDQ in cercetarile ulterioare nu a dovedit o validitate pre-
dictiva ridicald (Boncu, 2005), cercetarea din 1961 a fost printre primele care a subliniat
importanta competentei de comunicare interpersonala pentru succesul profesional si so-
cial al indivizilor, deschizand calea unor studii pe aceastd tema. Totusi, chiar daca in
proiectarea initialda a experimentelor Sindeny M. Jourard a luat in considerare variabile
de naturd psihosociologica (sexul subiectilor, relatiile cu semenii, natura informatiilor
dezvaluite), In final autorul ramane la convingerea ca autodezvaluirea reprezinta o tra-
saturd de personalitate prezenta la indivizii extravertiti, ceea ce nu a primit sustinere
empirica ulterioara (apud Boncu, 2005, p. 77).

Integrand observatiile cu privire la definirea autodezvaluirii subliniate anterior,
retinem specificul abordarii psihosociologice a acestui proces, anume: autodezvaluirea
este mai degrabd un comportament interpersonal, direct observabil in interactiunile
umane, decét o trasatura de personalitate. Recunoscand functiile autodezvaluirii pentru
sdndtatea mintald a indivizilor, experimentele psihosociologice au pus in evidenta facto-
rii acestui proces: tipul de informatii transmise, mediul fizic si social care faciliteaza sau
inhiba confesarea, nivelul de intimitate al dezvaluirilor, diferentele de gen, de status so-
cial si de cultura in dezvaluiri, gradul de reciprocitate al marturisirilor, impresia asupra
confidentialitatii mesajelor emise etc.

Structura autodezvaluirii

Experimentele conduse de Sindeny M. Jourard au inspirat operationalizarea con-
ceptului de ,,autodezvaluire” in cercetari ulterioare. Astfel, pornind de la cele sase sub-
scale cuprinse Tn chestionarul JSDQ (atitudini si opinii, gusturi si interese, studii/loc de
munca, bani, personalitate, corp), s-au stabilit dimensiunile procesului de autodezvalu-
ire. Un individ poate releva o serie de informatii sub aspectul continutului comunicarii,
al cantitatii (de exemplu, céti ani are, ce facultate urmeaza, unde isi petrece timpul liber,
ce orientare politicd are), insa acestea sa nu aiba un caracter intim (de exemplu, cu ce
persoana i-ar placea sa se distreze intr-un club, problemele de sanatate sau relatiile se-
xuale). Tocmai observarea acestor distinctii — intre cantitatea si intimitatea informatiilor
dezvaluite de actorii sociali — a condus la o definire mai riguroasd a autodezvaluirii,
operandu-se o distinctie Tntre parametrii acestui proces, si anume:
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a) Tntinderea, adica cantitatea de informatie furnizata despre sine intr-un anu-

mit act ilocutionar;

b) adancimea, inteleasa drept calitate a informatiilor transmise, gradul de in-

timitate si de deschidere;

¢) duratain timp a dezviluirii (Cozby, 1972).

S-a dovedit o corelatie puternica intre autodezvaluirile mutuale profunde si relati-
ile interpersonale sanatoase si trainice, in schimb, durata expunerii la mesajele de desta-
inuire nu a corelat cu sinceritatea si deschiderea in schimburile sociale (Morton, 1972).
Tn una dintre cele mai influente perspective pe aceasti tema — teoria penetririi sociale
— elaborata de psihologii americani Irving L. Altman si Dalmas A. Taylor (1973), auto-
dezvaluirea in interactiunile sociale a fost masurata in functie de frecventa (cat de des se
destainuie actorii sociali), amplitudinea (gradul de apropiere sau de respingere fata de
interlocutor) si durata in timp a dezvaluirilor (Allman si Taylor, 1975). S-a aratat ca, in
situayii concrete de autodezvaluire, indivizii emit cu prudenta mesaje evaluative, cu ca-
racter intim, preferand mai degraba mesajele descriptive (Morton, 1972; Cozby, 1972).

Dupa o analiza de continut a unor interactiuni nonverbale si verbale in relatii in-
time (sot-sotie) si relatii interpersonale (simple cunostinte, prieteni, rude), Teru L. Mor-
ton (1972) a stabilit o structurd bidimensionald a autodezvdluirii:

a) dimensiunea descriptivi, constand in mesaje cu caracter factual (de exem-
plu, detalii despre viata sexuala, dorinta de a divorta);

b) dimensiunea evaluativa, adicd mesaje prin care indivizii exprima o jude-
catd, o opinie, o emotie cu privire la fapte sau obiecte sociale (de exemplu,
sentimentul de rusine pe care I-au experimentat cand au fost atentionati asu-
pra transgresarii Unei norme sociale).

Tabelul 7.2. Structura dezviluirilor in functie de dimensiunile evaluativa si
descriptiva (dupa Morton, 1972)

Evaluare / descriere Ridicata Scazuta

Ridicata Relatarea faptelor private | Informatii cu caracter privat.
despre sine, a sentimente-
lor si judecatilor profunde.

Scéazuta Sentimente si judecati pro- | Informatii cu caracter gene-
funde. ral, nivel scizut al destdinuirii
emotiilor.
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3. Principiile autodezvaluirii

Cei mai multi dintre noi facem autodezvaluiri, sub o forma sau alta, aproape in-
continuu. Autodezviluirea are cateva atribute importante.

» Autodezviluirea este intentionati si sincera.

Pentru ca un act de comunicare sa poata fi considerat o autodezvaluire, trebuie sa
satisfaca doua conditii:

1) trebuie sa comunicadm in mod deliberat informatii despre noi ingine si
2) trebuie sa consideram ca acele informatii sunt adevarate.

Sa presupunem ca, avand o scapare temporara, prietenul dumneavoastra va men-
tioneaza faptul ca are probleme financiare, desi nu avusese de gand sa va spuna. Aceasta
nu este o autodezvaluire, conform definitiei formulate, deoarece prietenul nu v-a comu-
nicat informatia in mod deliberat. A-i comunica unei alte persoane Th mod neintentionat
ceva despre dumneavoastra este un exemplu a ceea ce se numeste UNeori scapare ver-
bala.

La fel, autodezviluirea inseamna a dezvalui informatii pe care le credem adeva-
rate. De exemplu, dacd 1i spuneti unui coleg cé nu ati calatorit niciodatd in afara tarii
dumneavoastra, aceasta este o autodezvaluire, daca o considerati adevarata. Conteaza
ca dumneavoastra sa credeti cd informatia este adevarata, nu adevarul absolut al infor-
matiei. Poate ca ati calatorit in afara tarii cAnd erati copil si erati prea mic ca sa va
aduceti aminte. Totusi, daca credeti ca informatia pe care o comunicati este adevarata,
atunci ea poate fi considerata autodezvaluire. A le comunica in mod intentionat oame-
nilor informatii despre noi insine, pe care le credem false, constituie o inducere in
eroare.

» Autodezviluirea variaza sub aspectul amplorii si profunzimii.

Teoria penetrarii sociale, elaboratd de specialistii in psihologie sociald Irwin
Altman si Dalmas Taylor si descrisa in Figura 7.1, ilustreaza modul in care autodez-
valuirea, in timp, se aseamana cu desprinderea treptata a foilor unei cepe. Fiecare au-
todezvaluire ne ajuta sa invatam tot mai multe despre o persoana pe care incepem sa o
cunoastem.

Conform teoriei penetrarii sociale, desprinderea treptatd a straturilor, pentru a
ajunge sa cunoastem pe cineva, necesita comunicarea unor dezvaluiri att ample, cat si
profunde.

Amploarea descrie multitudinea de subiecte despre care discutam cu diverse
persoane. Unor persoane le dezvaluiti doar anumite aspecte din viata dumneavoastra.
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De exemplu, este posibil sa-i comunicati medicului toate detaliile legate de sanatate,
dar sa nu-i vorbiti si despre alte aspecte ale vietii dumneavoastra. Unui coleg de servi-
ciu 1i puteti face dezvaluiri legate doar de viata profesionala, iar unui profesor doar
dezviluiri despre viata dumneavoastri ca student. In relatiile respective, autodezvalu-
irea are o amplitudine redusa, deoarece faceti dezvaluiri privind doar o serie limitata
de subiecte. In schimb, cu rudele dumneavoastra, cu prietenii apropiati si cu partenerul,
probabil, discutati despre diverse aspecte ale vietii dumneavoastra, ca, de exemplu,
experientele de la locul de munca si de la scoala, ingrijorarile financiare, ambitiile
profesionale, sanatatea, convingerile spirituale sau religioase, opiniile politice si do-
rintele dumneavoastra de viitor. Dezvaluirile pe care le faceti Tn cadrul acestor relatii
sunt caracterizate printr-o amploare mai mare, deoarece vizeaza o paletd mai larga de
subiecte.

A doua dimensiune, profunzimea, descrie cat de personale sau de intime sunt
dezvaluirile dumneavoastra. Profunzimea autodezvaluirilor noastre depinde in mare
parte de cat de atent simtim ca trebuie sa protejam informatiile din autodezvaluiri. Sa
presupunem ca Maya si partenerul ei de cuplu au probleme. Maya i-ar putea descrie
detaliat problemele mamei sale, nu doar pentru ca ii apreciaza opinia, ci si pentru ca are
incredere ca mama ei va tine n secret informatiile respective. Deoarece nu simte nevoia
de a ascunde informatiile respective de mama sa, Maya se poate implica in dezvaluiri de
o mare profunzime. Tn relatia cu secretara insi, Maya dezvaluie ci are dificultati, dar nu
intrd in detalii, deoarece nu este dispusa si-i impartiseasca secretarei detaliile. In aceasta
relatie, Maya face autodezvaluiri penetrarii sociale, mai putin profunde.

» Autodezviluirea variaza de la o relatie la alta.

Nu toate relatiile sunt caracterizate de aceeasi amploare si profunzime a autodez-
valuirii. Unele relatii implica dezvaluiri profunde, dar foarte putin ample. De exemplu,
n relatia cu contabilul, puteti face dezvaluiri profunde cu privire la chestiuni financiare,
dar despre nimic altceva. La fel, Ti puteti comunica medicului detalii intime despre sana-
tate, dar foarte putine lucruri despre alte aspecte ale vietii dumneavoastra. In Figura
7.1.(b), acest tip de relatie este descris prin colorarea unei sectiuni din cercul din inelul
exterior, pana la cercul din interior, dar lasand intacte celelalte cercuri.
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Fig. 7.1. Teoria penetrarii sociale

Cercetatorii folosesc imaginea unei cepe cu mai multe straturi pentru a reprezenta
procesul penetrarii sociale intr-0 relatie. Stratul exterior al cepei reprezinta amploarea
autodezvaluirii. Acest strat este considerat ,.stratul public", deoarece reflecta detaliile pe
care le-ati dezvalui majoritatii oamenilor. Straturile interioare ale cepei reflecta profun-
zimea autodezvaluirii. Le numim ,,straturi personale”, deoarece reprezintd detaliile pe
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care le-ati impartasi doar oamenilor pe care 1i cunoasteti destul de bine. Daca 1i comuni-
cati cuiva detalii personale despre ideile dumneavoastra politice, dar nimic altceva,
atunci relatia cu persoana respectiva are doar profunzime, dar nu si amploare. Daca {i
comunicati cuiva doar informatii superficiale cu privire la experientele dumneavoastra
politice, religioase, morale si de cuplu, dar nu-i oferiti mai multe detalii personale cu
privire la niciunul dintre subiectele respective, atunci relatia cu persoana in cauza are
amploare, dar nu si profunzime. In relatiile noastre cele mai apropiate dezviluim de obi-
cei atat informatii superficiale, cat si private cu privire la multe aspecte, asa ca respecti-
vele relatii au atat amploare, cét si profunzime.

Alte relatii sunt caracterizate de dezvaluiri ample, dar de o profunzime foarte re-
dusa. De exemplu, prietenilor obisnuiti de la scoala sau de la locul de munca le puteti
dezvalui putine lucruri despre diverse aspecte ale vietii dumneavoastra — familie, hobby-
uri, idei politice, ambitii privind cariera —, dar nu le comunicati detalii intime despre
niciunul dintre aceste aspecte. Dupa cum indica Figura 7.1.(c), ati descrie acest tip de
relatii colorand cateva sectiuni ale cercului, dar doar de la marginea acestuia, lasand
intacte cele cateva inele interne ale cercului.

Alte relatii, precum cele cu partenerii de cuplu si cu prietenii apropiati, se dezvolta
doar prin intermediul unor niveluri superioare atat ale amplorii, cat si ale profunzimii. n
astfel de relatii, oamenii comunica de obicei atat informatii publice, cat si private legate
de aspecte multiple ale existentei lor. Figura 7.1.(d), colornd céateva dintre sectiunile
cercului (unele se extind pana la centru), ilustreaza atat amploarea, cat si profunzimea
autodezvaluirii din acest tip de relatii.

» Autodezvaluirea este un proces gradual.

Chiar si cele mai apropiate relatii nu devin de obicei intime imediat. Apropierea
se realizeaza in timp, pe masura ce doud persoane ajung si se cunoasca si sa dezvaluie
tot mai multe informatii despre ele. Tn relatiile noi, oamenii se dezviluie adesea lent,
comunicand intéi doar putine detalii si oferind mai multe informatii personale doar daca
se plac si au incredere unul in celalalt.

» Autodezviluirea online respecti un tipar diferit.

O exceptie de la tiparul general al autodezvaluirii treptate survine in relatiile sta-
bilite online, de exemplu, prin intermediul e-mailurilor, chatului sau blogurilor. Am pu-
tea anticipa ca oamenii ar fi mai retinuti in contexte mediate de calculator decét fata in
fata, rationdnd ca s-ar putea sa nu se simta atat de implicati cu partenerii de conversatie
online sau ca nu s-ar simti confortabil impartasind informatii personale. Totusi, se pare
cd lucrurile stau exact invers. Studiile releva cd absenta interactiunii fata in fata
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incurajeazi autodezviluirea, astfel Incat oamenii dezvaluie adesea mai multe lucruri la
inceputul unei relatii online decat intr-o relatie fata in fata. De exemplu, un studiu despre
noi relatii de cuplu a descoperit ca partenerii isi dezvaluie informatii personale la in-
ceputul relatiei lor, prin comunicarea mediatéd de calculator, decét fata in fata.

Cum explica cercetdtorii acest comportament? Specialistul in comunicare Joseph
Walther arata ca mediul mediat de calculator Incurajeaza nu doar comunicarea personala,
Ci si comunicarea ,hiperpersonala”, care contine mai multe informatii private decét
si-ar comunica n mod obisnuit oamenii fatd in fata. In opinia lui Walther, comunicarea
hiperpersonala survine partial pentru ca ne vedem partenerii de comunicare intr-o lumina
mai favorabild online decét fata in fata; prin urmare, suntem mai putin inhibati sub as-
pectul dezvaluirii informatiilor foarte personale. Acest caracter hiperpersonal al dezva-
luirilor online poate accelera sentimentele de apropiere dintre oameni. Totusi, dupa cum
vom vedea, ele implica si anumite riscuri, iar acest fapt sugereaza ca oamenii pot avea
avantaje de pe urma unor dezvaluiri mai putin personale online.

> Autodezvaluirile sunt de obicei reciproce.

Ati auzit poate expresia ,,Dupa fapta, si rasplatd”. Aceasta zicatoare sugereaza cd,
atunci cand cineva va ofera un anumit tip de cadou sau de resursa, se asteaptd ca dum-
neavoastra sa-i intoarceti favoarea. Sociologul Alvin Gouldner a numit aceasta asteptare
norma reciprocititii. In culturile nord-americane, cel putin, norma reciprocittii se ex-
tinde de obicei la autodezvaluire. Exista cateva exceptii de la aceasta regula. De exem-
plu, cAnd facem dezvaluiri unui medic sau unui psiholog, nu ne asteptam ca respectivul
sa ne faca dezvaluiri. Totusi, In cadrul prieteniilor sau al altor relatii personale, ne astep-
tam in general ca si altii sa ne comunice informatii, asa cum le comunicém si noi lor.

» Autodezviluirea poate servi multor scopuri.

Oamenii isi fac autodezvaluiri unii altora din multe motive. Sa presupunem ca ati
fost dat afara de la serviciu si va ganditi daca sa le comunicati colegilor dumneavoastra
de camera. Dezvaluirea acestei informatii poate sluji mai multor scopuri. Un scop ar fi
pur si simplu comunicarea informatiei. Un altul ar fi sa le semnalati colegilor de camera
ca ati putea apela la sprijinul lor sau ca ati putea plati cu intarziere contributia dumnea-
voastra la chirie in luna respectiva. De asemenea, dezvaluirea dumneavoastra le-ar putea
aminti colegilor de camera ca aveti incredere in ei, iar aceastd dovada de incredere v-ar
putea consolida prietenia cu ei.

Desi autodezviluirea poate avea functii multiple, nu este adecvata in toate cazu-
rile. In unele momente, este mai bine sa fiti discret si sa pastrati informatiile pentru sine.
Adesea este mai important sa mentineti relatii profesionale cu colegii sau cu clientii,
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deoarece vi ocupati de afaceri impreuni cu ei. In astfel de relatii, este cel mai bine si fiti
discret cu informatiile personale si sa va axati comunicarea pe chestiunile de serviciu de
care va ocupati.

Un motiv pentru care discretia este adesea recomandabila in relatiile profesionale
este faptul ca informatiile pe care le dezviluie o persoand pot fi utilizate ulterior impo-
triva acesteia. Sa presupunem ca lucrati pentru o companie din domeniul constructiilor,
lar sarcina dumneavoastra este sa stabiliti estimari ale costurilor proiectelor. Ana va te-
lefoneaza si va cere o estimare pentru un proiect amplu de demolare. Pe parcursul multor
conversatii cu Ana, ea va dezvaluie ca familia ei are mari probleme financiare. Din cauza
normei reciprocitatii, Simtiti ca ar trebui sa-i dezvaluiti o informatie la fel de personala.
Tn consecinta, 1i spuneti ci si dumneavoastra ati avut probleme financiare si ca va ganditi
sa cautati un alt loc dc munca, pentru a va imbunatati situatia financiara, lucru pe care
nu i l-ati comunicat inca actualului dumneavoastra angajator.

Dupa ce Ana primeste oferta din partea companiei dumneavoastra, ea va va in-
treba daca puteti diminua pretul. Cand i raspundeti ca i-ati oferit cea mai mica estimare
pe care 0 puteti propune in mod rezonabil, ea va raspunde: ,,Sunt sigura ca n-ati vrea ca
seful dumneavoastra sa afle ci va cautati un nou loc de munca”. In acel moment, v dati
seama ca Ana v-a facut o autodezvaluire doar ca si obtind o autodezvaluire din partea
dumneavoastra, pe care sa o poata folosi ulterior ca argument cdnd va negocia costul
propus pentru demolare. Acest exemplu nu sugereaza ca nu ar trebui sa aveti incredere
n ceilalti, ci ilustreaza faptul ca unii oameni folosesc autodezvaluirea doar in scopul
satisfacerii necesitagilor proprii.

> Autodezviluirea este influentati de rolurile culturale si de gen.

Autodezviluirea este influentata de normele referitoare la gen si cultura. In ceea
ce priveste genul, probabil ca multi oameni cred ca femeile dezvaluie mai multe lucruri
decét barbatii, deoarece dezvaluirile si expresivitatea emotionala reprezinta o compo-
nentd mai ampla a rolului de gen feminin decét a rolului de gen masculin, ndeosebi n
America de Nord. Aceasta generalizare este adevarata? De fapt, dovezile sugereaza ca
femeile, in medie, fac autodezvaluiri mai des decat barbatii, desi diferenta nu este atat
de mare pe cat considerd majoritatea oamenilor. Intr-o analiza a peste 250 de studii cu
privire la diferentele dintre sexe sub aspectul autodezvaluirii, cercetatorii in domeniul
comunicarii Kathryn Dindia si Mike Allen au descoperit cd genul persoanei care recep-
tioneaza autodezvaluirea conteaza. Mai precis, femeile sunt inclinate intr-o masura mai
mare decat barbatii sa le facd dezvaluiri femeilor, dar barbatii si femeile tind in masurd
egald sa le faca dezvaluiri barbatilor.
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Autodezviluirea este influentatd si de normele culturale. Tn unele culturi, de exemplu

n cele din America de Nord si din nordul Europei, oamenii sunt incurajati adesea sa se ex-
prime si sa faca autodezvaluiri prietenilor si familiei. Alte culturi, ca, de exemplu, majoritatea
culturilor asiatice si din Orientul Mijlociu, pun pret pe discretie si incurajeaza persoanele sa
faca dezvaluiri doar in circumstante mai limitate. Tn consecinta, oamenii din culturile respec-
tive pot fi inclinati sa dezvaluie informatii personale doar in cadrul familiilor sau al relatiilor
personale, mai degraba dect sa le comunice cunostintelor sociale si profesionale.

4. Functiile autodezvaluirii

Nu in cele din urma, sinteza studiilor pe aceasta tema ne permite sa stabilim func-

tiile autodezvaluirii n relatiile sociale, anume:

Prin autodezvaluire indivizii Tsi gratifica nevoia de a exprima ganduri si sentimente.
A face confidente unui apropiat despre un episod emotional pe care I-am traversat
recent este o modalitate catharticd de descarcare a afectelor.

Destainuirea are, de asemenea, 0 funcrie de autoclarificare, reluarea unor probleme
n discutiile cu ceilalti contribuie la Tntelegerea acestora, la reincadrarea cognitiva
a problemelor.

Prin observarea reactiilor interlocutorilor la receptarea confidentelor noastre ne
validam gandurile si verificim daca sunt normale sau nu. In acelasi timp, prin vali-
darea gandurilor noastre obtinem, spontan sau constient, aprobarea semenilor, mo-
tiv de crestere a pretuirii de sine.

Autodezviluirea reprezintd un instrument de exercitare a controlului social. Tn
confidentele pe care le facem celorlalti operam procese de selectie a informatiei,
destainuind celor apropiati lucrurile care ne avantajeaza, distorsionand, in schimb,
informatiile care nu ne ajutd sa mentinem o identitate sociald pozitiva.

n relatiile interpersonale, dezvaluirea mutuald consolideaza intimitatea, de la un
dialog pe teme generale se relateaza, progresiv, subiecte cu grad ridicat de intimi-
tate. Adecvarea nivelurilor de intimitate n destdinuiri contribuie la evolutia pozitiva
a relatiilor interpersonale.

Nu in ultimul rand, la toate acestea mai putem adauga functiile adaptative ale auto-
dezvaluirii. Confidentele facute celorlalti Tn situatii de anxietate (de exemplu, ten-
siunea dinaintea unui examen) contribuie la descarcarea emotiilor si, consecutiv, la
cresterea performantelor (Ilut, 2009, p. 288).
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5. Avantajele autodezvaluirii

Autodezvaluirea poate fi benefica in multe moduri pentru noi si pentru relatiile
noastre. Pe scurt, cele patru avantaje principale ale autodezvaluirii sunt:

1. Consolidarea relatiilor si a increderii: Autodezvaluirea contribuie adesea la
mentinerea unor relatii de calitate superioard. Avem tendinta de a face dezvaluiri mai
ample persoanelor pe care le simpatizam si, de asemenea, suntem inclinati sa simpatizam
persoanele care ne fac dezvaluiri. Autodezvaluirile adecvate fata de prieteni, rude si par-
tenerii de cuplu ne ajuta sa mentinem relatiile respective si consolideaza increderea pe
care 0 avem in persoanele respective. Invers, absenta autodezvaluirilor intr-o relatie pe
termen lung, ca, de exemplu, o casatorie sau o prietenie apropiatd, poate semnala pro-
bleme Tn cadrul acesteia.

2. Reciprocitatea: Multi dintre noi respectam norma reciprocitatii Tn ceea ce
priveste autodezvaluirea: cAnd le facem dezvaluiri altora, acestia tind sa ne faca, la ran-
dul lor, dezvaluiri. Prin urmare, o modalitate de a cunoaste alti oameni este sa le spunem
lucruri despre noi insine. Cand le impartasim altora informatii personale, ei se pot simti
mai bine daca fac la fel, in schimb.

3. Descircarea emotionald: Uneori, cel mai bun lucru legat de autodezvaluire
este sentimentul ca ,,iti iei o piatra de pe suflet”. Sa presupunem ca Elena a imprumutat
masina surorii sale, Maria, si din greseala a indoit putin aparatoarea unei roti. ..

Acesta este un avantaj important, deoarece diminuarea stresului poate Imbuna-
tati atdt sanatatea mintala, cat si pe cea fizica.

4. Sprijinul pentru altii: Puteti face autodezvaluiri astfel Tncat sa ii ajutati
pe altii, mai ales cand consolati persoane care trec prin perioade dificile. Daca unui
prieten ii este greu sa accepte divortul parintilor, de exemplu, 1i puteti dezvalui cum
ati gestionat situatiile dramatice din propria familie. Dezviluirea dumneavoastra il
poate consola si ii poate semnala acelui prieten ca nu este singur. Multe programe de
autoajutorare, ca, de exemplu, alcoolicii anonimi, folosesc acest principiu pentru a-i
ajuta pe membrii lor sd-si dea seama ca traverseaza o perioada conflictuald asema-
natoare. Unele dezvaluiri au chiar efectul de a-i proteja pe altii de amenintari la
adresa sanatatii lor — de exemplu, in situatia in care o persoana infectatd cu HIV isi
dezvaluie afectiunea unei persoane care ofera servicii medicale sau potentialilor par-
teneri sexuali.
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6. Riscurile autodezvaluirii

Specialistul in comunicare Malcolm Parks a argumentat ca petrecem atat de mult
timp gandindu-ne la avantajele autodezvaluirilor, incat avem tendinta de a ignora riscu-
rile pe care le presupune atdt pentru persoanele care fac autodezvaluiri, cat si pentru
persoanele carora le sunt adresate. Vom discuta despre patru riscuri potentiale:

1. Respingerea: Cand facem autodezvaluiri, le permitem altora sa afle despre noi
informatii pe care nu le cunosteau. Desi impartasirea unor astfel de informatii poate avea
consecinte foarte bune, ca, de exemplu, descarcarea emotionala si consolidarea increde-
rii, ea implica totodata si unele riscuri serioase. De exemplu, daca persoanelor carora le
facem dezvaluiri nu le place ceea ce le spunem? Sa presupunem ca fratele dumneavoas-
trd va marturiseste ci este gay. Dezviluirea lui vd poate apropia mai mult, dar, daca
sexualitatea lui reprezinta o problema pentru dumneavoastra, dezvéluirea va poate de-
termina sa-| respingeti. Adesea, modul in care reactioneaza o persoana la dezvaluiri va
decide daca rezultatul este pozitiv sau negativ.

2. Posibilitatea de a-i obliga pe altii: Reciprocitatea autodezvaluirii poate fi un
lucru foarte bun, daca incercati sa cunoasteti mai bine pe cineva. Totusi, ea 0 poate face
pe cealaltd persoana sa se simta obligata sa va dezviluie, la randul ei, ceva, desi nu se
simte confortabil facand acest lucru. Dincolo de potentialul de a crea taceri stanjenitoare
si sentimente de disconfort, astfel de sentimente pot determina persoana respectiva sa va
evite.

3. Rinirea altora. Pe langa faptul ca ii faceti pe ceilalti sa se simta inconfortabil,
este posibil sa i raniti cu dezvaluiri care sunt prea critice sau prea personale. Tn pofida
maximei ,,Sinceritatea este cea mai buna strategie”, sinceritatea necenzurata poate cauza
raniri si chiar resentimente. Imaginati-va ca sotia dumneavoastra va intreaba ce parere
aveti despre o prietend a ei din copildrie pe care a regasit-0 recent pe Internet. Nu ati
simpatizat-o niciodata prea mult pe Sonya; pe de o parte, vreti sa fiti sincer, iar, pe de
alta parte, vreti sa fiti amabil, deoarece reluarea prieteniei dintre ele pare sa o binedis-
puni pe sotia dumneavoastri. Intr-adevir, poate ati fost invitat ca, daca nu puteti spune
ceva bun, mai bine nu spuneti nimic. Aceasta regula de politete are drept scop diminua-
rea sanselor ca o persoand sa fie ranitd de o autodezvaluire prea critica.

4. incilcarea intimititii altor persoane: Dezviluirile inadecvate pot chiar si-i
raneascd pe oamenii care nu participad la conversatie. De exemplu, Tn septembrie 2010,
patru adolescenti americani — Tyler Clementi (18 ani), Billy Lucas (15 ani), Asher Brown
(13 ani) si Seth Walsh (13 ani) — s-au sinucis dupa ce se pare ca au fost ridiculizati din
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cauza unor zvonuri privind faptul ca erau homosexuali. Moartea lor a determinat mass-
media sd acorde o atentie sporita problemelor care pot surveni cand se incalca intimitatea
persoanelor, prin dezvaluiri inadecvate.

Persoanele implicate Tn multe relatii, printre care relatiile familiale, cele de prie-
tenie si cele de la locul de munca, impartasesc informatii private cu persoane terte, care
nu ar trebui sa fie comunicate altora. Cand dezvaluim astfel de informatii unor terte per-
soane fara a avea permisiunea, comportament pe care Tl numim barfa, riscam sa ranim
anumiti oameni si sa-i facem sa nu mai aiba incredere in noi.

7. Comunicarea de sustinere

Desi termenul ,,comunicare de sustinere” (supportive communication) a intrat de
curand in vocabularul stiintelor comunicarii, studiul modalitatii in care raspundem (ver-
bal si nonverbal) semenilor nostri care trec printr-o situatie dificila (pierderea unei per-
soane dragi, diagnosticarea unei boli incurabile etc.) ar putea fi datat la mijlocul secolului
trecut, cand modelul non-directiv n asistarea persoanelor (Rogers, 1950) s-a impus Th
psihoterapie. Tntr-un compendiu recent despre comunicarea interpersonald (Knapp,
2003) se indica clar situarea acestei tematici la intersectia dintre psihologie, psihoterapie,
psihosociologie si pragmatica comunicarii.

n general, termenul ,,comunicare de sustinere” se refera la ansamblul mesajelor
verbale, pe care le elaboram pentru a transmite asistenta si sprijinul pe care urmeaza sa
il acordam unei persoane apropiate care traverseaza o experienta traumatizanta (Gol-
dsmith, 2004). Comunicarea de sustinere consta in acele mesaje, care In conversatiile
curente iau Tndeosebi forma sfaturilor, opiniilor si sugestiilor si pe care indivizii le pro-
duc n efortul de a reduce anxietatea receptorului (Brant R. Barleson (2003)). Psihologul
american John Jung (1984) considera ca termenul ,,comunicare de sustinere” se refera
doar la una dintre dimensiunile suportului social (social support), acesta din urma con-
stand in ,,ansamblul relatiilor interpersonale care ii asigura individului un liant pozitiv
(simpatie, prietenie, dragoste), un ajutor practic (instrumental, financiar), dar si informa-
tii si evaluari referitoare la situatia problematica”.

Fara a face abstractie de clarificérile conceptual amintite anterior, se propune de-
finirea termenului ,,comunicare suportiva” ca ,,ansamblul mesajelor verbale (sfaturi,
opinii, sugestii) si nonverbale (gesturi de atasament, cum ar fi cuprinderea bratului sau
imbratisarea, punerea mainii pe umar etc.), prin care receptorul gratifica in mod spontan
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sau constient nevoia de sprijin social, de afiliere si reduce starea de anxietate a unui
individ aflat in dificultate”.

@
==

VA

‘]E’ Activitati de invitare:

Prezentati caracteristicile comunicarii interpersonale.
Determinati rolul si structura autodezvaluirii.
Caracterizati principiile autodezvaluirii.
Apreciati importanta avantajelor si riscurilor autodezvaluirii.
Determinati conditiile ce faciliteaza autodezvaluirea.
Explicati, din perspectiva comunicarii interpersonale, procesul penetrarii sociale

ntr-o relatie (conform principiului Autodezvaluirea variaza de la o relatie la alta).
7. Justificati importanta comunicarii de sustinere.

I =

145



Subiectul 8.
COMUNICAREA EDUCATIONALA

@

e sd caracterizeze comunicarea educationald;

e s determine specificul activitatii de comunicare didactica;

e sd analizeze structura procesului de comunicare didactica;

e s3 utilizeze corect lauda si critica Tn activitatea didactica;

e 53 compare diferite stiluri de comunicare in procesul instructiv-educativ.

Obiective de referinta:

Unitati de continut:

Caracterizarea generald a comunicarii educationale
Comunicarea didactica

Feedback-ul in comunicarea didactica

Rolul expectantilor profesorului (efectul Pigmalion)
Blocaje ale comunicarii didactice

Reguli de eficientizare a comunicarii didactice

Sk wnE

Cuvinte-cheie: comunicare educationald, comunicare didactica, comunicare didactica
eficienta, interactiune verbala, relatii valorice, cadru institutional, efec-
tul Pigmalion, discurs didactic, continuturi stiintifice, stiluri de comuni-
care, capacitate de intelegere, feedback in comunicarea didactica, blo-
caje in comunicarea didactica.

' "
@Jﬁ; AW

= = Continut:

1. Caracterizarea generald a comunicirii educationale

Comunicarea ocupa un loc atat de mare in activitatea pedagogului (educator, in-
vatator, profesor scolar sau universitar), incat uneori este greu sa separi aceste doua rea-
litati. Conform lui A.A. Leontiev, comunicarea educationala (la unii autori educativa
sau, n literatura rusd, pedagogicd), constituie un tip de comunicare profesionala a
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pedagogului cu elevii Tn procesul de educatie, cu anumite functii pedagogice, orientata
spre crearea climatului psihologic favorabil activitatii de invatare. V.A. Kan-Kalik defi-
neste comunicarea pedagogica profesionald ca sistem de interactiune psihologica consti-
enta, armonioasa intre cadrul didactic si elev, continutul careia constd in schimbul de
informatie, exercitarea influentelor educationale, construirea relatiilor interpersonale cu
ajutorul mijloacelor comunicative.

Specificul comunicarii educationale consta in delimitarea clara a rolurilor sociale
si a pozitiilor functionale ale subiectilor: profesor - elev. Invatitorul, profesorul, este cel
ce orienteaz procesul inviatarii si, mai ales, cel ce evalueaza. In aceste circumstante se
formeaza stilul de comunicare si de conducere a grupului scolar, care determina in mare
masura succesul educatiei, relatiile interpersonale in grup si influenta lor asupra formarii
personalitatii.

Un psiholog american binecunoscut, K. Lewin, a evidentiat trei stiluri de condu-
cere: autoritar, democratic, liberal.

Cadrele didactice cu stil autoritar mizeaza mai mult pe ordine si observatii critice
in comunicarea cu elevii. Profesorul se adreseaza cu cuvinte de lauda catre unii si aceiasi
elevi din clasa. Totodata, altd parte dintre elevi este supusa atacurilor frecvent lipsite de
tact. Elevilor li se dicteaza scopul, modalitatile de lucru, cine cu cine lucreaza, iar sarci-
nile se prezinta pe fragmente. Initiativa elevilor nu doar ca nu este incurajata, uneori este
privita ca ,,prea multa indrazneald”. Pentru profesorii cu stil autoritar este caracteristica
analiza criticd nu atét a lucrarii elevului, cat a personalitatii lui.

Profesorilor cu stil democratic le este caracteristica aprecierea actiunilor, faptelor
concrete pe fundalul respectului fata de personalitate. Elevii sunt implicati in activitate,
au dreptul sa-si expuna opinia si sa participe la luarea unor decizii. Cadrele didactice cu
acest stil stimuleaza initiativa elevilor, independenta, autoconducerea. Profesorul mani-
festd incredere fata de elevi.

Comunicarea in cazul pedagogului cu stil liberal este minimala, profesorul practic
delegheaza responsabilitatea elevilor, fara a le propune colaborare, ajutor intr-o forma
sau alta.

Cercetarile efectuate in domeniul psihologiei sociale si educationale demon-
streaza prioritatea stilului democratic fata de cel autoritar si liberal, atat pentru succesul
activitatii, cat si pentru climatul psihologic Tn grup, atitudinea fata de activitate si de
profesor.

A. Rean si la. Kolominski demonstreaza ca intre comunicarea pedagogului cu
clasa si capacitatea lui de a-i intelege pe elevi existd anumite corelatii.
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Tabelul 8.1. Relatia dintre comunicare si capacitatea profesorului
de a intelege elevii

Capacitate inalta Capacitate redusa

Caracteristici cantitative

Predomina cele cu caracter de organi- Predomina cele disciplinare si aprecia-
zare; fac mai putine observatii discipli- | tive, mai putine sunt cele cu caracter or-
nare si putin apreciative. ganizational.
Numarul de indicatii si observatii in Numarul de indicatii si observatii in
medie la o lectie — 17. medie la o lectie — 69.
34 de modalitati de influenta. 24 de modalitati de influenta.

Caracteristici calitative

instructiuni ton ridicat

ton ridicat numeste elevul cu numele de familie,
numeste elevul cu numele de familie umorul, Tncurajarea, instructiunea — n
incurajare volum deosebit de redus.

umor

Actele de comunicare prin care 1i influentam pe ceilalti, indiferent daca sunt orga-
nizate sau nu, daca se desfdsoard in institutii specializate sau nu, intrd in sfera larga a
comunicdrii educationale. Putem spune cé orice formi de comunicare didactica este
si 0 forma de comunicare educationala.

Profesorul realizeaza cu elevii sdi o comunicare didactica, dar, in acelasi timp, el
realizeaza si 0 comunicare educationala. Aceasta pentru ca, exercitand un tip de influ-
entd, profesorul produce schimbari in personalitatea elevilor. Ca acest tip de influenta
este organizat si se desfasoara in institutii specializate inseamna mai mult decat ceea ce
cer exigentele identificarii conceptului de comunicare educationald. Pe de alta parte, nu
orice formd de comunicare educationald este si o formd de comunicare didactica. Sfera
conceptului de comunicare educationala este mult mai larga decat sfera conceptului de
comunicare didactica: suntem supusi In permanenta interventiilor discursive de tip edu-
cational, dar suntem supusi interventiilor didactice doar in anumite perioade ale formarii
personalitatii.
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2. Comunicarea didactica

Termenul didactica desemneaza acea ramurd a pedagogiei care se ocupa cu stu-
diul procesului de invatamant ca principala modalitate de realizare a instruirii si educa-
tiei. Cum procesul de invatamant este inteles ca actiune organizata prin care individul isi
Tnsuseste valorile stiintifice si culturale n institutii specializate, putem afirma, printr-o
prima aproximatie, ca avem de-a face cu 0 comunicare didactica atunci cand, in mod
organizat si in institutii specializate, persoane cu o pregatire speciald transmit cunostinte,
formeaza deprinderi si atitudini, initiaza activitati in vederea educarii generatiei tinere.

O definitie a comunicarii didactice ne ofera L. lacob (1998, p. 190): ,,0 comuni-
care instrumentald direct implicata 1n sustinerea unui proces sistematic de invatare”. Au-
toarea crede cd in aceasta acceptie nu exista restrictii de conginut (pot fi vizate atat achi-
zitiile de cunostinte, cat si formarea de deprinderi, de atitudini, de motivatii), de cadru
instituzional (poate exista comunicare didactica si in afara procesului de invatamant) sau
privitoare la parteneri (nu doar relatia profesor-elev da unei comunicari caracterul di-
dactic, ea poate aparea si intre alti actori, elev-elev, manual-elev etc.).

Cea mai mare parte din comunicarea la lectie este comunicare didactica. Trei
fragmente ale activitatii pedagogice — predare-invatare-evaluare — constituie comunica-
rea didactica.

Luminita lacob (1998) evidentiaza urmatoarele caracteristici ale comunicarii di-
dactice:

o dimensiunea explicativa a discursului didactic, care vizeaza intelegerea celor
discutate. O invatare eficienta are ca premisa intelegerea continutului propus, conditie
primara si obligatorie pentru eficienta invatarii.

e structurarea comunicarii didactice conform logicii pedagogice. Profesorul constru-
ieste astfel comunicarea incat valorile examinate sa fie intelese si acceptate de copii ca bunuri
personale. Tn continuturile programelor scolare, la prezentarea informatiilor in actul comu-
nicativ didactic, se acorda ascendenta logicii pedagogice, fata de cea stiintifica (vizeaza ade-
varul) sau de cea istorica (vizeaza cronologia descoperirii adevarurilor stiintifice);

e rolul activ pe care 1l are profesorul fata de continuturile stiingifice cu care va
opera. Profesorul selecteaza, organizeaza, personalizeaza (in functie de destinatar si con-
text) continuturile literaturii de specialitate, ghidat fiind de obiectivele curriculare si de
nevoile de dezvoltare ale elevului;

e un aspect special al comunicarii didactice il reprezinta pericolul transferarii au-
toritatii de statut (normala la nivelul relatiei cu clasa) asupra conginuturilor sub forma
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argumentului autoritatii. Pentru cei care Invata apare astfel pericolul (cu att mai prezent,
cu cat elevii sunt mai mici) ca un lucru sa fie considerat adevirat sau fals nu pentru ca
faptul acesta este demonstrabil, ci pentru cd parvine de la o sursa cu ,,autoritate” (,,Scrie
n carte”, ,,Asa ne-a spus doamna invatatoare!”, ,,Asa este formulat in programa” etc.);

e combinarea, in mod curent, in cadrul comunicarii in clasa, a celor doud forme
verbale: oralul si scrisul dictate de ritmul (scrisul este de sase ori mai lent decét rostirea),
forma (accentuarea compensatorie a dimensiunii paraverbale din comunicarea profeso-
rului atunci cand elevii iau notite si deci pierd o parte din informatia nonverbala), confi-
nuturile emise si receptionate (diminuarea si chiar pierderea dimensiunii afectiv-atitudi-
nale in cazul comunicarii scrise);

e personalizarea comunicarii didactice, valorificarea diferita, de profesori diferiti
a acelorasi oportunitati de formare, Tn functie de structura psihica si de filosofia educatiei
la care adera fiecare. Constient sau nu, profesorul accentueaza una dintre dimensiunile
comunicdrii — cea informativa, cea relationald, cea pragmatica etc., crednd premise de
raspuns complementar din partea elevilor sau a cadrului institutional in care activeaza
etc.;

e dominarea comunicarii verbale de catre profesori in proportie de peste 50-60%
limiteaza mijloacele comunicative, impunand profesorului cerinte speciale in selectarea
lor (excluderea suprasolicitarii atentiei, a plictiselii, a formalismului in invatare.)

Caracteristicile de ansamblu ale comunicarii didactice sunt completate de cele
situarionale:

= ritualizare si norme nescrise permanent prezente;

= combinarea permanenta a comunicarii verticale cu cea orizontald in forme or-

ganizate (lucru pe grupe, sarcini colective etc.) spontane, sau subversive;

= finalismul accentuat al comunicarii, subordonata obiectivului didactic urmarit

si, corespunzator, libertatea limitata a partenerilor, profesori si elevi, referitor la
subiectele comunicarii.

Interactiunea verbala

Tn virtutea esentei sale, procesul educational consta, in mare masura, din comuni-
carea verbald intre profesori si elevi. Fara eficienta interactiunii verbale la lectie este
imposibila eficienta invatarii.

Interactiunea verbala, reactia profesorului la starile emotionale ale elevului, Tncu-
rajarea, atitudinea fata de ideile proprii si fata de ideile elevilor, tipurile de intrebari apli-
cate, modalitatile de prezentare a informatiilor si indicatiilor, reactiile elevilor la intre-
barile pedagogului, interactiunea verbala intre elevi, continutul pauzelor — felul cum sunt
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realizate momentele enumerate in totalitatea lor, determina calitatea interactiunii verbale
la lectie, cu alte cuvinte, succesul lectiei.

3. Feedback-ul in comunicarea didactica

O comunicare didactica eficienta nu poate exista in absenta feedback-ului. L. lacob
a sistematizat tipurile de feedback aplicate (sau aplicabile) in comunicarea didactica intr-

un tabel reprodus mai jos.

Tabelul 8.2. Tipurile de feedback (reprodus dupa L. lacob)

Precizari si

Criteriul Tipuri de feedback e L
exemplificari
a) Activitatea reglata 1.fbl - al receptorului pentru
activitatea emitatorului
2fb 1l - al emitatorului, pentru
activitatea receptorului
b) Codul dominant al feed- 1. fb verbal (orb)
back-ului 2. fb paraverbal (orb)
3. fb nonverbal (mut)
4. fb mixt
c) Nivelul feedback-ului 1. b 0 (zero)
2. fb insuficient
3. fb optim
4. fb redundant
d) Circuitul comunicational | 1. fb vertical
n care apare 2. fb orizontal

e) Continutul feedback-ului

fb limitat (DA/NU)
b liber

) Ritmicitatea feedback-ului

fb continuu
fb inermitent
a) fb periodic
b) fb aleator
. Tb accidental

NPl

w

g) Sursa feedback-ului

=

fb individual
2. fb colectiv
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m) Controlul procedurii si
receptarii lui

fb constient
b inconstient

h) Semnificatia pentru bene- | 1. fb pozitiv
ficiar 2. fb negativ
i) Promptitudinea feedback- | 1. fb imediat
ului 2. fbintirziat
J) Raportul cu continutul 1. fb constient
feedback-urilor anterioare 2. fb inconstient
k) Calea spre beneficiar 1. fb direct

2. fb indiect
I) Pozitia fata de actiune re- | 1. fb concomitent
glata 2. fb ulterior

1.

2.

Specificul feedback-ului in comunicarea didactica apare ca fiind comunicare des-
pre comunicare si invatare. Reactia elevului pune la dispozitia cadrului didactic infor-
matia atat despre procesul de insusire, cét si despre procesul comunicarii la lectie. Pro-
fesorul este interesat sa afle daca mesajul sdu a fost receptionat pentru a lua eventuale
masuri de ameliorare a emisiei in cazul in care a constatat distorsiuni ori obstacole in
comunicare. Maiestria profesorului consta in valorificarea imediata a informatiei inverse
prin precizari, suplimentari, invocarea altor mijloace de comunicare, reformularea de-
mersului, astfel ca sa asigure receptarea si interiorizarea mesajului educational.

Cum se poate obrine un feedback calitativ?

Cadrul didactic are nevoie sa cunoasca mijloacele nonverbale de comunicare nu
doar pentru a le aplica, dar si pentru a le urmari si descifra la elevi. Ochii, poza, miscarile
si actiunile lor sunt un indiciu al calitatii procesului comunicativ. Adresari la general,
combinate cu cele personale, intrebarile asupra celor explicate si asupra celor ce urmeaza
tine un feedback promt. Profesorul nu va monopoliza comunicarea verbala, ci va acorda
mai mult timp elevilor pentru a discuta. Indiferenta sau frica de a privi elevii in ochi sunt
bariere in receptionarca feedback-ului. Profesorul care se concentreaza si nu ridica ochii
din notite sau sta cu spatele la clasa toata ora, scriind la tabla, va fi lipsit de un element
foarte important al feedback-ului.

Elevul doreste si el sa primeasca o intarire, un mesaj de raspuns referitor la cali-
tatea realizarii sarcinilor de invatare. De aceea, aprecierile verbale ale profesorului, sem-
nele de incurajare nonverbale ori aprecierile prin note reprezintd un stimul pentru ca
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elevul si se angajeze in continuare in situatii de invatare. Tn absenta acestui feedback,
elevul va fi nesigur, derutat, frustrat si nemotivat.

Eficienta comunicarii educationale poate fi asigurata pe baza caracteristicilor unei
situatii optime de comunicare descrise de J.C. Abric: nonevaluare, noninterpretare, non-
consiliere, nonchestionare sistematica, comprehensiune, care constituie, prin esenta,
componentele ascultarii active. Atitudinea constructiva a cadrului didactic, orientarea
spre personalitatea elevului, evitarea judecatilor pripite in interactiunea cu elevii, since-
ritatea asigurd fundalul psihologic al succesului comunicarii.

4. Rolul expectantilor profesorului (efectul Pigmalion)

Psihologul american R. Rozental a testat un numar mare de elevi dintr-0 scoala,
apoi, indiferent de rezultatele testarii, a selectat din lista pe fiecare al cincilea elev si a
anuntat profesorii cd anume acestia au cel mai inalt nivel de inteligenta si vor obtine
rezultate inalte 1n activitatea de Invatare.

La finele anului scolar elevii au fost din nou testati si s-a constatat ca copiii selec-
tati de R. Rozental invatau mai bine decét altii. Cum se explica acest fapt? Atitudinea
formata de psiholog profesorului s-a transmis copilului pe mai multe cai:

1. Profesorul, invatatorul comunica acum cu elevul ca si cum ar fi unul talentat; el
observa anumite capacitati, care, fard sugestia cuiva, ar fi ramas, poate, neob-
servate. Incurajarile profesorului, increderea lui in fortele elevilor formeaza in-
crederea elevului in fortele proprii, stimuleaza atitudinea pozitiva a elevului fata
de propria persoana.

2. Avand toata increderea in capacitatile elevului, cadrul didactic formuleaza sar-
cini pe masura (spre exemplu, nu de reproducere, ci de analiza si generalizare)
care vor influenta direct dezvoltarea lui prin solicitarea anumitor aspecte ale
activitatii cognitive.

Fenomenul depistat de R. Rozental e cunoscut in psihologie sub numele de ,,efec-
tul lui Pigmalion”. Asa cum Pigmalion a Tnviat-o pe Galateia, statuia creata de el, cu
forta iubirii sale, cadrul didactic ,,invie” capacitatile unui elev cu creditul de incredere
pe care i-1 acorda. Considerand ca un elev este responsabil, capabil si motivat sa invete
si dand de Tnteles aceasta atitudine elevului, cream premise pentru ca acesta sa devina cu
adevarat responsabil, capabil si motivat. Totodata, atitudinile noastre pesimiste vor avea
si efectul corespunzator, formand baza unui complex de inferioritate.
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Deci, Incurajarea este o parte importantd a comunicarii pedagogice care solicita aten-
tia si efortul profesorului. Exista anumite caracteristici ale incurajarii eficiente si neeficiente;
examinarea lor atentd si antrenarea vor permite profesorului sa realizeze Incurajarea eficienta
n situatiile de comunicare cu elevii, dar si in rolul de parinti, cu propriii copii.

Comunicarea educationala contine elemente constientizate, atunci cand cadrul di-
dactic special initiaza situatii si acte de comunicare direct sau indirect orientate spre for-
marea personalitatii elevului sau a relatiilor interpersonale. Aceste situatii si acte de co-
municare sunt percepute de profesor ca activitati de influenta asupra elevului. Spre
exemplu, dirigintele pregateste special si discuta cu elevul planurile lui profesionale.

Totodata, comunicarea educationala contine si elemente neconstientizate, pe care
profesorul nu le percepe ca actiuni pedagogice, de formare. Acestea sunt deprinderi care
se manifestd in comunicarea verbald sau nonverbala, prin stereotipuri sau seturi psiho-
logice si alte efecte ale perceperii interpersonale, discutate anterior. Spre exemplu, atri-
buirea unor cauze si motive conduitei elevului Tn toate situatiile.

Altfel spus, constient sau inconstient, voluntar sau involuntar, orice act de comu-
nicare in actiunea dintre profesor si elev este si un act de influenta reciproca, ca actiune
cu valoare formativa.

Parafrazandu-1 pe un vestit cercetdtor in domeniul comunicarii, P. Watzlawick,
care spune ,,Este imposibil sa nu comunici”, despre comunicarea educationala se poate
spune: ,,Este imposibil, comunicand, sa nu educi”.

Din punctul de vedere al participantilor, intr-un act concret de comunicare se poate
evidentia comunicarea in diadd si comunicarea frontald. In primul caz cadrul didactic
comunica cu un elev; in al doilea — cu clasa, sau cu grupul de elevi. Aceste doud moda-
litati de comunicare se deosebesc si solicita capacitati comunicative diferite. Ele Tnde-
plinesc si functii diferite. Spre exemplu, cunoasterea buna a unui elev, acordarea ajuto-
rului, atunci cand elevul trebuie sa se clarifice in atitudinile sale nu se potriveste cu co-
municarea frontald. Schimbul de informatie, anunturile, explicatiile referitor la organi-
zarea invatdrii sunt obiectul comunicarii frontale. Un invatdtor va trebui sd imbine abi-
litatile necesare ambelor modalitati, cu atat mai mult ca in procesul de invatamant ele nu
decurg separat, ci se imbind una cu alta: la una si aceeasi lectie episoadele de comunicare
frontald se schimba permanent cu comunicarea in diada.

Una dintre caracteristicile specifice ale comunicarii pedagogice este conginutul ei
dublu determinat: unul dintre factorii determinanti este structura personalitatii, particu-
laritatile psihologice ale cadrului didactic si ale elevului — interactiunea subiect-obiect.
Al doilea factor este disciplina scolara (fizica, matematica, psihologia), continuturile

154



COMUNICAREA EDUCATIONALA

obiective ale stiintei corespunzatoare. Comunicarea subiect-subiect este mediata de dis-
ciplina scolara. Invitarea prin comunicare, invitarea euristic sunt tipice in acest sens.
Aspectul acesta al comunicarii educationale este consemnat prin termenul comunicare
didactica — interactiune orientatd spre descoperirea sensului notiunilor stiingifice, for-
marea atitudinilor, a capacitatilor, a competenzelor scolare.

5. Blocaje ale comunicarii didactice

Comunicarea didactica beneficiaza din plin de atuurile pe care particularitatile
clasei scolare le ofera: grup organizat, niveluri intelective, atitudinale si de interese apro-
ximativ egale, monitorizare permanenta din partea unor persoane autorizate si Compe-
tente. Avand in vedere aceste aspecte, comunicarea didactica ar trebui sa fie una dintre
formele cele mai performante ale comunicirii. Insa Tn practica educationala s-a constatat
de nenumarate ori ca in planul relatiei educationale apar destule obstacole.

Observatia curenta si simtul comun ne atrag atentia asupra faptului ca barierele
care stau in fata oricarei comunicari (deci si a comunicarii didactice) sunt de o mare
diversitate: nu putem comunica cu un elev pentru ca este obosit si bolnav, pentru cé are
dificultati de concentrare, pentru ca are un vocabular sérac, pentru ca este marginalizat
de colegi, pentru ca se crede persecutat de profesor etc. O incercare de sistematizare a
blocajelor comunicarii didactice trebuie si ia in considerare elementele structurale ale
comunicarii. Comunicarea didactica este o relatie intre un emitator (in general, reprezen-
tat de profesor) si un receptor (in general, reprezentat de elev), in interiorul careia un
mesaj (o informatie) circula de la unul la celalalt prin intermediul unui canal. Orice di-
sonanta in raport cu functionarea normala in cazul fiecaruia dintre aceste elemente poate
constitui un obstacol in calea realizarii unei comunicari didactice cat mai eficiente. Am
putea propune drept criteriu de sistematizare a blocajelor comunicarii didactice natura
elementului structural afectat intr-o relatie de comunicare. Asadar, vom distinge:

1) blocaje determinate de caracteristicile persoanei angajate in comunicarea didac-
tica (profesorul pe de o parte, elevul pe de alta);

2) blocaje determinate de relatiile social-valorice existente intre participantii la re-
latia de comunicare didactica;

3) blocaje determinate de canalul de transmisie;

4) blocaje determinate de particularitatile domeniului in care se realizeazad comuni-
carea didactica.

155



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

1. Caracteristicile persoanei si comunicarea didactica

Orice individ care comunica este direct implicat in situatia de comunicare, anga-
jan-du-se in ea cu toata personalitatea sa si cu propriul sistem de nevoi care 7i determina
motivatiile. E firesc sa ne gandim ca atat elementele de personalitate ale profesorului,
cét si cele ale elevului sunt factori psihologici care Tsi pun amprenta asupra relatiei de
comunicare dintre cei doi actori. Atunci cand vorbim despre caracteristicile persoanelor
care comunicd, am putea avea in vedere si anumite probleme de ordin fizic si fiziologic
(diferite deficiente senzoriale, oboseala, surmenajul), care pot produce distorsiuni in co-
municarea didacticd. Nu ne vom opri asupra acestor aspecte, insa este evident cé profe-
sorul trebuie sa cunoasca problemele de aceastd naturd cu care se confrunta unii elevi si
sa tind seama de ele in stabilirea relatiei de comunicare cu acestia.

Este interesant 1nsa sa urmarim modul in care pot interveni factorii psihologici,
indeosebi factorii de personalitate, in perturbarea comunicarii profesor-elev. Profesorul
exprima in relatia de comunicare cu elevul modul sau de a fi, atitudinile si interesele
sale, obisnuintele si stereotipurile, gradul de deschidere catre partener, incarcatura afec-
tivd, umorul, agreabilitatea etc. Calitatea relatiei are de suferit daca profesorul prezinta
trasaturi de personalitate negative. Trasaturi precum superficialitatea, narcisismul, agre-
sivitatea (verbala, gestuala), cinismul, incapatanarea, apatia, indiferenta, rigiditatea, au-
toritarismul pot determina distorsiuni ale mesajului si pot conduce chiar la blocarea co-
municdarii (Saucan, 1999, p. 117). Elevii apreciaza in mod deosebit la profesori amabili-
tatea, deschiderea, capacitatea de a intelege problemele lor, dorinta de a ajuta, stapanirea
de sine si detesta sarcasmul, spiritul de dominatie, ironia muscatoare. Sa ne inchipuim
un elev timid, emotiv, ascultat la lectie de un profesor dominator si cinic. Este evident
ca el va percepe situatia ca amenintatoare si, chiar in conditiile unei bune pregatiri, elevul

s-ar putea sa nu fie capabil sa urmareasca intrebarile profesorului si, in consecinta, sa nu
poata da raspunsurile adecvate. Relatia de comunicare profesor-clev este afectata daca
elevul se simte amenintat, luat peste picior, ridiculizat.

Pe de alta parte, si elevul se angajeaza in relatia de comunicare cu anumite trasaturi
de personalitate ce trebuie luate n considerare de profesor. Mai cu seama diferentele pe linia
introversiune-extraversiune sunt determinante in comunicare. Introvertitii, orientati catre
sine si catre relatie, nu accepta si nu se angajeaza cu adevarat intr-o sarcind decat daca relatia
este pozitiva. Cu alte cuvinte, pentru un elev introvertit, premisa pentru o bund comunicare
cu profesorul o reprezintd incarcatura afectiva pozitiva a relatiei profesor-elev. Acesti elevi
au mai multa nevoie decat altii de valorizare, de recunoasterea muncii lor din partea profe-
sorului. Altfel, se obtin atitudini de retragere, evitare sau chiar de opozitie, pentru ca elevul
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se va considera neinteles de profesorul sau. In acelasi timp, extravertitii, orientati catre acti-
une, se preocupa mai putin de persoane, de relatii si de profunzimea acestora. Tn aceste con-
ditii, elevii extravertiti se adapteaza mai usor diferitelor stiluri de comunicare, sunt mai re-
ceptivi la dialogul propus de profesor, initiaza ei insisi acte de comunicare, ceea ce face ca
misiunea profesorului sa fie relativ mai usoara in privinta comunicarii cu acesti elevi.

Referindu-se la obstacolele determinate de caracteristicile persoanei care intra
intr-o relatie de comunicare cu alta, o serie de studii (Hannoun, 1996; Limbos, 1990) au
atras atentia asupra atitudinii individualiste/ egocentrice. Atitudinea si comportamentul
individualist, egocentric inseamna o centrare excesiva a individului asupra lui Thsusi,
asupra actiunilor sale si asupra rezultatelor lor, indiferent de sau chiar in dispretul celor-
lalti si al atitudinilor lor. Tn viziunea lui Edouard Limbos (1990, p. 46), individualismul
si egocentrismul ar insemna:

1. intoarcere totald catre sine Th mod mai mult spontan decat organizat;

2. manifestarea evidentd a unui egoism concretizat in cautarea voita si calculata
a satisfactiilor personale;

3. anumita insensibilitate, concretizatd in indiferenta fata de evenimentele exte-
rioare si fata de nedreptatile in legatura cu cei din jur.

Ne dam seama ca atitudinile si comportamentele individualiste, egocentrismul in
general, reprezinta un obstacol serios in calea comunicarii. Dialogul cu individul centrat
pe sine Thsusi devine greoi, dacd nu chiar imposibil. Consecintele atitudinii egocentrice
pot fi determinate si pentru nivelul comunicarii didactice. Tn primul rand, atitudinea ego-
centrica este insotitd aproape intotdeauna de o falsd cunoastere de sine. Cine se vede
numai pe sine si nu se compara cu ceilalti nu poate avea o imagine reala a calitatilor si
defectelor sale. Or, a intra in relatie de comunicare cu ceilalti presupune o cunoastere
adecvati a posibilitatilor si limitelor proprii. Tn al doilea rand, atitudinea egocentrici
aduce cu sine o exacerbare a sinelui. Pentru individualist, tot ceea ce gandeste, tot ceea
ce spune si tot ceea ce face este bun si nu poate fi pus in discutie. De aici, o redusa
disponibilitate de dialog. Tn al treilea rand, atitudinea egocentrici este insotita de nein-
crederea Tn ceilalzi. Indiferenta este dublatd, de multe ori, de lipsa de incredere in altii,
de considerarea lor ca fiind incompetenti sau neinsemnati. Aceasta lipsa de incredere isi
are expresia intr-o slaba cooperare cu membrii grupului si, uneori, intr-o marginalizare
a persoanei individualiste de catre grup.

2. Relatiile social-valorice in comunicarea didactica

Cea de-a doua categorie de obstacole Tsi are originea in relatiile interindividuale

dintre participantii la relatia de comunicare didactici. Tn primul rand, trebuie si
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remarcam faptul ca intre profesor si elevul sau regasim in permanenta o relasie de auto-
ritate: profesorul este considerat autoritatea cognitiva (epistemica) in desfasurarea actu-
lui didactic in general si a comunicarii didactice in special. Autoritatea cognitiva e auto-
ritatea celui care stie mai mult intr-un domeniu. Relatia de autoritate in comunicarea
didactica nu se manifesta numai intre elev si profesor, ci si intre elevii aceleiasi clase:
unii elevi stiu mai mult la anumite materii, motiv pentru care sunt considerati ,,autoritati”
in domeniu.

Ce influenta are autoritatea asupra eficientizarii relatiei de comunicare didactica?
Statutul acestei influente este ambivalent. De multe ori, autoritatea e un instrument al
dinamizarii si al eficientizarii comunicarii didactice. Recunoscand in profesor (si, de
asemenea, in unii colegi) autoritatea cognitiva intr-un domeniu, elevii vor avea tendinta
de aintra in relatie de comunicare cu acesta, pentru a se informa in legatura cu anumite
probleme, pentru a clarifica anumite concepte etc. A recunoaste o autoritate inseamna,
in ultima instanta, a indica sursa din care te poti documenta intr-un domeniu. Aceasta
este tendinta naturala, fireasca intr-0 relatie de cunoastere. Tnsa putem constata cu usu-
rinta ca autoritatea si recunoasterea ei sunt si sursa unor distorsiuni pe traiectul comuni-
carii didactice. Considerarea profesorului drept o autoritate de necontestat la disciplina
sa face ca tot ceea ce spune el sa fie luat ad litteram, fara a se recurge la analize si
evaluari proprii. Avem de-a face cu o atenuare pana la anulare a spiritului critic atat de
necesar oricarei comunicari, si cu atat mai mult comunicarii didactice. Fara manifestarea
spiritului critic este imposibila orice comunicare intre interlocutori, mai ales cand aceasta
este de natura argumentativa. Posibilitatea comunicarii cu celalalt este data de posibili-
tatea punerii la indoiala a cel putin uneia dintre opiniile exprimate. Or, daca aceasta po-
sibilitate este anulatd, in calea comunicarii didactice se interpune un serios obstacol, care
provine din natura relatiei (sau pozitionarii) celor doi participanti la actul comunicarii
didactice.

Tn privinta relatiei de autoritate profesor-elev, trebuie si mentionam si faptul ca
ea este dedublatd: pe de o parte, avem de-a face cu o relatie de autoritate cognitiva,
epistemica (profesorul este cel care stie mai mult in raport cu elevul sau), si, pe de alta
parte, se instituie o relatie de autoritate deontica (profesorul indeplineste o functie n
raport cu elevul, poate sa dea ordine si sa decida sanctiuni daca ordinele nu sunt indepli-
nite). Constatam ca intre profesor si elev se insinueaza si 0 relarie de putere: profesorul
este purtatorul puterii, In timp ce elevul este destinatarul puterii. Daca elevul resimte
autoritatea profesorului sdu ca apasatoare, ca dominatoare, el se va simti amenintat, va
resimti teamd si nu va reusi sa receptioneze Tn cele mai bune conditii mesajele
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profesorului. Relatia profesor-elev trebuie sa fie astfel structurata incat elevul sa indraz-
neasca sa actioneze in prezenta profesorului, sa coopereze cu el, sa raspunda la intrebari,
sd pund, la randul sdu, intrebari, sa formuleze opinii si interpretari personale, s adopte
0 pozitie critica atunci cand situatia 0 impune.

O a doua categorie de obstacole, dincolo de cele determinate de autoritate, provin
din natura relagiilor valorice pe care participantii la relatia de comunicare didactica le
intretin. Fiecare dintre actorii relatiei de comunicare vine cu un cdmp valoric amplu si
de mare complexitate. Tn mésura in care aceste campuri valorice sunt in consens, in con-
cordanta, si sunt de natura pozitiva in raport cu finalitatile actului didactic (in sensul ca
participantii impartasesc, in general, aceleasi valori, pe care le si promoveaza si care
concuri la indeplinirea scopurilor educatiei), atunci ele creeaza un climat favorabil pen-
tru derularea comunicarii didactice. Exista insa si situatii in care aceste cAmpuri valorice
sunt in disonanta, in dezacord. Tn aceste conditii, conflictul valoric reprezinta un obstacol
in calea unei bune comunicari didactice.

Tntr-o societate in care normele si valorile morale sunt destul de amestecate si de
confuze, este foarte usor sa apara disonante, conflicte valorice intre profesori si elevi in
planul valorilor morale. De multe ori, aceste conflicte Tsi au originea in mediul familial
din care provine elevul, in mediul cultural n care a fost crescut si educat. Daca profesorul
nu tine seama de diversitatea valorilor particulare la care adera elevii si nu va incerca sa
realizeze o comunicare in vederea unui acord posibil, a unei intelegeri a valorilor auten-
tice, atunci receptarea mesajelor va avea mult de suferit. Conflictele pot sa apara si la
nivelul valorilor vietii Tn comun; in general, tdnara generatie este adepta unei libertati
maximale de gandire si actiune. Tn acelasi timp, scoala, educatia riman opere de nivelare,
de conformism, de dirijare sociala, care pun accentul pe actiunile normate si pe respec-
tarea normelor. Or, astfel de cerinte sunt resimtite cel mai adesea ca atentate la libertatile
individului, ca restrictionari ale liberei initiative individuale. Reactia fata de regulamen-
tele scolare, fata de uniforme, fata de ierarhiile stabilite constituie expresii ale conflictu-
lui valoric manifestat intre participantii la actul de comunicare didactica pe linia norma-
tivitatii. Relatia dialogica profesor-elev este profund afectata atunci cand elevul percepe
cerintele scolare ca strategii de constrangere a individului pentru a adopta anumite com-
portamente.

Am putea adauga la aceasta categorie de blocaje ale comunicarii si stereotipurile.
Orice individ actioneaza, constient sau nu, conform unui anumit numar de prejudecati si
stereotipuri sociale. Tn perceptia noastra despre celilalt exploatim, in mod frecvent, mai
mult informatiile care tin de apartenenta lui la o categorie, la un grup, decét de individul
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aflat n fata noastra. Acest lucru face ca reactiile fata de interlocutor, interpretarea infor-
matiilor, precum si natura relatiei pe care o stabilim cu acesta sa fie afectate de stereoti-
purile la care ne raportam in mod inconstient.

Stereotipurile cu privire la o minoritate etnica, stereotipurile rasiale, Stereotipurile
profesionale, stereotipurile sexuale, stereotipurile cu privire la frumusetea fizica ne de-
termina sd dezvoltam anumite asteptari cu privire la comportamentul si reactiile interlo-
cutorului si sa realizam comunicarea in acord cu aceste asteptari. Stereotipul etnic 1l
poate determina, de exemplu, pe un profesor sa fie mai distant, mai rece, si comunice
mai putin, sa ofere mai putine explicatii copiilor rromi. Poate interveni, in aceasta situa-
tie, si ceea ce s-a numit in literatura de specialitate ,,profetia autoimplinita”, in sensul ca
asteptdrile stereotipe ale celui care comunica il determina sd adopte o atitudine care sus-
cita din partea interlocutorului un comportament ce ii confirma asteptarile. Cercul vicios
se poate sparge numai dacad persoana-tinta este constientd de asteptarile observatorului
(si se va stradui sa le infirme daca ele sunt negative) sau daca are o conceptie ferma
despre propria personalitate si nu se lasa influentata de atitudinea si comportamentul
acestuia.

3. Blocaje determinate de canalele de transmisie
Comunicarea didactica se realizeaza cu ajutorul tuturor formelor de limbaj: verbal,

paraverbal si nonverbal. Fara a neglija rolul si importanta ultimelor doua forme, nu pu-
tem sd nu subliniem ca cel putin dimensiunea informativa sau argumentativa a cunoas-
terii se constituie cu ajutorul limbajului verbal. De aceea, orice distorsiuni la acest nivel
devin blocaje ale comunicarii. Obstacolele din perspectiva limbajului pot avea surse
multiple. Sa ne reamintim faptul ca limbajul este un sistem de semne care functioneaza
ca un vehicul pentru transferul de informatii de la un individ la altul. Pentru ca semnele
sd poata Indeplini aceasta functie de transferabilitate, este necesar ca ele sé indeplineasca
0 serie de conditii: sa fie purtatoare ale unui sens (modalitatea prin care un obiect este
adus la cunostinta receptorului) si sa trimita la o referinta (realitatea pe care sensul o
aduce la cunostinta receptorului).

O prima categorie de obstacole asumate pe linia sensului si referintei tine de faptul
ca elevul nu se afla, de multe ori, in posesia sensului exact si a referintei adecvate n
cazul unui anumit termen, motiv pentru care el utilizeaza termenul in mod incorect, iar
comunicarea este afectata. E ca si cum ai incerca sa folosesti o limba strdina pe care o
cunosti foarte putin. Tn acest caz, sarcina cadrului didactic este aceea de a determina
pentru elevul in cauza sensul (intelesul) termenului si referinta (realitatea) desemnata
prin termen. Tn general vorbind, amplitudinea vocabularului elevului este o conditie a

160



COMUNICAREA EDUCATIONALA

unei comunicari didactice eficiente, In timp ce un vocabular sérac este o piedica in de-
rularea acestei comunicari.

Sunt si situatii in care incapacitatea utilizarii exacte a sensului unui termen este
daté de specificitatea limbajului natural: ambiguitatea generata de polisemia termenilor.
Exista in limba romana destui termeni care au mai multe intelesuri si trimit la mai multe
referinte, iar comunicarea poate fi blocata din cauza ambiguitatii lor. Sarcina profesoru-
lui este aceea de a-1 pune pe elev sa descopere sensul corect si referinta adecvata, prin
identificarea sensului Tn functie de context. Tatiana Slama-Cazacu atrage atentia asupra
faptului ca cel care precizeaza sensul (mai ales pentru substantive, verbe, adjective, une-
ori adverbe, care sunt in genere polisemice) este contextul: ,,El indica in primul rand
directia pe care trebuie s-0 urmeze interlocutorul spre a intelege, adica ,,atrage” una din-
tre semnificatiile consacrate si alege dintre aceste nuante pe aceea care corespunde ne-
cesitatilor momentului (...). Dintr-un anumit punct de vedere se poate spune despre con-
text ca este diacritic, el decizand asupra directiei in care trebuie cautata semnificatia unui
anumit cuvant” (Slama-Cazacu, 1999, p. 122).

Pe anumite trepte ale scolaritatii, odata cu imbogatirea sensibild a vocabularului si
Cu cresterea abilitatii elevului de a-1 manui, se amplifica sursele ambiguitatii limbajului si,
odata cu ele, natura obstacolelor care stau in fata comunicarii didactice. Este vorba de im-
pedimentele determinate de utilizarea figurilor si a procedurilor retorice in procesul comu-
nicarii. Fara a intra in detalii, subliniem ca utilizarea persuasiva a figurilor si procedurilor
retorice se bazeaza pe distinctia dintre sensul propriu si sensul figurat ale termenilor. Tn
enuntul ,,Noul serviciu este o povara pentru viata de student a Mariei”, termenul ,,povara”
e utilizat n sensul propriu, Tn timp ce n enuntul ,,Grea povara este si fericirea pe capul
omului” acelasi termen e folosit n sensul figurat. Or, la anumite niveluri ale scolaritatii,
distinctia dintre sensul propriu si sensul figurat ale termenilor si, mai ales, recunoasterea
lor in actele de comunicare este destul de dificild. Nu e mai putin adevarat ca, atunci cand
stapanesti arta utilizarii figurative a limbajului, comunicarea didactica este una dintre cele
mai spectaculoase si mai performante. Destule figuri si procedee retorice se pot manifesta
ca obstacole ale comunicirii didactice: alegoria, aluzia, antifraza, calamburul, eufemismul,
metafora, oximoronul, parabola, personificarea, ironia.

Lingvistii atrag atentia asupra situatiilor in care obstructionarea comunicarii se
produce din cauza folosirii unor cuvinte necunoscute de catre destinatari (termeni strdini,
termeni tehnici etc.). Tn ultimii ani ne-am confruntat cu o adevirati invazie de termeni
straini (imprumutati mai ales din limba engleza) ce apar in discursurile politice, econo-
mice, Tn mass-media si Tn spoturile publicitare. Acesti termeni sunt inclusi in mesaje
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adresate nu unor specialisti, ci maselor largi, ceea ce face ca mesajul respectiv sa devina,
intentionat sau nu, un adevarat instrument de manipulare, in masura in care orice cuvant
neinteles bine contribuie la mascarea unor realitati (Slama-Cazacu, 1999). Bombardati
zilnic cu termeni de genul ,,antamare”, ,briefing”, ,staff”, ,target”, ,,second hand”,
»trend”, exista riscul preludrii mecanice si al utilizarii lor atat de cétre profesori, cat si
de catre elevi fara timp pentru asimilare si intelegere corectd. Trebuie sd remarcam aici
enorma influenta a televiziunii si a presei in impunerea unor asemenea termeni. Conse-
cinta utilizarii lor este in primul rand un blocaj al comunicarii, deoarece chiar si cunos-
catorii limbilor din care sunt preluati pot fi uneori derutati de constructiile lexicale re-
zultate. Pentru profesor, preocupat de efectul comunicarii sale din punctul de vedere al
intelegerii complete, este extrem de important sa ofere un model de stapanire si folosire
a limbii romane, evitand vorbirea ,,pasareasca”, noncomunicationald, pe care T. Slama-
Cazacu a numit-o ,,noua limba de lemn”.
4. Blocajele comunicarii determinate de natura domeniului cognitiv

Este cunoscut faptul ca domeniile de cunoastere cu care ia contact elevul pe par-
cursul scolarizarii se diversifica de la primele trepte ale educatiei si pana la cele din urma.
Aceasta diversificare are ca rezultat si o anumita specializare a cunoasterii, astfel incat,
la anumite niveluri, cunoasterea nu mai este accesibila prin intermediul limbajului co-
mun, motiv pentru care si facilitatea comunicarii didactice depinde de domeniu. La anu-

mite discipline de invatdmant (de exemplu, la matematica, fizica, chimie), cunoasterea
specializata se concretizeaza in teorii si Sisteme ce recurg la limbaje artificiale in masura
sa asigure cu o0 mai mare exactitate transferul continutului informational de la un individ
la altul. Comunicarea se realizeaza in bune conditiuni la astfel de discipline numai daca
participantii stapanesc foarte bine sensurile practic operationale ale semnelor unui ase-
menea limbaj: regula semnului, Tn acest caz, iti spune doar ce poti sa faci cu semnul in
interiorul domeniului cognitiv respectiv. Dacd aceasta exigentd nu este indeplinita,
atunci comunicarea nu poate avea loc.

Sa remarcam faptul ca abilitatea in comunicare la aceste discipline presupune din
partea elevului satisfacerea simultana a doua conditii: conditia de competentd cognitivai
(elevul trebuie sa inteleagd fenomenele, procesele sau relatiile pe care le exprima limba-
jul intr-un domeniu cognitiv specializat) si conditia de competenta lingvistica (elevul
trebuie sd stapaneasca sistemul de semne specializat, prin intermediul caruia sunt expri-
mate si receptate procesele domeniului). Indeplinirea celor doua exigente este o sarcini
destul de grea, ceea ce face ca unele dificultati de comunicare ale profesorului cu elevii
sai sa-si afle originea chiar aici. De asemenea, poate ca dificultatile de comunicare n
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domeniile mentionate vin si din exigenta maximala a exactitatii limbajului utilizat in
dezviluirea cunoasterii specializate. Tn astfel de discipline nu se poate aproxima: nu stii
exact despre ce e vorba, nu poti comunica.

Exista discipline de invatamant si domenii ale cunoasterii (psihologie, filosofie,
sociologie), in care dificultatile de comunicare Tsi au originea Tn promovarea unei cu-
noasteri de maximda generalitate si abstracfiune. Ele sunt tot constructii mai mult sau
mai putin ideale, care vizeaza proiectii cu privire la ceea ce trebuie sa fie lumea sau
anumite sectoare ale ei. Este de remarcat faptul ca aceste proiectii Se realizeaza cu aju-
torul limbajului natural. O prima dificultate in actul comunicérii didactice vine tocmai
din aceasta directie: sensurile si semnificatiile la care trimit unii termeni in limbajul co-
mun sunt total diferite de sensul lor stiintific. Tn acest caz apare fenomenul de interfe-
renta a sensurilor, cunoscut si in psihologie, si in filosofie ca un impediment serios n
utilizarea limbajului (Salavastru, 1999).

Ce-i de facut? Evident ca principala conditie este asumarea de catre elev a sensu-
rilor specializate ale termenilor, iar sarcina profesorului este de a recurge la diferite pro-
ceduri de introducere a sensului si de identificare a referintei (definitie, explicatie, des-
criere). Exista si in aceastd privintd numeroase dificultati care de aceasta data sunt gene-
rate de maxima permisivitate a ambiguitatii de care beneficiaza conceptele acestor dis-
cipline.

6. Reguli de eficientizare a comunicirii didactice

O discutie asupra conditiilor de eficienta a comunicarii didactice trebuie sa aiba
in vedere ansamblul elementelor componente ale actului comunicational (emitator, re-
ceptor, cod, mesaj, canal de comunicare, feedback). Este imperativa preocuparea pentru
analiza conditiilor care fac posibild o comunicare ,,ideald”, adica o comunicare cu cat
mai putina pierdere de informatie si cu satisfactie deplina pentru parteneri. A fi profesor
inseamna nu doar a poseda cunostinte de specialitate, ci si a avea capacitatea de a le
transpune si traduce didactic, adica posibilitatea de a sti ce, cat, cum, in ce fel, cui oferi.

1) O prima categorie de exigente ale eficientizarii comunicarii didactice se refera la
calitatea mesajului transmis de profesor elevului. Tntr-o relatie de comunicare didactica
are loc un schimb (transfer) de informatie. Aceste informatii constituie ceea ce numim
mesajul actului comunicativ. Exigenta cere, in acest caz, ca mesajul receptat de elev sd fie
identic cu (sau cel pusin foarte apropiat de) mesajul pe care I-a intensionat profesorul
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prin comunicarea produsa. Daca lucrurile nu se petrec astfel, atunci inseamna ca fiecare
vorbeste despre altceva, iar comunicarea dorita de locutor raméne doar o iluzie. Tntr-unul
dintre Dialogurile sale Platon a vorbit despre un ,dialog al surzilor”, in situatia in care
fiecare participant la relatia dialogica intelege altceva si argumenteaza in functie de acest
nteles. Tn logica, aceastd anomalie a argumentirii si a comunicirii in genere este cunoscuti
sub numele unui sofism clasic: ignoratio elenchi (,,ignorarea temei”).

Cauzele care determind distorsionarea mesajului de la emitator la receptor sunt
multiple si diversificate, si mare parte dintre ele se regasesc in sectiunea destinata blo-
cajelor comunicarii didactice (natura autoritatii, natura relatiilor valorice, ambiguitatea
limbajului, utilizarea procedurilor retorice, incapacitatea distingerii intre sensul propriu
si sensul figurat etc.). Tn constructia discursiva de tip didactic, exigenta mentinerii iden-
titatii mesajului Tn trecerea informatiei de la emitator la receptor inseamna:

e asigurarea unui inalt grad de receptabilitate secventelor discursive, prin utiliza-
rea termenilor adecvati, a caror semnificatie este cunoscuta de elevi, alegerea
celor mai convingatoare argumente in sustinerea sau respingerea unei idei, asu-
marea unor explicatii adecvate, care sa aiba drept rezultat intelegerea unor pro-
cese, situatii, relatii;

e asigurarea unei coroborari si echilibrari intre mijloacele logico-discursive uti-
lizate, astfel incét rationalitatea discursiva sa devina constrangatoare in indepli-
nirea scopului comunicarii didactice: tehnici de argumentare adecvate scopului
urmarit (inductive, deductive, analogice), proceduri argumentative susceptibile
sa produca modificarile cognitive si atitudinale dezirabile n raport cu idealul
educational.

De exemplu, pentru a fi bine receptat, demersul discursiv al profesorului trebuie sa
contina atat date, fapte, observatii, experiente din viata cotidiana, cat si explicatii, interpre-
tari, argumente care sa permita elevului sa distinga intre faptul brut si faptul stiintific. O
greseald frecvent intalnita in discursurile didactice este mentinerea la un nivel constant de
abstractizare, fie prea ridicat, fie prea scazut. Cu alte cuvinte, sunt destui profesori care isi
construiesc discursul la un nivel ridicat de abstractizare (cel al definitiilor, legilor, mode-
lelor teoretice) si mentin acest nivel in mod constant pe parcursul lectiilor, fara a cobori la
niveluri inferioare care sa exemplifice si sa concretizeze ideile expuse.

Un asemenea discurs poate ingreuna intelegerea cunostintelor transmise si distor-
sioneazd mai mult sau mai putin mesajul comunicarii didactice. Se pot intalni si situatii
inverse, cand discursul profesorului contine informatii la un nivel scazut de abstractizare
(exemple, experiente de viata, observatii), fara ca apoi aceste informatii sa fie utilizate
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drept suport pentru conceptualizari. Ancorarea discursului la nivelul observatiilor si al
descrierilor Ti va retine pe elevi la stadiul conceptelor figurale, in care informatia este
asociatd unui model intuitiv sau unui exemplu. Trebuie sd subliniem aici si faptul ca
asemenea atitudini si instantieri sunt mult facilitate de natura domeniului sau disciplinei
la care se propune discursul didactic. Exista discipline la care tendinta spre abstractizare,
respectiv spre factualizare este mult mai accentuata decét la altele.

Prin discurs, profesorul urmareste sa influenteze auditoriul-clasa, sa-1 convinga si
sd-1 persuadeze. Ce trebuie sd contind un mesaj i cum trebuie sa fie el transmis pentru
ca impactul persuasiv asupra subiectului receptor sa fie atdt de puternic, Incét sa pro-
voace o schimbare atitudinala? Prezentam mai jos cateva elemente care trebuie luate in
considerare de profesor atunci cand construieste un discurs argumentativ:

v" Imaginea pe care si-a format-o asupra auditoriului-clasa trebuie sa fie cat mai
apropiata de realitate, deoarece numai o buna cunoastere a acelora in fata carora vorbesti
iti da posibilitatea construirii discursului didactic adaptat la cerintele auditoriului. Crea-
rea unei imagini adecvate este rezultatul experientei si al contactului direct cu clasa de
elevi, ceea ce permite evaluarea exacta a valorilor pe care acestia le accepta, a credintelor
pe care le au, a atitudinilor sau prejudecatilor cu care pot intdmpina o interventie didac-
tica. In raport cu imaginea pe care profesorul o are despre auditoriul-clasa, el isi va alege
instrumentele necesare construirii discursului didactic: limbajul potrivit, tehnicile dis-
cursive cele mai profitabile, tipurile de argumente cele mai puternice n situatia data.
Imaginea neadecvati cu privire la auditoriul-clasa poate compromite comunicarea di-
dactica si actul educational in ansamblul sau. Aceasta din urma poate avea ca obiect fie
fondul cognitiv al elevului (profesorul nu-si da seama de nivelul de cunostinte al elevu-
lui), fie tonalitatea afectiva a auditoriului (profesorul nu cunoaste starea afectiva domi-
nanta a auditoriului), fie reactia atitudinald a elevului (profesorul nu cunoaste ,,pozitia”
clasei fata de propria persoana, de tema tratata, de procedurile utilizate). Cu fiecare dintre
aceste disonante se produce o distorsiune, un blocaj pe linia asumarii si receptarii mesa-
jului discursului didactic.

v" Limbajul in care este formulat un mesaj trebuie sd poata fi receptat cu usurinta
si Inteles de catre elev. Claritatea mesajului se poate obtine numai in conditiile in care
sensurile termenilor sunt precise si sunt asumate de elevi. A fi clar in exprimare in-
seamna, in primul rand, a dezvalui explicit intelesurile, fie printr-o procedura logico-
semantica (definitia), fie prin plasarea termenilor in contexte care precizeaza mai bine
sensurile. Atunci cand termenii utilizati sunt noi pentru auditoriu, sarcina emitatorului
este de a-i defini Tn mod clar si distinct. Numai astfel elevul Tsi Tnsuseste exact
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terminologia de specialitate, nemaifiind nevoie de corectii ulterioare. Definirea termeni-
lor inca de la prima lor introducere in expunere, folosirea unui limbaj clar, nuantat, lipsit
de ambiguitati, dar si de obscuritati reprezinta exigente majore ale unei comunicari di-
dactice eficiente.

v’ Efectul persuasiunii depinde de forta si tiria argumentelor. in mod cert, profe-
sorul este interesat in comunicarea didactica nu doar ca mesajul sa fie receptionat corect,
conform intentiilor sale, dar si de forta cu care un astfel de mesaj actioneaza asupra re-
ceptorului. Forta unei comunicari se evalueaza prin impactul pe care comunicarea il are
asupra auditoriului, prin consecintele practice pe care un asemenea impact le genereaza
la receptor. Este deja un truism afirmatia ca efectul unei persuasiuni depinde de forta si
taria argumentelor. Pentru a-si asigura persuadarea, profesorul trebuie si faca apel la
ceea ce-1 impresioneaza mai mult pe elev. De exemplu, pentru a-1 determina pe elev sa
nu mai fumeze, profesorul poate folosi argumente bazate pe fapte (prezentandu-i o varie-
tate de cazuri in care au fost contractate boli grave ca urmate a consumului de tutun) sau
poate recurge la argumente bazate pe exemple (descriind modul in care el personal sau
o persoana foarte cunoscutd, de pilda o vedetd apreciata de elev, s-au lasat de fumat).
Argumentele aduse Tn fata auditoriului-clasa trebuie sa aiba o rationalitate evidenta si, In
acelasi timp, sa fie credibile, sa fie in acord cu ceea ce elevii stiu deja. Prezentarea inte-
meierilor de ordin rational ale unei idei si sustinerea lor intr-o maniera adecvata gene-
reaza la elevi convingerea ca ideea respectiva este justa. Pe aceastd baza, ei adera la ea,
o integreaza in sistemul cognitiv gi o promoveaza ulterior.

v" Adeziunea auditoriului-clasa la argumentele unui mesaj este influentata —
pozitiv sau negativ — de gradul de credibilitate al oratorului. Credibilitatea este mai mult
o atitudine subiectiva a unui tert (in cazul nostru, a auditoriului-clasd) ce are ca obiect
acceptarea sau respingerea unui individ, a unei teze, a unei situatii. Dupa Kant, credibi-
litatea este subiectiv suficienta pentru ca individul sa desfasoare 0 actiune, sa-si asume
o atitudine sau sa exteriorizeze un sentiment, dar, din punct de vedere obiectiv, ea nu
este suficienta pentru astfel de initiative. Credibilitatea ca imagine pe care si-o formeaza
receptorul cu privire la cel care sustine o argumentare este determinata de urmatorii fac-
tori (Nastasel, Ursu, 1980):

— competenta sursei in domeniul pe care il abordeaza (daca sursa, in speta pro-
fesorul, este considerata competenta, atunci gradul de credibilitate in randul
elevilor creste simtitor);

— gradul de incredere pe care il inspira sursa (chiar de la prima intalnire unii
oameni inspira mai multa incredere, altii mai putina);
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— modalitatea de expunere a argumentelor;

— reputatia de care se bucurd oratorul in randul publicului;

— impresia de sinceritate pe care o creeaza sursa;

— gradul in care receptorul identifica din mesaj similitudinea cu propriul sau
sistem de valori (sunt mai credibile acele argumente care nu contrazic valo-
rile pe care receptorul le pretuieste si le promoveaza prin conduita sa);

— organizarea logica a mesajului.

tica, pentru ca gradul de receptivitate a mesajului, captarea auditoriului-clasa, atmosfera
favorabila sau defavorabila sunt dependente de aceasta credibilitate.

2) In comunicarea didacticd, important este nu doar ce comunica profesorul, ci si
modul in care o face. Forma in care se constituie discursul profesorului, arta lui de a
sustine in modul cel mai atractiv ideile pe care le expune reprezinta modalitati impor-
tante de a spori eficienta comunicarii didactice in indeplinirea obiectivelor actului edu-
cational. Nu intamplator, unul dintre preceptele oratoriei traditionale era si acela ca ideile
mari sa fie infatisate intr-o vorbire indltatoare. Problema care se pune aici este aceea a
expresivitdtii vorbirii. Expresivitatea vorbirii este necesara tuturor celor care se exprima
in public. Dar ea este un imperativ categoric al profesorului, pentru simplul motiv ca, in
raport cu elevii sai si In constiinta acestora, el reprezintd un model de elocinta si, nu de
putine ori, este urmat Thtocmai din punctul de vedere al modului in care Tsi rosteste dis-
cursul. O vorbire expresiva este aceea in care exista o concordanta intre expresiile utili-
zate si tonalitatea afectiv-atitudinala a mesajului.

Expresivitatea comunicarii didactice este Tnti de toate o problema de limbaj ver-
bal. A fi expresiv inseamna a alege cuvintele cele mai potrivite pentru a exprima senti-
mentele pe care vrei sa le transmiti elevilor. Expresivitatea verbald este o cerinta generala
a comunicarii didactice, desi, in actul practic al unei astfel de comunicari, preocuparea
pentru Tndeplinirea acestei cerinte e mai prezenta la anumite discipline. La disciplinele
literare, de exemplu, existd teme speciale, alocate chiar prin programele de invatamant,
n care elevii studiaza tehnicile de expresie utilizate in constructia discursurilor literare
si nu doar. Are loc aici o Tmbinare a studiului ,,modelelor de expresivitate”, concretizate
in operele literare, cu incercari proprii de realizare a unor discursuri cat mai expresive.
La alte discipline, expresivitatea ramane un ,,joc secund”, alte cerinte, precum exactita-
tea, demonstrabilitatea, precizia, deductibilitatea, impunandu-se ca semnificative in con-
structia discursului didactic. Asa se intampla la discipline ca matematica, fizica, chimia,
unde avem de-a face cu 0 expresivitate simbolica.
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Importanta expresivitatii vorbirii In comunicarea didactica vine si din faptul ca
forma discursului profesorului este primul element cu care elevul ia contact in demersul
educational. Tnainte de a Intelege ideile pe care le vehiculeazi profesorul, elevul constati
frumusetea vorbirii acestuia. Or, prima impresie are rolul acelei ,,captatio benevolentiae”
din oratoria traditionald. In baza primei impresii, elevul te accepta sau te respinge. Iar
ntr-o comunicare didactica nu ne este indiferent ,,efectul de atmosfera” pe care il degaja
discursul propus in fata elevilor.

Expresivitatea vorbirii nu tine numai de dimensiunea limbajului verbal, intrucat
unele elemente care apartin de paralimbaj intervin pentru a amplifica sau, dimpotriva, a
diminua aceasti expresivitate. Este vorba despre ton, accent, viteza vorbirii, ritm, pauze,
frazare, dicrie, conturul melodic al vorbirii. Impactul acestor elemente paralingvistice
este foarte puternic. Felul Tn care e pronuntat un cuvant i poate conferi acestuia mai
multe ntelesuri. Profesorii cei mai eficienti in comunicare sunt aceia care stiu sa folo-
seasca nu doar resursele limbii, ci si mijloacele de expresivitate lingvistica si extraling-
vistica specifice.

Tonul este o componenta importanta a limbajului paraverbal, care poate fi un ade-
vérat comutator de sens. Un ton grav al profesorului il conduce pe elev la concluzia ca
ideile vehiculate sunt foarte importante, esentiale pentru un demers cognitiv sau pentru
unul atitudinal; in schimb, un ton ironic il va determina pe elev sa fie mai atent la ches-
tiuni de nuanta, de finete, de subtext, in general la ceea ce nu este spus ih mod direct.
Tatiana Slama-Cazacu afirma ca ,,daca toti stim ca se poate «citi printre randuri», ar
trebui sa stim si sa «ascultam printre randuri» — de fapt «printre sunete»” (Slama-Cazacu,
1999, p. 423). Tn acelasi timp, trebuie spus ci un rol important in descifrarea exacti a
sensului sugerat prin intonatie 1l are contextul. Daca intonatia trebuie sa fie moderata,
talice, liniare, monotone, greu de perceput si de inteles.

Accentul este cel care semnalizeaza receptorului (auditoriului) ceea ce este esen-
tial intr-o comunicare. Este la indemana oricui sa constate ca, in orice comunicare, nu
tot ceea ce spune oratorul are aceeasi importanta pentru intelegerea temei. Unele aspecte
sunt mai importante, altele mai putin importante. Primele constituie articulatiile nodale
ale temei, cele din urma — ,,urzeala” pe care se construieste din punct de vedere discursiv
tema. Or, din perspectiva performantei unui discurs, datoria oratorului este aceea de a
indica auditoriului ceea ce este esential in discursul sau in raport cu ceea ce este mai
putin important. Unul dintre instrumentele cu care oratorul face acest lucru (pe langa
indicarea directa, verbald) este si accentul. In cazul comunicarii didactice, rolul
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profesorului este nu doar de a atrage atenyia elevului asupra deosebirii dintre esenrial
si neesenrial, ci si de a-i forma deprinderi de a sesiza el insusi aceste distinczii intr-un
text.

Si celelalte elemente ce tin de paraverbal — pauzele, debitul verbal, frazarea, dictia,
conturul melodic al vorbirii — sunt importante pentru expresivitatea comunicarii si con-
tribuie la transmiterea exacta a sensurilor si semnificatiilor. Vorbirea grabita, incompre-
hensibila, ce apare deteriorata prin omiterea unor sunete sau suprapunerea unora, ca si
vorbirea prea lentd, ezitantd, presarata cu elemente parazite (,,3a...”, dregerea vocii, ti-
curi verbale: ,,deci”, ,,asa”) pot afecta grav intelegerea mesajului. Ar putea fi addugate
aici si politetea vocii, precum si a formulelor verbale de interactiune socialda. Un ton
ridicat, rastit, ca gi o vorbire neingrijitad, mormaita, neeleganta sunt, de asemenea, dau-
natoare comunicarii didactice.

Expresivitatea comunicarii didactice este influentata si de elementele limbajului
nonverbal utilizat. Tinuta fizica, expresivitatea fetei, gesticulatia profesorului pot starni
reverberatii intelectuale sau afective elevilor. Mimica fetei si gesturile mainii acompaniaza
limbajul verbal, intregind sau prelungind semnificatiile cuvintelor. Un profesor care
odata intrat 1n clasa se asaza la catedra ori se ,lipeste” de tabla si raméne acolo pe tot
parcursul orei isi diminueaza mult din forta discursului si din expresivitatea comunicarii.
Si sd nu uitam ca, uneori, componentele nonverbale pot comunica mai multe informatii
ascultatorilor decat vorbirea. Acest lucru este evident atunci cand sensul mesajului ver-
bal intrd in conflict cu cel nonverbal si paraverbal. De exemplu, un mesaj verbal laudativ
de forma: ,,lonescu, ai stiut foarte bine lectia pentru astazi! ”, nsotit de un ton ironic,
dispretuitor si de o mimica ce exprima superioritatea il vor determina pe Ionescu sa ia in
considerare mai mult mesajul nonverbal. Lucrurile sunt si mai grave atunci cand verbal
sustinem importanta insusirii unor cunostinte de catre elevi, in timp ce paraverbal si non-
verbal afirmam contrariul.

3) Dezideratul unei comunicari didactice eficiente si integrale nu poate fi atins daca
ne situdm doar in perspectiva emitatorului (profesorului) si formuldm pentru acesta exi-
gente referitoare la adaptabilitatea in raport cu partenerul. La fel de important este sa
avem in vedere si educarea receptorului (elevului) Tn directia Tnsusirii corecte a mesaju-
lui. Se considera ca mesajul are o functie psihologica bimodala: pe de o parte, desavar-
seste actiunea emitatorului si, pe de altd parte, stimuleazi receptarea. In ce ar consta
aceastd educare a elevului, astfel incat actul comunicational sa fie eficient?

Cateva elemente sunt esentiale pentru indeplinirea dezideratelor unei comunicari
didactice eficiente. Tn primul rand, elevii trebuie formati si educati Tn spiritul unei reale
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culturi a dialogului. Aceasta inseamna ca elevul trebuie sa constientizeze faptul ca dia-
logul cu celalalt este, in cvasimajoritatea cazurilor, o sursa semnificativa a cunoasterii
stiintifice, estetice, morale etc. De aceea, scoala ar trebui sa cultive placerea de a comu-
nica din dorinta de a descoperi impreuna cu altii adevarul lucrurilor. Aceasta cultura a
dialogului trebuie sa fie reala, in sensul ca elevul trebuie obisnuit cu situatia de a propune
puncte de vedere alternative la o idee avansata (de profesor, de colegi), cu necesitatea de
a intemeia pe argumente punctele de vedere avansate si cu libertatea de a critica punctele
de vedere ale celorlalti, in masura in care probele in favoarea lor nu sunt concludente.
Pe aceasta baza, elevul trebuie sa constate ca dialogul didactic este o contrapunere de
argumente si contraargumente si ca, pana la urina, castiga punctul de vedere al aceluia
care prezinta argumentele cele mai puternice.

In al doilea rand, formarea unei culturi a dialogului inseamna deschiderea elevului
spre disputa cu ceilalti, cu convingerea ca din aceasta disputa atat el, cat si ei vor iesi in
céstig. Dar una este sa ai disponibilitatea spre o cultura a dialogului si cu totul altceva sa
ai abilitatea de a pune in practicd aceasta culturd a dialogului. Din acest motiv, elevul
trebuie introdus, prin participare directd, in tainele acelei arte de a purta bine dezbaterile.
Dialectica la antici, argumentarea la moderni erau considerate arte bazate pe reguli bine
stabilite, pe care fiecare participant trebuia sa le respecte pentru ca polemica sa poata
avea loc.

Unele reguli ale dezbaterii sunt relativ simple, altele sunt mai complicate. Anu-
mite reguli tin de acordul intre parteneri (nu putem declansa o dezbatere daca nu suntem
de acord macar asupra unor chestiuni elementare: tema dezbaterii, forma ei, natura ar-
gumentelor), altele tin de libertatea de actiune discursiva (intr-0 dezbatere, in principiu,
libertatea ar trebui sa fie maximala: toti sunt liberi sa-i critice in mod Tntemeiat pe toti
ceilalti); unele reguli au in vedere argumentele utilizate (argumentele trebuie sa fie ade-
varate, credibile), altele se refera la tehnicile de rationare utilizate Tn timpul dezbaterilor
(trebuie sa uzadm numai de rationamente corecte, altfel cidem 1n sofisme), dupa cum nu
putine sunt regulile care vizeaza acuratetea limbajului foldsit intr-o dezbatere (limbajul
trebuie sa fie accesibil, sd nu fie vag sau obscur).

La toate acestea am putea adduga faptul cd elevul trebuie educat astfel incat sa
urmareasca enuntul, s asculte partenerul de dialog, s apeleze la elemente ajutatoare din
context pentru a intelege anumite cuvinte, sa formuleze replici in legatura cu tema dis-
cutiei, sa puna intrebari, sa favorizeze retelele optime de comunicare. Eficienta comuni-
carii depinde si de implicarea personala a elevului, de nevoia lui de cunoastere. Elevii
Cu 0 nevoie de cunoastere puternica se angajeaza cu placere intr-o activitate cognitiva
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intensd, de evaluare a continutului semantic al mesajului, in timp ce elevii cu o nevoie
de cunoastere redusa evita sa reflecteze prea mult asupra unei probleme sau sa faca efor-
turi de patrundere a intelesului. Poate ca ,,incomunicabilitatea” profesor-elev despre care
se vorbeste atat ar disparea daca s-ar cunoaste toate resursele comunicarii si s-ar incerca
o educare a acesteia din urma atat in privinta emiterii, cat si in privinta receptarii sale.

4) O comunicare didactica eficientd nu poate exista in absenta feedback-ului. Terme-
nul feedback, imprumutat din vocabularul ciberneticii, inseamna informatie de revenire,
verbald sau nonverbala, care permite emitdtorului sa stie dacd mesajul sdu a fost primit
si cum a fost acesta receptat si inteles. Tn cvasimajoritatea formelor de comunicare, celui
care propune un discurs nu ii este indiferent daca discursul sau a fost receptat intocmai
sau, dimpotriva, deformat. Din acest motiv, el este interesat sa stie ,,reactia” auditoriului
la continutul sau informational, reactie din care, de cele mai multe ori, ne dam seama cu
destula exactitate daca discursul a fost receptat in intentiile sale initiale sau nu. Cu atat
mai mult, comunicarea de tip educational se prezinta ca o interactiune in care au loc
schimburi informationale si socioafective permanente, iar rolurile de emitator si receptor
sunt jucate alternativ de profesor si elevi. Aici, relatia de aferentatie inversa este mai
mult decat necesard, deoarece, in functie de modul in care elevul a receptat si inteles
mesajul si in functie de parerea pe care profesorul o are despre aceasta intelegere, se
regleaza si se reorienteazd actul comunicarii didactice.

Aceasta retroactiune este atat de importantd, incat, daca nu tinem seama de ea,
intregul flux informational se poate bloca. Jean-Claude Abric identifica patru functii ale
feedback-ului:

a) functia de control al intelegerii, al receptarii in bune conditii a mesajelor;

b) functia de adaptare a mesajului la caracteristicile actorilor, la dificultatile Tn-

tdmpinate sau la alte evenimente ce presupun o modificare a continutului sau
a formei;

c) functia de reglare sociala prin flexibilitatea rolurilor si a functiilor indeplinite
de diferiti actori, in masura sa faciliteze intelegerea punctului de vedere al ce-
luilalt si sa ajute invatarea sociala;

d) functia socioafectiva: existenta feedback-ului determina cresterea sentimente-
lor de siguranta si de satisfactie ale interlocutorilor, cresterea motivatiei si ac-
ceptarea situatiei de comunicare (Jean-Claude Abric, 2002, p. 32).

Tn comunicarea didactica, feedback-ul apare ca fiind comunicarea despre comu-

nicare si invatare. Aceasta acceptiune se explica prin faptul ca actul didactic impune
existenta a doua feedback-uri diferite prin sens si functii (R. Mucchielli, 1982, p. 25-29).
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Primul feedback (F.B. 1) aduce informatii de la receptor la emitator si regleaza activitatea
de transmitere a informatiilor. Acest feedback Ti este necesar emitatorului daca vrea sa
stie in ce masurd a comunicat si ce trebuie sa faca pentru a asigura comunicarea. De
asemenea, el trebuie sa dispuna de o anumita flexibilitate, de o capacitate de adaptare,
de abilitatea de a modifica mesajul emis pentru a ameliora receptia. Al doilea feedback
(F.B. II) este unul caracteristic comunicarii didactice. El se produce de la emitator la
receptor si are drept scop reglarea activitatii de invatare.

Orice situatie de instruire implica acest dublu feedback, pentru ca profesorul este
interesat sa afle daca mesajul sau a fost receptionat si sa ia eventuale masuri de amelio-
rare a emisiei in cazul n care a constatat distorsiuni ori obstacole in comunicare. Feed-
back-ul cel mai natural si cel mai spontan este primit de profesor daca isi observa cu
atentie elevii. Semnalele nonverbale sunt foarte numeroase si reprezinta pentru profesor
primul indiciu al intelegerii sau neintelegerii mesajului. Orice profesor trebuie sa stie sa
utilizeze ca sursa a feedback-ului canalele considerate fundamentale Tn comunicarea
nonverbala: expresiile fetelor elevilor pot indica foarte bine gradul de interes al acestora
in raport cu tema predata; ,,limbajul ochilor” aduce multe informatii despre atentia cu
care suntem urmariti si ne asigura o monitorizare permanenta a receptiei informatiei;
»limbajul trupului” (gesturi, miscari, pozitii) constituie un mijloc important pentru a se-
siza implicarea elevilor, interesul, dar si atitudinea acestora fata de profesor, natura rela-
tiilor interpersonale si chiar ceea ce s-a numit un ,,limbaj al timpului” (incluzénd aici
pauzele sau tacerea), care poate, de asemenea, oferi informatii despre receptia mesajului.
Trebuie sa precizam aici faptul c¢i niciunul dintre canalele (semnele) mentionate nu re-
prezintd parametrul absolut care sda ne asigure ca mesajul a fost bine receptat sau nu.
Informatiile furnizate trebuie interpretate in context si prin coroborarea tuturor indicilor,
pentru a obtine date cat mai apropiate de realitate. De aceea, profesorul care se concen-
treazd asupra mesajului si nu ridicd ochii din notite sau std cu spatele la clasa toata ora,
scriind la tabla, va fi lipsit de un element foarte important al feedback-ului. Tntrebarile
din lectie, chestionarea elevilor cu privire la intelegerea mesajului reprezinta o alta mo-
dalitate prin care profesorul obtine un feedback despre receptarea informatiei transmise.

Elevul doreste si el sa primeasca o intarire, un mesaj de raspuns referitor la cali-
tatea realizarii sarcinilor de invatare. De aceea, aprecierile verbale ale profesorului ori
aprecierile prin note reprezinta un stimul pentru ca elevul s se angajeze Tn continuare in
situatii de invatare. Tn absenta acestui feedback, elevul va fi nesigur, derutat, frustrat si
nemotivat. O sinteza a taxonomiei feedback-ului, extrem de utild oricarui profesionist al
scolii care doreste eficientizarea relatiei de comunicare cu elevul, ne este oferita de
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Luminita lacob (1998). Importanta receptarii corecte a feedback-ului clasei si a oferirii
unui feedback optim elevului este subliniatd de Roger Mucchielli: ,,Privarea de feedback
reduce Invitarea la un discurs fara receptare, fara eficienta, frustrant pentru ambii parte-
neri, mai ales pentru elevi” (Roger Mucchielli, 1982, p. 37).

5) In psihologia sociala este din ce in ce mai mult acreditatd ideea ci o comunicare
interindividuala este determinati, inainte de toate, de tipul de relatie existent intre cele doua
persoane aflate in interactiune. Aceasta relatie rezulta din atitudinile dezvoltate de cei doi
interlocutori. Plecand de la tipologia atitudinilor interindividuale (atitudine de interpretare,
de evaluare, de ajutor, de consiliere, interogativa, de comprehensiune), Jean-Claude Abric
(2002) stabileste cinci reguli ale unei comunicari eficiente si de calitate:

a) sa asculti (adica sa tii seama de punctul de vedere al celuilalt);

b) sa observi (adica sa te interesezi de tot ceea ce se petrece in situatia de comu-
nicare);

¢) sd analizezi (adica sa degajezi elementele componente ale cAmpului psihologic
si social care 1i determind pe indivizi);

d) sa te exprimi (adica sa-ti spui punctul de vedere in functie de interlocutor sau
de natura obiectului comunicérii);

e) sa controlezi (adica sa urmaresti calitatea si pertinenta mesajului, precum si
procesele care pot perturba transmisia).

Fiecare dintre aceste exigente are o importanta aparte in comunicarea didactica,
deoarece aceasta din urma este, prin excelentd, o comunicare de tip social ce se desfa-
soard 1n cadrul grupului. A-1 asculta pe celalalt inseamna a-ti forma o imagine adecvata
despre ceea ce spune acesta. Conditia primordiala a comunicarii este ascultarea interlo-
cutorului.

Pentru profesor, respectarea acestui ansamblu de exigente ale unei comunicari di-
dactice eficiente inseamna a dispune de competentd comunicationald. Arta (aptitudinea)
de a comunica eficient Tn orice situatie se numeste competenta de comunicare. Compe-
tenta comunicationald presupune:

e cunoasterea influentei contextului asupra continutului si formei comunicarii si,
pe aceasta bazd, adecvarea comportamentului comunicational la contextul in
care el se manifestd; competenta este cea care ne spune, de exemplu, ca intr-
un anumit context si cu un anumit auditoriu un subiect convine sau nu;

e cunoasterea regulilor comunicationale, dar si abilitatile de implementare a
acestor reguli; de exemplu, cunoasterea regulilor comportamentului nonverbal
si capacitatea de a sesiza si descifra mesajele nonverbale;
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e cunoasterea psihologiei individului, experienta relationdrii interumane si 0
anumita abilitate sociald care sa permita evitarea capcanelor si a pericolelor;

¢ intelegerea si insusirea culturii interlocutorului, deoarece principiile unei co-
municari eficiente variaza de la o cultura la alta; ceea ce se dovedeste a fi efi-
cient In contextul unei culturi poate fi ineficient in alta cultura.

In relatia de comunicare, profesorul trebuie sa-si asume rolul de o asemenea ma-

nierd, incét elevul sa simta ca se doreste intalnirea cu el ca persoana si ca partener de
dialog. Situatia care poate favoriza cel mai bine exprimarea elevului este aceea in care
el nu se simte nici judecat, nici interpretat, nici sfatuit, nici manipulat prin Tntrebari.

Este o situatie in care el se simte ascultat. A sti sa asculti este caracteristica fun-

damentala a unei comunicari ce favorizeazd exprimarea celuilalt. Absenta comunicarii
poate rezulta si din absenta ascultarii reale a interlocutorului.

=,
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‘}P Activititi de invatare:
Caracterizati comunicarea educationala.
Analizati caracteristicile comunicarii didactice.
Comparati comunicarea educationald si comunicarea didactica.
Identificati si comparati blocajele comunicarii didactice.
Prezentati reguli de eficientizare a comunicarii didactice.
Apreciati rolul feedback-ului in comunicarea didactica.
Argumentati rolul efectului Pigmalion (efectul expectantei profesorilor) Tn comuni-
carea educationala.



Subiectul 9.
COMUNICAREA MANAGERIALA

Obiective de referinta:

e sa defineasca notiunea de comunicare manageriala;

e sd analizeze diferite forme de comunicare manageriala;

e sa descrie patternurile comunicarii manageriale;

e 5 stabileascd asemanadrile si deosebirile dintre diferite forme de comunicare manageriala;
e sd analizeze obstacolele comunicarii specifice procesului de management;

e s analizeze sugestiile necesare pentru o comunicare manageriald eficienta.

Unitati de continut:

Notiunea de comunicare manageriala

Tipurile de comunicare manageriala

Functiile comunicarii manageriale

Patternurile comunicérii manageriale

Obstacolele comunicarii specifice procesului de management
Sugestii pentru 0 comunicare manageriala eficienta

ocoukrwpnE

Cuvinte-cheie: comunicare manageriald, forme ale comunicarii manageriale, comuni-
care orizontald, comunicare pe verticald: ascendenta si descendenta; pat-
ternurile comunicarii, canal de comunicare, obstacole ale comunicarii,
comunicare manageriala eficienta.

e |

B
D}

1 = Continut:

1. Notiunea de comunicare manageriala

Comunicarea manageriala reprezintd o forma a comunicérii interumane, un in-
strument de conducere cu ajutorul caruia managerul isi poate exercita atributiile speci-
fice; previziune, antrenare, organizare, coordonare, control, evaluare (Rodica Candea.
Comunicarea manageriald).
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Fiind parte a procesului de conducere (Henry Fayol alatura comunicarea planifi-
carii, previziunii, organizarii si comenzii ca fiind unul dintre cele cinci elemente de baza
ale managementului), prin care managerul 7i intelege pe subordonati, facAndu-se inteles
de acestia, comunicarea manageriala este orientatd nu doar spre transmiterea mesajelor,
Ci si spre schimbarea mentalitatilor si adaptarea psihologica a angajatilor la obiectivele
organizatiei.

Comunicarea manageriald reprezinta un auxiliar al conducerii care pune in cir-
culatie informatii despre rezultatul deciziilor, facand astfel posibild punerea de acord a
executiei cu obiectivele si a rezultatelor cu planificarea.

Importanta acordata comunicarii in organizatii se datoreaza si caracterului com-
plex pe care procesul de comunicare 1l are la nivel managerial. Astfel, n orice cadru
organizational exista numeroase retele de comunicatii, respectiv grupaje de canale de
comunicatii regasite in configuratii specifice care alcatuiesc sistemul de comunicatii.
Rolul deosebit al acestuia Tn asigurarea functionalitatii si eficacitatii activitatilor intr-o
organizatie este generat in principal de:

— volumul, complexitatea si diversitatea apreciabila a obiectivelor existente la nivelul
subsistemelor unei organizatii, datorate impactului variabilelor mediului ambiant
national, precum si ale celui international,

— mutatiile profunde ce survin odata cu evolutia sociala, legislativd si economica in
fiecare legislaturd si care au un impact deosebit de puternic la nivelul fiecérei orga-
nizatii Tn caracteristicile sale dimensionale si functionale; de exemplu, grupurile si
modul de concepere si functionare a acestora; de asemenea, comunicatiile au un rol
important in cadrul decizional — de a amplifica legaturile dintre componentii gru-
purilor, de a consolida coeziunea acestora;

— activitatea membrilor unei organizatii care ocupa functii de conducere; Mintzberg
considera ca managerii indeplinesc trei categorii de roluri:

1) interpersonal,
2) informational,
3) decizional.

Dintre acestea, rolurile informationale, adica de monitor, difuzor si purtator de
cuvant, sunt cele care definesc comunicarea, dar circuitul informational poate fi identi-
ficat si in celelalte roluri. Realizand aceasta atribuire de roluri, Mintzberg aprecia ca
pentru o persoand integrata intr-o organizatie, in functie de nivelul ierarhic pe care
aceasta persoana il ocupa, comunicarea poate insemna pana la 80% din timpul pe care il
consuma.
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Comunicarea inseamnd aproape totul in management, atat timp cat de calitatea
comunicdrii depinde intelegerea problemelor cu care se confruntd orice angajat, de la
manager pana la functionarul de pe cel mai jos nivel ierarhic, durabilitatea relatiilor din-
tre acestia, capacitatea managerului de a-si motiva si a-si conduce subordonatii, dar si
raporturile cu mediul extern organizatiei din care sunt preluate informatii deosebit de
utile pentru buna functionare a acesteia.

De fapt, in management, problema comunicarii este problema circulatiei ideilor si
solutiilor destinate realizarii obiectivelor organizatiei, atat prin canale deschise in orga-
nizatie, ct si prin cele exterioare.

Comunicarea manageriala eficienta apare atunci cand oamenii potriviti primesc la
timp informatia potrivita.

Scopul comunicarii manageriale in orice organizatie este acela al realizarii unei
informari corecte, eficiente si eficace, atit pe verticald, cat si pe orizontald, in vederea
realizarii in conditii optime a solicitarilor interne si externe si in concordanta cu obiecti-
vele manageriale si organizationale stabilite. Pentru aceasta, in procesul de comunicare
manageriald din orice organizatie trebuie si fie satisfacute un numar de nevoi comuni-
cationale fundamentale ale oricarui angajat: - nevoia de a sti — cunostintele profesionale
necesare pentru indeplinirea sarcinilor sau executarea functiei; - nevoia de a intelege —
nu este suficient sa stii sd faci un anumit lucru, ci trebuie sa-l faci si sa stii pentru ce
trebuie facut; - nevoia de a se exprima — de a putea aduce opinia ta la cunostiinta celor
din niveluri ierarhice superioare de conducere.

Satisfacerea acestor nevoi ale oricarui individ angrenat intr-0 organizatie trebuie
corelata concomitent cu respectarea unor conditii, ca:

— formularea concisa si exactd a mesajului care trebuie sa asigure intelegerea
corecta a acestuia;

— transmiterea rapida si nedeformata a mesajului;

— fluenta si reversabilitatea comunicatiilor;

— descentralizarea luarii deciziilor;

— flexibilitatea sistemului de comunicatii care trebuie sa permita adaptarea
acestuia la orice situatie nou-creata.

Scopurile comunicarii:

e informarea;

e instruirea;

e motivarea/convingerea/incurajarea;
e obtinerea de informatii.
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S-a demonstrat ca 1n orice tip de comunicare sunt urmarite 4 obiective principale:
= sa fim receptati (auziti sau cititi);
» sa fim intelesi;
= sa fim acceptati;
» sa provocam o reactie (0 schimbare de comportament sau de atitudine).

2. Tipurile de comunicare manageriali

Cum decurge procesul comunicadrii in organizatie?

Teoretic, comunicarea Tn organizatie ar trebui sd urmareasca strict circuitul ierar-
hic, definit ca linii de autoritate si relatii de raportare formala.

Din acest punct de vedere pot fi puse In evidentd mai multe tipuri de comunicare
utilizate de manageri.

Comunicarea de sus in jos (descendentd) presupune fluxul de informatii care
circuld de la varf spre baza organizatiei.

Comunicarea de jos Tn sus (ascendenta) presupune fluxul de informatii care cir-
culd de la baza spre varful organizatiei.

Comunicarea orizontala presupune fluxul de informatii care circula intre depar-
tamente sau unitatile acestora, de obicei ca mijloc de coordonare a eforturilor (dupa Jean
Ursachi, 1998).

Persista parerea cd majoritatea managerilor din organizatii urmeaza liniile formale
de autoritate din organigrame. Aceasta este valabil in special pentru exemplele de comu-
nicare de sus n jos si de jos in sus.

Pentru modalitatea de realizare a comunicarii in orice organizatie, importanta este
structura institutiei in care se realizeaza acest proces.

La nivelul fiecarei structuri din cadrul organizatiilor se realizeaza o distribuire a
activitatilor care atrage dupa sine dependenta dintre compartimentele acestora. Aceasta
dependenta este de ordinul continutului, al modalitatii si al timpului de actiune; ea im-
pune, pentru o realizare optima a obiectivelor proprii, existenta unei coordonari eficiente.
Coordonarea presupune schimb de informatii a caror cantitate este direct proportionala
cu urmatorii parametri: - diversitatea serviciilor oferite; - diversitatea mijloacelor folosite
n realizarea acestor servicii; - nivelul prestatiei serviciilor.

Important pentru coordonare este modalitatea de realizare a comunicarii, modul
n care ajunge informatia la fiecare functionar public din structura. Aceastd importanta
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rezida din faptul cd, pentru management, informatiile reprezinta o conditie fard care
nimic nu se poate face. Acelasi lucru se poate spune si, sau mai ales, despre procesul
de comunicare din interiorul structurilor unei organizatii, adica despre comunicarea
interna.

La nivelul organizdrii interne a oricarei organizatii, informatia trebuie sa ajunga
la instanta potrivita (departament, directie, birou, persoand) si, cel mai important, sa par-
vind in timp util. Daca informatia intarzie, daca nu ajunge la momentul potrivit, isi pierde
valoarea.

Comunicarea 1n interiorul unei institutii sau, mai simplu spus, comunicarea in-
ternd este un proces ce presupune crearea si schimbul de mesaje n interiorul sistemului
de relatii interdependente. In aceasta abordare a comunicirii interne accentul este pus pe
schimbul de mesaje, de informatii realizat la nivelul structurilor unei organizatii. Acest
schimb de informatii poate fi: - vertical ascendent (de la baza la varf); - vertical des-
cendent (de la varf la baza); - orizontal (realizat intre angajatii ce apartin unor departa-
mente, directii, birouri aflate pe acelasi nivel ierarhic). - comunicarea oblica apare, de
obicei, intre posturi si compartimente situate pe niveluri ierarhice diferite, intre care nu
exista relatii de autoritate de tip ierarhic. Comunicarea de acest fel are forma indicatiilor
metodologice furnizate de un post sau compartiment in legatura cu desfasurarea activi-
tatii altor posturi sau compartimente.

Alaturi de acest schimb de informatii realizat prin canale de comunicare formala,
adica prin canale prestabilite (comunicarea luand forma rapoartelor, notelor, circularelor,
prezentarilor, sedintelor), la nivelul oricarei structuri organizationale are loc o comuni-
care informata. Este vorba de acel trafic de informatii fara vreo utilitate directd sau ime-
diata. De altfel, este cunoscut faptul ca in orice structura se vehiculeaza o cantitate mare
de informatii fara nicio legatura cu activitatile specifice. Aceasta comunicare informala
cuprinde doua componente principale: comunicarea ce are loc prin canalele informale
create spontan si comunicarea pe care o realizeaza managerii in afara contextului impus
de structura organizatorica. Canalele de comunicare informala apar si existd in mod
spontan, sunt intr-o continua modificare si opereaza in toate directiile. Au avantajul ca
sunt rapide, selective si au 0 mare putere de influentare. Rolul lor este de a suplimenta
canalele formale. Structura de canale informale este cu atat mai folosita, cu cat cea for-
mala este mai ineficientd, nesatisfacatoare sau lipsita de credibilitate.

Pentru o buna intelegere a conceptului de comunicare interna formald intr-o or-
ganizatie trebuie precizata modalitatea optima de functionare a sistemului de comuni-
care: intre cine se realizeaza comunicarea, care structuri ocupa un loc central si care sunt
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marginale Tn procesul de comunicare. Astfel, in literatura de specialitate exista doua
tipuri de retele de comunicare:

retele centralizate — (in ,,Y,, sau in ,,stea”), in cadrul carora informatia
merge spre centru si se adecveaza unor activitati relativ simplu de executat;
n care membrii grupului sunt inegali, Tntre acestia existand relatii de supra-
sau subordonare. Aceste retele corespund stilului de management autoritar,
permitand doar comunicatii Tntre manager si subordonat, dar nu si ntre
egali;

retele descentralizate — (in ,,cerc” sau in ,lant”), unde schimbul de infor-
matii nu are o matrice importantd, comunicarea fiind adecvata unor activi-
tati complexe, in care membrii grupului sunt egali. Reteaua sub forma de
,»Cerc” corespunde stilului de management participativ, permitand comuni-

VRO

comunicare manager-subordonat.

Tot la nivelul comunicarii interne identificim mai multe forme:

1. comunicare bipolard — in procesul de comunicare exista un singur emitator si
un singur receptor sau destinatar:

Emitétor Receptor
@  J

Fig. 9.1. Comunicare bipolara

2. comunicare n refea — in procesul de comunicare exista un singur emitator aflat
n relatie cu mai multi receptori:
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Emitétor
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Receptor Receptor

Fig. 9.2. Comunicare n retea
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Tipul de comunicare in retea cunoaste mai multe subtipuri:
retele in forma de stea sau centrate;
retele in forma de ,,Y”;

retele in forma de cerc;
retele multiple.

dintre caracteristici fiind gradul de restrictie in folosirea canalelor de comunicare. Astfel,
spre exemplu, refeaua sub formd de stea (centratd) este cea mai restrictiva, deoarece
intreaga comunicare se desfasoara intre centru si fiecare dintre membrii grupului. La
cealaltd extrema se afla refeaua multipla care este cea mai putin restrictiva (cea mai
deschisi): fiecare membru poate comunica cu toti ceilalti membri, simultan. Tn acelasi
timp, pe langa structura si procedeele specifice, comunicarea interna din orice organiza-
tie depinde de un anumit climat. Gradul de importanta a climatului existent intr-o
organizatie, fie ca e o organizatie apartinand sectorului privat, fie apartindnd sectorului
public, a fost pus in evidenta de specialistul american Gibb. Acesta a identificat doua
tipuri de climat existent la nivelul unei organizatii: climat defensiv si climat deschis,
evidentiind modalitatile de realizare a comunicarii la nivelul fiecaruia, sub forma unui
tabel (Tab. 9.1).

Tabelul 9.1. Relatia climat defensiv — climat deschis

Climat defensiv Climat deschis o
Contrast | vizavi de 1l
) (I

1. Evaluativ Descriptiv Comunicare strict bazata pe judecati de va-
loare; comunicare orientatd spre continut.

2. Control Orientare Comunicare cu scopul de a-l influenta pe
celalalt; comunicare cu scopul de a ajunge
la un punct de vedere comun.

3. Strategie Spontaneitate Comunicare din ratiuni strategice; comuni-
care neimpusa.

4. Neutralitate Empatie Comunicare Tn conditii de indiferenta reci-
procd; comunicare din atasament.

5. Superioritate | Egalitate Comunicare ierarhicd; comunicare pe pi-
cior de egalitate.

6. Certitudine Provizorat Comunicare n termeni categorici; comuni-
care Tn termeni provizorii.
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3. Functiile comunicarii manageriale

Comunicarea manageriala trebuie sa aiba in vedere realizarea unor obiective ma-
nageriale cu caracter permanent, altele decat cele impuse de politica fiecarei organizatii.

Aceste obiective trebuie sa fie corelate cu functiile managementului, functii ce se
desfasoara intr-o forma specifica la nivelul fiecarei organizatii. Este vorba despre func-
tille de planificare sau previziune, organizare, coordonare, antrenare si evaluare-
control.

Pentru intelegerea locului si rolului comunicarii la nivelul exercitarii fiecareia din-
tre aceste functii, este important sa cunoastem semnificatia acestor functii la nivelul ma-
nagementului general, precum si corelarea lor cu procesul de comunicare.

1. La nivelul managementului general, functia de planificare sau previziune consta
in ansamblul proceselor de munca prin intermediul carora se determina principalele obi-
ective ale firmei si componentelor sale, precum si resursele si principalele mijloace ne-
cesare realizarii lor. Rolul acestei functii este acela de a stabili ce anume trebuie realizat,
cu ce mijloace, in ce conditii si in ce orizont de timp. Aceste obiective se realizeaza prin
concretizarea rezultatelor functiei de planificare dupa criteriile: grad de detaliere, obli-
gativitate si orizont, Tn prognoze, planuri si programe.

Este evident cé la baza intocmirii acestor prognoze, planuri si programe se afla un
amplu proces de culegere de informatii, documentare, prelucrare si procesare a informa-
tiilor, proces comunicational, de fapt. Altfel spus, comunicarea constituie o componenta
esentiala a functiei de planificare sau previziune, fard de care aceasta nu s-ar putea rea-
liza.

La nivelul unei organizatii, functia de planificare are rolul de a stabili obiectivele
pe care aceasta, in baza politicilor specifice profilului si caracteristicilor organizatiei,
trebuie sa le realizeze, si stabileasca resursele pe care le alocd, prin bugete, realizarii
acestor obiective, deciziile ce trebuie luate pentru realizarea lor. Astfel, atat la nivel in-
tern, cét si la nivel extern este de neconceput exercitarea de citre o organizatie a functiei
de planificare fara un real suport comunicational, deoarece numai prin comunicare pot
fi intocmite eficient planurile si politicile de actiune, pot fi transmise informatii la diferite
niveluri ierarhice, pot fi antrenati angajatii, subordonatii in procesul de decizie prin co-
optarea lor la acest proces, prin luarea acestor decizii in cadrul unor sedinte sau ca urmare
a unor discutii.

De semnalat faptul ca la nivelul organizatiilor din Romania, in special in organi-
zatiile mari, indiferent daca apartin sectorului public sau privat, exista deficiente de
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realizare a comunicarii manageriale in cadrul functiei de planificare in sensul cé, in ge-
neral, nu exista reale relatii comunicationale intre sef si subordonat in intocmirea progno-
zelor, planurilor sau programelor de actiune. Aceasta situatie are in principal drept cauza
faptul ca nu exista in cadrul firmei un departament specializat in solutionarea unor astfel
de probleme si in asigurarea desfasurarii optime a fluxurilor informationale (de cele mai
multe ori Tn cadrul firmei aceste atributii revin departamentului de management de re-
surse umane sau departamentului organizatoric); in cazul in care ne referim la organizatii
din sectorul public, aceste planuri se stabilesc la varful ierarhiei fara a exista un minim
de colaborare ntre detinatorii functiilor de conducere si executanti.

2. Cea de-a doua functie, organizarea, desemneaza la nivelul managementului gene-
ral ansamblul proceselor de management prin intermediul carora se stabilesc si se deli-
miteaza procesele de munca fizica si intelectuala si componentele lor (miscari, timpi,
operatii, lucrari, sesiuni etc.), precum si gruparea acestora pe posturi, formatii de munca,
compartimente si atribuirea lor personalului corespunzator pe baza anumitor criterii ma-
nageriale, economice, tehnice si sociale, in vederea realizarii in cat mai bune conditii a
obiectivelor previzionate.

Rolul functiei de organizare este acela de a realiza obiectivele propuse n etapa
anterioara prin exercitarea functiei de planificare sau previziune, prin combinarea optima
si eficienta a resurselor umane, materiale, informationale si financiare, printr-o corecta
ocupare a locurilor de munca, atat la nivelul compartimentelor, cat si la nivelul intregii
organizatii. Observam, deci, ca functia de organizare are o dubla valenta: vorbim de o
organizare a intregii organizatii si de o organizare a fiecarui departament, directie, birou,
serviciu.

La nivelul organizatiilor, aceasta functie se refera la acele modalitati specifice prin
care institutia va realiza planurile si programele intocmite in etapa anterioard. Ea presu-
pune stabilirea si atribuirea sarcinilor, gruparea acestora pe compartimente, alocarea re-
surselor si determinarea structurii organizationale; in acelasi timp, functia de organizare
presupune realizarea unui numar important de sarcini caracteristice procesului de comu-
nicare, presupune construirea unui cadru relational cu caracter formal, a sistemului in-
formational intern si extern, presupune primirea, solicitarea si utilizarea feedback-ului.

3. Functia de coordonare la nivelul managementului general consta in ansamblul
proceselor de munca prin care se armonizeaza deciziile si actiunile personalului firmei
si ale subsistemelor sale, in cadrul previziunilor si sistemului organizatoric stabilite an-
terior. In literatura de specialitate coordonarea este apreciati ca fiind o organizare dina-
mica si aceasta datorita faptului ca:
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— agentul economic si mediul ambiant se afla intr-o continua schimbare care
este imposibil de reflectat in totalitate Tn previziuni si in sistemul organizato-
ric;

— reactiile personalului, ca si complexitatea si diversitatea subsistemelor, re-
clama un feedback operativ, permanent.

Tn organizatii, functia de coordonare are in vedere armonizarea activitatilor si a
resurselor alocate Tn mod optim, pentru realizarea obiectivelor propuse prin politicile
organizationale.

Pentru asigurarea unei coordonari eficace este esentiala existenta unei comunicari
adecvate la toate nivelurile realizarii managementului intr-0 organizatie. Aceasta comu-
nicare trebuie sd vizeze in principal transmiterea de informatii, perceperea integrala a
mesajului. La randul ei, pentru a fi eficace, comunicarea depinde de un complex de fac-
tori, printre care se numara:

» calitatea managementului realizat de persoanele aflate Tn posturile de con-
ducere (modalitatea de conducere, realismul obiectivelor propuse prin poli-
tici specifice, nivelul de pregatire al managerilor, concordanta dintre prega-
tirea managerilor si cerintele postului pe care il ocupa);

» calitatea celor aflati in aparatul executiv (nivelul de pregatire al acestora,
aptitudinile, interesul pentru rezolvarea problemelor, gradul de receptivi-
tate).

Atat la nivelul managementului general, cat si la nivelul managementului dintr-o
organizatie, functia de coordonare imbraca doud forme dupa criteriul modalitatii de rea-
lizare a comunicarii:

= coordonarea bilaterala are la baza o comunicare de tip linear, realizata intre
manager si subordonat, in vederea obtinerii unui feedback operativ; aceasta
are ca principal dezavantaj consumul mare de timp;

» coordonarea multilaterala are la baza o comunicare de tip retea, implicand un
numar mare de subordonati care intrd in contact, in schimb de informatii cu
managerul; se realizeaza de regula in cadrul sedintelor.

4. Antrenarea incorporeaza ansamblul proceselor de munca prin care personalul fir-
mei este determinat sa contribuie la stabilirea si realizarea obiectivelor previzionate, pe
baza luarii in considerare a factorilor care il motiveaza.

Cu alte cuvinte, functia de antrenare ntr-o organizatie isi propune sa realizeze prin
colaborare si motivare implicarea cat mai profunda a angajatilor in vederea realizarii
obiectivelor ce le revin, obiective ce sunt deduse din obiectivele stabilite prin programe
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si politici organizationale la nivel general. Realizarea acestei functii presupune deci, pe
de o parte, crearea unui climat de colaborare, iar, pe de altd parte, o motivare adecvata a
personalului, insa aceste deziderate nu se pot realiza decat prin comunicare.

5. Funcria de evaluare-control poate fi definitd ca ansamblul proceselor prin care
performantele firmei, subsistemelor si componentelor acesteia sunt masurate si compa-
rate cu obiectivele si standardele stabilite initial, in vederea eliminarii deficientelor con-
statate si integrarii abaterilor pozitive.

Aceasta explica de ce functia de evaluare-control, ca etapa ce incheie ciclul pro-
cesului de management, implica existenta a patra faze:

— masurarea realizarilor;

— compararea realizérilor cu obiectivele si standardele stabilite initial, eviden-
tiind abaterile produse;

— determinarea cauzelor care au generat abaterile constatate;

— efectuarea corecturilor care se impun, inclusiv actionarea, pe masura posibi-
litatilor, asupra cauzelor ce au generat abaterile negative.

Tn organizatii activitatea de control permite decidentilor, autoritatilor superioare
sa constate daca institutia in ansamblul ei si-a Tndeplinit sau nu obiectivele prin activita-
tea desfasuratd. Aceasta se face dupa realizarea unei evaluari pertinente, bazate pe criterii
bine formulate si concret specificate. Sesizarea unor deficiente, a unor nerespectari a
etapelor din realizarea programelor si politicilor organizationale specifice determina
luarea unor decizii de natura sa corecteze in mod corespunzator starea de fapt. Acest
control bazat pe evaluare si exercitat prin corectie se poate realiza numai in masura in
care existd comunicare, deoarece el se obiectiveaza n activitéti ce au la baza procese de
comunicare: evaluarea performantelor angajatilor pe baza unor sisteme formale de teste
si/sau interviuri, redactarea de rapoarte de activitate, formularea de masuri ce se impun
a fi adoptate.

Relatia dintre participantii la control reprezinta un alt aspect al functiei de evaluare-
control ce se realizeaza prin comunicare. In exercitarea controlului sunt implicate trei
persoane:

e decidentul;
» controlorul;
» controlatul.

Controlorul se afla fata de decident intr-un raport de subordonare. Decidentul Ti
stabileste obiectul controlului, dar nu-i poate impune si ce anume sa constate sau sa-i
modifice constatarile.
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Controlatul este subordonat fatd de controlor, dar numai sub aspectul obligatiei de
a-l informa corect si a-i pune la dispozitie toate documentele cerate, in conditiile preva-
zute de lege.

Relatiile dintre cei trei participanti la activitatea de control sunt relatii care au un
puternic caracter comunicational (Tab. 9.2).

Tabelul 9.2. Relatia dintre participanti si control

Decident Controlor Controlat
Cere efectuarea Cere sa se prezinte modul de in- | Furnizeaza informatii
controlului deplinire a deciziei Expune cauze posibile
Stabileste responsa- | Cere informatii pentru verificarea | Furnizeaza informatii
bilitati cauzelor Preia prioritatile
Stabileste prioritati
Stabileste termene | Propune termene Preia responsabilitatile

Datorita caracterului de complementaritate ce se stabileste Intre functiile manage-
mentului, a existentei unor relatii de interdependenta atat intre ele, cat si intre ele si co-
municare, aceasta din urma ocupa un loc central in sistemul managerial al oricarei orga-
nizatii (Fig. 9.3).

Fig. 9.3. Interdependenta dintre functiile managementului si comunicare
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Orice manager dintr-o organizatie comunica urmarind realizarea unor SCOpuri
concrete. Aceste scopuri rezulta din rolurile pe care managerul le are in structura orga-
nizationala din care face parte.

Pentru Tndeplinirea rolului atribuit, managerul va folosi intr-un mod mai mult
sau mai putin constient, mai mult sau mai putin deliberat urmatoarele functii ale
comunicarii:
functia de informare;
functia dc comanda si instruire;
functia de influentare, convingere, indrumare si sfatuire;
functia de integrare si mentinere.

Funcria de informare se refera la faptul ca managerul este pus in situatia de a primi
doua tipuri de informatii: informatii externe, trimise si primite prin structuri special
create, si informatii interne care circulad prin canale formale si informale Tn cadrul res-
pectivei organizatii. Existenta acestor doua tipuri de fluxuri informationale se datoreaza
faptului ca orice organizatie este rezultatul unui cumul de interactiuni externe — cu me-
diul extern si interne — intre subdiviziunile organizatiei si intre membri.

Prin functia de comanda si instruire, managerul, care ocupa in ierarhie pozitii Su-

perioare ce ii confera atributii de comanda, asigura convergenta actiunii celorlalti anga-
jati si a compartimentelor din structura in realizarea politicilor organizatiei. Deciziile si
instructiunile asigura alinierea la politicile organizationale, uniformitatea in practici si
proceduri, corectitudinea si completitudinea realizarii sarcinilor.

Funcria de influensare, convingere, indrumare si sfatuire ii permite oricarui ma-
nager sa realizeze controlul atat asupra informatiei vehiculate, cat si asupra comporta-
mentului celorlalti angajati cu care se afla in relatii de diverse tipuri (ierarhice ascendente
sau descendente, orizontale) in cadrul respectivei structuri.

Funcria de integrare si menyinere i ofera angajatului din structurile ierarhice su-
perioare posibilitatea de a asigura operabilitatea functionala a departamentului/directiei/bi-
roului pe care 1l conduce prin: - cursivitatea fluxului informational; - folosirea optima a
canalelor informationale, astfel incat sa se evite suprapunerea de informatii Sau informatia
inutila; - sortarea, verificarea si transmiterea datelor in functie de specificul lor.

Aceasta orientare a comunicdrii, prin exercitarea functiilor de comunicare prezen-
tate, In vederea atingerii unor scopuri, pe care o realizeaza managerii determina existenta
unor caracteristici ale comunicarii manageriale, general valabile pentru toate organizati-
ile. Acestea sunt:
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in orice organizatie exista procesul de comunicare dintre emitator si receptor
(destinatar);

orice organizatie foloseste in realizarea activitatilor sale informatii de natura in-
terna si informatii de natura externa;

informatiile de natura interna sunt informatii care circuld prin canalele formale
si informale Tn si intre fiecare componenta organizatorica;

informatiile de natura externa sunt informatii care circula intre organizatie si
celelalte componente ale sistemului social,

fiecare componenta a organizatiei reflecta prin informatiile vehiculate un anumit
tip de procese (contabile, financiare etc.);

fiecare organizatie are o evidenta clara a informatiilor vehiculate; aceasta evi-
denta a informatiilor vehiculate poate fi curenta — reflecta anumite situatii exis-
tente la un moment dat in cadrul organizatiei — si statistica — reflecta nivelul de
realizare a obiectivelor propuse prin politici specifice de fiecare dintre aceste
institutii.

Caracteristicile comunicarii manageriale desfasurate la nivelul unei organizatii

sunt influentate, dincolo de functiile de comunicare indeplinite de fiecare dintre angajati,
de existenta unor functii specifice ale comunicarii manageriale.

188

Comunicarea manageriala indeplineste functii specifice, acestea fiind:

— functia de informare;

— functia de transmitere a deciziilor;

— functia de influentare a receptorului;

— functia de instruire;

— functia de creare de imagine;

— functia de motivare;

— functia de promovare a culturii organizationale.
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4. Patternurile comunicarii manageriale

Managerul eficient ia in vedere in activitatea lui manageriala cateva patternuri
posibile de comunicare instituite in abordarea oricarei probleme (dupa S. Chirica, 1999).

Comunicarea in forma de roati permite managerului sd ajunga cel mai repede la
o solutie sau o concluzie.

e a "

Fiecare comunica cu aceeasi persoand — caracterizeaza un sistem supracentralizat,
calitatea de lider este atribuita persoanei aflate in centru/ la nivelul 1, cota de eroare in
realizarea sarcinii este redusa, iar satisfactia participantilor este scazuta.

Lantul Tn procesul de comunicare:

0/'.\.
Vg

Persoanele de la nivelul 3 pot sa comunice cu persoana de la nivelul 1 numai prin
intermediul persoanelor de la nivelul 2 — creeaza linii ierarhice, precizia si viteza reali-
zarilor sarcinilor sunt ridicate, persoana aflatd in mijloc este perceputa ca lider, satisfac-
tia participantilor este redusa.

Cercul incetineste cel mai mult acest proces:

./' \.
A

+——>
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Fiecare persoana poate sd comunice cu alte doud persoane alaturate — reflecta o
anumitd descentralizare, nu se contureaza un lider, satisfactia participantilor este mai
mare, scade precizia si viteza rezolvarii sarcinii.

lar cand subalternii nu accepta autoritatea managerului, comunicarea ia forma de
retea.

</

“—>r @

Comunicarea sef-subordonat

Precum am mai mentionat, comunicarea intre sef si subordonat reprezintd un ele-
ment-cheie in comunicarea verticald ascendenta sau descendenta in organizatii. La modul
ideal, acest schimb ar trebui sa-i dea managerului posibilitatea de a-si dirija subordonatii
spre Indeplinirea corespunzitoare a sarcinilor, sa clarifice contextul recompensei si sa
ofere sprijin social si emotional. Tn acelasi timp, ar trebui s le permita subordonatilor si
puna ntrebari despre rolurile muncii lor si s faca propuneri care sa permita optima reali-
zare a obiectivelor propuse prin planurile si politicile de la nivelul acestei organizatii.

Suntem obisnuiti ca, atunci cand vorbim despre manageri, sa ne gandim in primul
rand la acele persoane care au de administrat resurse (umane, financiare, materiale etc.)
ale unei afaceri, proiect sau program, ale unui compartiment, grup sau organizatie. in
functie de situatia sociala, economica si politicd, de pozitia ierarhica si de sarcinile spe-
cifice pe care le are managerul, este posibil ca nu capacitatile sale de administrator sa fie
importante, ci, mai degraba, cele de lider. Directorul unei organizatii (managerul gene-
ral), de exemplu, trebuie sa fie si un conducator, un lider. Adeseori insa acestia tind sa
conduca insuficient in timp ce administreaza excesiv. P. Drucker (apud A. Zalesnik.
Learning Leadership) face o distinctie intre abilitatile de lider si de administrator de
resurse ale unui conducdtor, aratand ca liderii sunt oameni care ,,fac ce trebuie sa faca”,
n vreme ce administratorii sunt oameni care ,,fac ceea ce fac asa cum trebuie”.

Un manager lider va conduce prin comunicarea unei viziuni si asigurarea directiei de
actiune a grupului; un manager administrator va conduce prin actiune si participare directa.

S-a vorbit foarte mult despre stilul de conducere (A. Zalesnik. Learning Leader-
ship) avand in minte doar cele doud extreme: stilul autocratic (caracterizat in principal
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prin orientarea spre sarcinile de Tndeplinit) si stilul democratic (orientare spre oameni).
Modelul tridimensional al managerului introduce varianta in care liderul lasa echipa sa
se conduca singura. Ulterior, acest model al liderului a devenit tot mai complex, in pre-
zent existand un numar extrem de mare de modele care descriu modalitatile liderului de
a conduce.

Iata, spre exemplu, grila Blake-Mouton, un sistem folosit pentru a descrie stilul
de conducere al managerului in functie de gradul de orientare al acestuia spre
munca de Tndeplinit sau spre omul care o indeplineste.

Managerul populist a ajuns conducator ca urmare a presiunilor sindicale sau pen-
tru ca se bucura de popularitate printre angajati; in general, nu are o autoritate reala asu-
pra acestora; manifesta tendinta de a evita orice conflict social in detrimentul implemen-
tarii oricarei masuri de schimbare. Climatul de comunicare se caracterizeaza prin:

— comunicare aproape exclusiv pe orizontala sau de jos in sus;

— discutiile au loc Tn afara unor reguli formale si despre subiecte nelegate de

munca;

— comunicarea informala sub forma de barfa si de zvon domina;

— dispozitiile sau nu se dau sau se discutd si nu se executa.

Comunicarea are ca scop doar mentinerea unor relatii bune, netensionate, nu si
realizarea unor obiective.

Managerul autoritar este, in general, o persoana competenta din punct de vedere
profesional, corect, serios, foarte muncitor; adopta un stil de conducere opus celui popu-
list, acordand importanta majora problemelor de restructurare in detrimentul celor soci-
ale. Climatul de comunicare va fi, cu siguranta, defensiv-agresiv:

e comunicarea are loc de sus in jos;

* managerul nu ascultd, nu are timp — el da dispozitii;

» feedback-ul este redus si se refera strict la munca, nu si la atitudinile sl sen-
timentele celor care muncesc;

» informatia care circula este distorsionata sau blocata.

Managerul conciliator promoveaza strategii de supravietuire de la o zi la alta, in
incercarea de a impaca atat nevoia de restructurare, cat si doleantele angajatilor. Acest
stil este cel mai frecvent intalnit, asigura pastrarea functiei de conducere pe cea mai lunga
perioada de timp. El este un comunicator abil care stie sd negocieze, sa rezolve conflicte,
sd multumeasca (cel putin pe scurt timp) pe toatd lumea.

Managerul incompetent ajunge in functie conjunctural si rezista foarte putin.
Acest manager nu acorda atentie nici problemelor sociale si nici celor de eficienta a
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muncii. Este pasiv, adeseori corupt, neinteresandu-1 soarta organizatiei. Nemultumirea
este generald, frecventa conflictelor este mare, comunicarea este defensiva sau agresiva.
Nu poate fi vorba de cooperare, iar atitudinea managerului fata de problemele organiza-
tiei se propaga in toate directiile. Climatul comunicarii este defensiv, iar scopul comu-
nicarii este supravietuirea.

Managerul participativ-reformator acorda atentie deosebitd implementarii
schimbadrii, fara insa a pierde din vedere problemele sociale generate de acestea, cau-
tandu-le solutii. Acest manager incearca sa armonizeze interesele organizatiei cu cele ale
angajatilor ei. Stie sa obtind colaborarea subordonatilor si sa-i implice in activitati im-
puse de eficientizarea activitatii. Este inovator, creator, are curajul asumarii unor riscuri.
Se caracterizeraza printr-o capacitate deosebita de antrenare a personalului, printr-0
competenta de comunicator deosebita. Capabil sa perceapd corect mesajele, da dovada
de flexibilitate Tn situatii de criza sau de conflict de munca. Are in minte o strategie clara,
stie sd o comunice oamenilor si sd le transmita entuziasmul sau.

Stiluri de comunicare manageriala:
1. De interventie:
— stabilirea a ce se doreste sa se obtina in urma comunicarii;
— Ccunoasterea anticipata a interlocutorului;
— folosirea de cuvinte care sa transmitd mesaje clare;
— acordarea de sprijin si atentie interlocutorului;
— renuntarea la acuzatii nefondate;
— verificarea intelegerii mesajului prin intrebari bine puse.
2. De control:
— furnizarea n timp util a informatiilor necesare desfasurarii unei activitati
performante;
— trasarea de sarcini care sd pund in evidenta calitatile subordonatilor;
— renuntarea la acuzatii si la tendinta de a pune in inferioritate interlocuto-
rul;
— asigurarea ca subordonatul intelege consecintele neindeplinirii sarcinii
ce-i revine la standardele stabilite;
— comunicarea a ceea ce se asteapta concret de la subordonati;
— ascultarea nemultumirilor subordonatilor si oferirea de solutii concrete;
— saseraspunda la intrebarile puse sincer si la obiect.
3. De investigare:
— furnizare/cerere de informatii;
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evaluarea punctelor slabe/critice;
identificarea resurselor;
analizarea problemelor.

. De influentare:

sa ceard subordonatilor sd spuna cum inteleg activitatea pe care o des-
fasoara si eventual sa aduca corectii;

sa ofere solutii de imbunatatire a performantei;

sd puna accent pe calitate;

sa convinga subordonatii sa gandeasca altfel decat seful si chiar sa-l con-
trazica pe acesta;

sd se asigure cd interlocutorul este pregatit pentru comunicare;

sd sustind opiniile cu argumente solide;

sa ramana deschis problemelor si intrebarilor subordonatilor;

sa incheie discutia prin trecerea in revista in mod clar si explicit a proble-
melor discutate.

5. Obstacolele comunicarii specifice procesului de management

In activitatea manageriald, managerii pot intalni obstacole care depind de compo-

nenta psihologica inclusa 1n aceasta activitate manageriala. Obstacolele pot fi generate
atat de manageri, cét si de subordonati. Important este ca managerul sa le recunoasca, sa
le inteleaga si sa le depaseasca.

Obstacolele generate de manageri

Ca initiatori si coordonatori ai comunicarii, managerii au tendinta de a ridica ba-

riere artificiale Tn comunicarea cu subalternii sau omologii lor ce tin de dificultatile in
capacitatea de transmitere a informayiilor, in aceasta categorie fiind incluse:
insuficienta documentare, drept consecinta fiind utilitatea redusa;

tendinta de a supradimensiona explicatiile introductive, devenite inutile, mai
ales cand interlocutorul este subaltern sau coleg familiarizat cu subiectul;
tendinta de a transforma dialogul in monolog, fie din lipsa de timp ori de incre-

dere in partener, fie din lipsa de interes fatd de parerea acestuia;
stereotipurile in modalitatile de transmitere si prezentare a informatiei, ceea ce
duce la scaderea atentiei interlocutorilor;
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utilizarea unui ton ridicat si marcat de iritabilitate, ceea ce poate duce la intimi-
darea partenerului si lipsa raspunsului;

utilizarea unui limbaj neadecvat persoanei care recepteaza mesajul. Folosirea
unor termeni prea uzitati, prea elevati sau a unor termeni de stricta specialitate
lipsa de atentie sau de abilitate in dirijarea si controlul dialogului catre realizarea
unui obiectiv;

deficiente in capacitatea de ascultare. Specialistii au ajuns la concluzia ca multe
dintre nemultumirile personalului subordonat Tsi au originea in capacitatea sca-
zuta de ascultare a conducatorilor. Astfel, personalitatea subordonatilor este le-
zatd, iar potentialul profesional, creativ si intelectual se reduce simtitor.

Capacitatea redusa de ascultare, ascultarea incorectd este urmarea:

— lipsei de respect fata de personalitatea interlocutorului, manifestate prin
lipsa de atentie, nerabdare, graba de a termina mai repede, rezolvarea in pa-
ralel a altor probleme;

— capacitatii scdzute de concentrare asupra fondului problemei, ceea ce detur-
neaza atentia catre forma comunicarii, pierzand astfel substanta informatio-
nala;

— persistentei in prejudecata ca cei din subordine nu pot avea idei sau sugestii
bune pentru rezolvarea unor probleme;

— tendintei de a interveni Tn timpul expunerii si de a prezenta exact varianta
contrard, ceea ce este de naturd sa descurajeze continuarea dialogului, iar in
perspectiva de a bloca initiativele de comunicare ale personalului din subor-
dine sau ale omologilor conducatorilor;

— rezistentei fata de introducerea unor idei noi;

— tendintei de a considera ca perfectionarea unui domeniu sau a unei operatii
implica automat existenta unei defectiuni tolerate de conducere.

Obstacolele generate de subordonati au ca sursa fie nevoia de securitate, fie

lipsa implicarii in viata organizatiei si se manifesta sub urmatoarele forme:
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rezerva subordonatilor Tn a-si exprima propriile opinii, din teama de a nu avea
neplaceri cu superiorii sau de a nu-si periclita avansarea;

convingerea ca problemele subordonatilor nu-1 intereseaza pe manager;

lipsa de obisnuinta in comunicare. Astfel, personalul de executie renunta la a da
curs comunicarii din propria initiativa,



COMUNICAREA MANAGERIALA

o tendinta de a considera ca orice idee, propunere de perfectionare implicad auto-
mat existenta unei defectiuni a activitatii managerului;
satisface in conditii de calitate si Tn timp util;

e frecventa modificarilor. Cu cat modificarea unor instructiuni, ordine este mai
frecventa, cu atét creeaza nemultumiri Tn rdndul subalternilor, punénd in lumina
defavorabila capacitatea si competenta managerului.

Corelatia: stil de conducere - stil de comunicare

Tabelul 9.3. Corelatia: stil de conducere - stil de comunicare

Stiluri de con- stiluri
ducere (R. . Mod de conducere
. de comunicare
Likeart)
Stil participativ | Stil de partene- | Solicitare pe relatiile suportive.
riat Manifestarea interesului si respectului fata de

subalterni.
Receptivitate fata de ideile si sugestiile subal-
ternilor.

Stabilirea, cautarea incontinuu a solutiilor.
Adoptarea de catre manager a unei pozitii de
egalitate.

Semnarea acordului in comun. Acceptarea
opiniilor, sugestiilor subalternilor.

Stil consultativ | Stil indatoritor Implicarea atitudinii mai atente fata de opini-
ile si ideile subalternilor in rezolvarea sarcini-
lor de munca.

Conlucrarea se bazeaza pe incredere si res-
pect.

Manifestarea sociabilitatii ridicate.
Manifestarea unei dominante slabe.
Ascultarea atenta si Intelegatoare.

Deciziile se exprima intr-o manierd serioasa,
oarecum impersonala.

Evita sa-si foloseascd puterea, manifesta cal-
dura in vorbire, ca si Tn scris.

Se bazeaza pe forta de convingere a prieteniei.
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Stil autoritar
binevoitor

Stil nonviolent

Comunica fara violenta, fara constrngere.
Exprima deschis, clar ceea ce observa, senti-
mentele, trebuintele.

Receptioneaza cu empatie mesajul parteneru-
ui.

Evita critica.

Partenerii se Inteleg si se influenteaza reciproc
prin daruire reciproca.

Creeaza mai multe oportunitati pentru consti-
entizarea pdrerilor subalternilor.

Unele decizii le ia la nivelurile inferioare.

Stil autoritar
exploatator

Stil violent

Comportament de impunere, de constrangere.
Lipsé de empatie.

Concentrarea puterii de control si decizie la
varful ierarhiei institutionale.

Sistemul de comunicare este foarte slab struc-
turat.

6. Sugestii pentru o comunicare manageriala eficienti

Comunicarea eficienta presupune procesul de transmitere a unui mesaj astfel in-
cat sensul mesajului receptionat sa fie cat mai apropiat posibil de sensul mesajului emis.
Prezentam cateva norme pentru o comunicare eficientd a managerilor:

v" Stabiliti un climat confortabil.

AN NEANEAN

<

Folositi corespunzator contactul vizual.
Parafrazati.
Puneti Tntrebari clarificatoare.

Oferiti reflectii ale sentimentelor de baza.
Ascultati activ. Sustineti si Tncurajati nonverbal (prin posturd, privire, mi-

mica, migcari ale capului, sunete aprobative) ceea ce spun subalternii.
v" Ascultati activ. Concentrati-va asupra a ce va spune interlocutorul si refrazati,
folosind propriile cuvinte, pentru a vedea daca ati interpretat mesajul in mod corect. Ve-
rificati daca ati Inteles Tnainte de a face presupuneri sau a lua decizii.
v" Actionati responsabil. Decideti daca trebuie sa actionati (sau sa reactionati)
si selectati cu grija cel mai important mod de a o face.
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v Reduceti viteza cu care vorbiti. Cand vorbiti cu oameni care au probleme de
auz, de vorbire sau de invatare ori cu cei a caror limba materna nu este romana, incetiniti
ritmul vorbirii. Acest lucru le va da posibilitatea sa va inteleagd cu mai multa usurinta.

v" Vorbiti clar si suficient de tare ca sa va faceti auziti, dar nu vorbiti ,,de sus”.
Comunicarea cu persoanele care nu va inteleg poate fi imbunatatita, daca pronuntati cu-
vintele clar. Nu tipati si nici nu exagerati pronuntarea cuvintelor. Daca persoana nu este
surdd, s-ar putea sa se simtd jignita.

v" Priviti interlocutorul in fata. Cand comunicati uitati-va la cel cu care vorbiti,
astfel Tncét acesta sa va poata ,,citi” cuvintele si sa va vada expresia fetei.

v Fiti concis. Eliminati cuvintele si expresiile ce nu sunt absolut necesare. Pu-
neti intrebari simple, deschise.

v" Aveti ribdare. Rezervati-va tot timpul necesar cAnd comunicati. Nu-1 grabiti
pe interlocutor, nu-1 intrerupeti si nu terminati dumneavoastra cuvintele sau frazele in
locul lui. Tncurajati-1 sa continue sau si elaboreze pe baza celor discutate anterior.

v" Repetati si refrazati. Daca este necesar, repetati mesajul, asigurandu-va ca ati
vorbit clar si rar. Folositi alte cuvinte daca vedeti ¢ nu ati fost inteles. Este util sa dati
exemple, sd ilustrati sau chiar sa faceti 0 mica demonstrare.

v Urmariti reactiile nonverbale. Urmariti expresia fetei si limbajul trupului
pentru a vedea reactiile celeilalte persoane, incercati sa decodificati aceste mesaje, dar
nu faceti presupuneri ce nu au legatura cu realitatea.

v" Nu va acoperiti fata cu mainile sau cu alte obiecte. Faptul ca cel cu care vor-
biti nu va poate vedea fata poate transmite tot felul de mesaje, cum ar fi ca va este jena
de ceva, ca nu sunteti sigur de ce spuneti sau pur si simplu ca sunteti prost crescut.

v" Folositi un limbaj standard. Evitati sa folositi abrevieri, termeni tehnici, ar-
gou etc., care pe multi i pot enerva sau confuziona deoarece nu 1i inteleg. De multe ori,
de frica sa nu fie considerati prosti sau incompetenti, oamenii nu cer explicatii asupra
unor cuvinte pe care nu le inteleg. Puteti fi siguri ca de acum incolo comunicarea dum-
neavoastra va fi compromisa, pentru ca cel ce va ascultd nu are nici cea mai mica idee la
ce va referiti.

v" Folositi pauzele. Dati interlocutorului posibilitatea sa proceseze si sa decodifice
Ce a auzit si sa-si pregateasca raspunsul/reactia. Dati-i posibilitatea sa va puna intrebari.

v" Folositi un limbaj adresat tuturor. Asigurati-va ca limbajul pe care il folositi
include toate categoriile de persoane carora va adresati.

v Nu folositi limbajul peiorativ. Evitati sa utilizati cuvinte cu conotatie nega-
tiva atunci cand va referiti la indivizi sau la grupuri.
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v Comunicati si Tn scris. Pe langa mesajele verbale, puneti la dispozitie si copii
scrise. Acest lucru ii ajutd pe cei care au dificultati Tn a interpreta mesajele verbale si le
ofera un punct de referinta pentru viitor si pentru a-si traduce mai clar ce s-a discutat.

Abilitati de ascultare activa ale managerului
Exemplu

Tabelul 9.4. Abilititi de ascultare activa ale managerului

Nr. P . Raspunsul folosind abilitati
d/o Situatia si mesajul de ascultare activa ’
1. Seful spune ca toate scrisorile care se tri- Seful raspunde: Inteleg cd te
mit trebuie semnate doar de el. simti frustrat cand nu ti se da voie
Angajatul spune: Vreau sa-mi semnez scri- | sa semnezi scrisorile pe care le-ai
sorile. La urma urmei, eu le-am scris, nu? scris tu.

2. Seful spune ca raportul nu este suficient |  Seful raspunde: Inteleg bine sen-
de detaliat. timentul tau, dar postul pe care-l

Angajatul: Acum trebuie sa scriu dinnou | detii presupune posedarea unor
raportul. Nu-mi spui niciodata ce vrei | abilitati de Tntocmire a rapoartelor
pana cand raportul e gata. si fara interventia mea personala.

3. Seful trebuie sa trimitd un raport in trei | Angajatul raspunde: O buna or-
zile. ganizare nu presupune delegarea

El spune: Trebuie sd ne organizdm mai | scrierii unui raport n doar trei zile
bine. fnainte de termenul-limita. Ar fi
eficient sa-1 facem in doi.

4, Angajatul nu pune 1n practica ideile sefu- Seful raspunde: Respect experi-
lui. El spune: Am slujba asta cu mult ina- | enta ta si ar fi binevenit sa elabo-
inte ca tu sa fi venit sa lucrezi aici. N-am | ram de comun acord tacticile si
nevoie sd-mi spui tu cum sd-mi fac treaba. | strategiile companiei.

5. Sedintele de lucru din organizatie nu in- |  Angajatul raspunde: Daca am in-
cep niciodata la timp. Seful spune: M-am | teles corect, replica in cauza nu ma
saturat sa astept cétiva colegi care intarzie | priveste.
in fiecare saptaména cand avem sedinta.

6. Seful tocmai a impartit sarcinile pentru | Seful raspunde: Daca am inteles
un nou proiect. Angajatul spune: Nu vreau | corect, in comportamentul lui Va-
sd mai lucrez cu Vasile in niciun proiect. | Sile te deranjeazi doar incilcarea
Niciodata nu-si indeplineste sarcina pana | limitelor de timp.
la data cand a promis ca 0 va termina.
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Angajatul nu si-a prezentat raportul de
activitate pentru ultimele doud luni.

Angajatul raspunde: Recunosc
ca am gresit, ma oblig sa respect in
viitor datele-limita.

Seful a stabilit o noua procedura de lu-
cru.

Angajatul spune: Am mai incercat sa fa-
cem asa acum trei ani si n-a mers.

Seful raspunde: Cred ca atunci
n-a mers din cauza ca nu am reusit
sd implicam intreaga echipa.

Seful vede ca unul dintre angajati vor-
beste atat de tare la telefon, incat ceilalti
colegi nu pot lucra, Seful spune: N-ai pu-
tea sa ai mai mult respect fatd de colegii
tai care lucreaza?

Angajatul raspunde: Inteleg ca
i-am incomodat, dar am vorbit cu
Soldanestiul, unde linia e foarte
proasta.

10.

Seful a schimbat prioritatile si a adaugat
sarcini noi angajatilor.

Angajatul spune: Ne dai prea multe sar-
cini suplimentare. Nu pot sa fac totul.

Seful raspunde: Ar fi rational sa
optimizam delegarea sarcinilor de
lucru.

11.

Angajatul refuzd sa lucreze peste orele
de program.

Seful spune: Tinerii din ziua de azi sunt
lenesi.

Angajatul raspunde: N-as crede
cd aceasta e cauza. Poate ar fi mai
util sa ne concentram mai mult
asupra capitolului ,,Motivare”.

Nota: Dupa Mariana Caluschi, Larisa Stog, adaptat in grupul ,,Supermanager”.

"3'»
v-

o krwnE

\}P Activitati de invitare:
Definiti notiunea de comunicare manageriala.
Analizati tipurile de comunicare manageriala.
Comparati patternurile comunicarii manageriale.
Analizati si comparati functiile comunicarii manageriale.
Justificati rolul obstacolelor comunicarii specifice procesului de management, ge-
nerate de manageri.
Estimati rolul obstacolelor comunicarii specifice procesului de management, gene-
rate de subordonati.
Apreciati importanta sugestiilor pentru o comunicare manageriala eficienta.
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Subiectul 10.
COMUNICAREA iN NEGOCIERE

@

e s3 identifice notiunile de negociere, cooperare si confruntare;

e si evidentieze tipologia negocierii;

e s3 clasifice tipurile negocierilor;

e si determine modalitati eficiente de negociere Tn viata cotidiana;
e 53 analizeze comportamentul oamenilor in procesul de negociere.

Obiective de referinta:

Unitati de continut:

Notiunea de negociere

Tipuri fundamentale de negociere
Pozitii, marja de negociere

Etapele procesului de negociere
Perspective / greseli intr-o negociere
Tehnici si tactici de negociere

oL

Cuvinte-cheie: negociere, cooperare, confruntare, pierdere / castig, tipologia negocierii,
persuasiune, cedare, constrangere, rezolvarea problemei, instruire, arbi-
trare, marja de negociere, negociere distributiva, negociere integrativa,
negociere rationala, tactici de negociere.

- ——of s~ = Continut:

' N

@!ﬁ; W
1. Notiunea de negociere

Tn viata, daci stapanesti arta negocierii, ai 0 sansa in plus sa castigi mai mult si sa

mai si pastrezi o relatie buna cu partenerul. Cand negociezi bine poti sa orientezi, sa

influentezi si sa manipulezi partenerul pentru a-1 face sa coopereze. Secretul consta in a
reusi sa-l antrenezi intr-un joc de-a ,,Hai sa castigam impreuna!”.

200



COMUNICAREA IN NEGOCIERE

Indiferent unde si intre cine sunt purtate, negocierile apeleaza la retorica, la logica si la
elemente de teoria argumentarii. Uneori folosesc tehnici de comunicare si manipulare perfor-
mante, precum analiza tranzactionala, programarea neurolingvistica etc. Notiuni precum
oferta, cererea, pozitia, pretentia, obiectia, compromisul, concesia, argumentul, tranzactia, ar-
gumentatia, proba etc. pot interveni frecvent in procesul de negociere. Totodata, elementele de
comunicare nonverbald, precum fizionomia, mimica, gestica, postura, imbracamintea, aspectul
general s.a., pot avea 0 importanta care nu trebuie neglijata. Cultura partenerilor si puterea de
negociere a partilor negociatoare sunt alte elemente de care trebuie sa Se tina seama.

Elementele de tactica si strategie, capcanele si trucurile retorice, precum si cunos-
tintele de psihologie a perceptiei, pot juca un rol decisiv in obtinerea de avantaje mari in
schimbul unor concesii mici.

Tn lumea afacerilor contemporane, negocierea si negociatorul dobandesc o impor-
tanta considerabila. Niciodata in istorie tranzactiile comerciale nu au fost mai multe si
nu s-au purtat la valori mai mari. Pentru producator, importator sau distribuitor en-gross
un negociator bun poate face in trei ceasuri tot atat cat fac zece sau o suta de executanti
in cateva saptamani sau luni. Un negociator slab poate pierde la fel de mult. O marja de
cateva procente la pret, la termenul de garantie, la conditiile de livrare si transport, la
termenul de platd sau o marja de cateva procente la comision sau dobanda, raman oricand
negociabile. Tn marile tranzactii, pe piata industriala, unde se negociaza contracte cu va-
lori de ordinul miliardelor, aceastd marja negociabild poate Insemna sume de zeci sau
sute de milioane. De pe pozitia fiecareia dintre parti acestea pot fi pierdute sau castigate.

Negocierea este un talent, un har innascut, dar si o abilitate dobandita prin expe-
rienta, formare si invatare. Meseria de negociator este una de elita, in afaceri, in diplo-
matie, in politica.

Tn sens larg, negocierea apare ca formi concentrata si interactivi de comunicare
interumana, in care doud sau mai multe parti aflate in dezacord urmaresc sa ajunga la o
ntelegere care rezolva o problemi comuni sau atinge un scop comun. Intelegerea partilor
poate fi un simplu acord verbal. Consolidat printr-o stringere de mana, poate fi un consens
tacit sau o scrisoare de intentie sau un protocol, o conventie sau un contract, redactate cu
respectarea unor proceduri si uzante comune; mai poate insemna un armistitiu, un pact sau
un tratat international, redactate cu respectarea unor proceduri si uzante speciale.

In raport cu zona de interes in care se poarti negocieri, putem face distinctie intre
mai multe forme specifice de negociere.

Prin negociere intelegem orice forma de confruntare nearmata, prin care doud sau mai
multe parti cu interese si pozitii contradictorii, dar complementare, urmaresc sa ajunga la un
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angajament reciproc avantajos, ai carui termeni nu sunt cunoscuti de la inceput (Stefan Pruti-
anu. Comunicare si negociere in afaceri). In aceasti confruntare, in mod principal si loial, sunt
aduse argumente si probe, sunt formulate pretentii si obiectii, sunt facute concesii si compro-
misuri pentru a se evita atat ruperea relatiilor, cat si conflictul deschis. Negocierea permite cre-
area, mentinerea sau dezvoltarea unei relatii interumane sau sociale, in general, ca si a unei
relatii de afaceri, de munca sau diplomatice, in particular. Mai trebuie mentionat faptul ca ne-
gocierile nu urmaresc totdeauna cu necesitate rezultate manifestate in directia unei intelegeri.
Adesea ele sunt purtate pentru efectele lor colaterale, cum ar fi: mentinerea contractului, casti-
garea de timp, impiedicarea deteriorarii situatiei in conflict. In afara de acestea, intalnirile ne-
gociatorilor pot fi privite ca un canal potential de comunicari urgente in situatii de criza.

Negocierea

Termenul negociere desemneaza procesul pe care il utilizim pentru a ne satisface
necesitatile atunci cand ceea ce ne dorim este controlat de altii. Orice dorinta pe care
urmarim sa ne-0 Tndeplinim, orice necesitate pe care suntem obligati sa ne-0 satisfacem
sunt potentiale situatii de negociere.

»,Negocierea este procesul prin care reusim sa obtinem ce vrem de la cei care vor
ceva de la noi” (Kennedy, 1998, p. 9).

G. Kennedy propune sase alternative la negociere:
persuasiunea;
cedarea;
constrangerea;
rezolvarea problemei;
instruirea;

6. arbitrarea.

Parti sau sensuri din aceste alternative sunt, de fapt, regasite sub diferite ponderi
n actul unei negocieri eficiente.

Trebuie facutd inca din acest moment o diferentiere Tn ceea ce priveste perspectiva
pe care ne propunem sa o utilizdm in incadrarea didacticd a fenomenului de negociere.
Astfel, in cazul multor metode de interactiune, negocierea este aproape in totalitate pre-
zenta (reuniunea Phillips 66, controversa creativa, tehnica dezbaterilor etc.), asa incat ea
poate fi gandita ca o tehnica de tip transversal, in sensul ca este prezenta in toate aceste
metode, dar si ca o tehnica in sine. In acest sens, vom urmari negocierea in grupuri sau

akrwdE

intre grupuri, ea fiind o baza necesara pentru consolidarea unui climat eficient in echipa.
In practica, putem vorbi de patru faze de pregatire a negocierii:
1) pregatirea, desemnand ce vrea partea care propune negocierea;
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2) dezbaterea, privind ce vrea cealalta parte;
3) propunerea, urmarind ce Se poate negocia (si ce nu);
4) negocierea propriu-zisd sau ,,cu ce se poate face schimb”.

Procesul de negociere este din ce in ce mai important in utilizarea scolara nu doar
n ceea ce priveste rezolvarea unor conflicte, ci si pregatirea tinerilor in sensul dezvoltarii
de optiuni, empatia fata de celalalt, faptul ca trebuie sa cedezi ceva pentru a obtine altceva.

Gouran spune ca pentru a reduce efectele negative ale conflictului se recomanda
un stil de comunicare cunoscut sub denumirea de ,,negociere’ (apud Goodall Jr., 1990).
Astfel, observam ca autorul respectiv considera ca negocierea este un stil de comunicare.
Tinta acestui stil de comunicare este:

1) cunoasterea diferentelor de opinii;

2) formarea unei definitii a situatiei focalizate mai mult pe obiectivele comune
decét pe dorintele sau cerintele individuale;

3) dezvoltarea unor abilitati de prezentare a argumentelor si dezvaluire a moti-
velor, precum si a solutiilor probabile.

Pentru aceasta, preludndu-I pe Crable, Jr. Goodall (1990) caracterizeaza argumen-
tarile drept ,,procese de comunicare ce urmaresc prezentarea unor pozitii si furnizarea unor
motive pentru care audienta ar trebui sa le creada pe acestea”, relatarile/naratiunile definind
abilitatea de a ne povesti experienta pe trei axe: real, imaginar si ipotetic. In opinia autorilor
citati, aceste doua procese sunt deosebit de importante in activitatea de negociere; de altfel,
putem spune ca si in sens didactic, in pregatirea — spre exemplu — a viitorilor profesori,
modul Tn care ei prezintd o anumitd informatie trebuie sa se subsumeze acestor procese.
Extinzand sfera de argumentare, putem sa afirmdm ca, intre anumite limite, predarea-
invatarea se prezinta si ca un proces extrem de complex de negociere.

2. Tipuri fundamentale de negociere

Analiza tipului de negociere in care ne angajam este intotdeauna importanta. A-I
cunoaste si a-1 evalua inseamna, deja, a prevedea in linii mari comportamentul pe care 1l
va adopta partenerul si a pregiti propriul comportament, in intmpinare. Tn acest fel,
riscul unei rupturi de a Tncheia un acord dezavantajos scade.

Literatura de specialitate face distinctie intre trei tipuri fundamentale de negociere:

Negocierea distributivd este cea de tip ori/ori, care opteaza intre victorie/infran-
gere. Este cea care corespunde unui joc cu suma nula si ia forma unei tranzactii in care
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nu este posibil ca o parte sa castige fara ca cealaltd parte sa piarda. Fiecare concesie
facuta partenerului vine in dauna concedentului si reciproc.

In aceasta optica, negocierea pune fata in fati doi adversari cu interese opuse si
devine o confruntare de forte, Tn care una dintre parti trebuie sa castige. Orice concesie
apare ca un semn de slabiciune. Orice atac reusit apare ca un semn de putere. Obiectul
negocierii va fi un acord care nu va tine seama de interesele partenerului si care va fi cu
atat mai bun cu cat va lovi mai dur partea adversa.

Tacticile si tehnicile de negociere folosite in negocierea distributiva sunt tipice
pentru rezolvarea starilor conflictuale. Sunt dure si tensionate.

Printre tacticile uzuale, pot fi amintite:

e polemica purtata prin contre permanente si prin deviere sistematica de la subiect;

e atacul in foryg;

e intimidarea;

e manevrele retorice bazate pe disimulare, pe mascarea intentiilor, ascunderea in-
tentiilor, ascunderea adevarului si pe culpabilizarea adversarului;

e descalificarea prin rea-credinta, prin atac la persoana si prin caderea in deri-
zoriu.

Acest tip de negociere este posibil atunci cand opozitia de interese este puternica,
iar dezechilibrul de forte este semnificativ.

Negocierea integrativa (victorie/victorie) este aceea n care sunt respectate aspi-
ratiile si interesele partenerului, chiar daca vin impotriva celor proprii. Se bazeaza pe
respectul reciproc si pe tolerarea diferentelor de aspiratii si de opinii.

Avantajele acestui tip de negociere sunt acelea ca se ajunge la solutii mai bune,
mai durabile, partile se simt mai bine, iar relatiile dintre parti se consolideaza. Ambele
céstiga si ambele sustin solutia si acordul incheiat. Negocierea integrativa creeaza, sal-
veaza si consolideaza relatiile interumane si de afaceri pe termen lung. Ea determina pe
fiecare dintre partile negociatoare sa-si modifice obiectivele si sa-si ajusteze pretentiile
in sensul rezolvarii intereselor comune.

Aceasta opticd de negociere ocoleste si evita starile conflictuale. Climatul nego-
cierilor este caracterizat de incredere si optimism, iar acordul, odata obtinut, are toate
sansele sa fie respectat.

Tacticile specifice se bazeaza pe reciprocitatea concesiilor (termene de livrare mai
scurte contra unor parti imediate, spre exemplu).

Negocierea rationald este aceea in care partile nu-si propun doar sa faca sau sa
obtina concesii (privilegii), consimtdminte de pe pozitii de negociere subiective, ci
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incearca sa rezolve litigii (conflice) de fond de pe o pozitie obiectiva, alta decat pozitia
uneia sau alteia dintre ele.

Pentru aceasta, trebuie definite clar interesele mutuale in cadrul unei transparente
si sinceritati totale, fara apelul la cea mai mica disimulare sau suspiciune. Se Incepe cu
formularea problemelor care trebuie rezolvate, cu raspunsuri la intrebari de genul: Ce nu
merge? Unde se afld rdul? Cum se manifestd acesta? Care sunt faptele care contravin
situatiei dorite? Se continud cu un diagnostic al situatiei existente insistandu-se asupra
cauzelor care impiedica rezolvarea problemelor. Apoi se cautd solutiile teoretice si se
stabilesc de comun acord masurile prin care, cel putin unele dintre acestea, pot fi puse Tn
practica.

Algoritmul rationalitatii inseamna deci:

o definirea problemelor:
e diagnosticarea cauzelor;
e cautarea solutiilor.

Negociatorul cauta sd inteleagd miza pusd in joc de partener, sd cunoasca senti-
mentele acestuia, motivatiile si preocuparile lui. Divergentele care raman nerezolvate
sunt reglate prin recursul la criterii obiective, precum si la referintele stiintifice, normele
legale, normele morale sau prin recursul la oficiile unui arbitru neutru.

3. Pozitii, marja de negociere

Orice inceput de negociere presupune definirea obiectivelor. Acestea ne ofera
simtul directiei, o definitie a ceea ce planuim sa realizam si 0 senzatie de implinire, odata
ce au fost atinse.

In principiu, negociatorul se prezinta la masa tratativelor atunci cand are deja in
minte trei pozitii de negociere, constientizate mai mult sau mai putin precis.

1. Pozitia declaratd deschis (PD), numita si pozifie de plecare. Aceastd pozitie
este astfel formulata incat sa-i asigure o marja de manevra in raport cu pretentiile parte-

nerului. Ca regulad generala, de exemplu intr-o negociere comerciald, vanzatorul va de-
clara mai mult, iar cumparatorul mai putin decat spera sa obtina, fiecare in parte. Sfatul
negociatorilor experimentati este acela ca, atunci cand cumperi, sa incepi de jos, iar
atunci cand vinzi, sa Incepi de sus.

Aproape ntotdeauna are importanta ordinea in care se fac declaratiile. De regula,
cel care declara primul este dezavantajat in raport cu cel care declara ulterior.
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2. Pozitia de ruptura (PR), numita si pozitie limita minimala/maximalad. Dupa
caz, peste nivelul acesteia, negociatorul nu mai este dispus sa angajeze nicio discutie.
Pozitia de ruptura nu este deconspirata de parteneri (adversari), dar fiecare dintre ei
trebuie sd intuiascad si sa evalueze cu grija si delicatete pozitia secreta a celuilalt.
Dincolo de interesele strict tehnice si financiare, orice declaratie facuta in afara po-
zitiei de rupturd a partenerului antreneaza, de regula, si o anumitd doza de orgoliu si
frustrare.

3. Pozitia obiectiv (PO), numita si pozifie asteptata. Este pozitia realista la care se
pot Tntalni si echilibra pretentiile contradictorii ale partenerilor (adversarilor). Aceasta
reprezintd ceea ce negociatorul sperd ca va putea obtine sau smulge de la partener, fara
a leza inacceptabil interesele acestuia.

Prin suprapunerea celor trei pozitii de negociere ale ambilor parteneri, va rezulta
o0 zona in care ei se pot intelege. Aceasta zona de acord posibil poartd numele de marja
de negociere si este delimitata de pozitia de ruptura a partilor negociatoare.

Cheia succesului o constituie estimarea corecta a pozitiei de ruptura.

4. Etapele procesului de negociere

Putem identifica in practica sase etape sau pasi ai negocierii. Acesti pasi sunt:
1) pregatirea negocierii, cu trei subetape:
— stabilirea obiectivelor negocierii;
— evaluarea cazului celeilalte parti;
— evaluarea punctelor tari si a punctelor slabe.
Tn ceea ce priveste stabilirea obiectivelor negocierii, .M. Hiltrop si S. Udall deli-
miteaza trei categorii de obiective care trebuie avute Tn vedere:
* un obiectiv de prima linie — cel mai bun rezultat realizabil;
* un obiectiv de ultima linie — cel mai putin bun, dar acceptabil ca rezultat;
* un obiectiv-tinta — ceea ce se asteapta a se realiza efectiv.
Tn ceea ce priveste evaluarea punctelor tari si a punctelor slabe, este utild, credem,
o analizd SWOT (puncte tari, puncte slabe, amenintari si oportunitati), care ofera o pers-
pectiva mai extinsd asupra fenomenului;
2) elaborarea unei strategii;
3) Inceperea negocierii include inceputul propriu-zis si stabilirea a ceea ce se va
discuta;
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4) clarificarea pozitiilor celor doua parti, cu trei componente: - obtinerea infor-
matiilor (prin intrebari deschise, inchise, ipotetice, de trecere sau tampon, colaterale,
specifice); - testarea argumentelor si pozitiilor; - folosirea intervalelor de timp si a ama-
narilor;

5) negocierea, cu alte trei etape: - obtinerea concesiilor; - depasirea impasurilor;
- Incercarea de a obtine un acord,;

6) Tncheierea negocierii (unde ne axam pe formularea unui acord si pe asigurarea
aplicarii Iui). Nu este lipsitd de importantd atmosfera pozitiva a incheierii negocierii,
deoarece trebuie aplicata o strategie de tipul castig-castig care deschide punti de comu-
nicare si de colaborare ulterioare.

5. Perspective / greseli intr-o negociere

J.M. Hiltrop si S. Udall identifica cinci perspective definite drept cele mai frec-
vente greseli Tntr-o negociere:

1. sindromul ,,sensului unic” apare atunci cadnd negociatorii au decis deja, Thainte ca
negocierile sa inceapa, care sunt realitatile cazului Tn discutie si care sunt solutiile
ce se impun. Ei intra in negociere convinsi ca cealaltd parte va accepta solutiile lor;

2. sindromul ,,castig-pierdere” apare atunci cand negociatorii considera discutiile ca
fiind un concurs sau o batdlie In care neaparat o parte trebuie sa castige, iar una sa
piardd; in conflictele de idei ce apar in clasa intre elevi/studenti, aceasta perspectiva
este adeseori prezenta, caracterizand lipsa abilitatilor de comunicare constructiva;

3. sindromul ,,mersului la intdmplare” este sustinut de o discutie nefocalizata; as-
pectele problemei sunt abordate haotic Tnainte ca partile sa fi convenit si sd ajunga
la o concluzie comuna;

4. sindromul ,evitirii conflictului” este determinat de nediscutarea aspectelor esen-
tiale, deci de nerezolvarea problemei; aceasta strategie apartine celor ce se tem de
conflict pe baza mentalitatii conform céreia evitarea conflictului este o solutie mai
buna decat infruntarea lui. Problema este ca intre timp conflictul poate lua amploare
si astfel s-au pierdut timpul si locul nimerit de rezolvare a conflictului;

5. sindromul ,,capsulei timpului” apare atunci cand partile nu iau in considerare con-
ditiile concrete in care se petrece problema, ci o trateaza in izolare, fapt ce omite
aspecte esentiale, Tn conditiile in care cealalta parte poate sd actioneze pragmatic,
vazand problema in situatia de fapt, si nu scoasa din context.
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6. Tehnici si tactici de negociere

In literatura de specialitate se prezinti adeseori faptul ca, in orice forma de inter-
actiune umana, este pusa in joc o anumita strategie si tactica. Orice forma de negociere
implica o confruntare de vointe, sentimente si interese.

Tn acelasi timp, a stipani interactiunea vointelor implicate in negociere inseamna
a nu cadea prada unor reactii spontane, fara o determinare logica si rationala. Deseori
se Intampla ca o actiune spontana, o reactie impulsiva a adversarului sa duca la ,,ale-
gerea” tacticii de negociere. Asta inseamna cu totul altceva decat o linie de actiune
rationald.

Tactica premeditata poate fi o tehnica de comunicare eficace, o capcana retorica
sau un truc psihologic. Ea ne ajuta sa pastram controlul, sa preluam initiativa.

» Tactica lui DA ...DAR

Este genul de tactica care ne face mai agreabili pentru partenerul de negociere. Nu
costa nimic. Diplomatii nu spun niciodata NU. Ca si negociatorii buni din toatd lumea,
ei au invatat acest lucru de la asiatici. Intors din lungul sau drum asiatic, Marco Polo,
unul dintre cei mai buni negociatori, scria ca a intalnit adevarate scoli in care erau formati
solii si purtatorii de cuvant ai capeteniilor mongole si tibetane.

Acestia primeau, seara, atatea vergi la talpi cati NU le scapau peste zi de pe buze.
Oamenii urasc faptul de a fi negati, contestati, contrazisi. ,,NU” este 0 negatie directa si
categorica ce taie, rupe si loveste.

Prezinta riscul de a ofensa partenerul si de a bloca discutia. ,,NU” irita si inversu-
neaza. Este lipsit de delicatete. Oamenii cu tact il evitd cu multa grija. Exprimata simplu,
clar si fara echivoc, negatia ,,NU” ramane fara variante de optiune ulterioara. Nu lasa loc
de Tntors. Rupe negocierea. Tn schimb, o formulare de genul ,,DA... DAR” poate fi folo-
sitd cu sensul de negatie, pastrand si alte doud variante de optiune.

Ea are trei nuante posibile: una care inseamna ,,DA”, una care inseamna ,,POATE”
si Incd una care inseamna chiar ,,NU”. Oricand se poate continua pe varianta dorita.

Secretul lui ,,DA... DAR” este acela ca permite formularea opiniei proprii ca pe o
continuare a ceea ce a spus partenerul si nu ca pe o contrazicere directa a opiniei acestuia.

» Tactica falsei oferte

Pe scurt, se poate caracteriza ca ,,un truc de negociere cu... putin teatru”.

Negocierea pretului este mai intotdeauna un joc cu suma nuld, in care unul nu
poate céstiga fara ca celalalt sa piarda. Pe cat posibil, adversarii se manipuleaza intre e,
macar pana la limita loialitatii si moralitatii.
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Una dintre tacticile oarecum neloiale, intalnita rar in manuale si des in practica,
este aceea in care cumpdratorul face vanzatorului o ofertd de pret atrdgétoare pentru a
elimina concurenta si a-1 motiva in derularea tranzactiei. Odata ce a obtinut acest lucru,
el gaseste un motiv pentru a-si modifica oferta initiala. Apoi incepe ,,targuiala” prin care
convinge vanzatorul sd accepte noua ofertd, de reguld mult mai moderata. Pe cat posibil,
vanzatorul este pus in situatia sd nu prea mai aiba de ales.

> Tactica stresdrii si tracasdrii (agasare, enervare, iritare, plictisire,
sacaire)

Tntr-un cuvant, slabeste rezistenta fizica si psihica a adversarului.

Ca exceptie si cat mai rar posibil, atunci cand negociem cu un adversar dificil,
neprincipial si dezagreabil, dispus sa se angajeze inutil in tratative dure si prelungite, se
recomanda folosirea unor tertipuri si tactici de stresare si tracasare. In cadrul acestora se
recomanda o contraaglomeratie insistenta si vicioasa.

Pot fi folosite fel de fel de manevre laterale care, desi nu sunt, in mod direct, ofen-
satoare si umilitoare, au rolul de a sacéi si deranja adversarul, punandu-1 in situatia de a
grabi finalul negocierilor.

Adversarul poate fi purtat insistent prin halele de fabricatie si depozitele firmei.
Poate fi cazat ntr-o incapere expusa unor zgomote infernale care sa-1 impiedice sa
doarma. La masa tratativelor, poate fi asezat cu ochii in soare sau la o alta sursa de lumina
iritanta. Poate fi agezat cu spatele la 0 usa care scartdie si pe care cineva o inchide si o
deschide insistent, ca din intamplare.

Poate fi asezat pe un fotoliu aparent luxos, dar incomod, care scartaie, singurul
disponibil, din pacate. Va sta teapan si va obosi repede. Poate fi asezat Tn apropierea unei
surse puternice de caldura (se folosesc si surse directionale de caldura radianta) sau intr-
un curent de aer umed si rece.

Poate fi invitat la 0 masa la care i se oferd, cu multd generozitate, exact ceea ce
nu-i place sau nu poate manca. | se pot oferi bauturi tari peste limita rezistentei sale psihice.

Cand relatia pe termen lung nu ne intereseaza si ne propunem folosirea unor astfel
de mijloace de presiune, trebuie sa facem acest lucru sub masca celei mai desavarsite
nevinovatii si amabilitdti, cerandu-ne scuze si prefacandu-ne victime alaturi de adversar.

> Tactica mituirii

Apreciem ca este o tactica total neloiala care se bazeaza pe slabirea rezistentei
psihologice a adversarului pus in situatia sa accepte daruri mai mici sau mai mari.

Desi rar intalnitd in manuale, fie ca cerem mita, fie cd nu si oricét de sincer (nesin-
cer) am condamna-o, aceasta tactica este posibila, in practica negocierilor, oriunde in lume.
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Mituirea se practica fie si numai pentru simplul motiv ca negocierile sunt purtate
de oameni carora nimic din ceea ce-i omeneste nu le este strain. Tactica mituirii este
favorizata atunci cand negocierile sunt purtate prin intermediari insuficient motivati de
partea pe care o reprezinta.

Desigur, existd o diferentd majora intre protocol si cadou, pe de o parte, si mita,
pe de alta parte. Exista insd si asemanari majore. Rolul protocolului si cadoului oferit
clientului sau partenerului de negocieri este acela de a amorsa o atitudine psihologica si
un comportament favorabil celui care ofera. In afaceri, functia cadoului si protocolului
este una pragmatica si nu una filantropica. Micile atentii plasate pe masa tratativelor
(pixuri, calendare, brelocuri, agende, cafele, bauturi etc.) sunt, pana la un anumit nivel,
absolut firesti si au rolul de a crea 0 ambianta favorabila negocierilor.

Uzantele diplomatice ale unor state limiteaza protocolul si atentia la cel mult un
pranz (sau dineu) acceptat pe cheltuiala gazdei.

Adevarata mituire incepe de la pragul valoric peste care ,,atentia” reincepe sé fie
acceptatd. Pragul depinde de demnitatea, onestitatea, averea, lacomia si gradul de risc la
care se preteaza negociatorul. Din acest punct de vedere, prudenta poate lua in conside-
rare si faptul ca orice negociator are pretul lui. Nu se va compromite pentru mai putin
decét acest pret.

Relatiile de afaceri stabile pe termen lung pot fi compromise prin mita, dar favori-
zate prin cadouri mari. Diferenta dintre cadou si mita raméane una psihologica si strategica.

Legea ramane neputincioasa atata timp cat dai sau primesti intr-un cadru confi-
dential.

» Tactica presiunii timpului

Aceasta tactica se bazeaza pe ideea simpla dupa care, mai Intotdeauna, existd un
program de negocieri si o agenda de lucru a negociatorilor. Aceste elemente pot fi orga-
nizate si manipulate astfel incat problema delicata sa ramana la limita expirarii timpului
alocat procesului de negociere.

Tn acest scop, se pot folosi orice tertipuri si manevre de tergiversare, ocolire, ama-
nare. Spre sfarsitul negocierilor, de obicei, lucrurile incep sa se precipite. Unul dintre
partenerii de discutie trebuie sa prinda avionul sau trenul, o greva este pe cale sa izbuc-
neasca etc.

Tn asemenea conditii, ritmul negocierilor trebuie grabit si adversarul poate comite
usor erori.

Una dintre manevrele simple, dar eficace pentru intarzierea finalului este recapi-
tularea si desprinderea de concluzii intermediare.
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Alte manevre de tergiversare pot fi bazate pe invocarea lipsei unor documente, pe

starea sanatatii cuiva, plecarea in concediu, pe nevoia de deplasari urgente etc.
» Tactica alternarii negociatorilor

Ideea de baza este cd, atunci cand partenerul schimba negociatorul, esti nevoit sa
iei totul de la capat.

O prima versiune a acestei tactici face ca seful echipei de negociere sa para cu
adevarat bland si rezonabil, dar cu totul neputincios in fata presiunilor facute de specia-
listii din echipa sa. Tn mod deliberat si indelung premeditat si simulat, restul oamenilor
de echipa sunt duri, incapatanati si, aparent, iresponsabili.

Pe parcursul procesului de negociere sunt introdusi, pe rand, ingineri, merceologi,
juristi, contabili etc. care afiseaza o pozitie durd si intransigenta. In acest fel, ei creeaza
o presiune psihologica fata de care partenerul prefera sa lucreze doar cu seful echipei si
sa accepte propunerile mai rezonabile ale acestuia. El, chipurile, nu este de acord intru
totul cu coechipierii séi, dar nici nu poate trece prea mult peste ei.

O a doua versiune consta in schimbarea efectiva a negociatorului. Asta inseamna
ca, pe parcursul negocierilor, tocmai atunci cand te astepti mai putin, partea adversa in-
locuieste negociatorul. Poate fi o lovitura dura, céreia i se face fata cu dificultate, pentru
ca este mai putin placut si iei totul de la capat.

Noul negociator are posibilitatea sa invoce noi argumente, sa revoce unele dintre
intelegerile facute sau chiar sa retraga unele dintre intelegerile facute deja, fie chiar sa
retraga unele dintre concesiile acordate de predecesorul sau. Noul negociator este, de
reguld, omul de varf, care te ia de odihnit cand predecesorul sau te-a extenuat deja. To-
tusi, nu trebuie sa te pierzi cu firea. Este bine sd nu te obosesti repetdnd vechile argu-
mente si sa-ti modifici atitudinea daci partenerul o face. In diplomatie, tactica da rezul-
tate excelente (Stefan Prutianu. Comunicare si negociere in afaceri).

o Tehnica declarayiei si a constiingei presupune folosirea de catre negociator a
comunicdrii de tip persuasive, menite sa faca partenerul sa accepte o anumitd propunere,
dupa ce in prealabil a fost manipulat in a afirma ca propunerea este in concordanta cu
modul sau de a gandi si a actiona.

o Puterea de a spune NU — desemneaza acel comportament al negociatorului care
mizeaza pe imposibilitatea partenerului de a spune ,,Nu” fara echivoc intr-o situatie de
negociere.

e Piciorul Tn prag — reprezintd acea forma de negociere prin care, prin cererea
unui privilegiu minor (pe care partenerul nu-1 refuza), se intentioneaza, de fapt, pregati-
rea terenului pentru adresarea unei cereri importante.
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e Usa trantitd in nas — desemneazd manipularea partenerului de negociere prin
crearea la nivelul acestuia a falsei impresii ca i se face o favoare dupa refuzul initial al
unei propuneri.

o Zambesti si castigi — desemneaza forma de negociere bazata pe capacitatea ne-
gociatorului de a disimula adevaratele sale trairi si de a adopta o atitudine relaxata, chiar
joviala.

e Time-out — semnifica acea forma de negociere prin care se face apel la momente
de ragaz in clipe cruciale ale procesului de negociere.

o Tactica ascultarii — se bazeaza pe flatarea partenerului, incurajat sa vorbeasca
mult si mizeaza pe promovarea monologului si divulgarea de informatii cruciale pentru
negociere.

o Tacticaerorilor deliberate — se bazeaza pe inserarea intentionata a unor termeni
gresiti Tn documentele de negociere si pe mascarea unor aspecte esentiale in spatele unori
erori nesemnificative intentionate si usor de descoperit.

e Tactica ostaticului — presupune folosirea santajului, prin fortarea partenerului
sd accepte anumite conditii, prin sublinierea dezavantajelor pe care le poate avea daca
nu accepta conditiile date (de exemplu, negocieri pentru bunuri livrate deja partial).

e Intoxicarea statistici — presupune bombardarea partenerului cu interpretari mai
mult sau mat putin trucate sau trunchiate, dar aparent complicate ale situatiei negociate
(prin apelul la grafice, dinamici, indicatori statistici etc.), in scopul intimidarii si com-
plexarii acestuia.

e Tactica pasilor mici — se referd la tehnica de negociere bazata pe obtinerea trep-
tatd a avantajelor, fara fortarea partenerului.

o Faptul implinit — acea tactica de negociere care este utilizata cand un partener
este Tntr-o situatie avantajoasa si decide ca doar aceasta ii convine, testand astfel reactiile
partenerului.

e Tactica falsei concurente — presupune informarea gresitd a partenerilor cu pri-
vire la existenta unor presupusi competitori.

e Tehnica intrebdrilor — desemneaza tehnica de negociere bazata pe importanta
intrebarilor in procesul de negociere.

Negocierea propriu-zisa este definitorie in procesul contractarii economice. Stra-
tegiile prezentate in cadrul stilurilor de negociere nu au nicio valoare daca documentele
contractuale care consemneaza rezultatele negocierii nu redau fidel conditiile negociate
de parti.
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“J Activititi de invitare:
Identidicati caracteristicile conceptului de negociere.
Caracterizati etapele procesului de negociere.
Comparati tipurile fundamentale de negociere.
Analizati tehnicile si tacticile de negociere.
Argumentati importanta pozitiilor de negociere prezentate de negociator la masa

tentativelor.
Estimati rolul perspectivelor / greselilor intr-o negociere.
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Subiectul 11.
PREZENTAREA SI ABILITATI DE PREZENTARE

@

e 53 defineasca notiunea de prezentare;

e sd analizeze etapele prezentarii;

e si compare diferite moduri de a Tncepe discursul;

e si identifice structura unei prezentarii electronice educationale;
e sd argumenteze erorile tipice 1n elaborarea prezentarilor.

Obiective de referinta:

Unitati de continut:

Notiunea de prezentare

Etapele prezentarii

Rostirea discursului

Structura unei prezentari electronice educationale
Erori tipice in elaborarea prezentarilor

agrwbdE

Cuvinte-cheie: prezentare, abilitati de prezentare, PPT, etapele prezentarii, conceperea
prezentdrii, vizualizarea prezentarii, folosirea mijloacelor vizuale, clisee
vizuale, rostirea discursului, prezentéri electronice educationale.

' n
@m; W
"™ . - Continut:

1. Notiunea de prezentare

Prezentare — infatisare a aspectelor unei activitati, a rezultatului unei cercetari, a
unui program; expunere (DEX).

O prezentare este 0 expunere coerenta, organizata dupa un plan prestabilit, desti-
nata transmiterii unor informatii legate de tema data catre un anumit public.

Pregatirea si sustinerea unei prezentdri orale

Sustinerea unei prezentari orale este una dintre cerintele frecvente in facultati si
colegii. Faptul ca multi studenti se tem sa apara in public sau nu toti reusesc sa aiba
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succes tine si de o0 oarecare ignoranta: a sti cum trebuie sa faci o prezentare orala este o
abilitate care poate fi dezvoltata si perfectionatd. Uneori suntem surprinsi de faptul ca
parca ne place mai mult sa-i ascultam pe oameni vorbind, povestind si explicand decét
sa ne cufundam n lectura. E mai rapid si mai spectaculos. Ascultatorii nu vor neaparat
numai informatie; ei vor sa fie luati Tn considerare, stimulati, antrenati, binedispusi.
Acesta este si motivul pentru care ne plictisim sa-i ascultam pe cei care nu-si dezlipesc
privirile de pe foaia de hartie (E. Graur. Tehnici de comunicare).

Factori interpersonali

Toti cei care se sperie la gandul ca trebuie sa vorbeasca in public sunt sfatuiti sa
porneasca la drum cu ideea ca auditoriul e de partea lor. Publicul isi doreste sa ia parte la
0 prezentare reusita din toate punctele de vedere, dar va manifesta si 0 oarecare toleranta
fata de greseli sau ezitari. Oricum ar fi, publicul porneste la drum de partea vorbitorului si
va ramane de partea lui pana la sfarsitul prezentarii, mai ales daca vorbitorul va face tot
posibilul sa nu porneasca vreun conflict sau se va feri sa ii aduca ofense prea mari.

Ni se poate Tntdmpla ca pe parcursul prezentarii sa mai uitim ce am vrut sa spunem
sau cum trebuie sa continuam o idee, sa ne impiedicam cand cobordm de pe podium si
totusi sa fim aplaudati cu caldura la sfarsit si sa ni se spuna ca prezentarea a placut. Daca
vom sti cum sa comunicam publicului faptul ca 7l tratam cu interes si seriozitate, ca avem
sa-i spunem lucruri importante si interesante, daca avem constiinta depunerii unui efort
cat de mic pentru a ne pregati trup si suflet in vederea marii confruntari, publicul va simti
si va manifesta toleranta. Cu céat publicul se va apropia, sub conducerea noastra, de mie-
zul dezbaterilor, cu atét se va simti mai antrenat. Acesta este si motivul pentru care spe-
cialistii sugereaza vorbitorului mentinerea unui contact vizual permanent cu auditoriul.
Aceasta permanenta nu trebuie Tnsa inteleasa gresit: privirea insistenta, atintita asupra
unei singure persoane dintr-un grup, pastrarea contactului vizual cu o persoana mai mult
de 5-6 secunde trebuie evitate cu orice pret. E bine sa privim pe rand fiecare segment de
grup si apoi o persoana sau alta. Daca In general Tntdmpinam greutati in stabilirea con-
tactului vizual, va trebui sa exersam atunci cand stam de vorba cu cineva tehnica indrep-
tarii privirii spre un punct imaginar, situat intre ochii interlocutorului.

Daca dorim ca publicul sa ne acorde atentie, sa ne urmareasca si sa ne simpatizeze,
trebuie sa avem in vedere si urmatoarele aspecte:

— verificarea acusticii salii;

— plasarea optima in spatiu a materialelor vizuale;

— evitarea grimaselor;

— crearea unei atmosfere destinse prin zambet;
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— evitarea vulgaritatilor;

— evitarea glumelor nesarate Insotite de un ras zgomotos;
— expunerea pe un ton plictisitor;

— Incadrarea in limita de timp impusa prezentarii.

2. Etapele prezentarii

Pregatirea unei prezentari de succes necesita planificarea atenta a acesteia, ti-
nandu-se cont de cateva principii de baza, specifice fiecarei dintre cele trei etape de rea-
lizare a prezentarii:

o [Etapal- Conceperea prezentarii: in aceasta faza este important sa va cunoas-
teti auditoriul si sa dezvoltati un mesaj, al carui continut sa fie persuasiv si sa
faciliteze stimularea empatiei. Este recomandat sa valorificati tehnici de prezen-
tare (povestire) care sa favorizeze implicarea auditoriului, utilizand totodata si
cele mai bune canale de transmitere a mesajului, optime pentru prezentarea n
cauza.

o FEtapa 2 - Vizualizarea: in construirea prezentarii folositi elemente grafice
(slide-uri) de impact, prin care sa simplificati si sa rezumati volumul de infor-
matie pe care doriti sa 1l transmiteti.

o [Etapa 3 - Prezentarea propriu-zisa: livrati prezentarea in mod autentic si asi-
gurati-va ca masurati impactul pe care l-ati avut asupra publicului, solicitand
feedback din partea acestuia.

Pregatirea prezentarii

Factorul timp este decisiv Th pregatirea unei prezentari. Oratorii spuneau ca pentru
a putea vorbi cinci minute aveau nevoie de doua saptamani de pregatire, iar pentru a
vorbi o ord — de o singura saptamana. Putem sa ne bucuram de concentrarea maxima a
publicului pret de 10 minute, dupa care va trebui sa facem eforturi pentru a o mentine la
cote ridicate. De aceea este indicat sa ne structuram prezentarea cat mai riguros, acor-
dand intre 10 si 20% din timp introducerii, 60-80% din timp sa-l alocam problemelor de
continut si sa pastram 10-20% din timp pentru concluzii.

Exersarea prezentarii acasa, cu ceasul in fatd, este o excelentda modalitate de a
verifica daca selectia materialelor se incadreaza in spatiul de timp solicitat; inregistrarea
prezentarii si apoi analiza ei poate scoate la iveala atat deficientele de natura paraverbala,
cét si cele de continut si logica. Pentru a nu permite memoriei sa va joace feste, pregatiti-
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va notite clare si usor de urmarit, adoptand formatul fiselor scrise pe o singura parte si
nicidecum pe coli A4 scrise pe ambele fete. Ele va vor ajuta sa nu omiteti ideile impor-
tante, sa construiti argumentari solide si sa nu va abateti de la succesiunea normala sau
corecta a faptelor si aspectelor selectate pentru prezentare.

Folosirea mijloacelor vizuale. In pregatirea materialelor vizuale trebuie sa porniti
de la premisa ca ele au rolul sa orienteze publicul, sa ajute la crearea de corelari si cone-
xiuni ideatice, si completeze doar ceea ce aveti de spus si nicidecum sa se constituie
ntr-o varianta scrisa a vorbelor dumneavoastra. Cuvintele nu va vor ajuta prea mult daca
nu vor fi asociate sau intarite vizual prin procedee grafice, cum ar fi sublinieri, Incercuiri
sau Tncadrari. Incercati sa anticipati unele dintre intrebarile publicului si sa aveti prega-
tite slide-urile care sa ilustreze raspunsurile dumneavoastra. Numarul slide-urilor pe care
le veti prezenta trebuie bine corelat cu volumul de informatie pe care I-ati stabilit pentru
prezentare si cu timpul in care trebuie sa va ncadrati. Astfel, este recomandabil ca pentru
0 prezentare de zece minute sa aveti pregatite cam 10 slide-uri. Daca este vorba despre
0 prezentare de o ora, un slide la 2-3 minute impune un ritm rezonabil de prezentare.
Chiar daca aveti de pregatit un singur slide sau zece, incercati sa vegheati asupra orto-
grafiei, punctuatiei si exprimarii corecte.

Tn cazul in care credeti ci aveti nevoie de un program de grafica de prezentare,
precum PowerPoint sau altele, care sa va ajute sa comunicati ideile cu forta, Incercati sa
evitati urmatoarele clisee vizuale:

— butoanele animate;

— topirea unei imagini in alta;

— formarea textului prin caderea literelor;

— sporirea spectaculozitatii trecerii de la 0 pagina la alta prin punctarea sonora cu
sunete de fanfara.

3. Rostirea discursului

Nu Tncepeti sa vorbiti pana nu va asigurati ca publicul este asezat si va acorda
toata atentia, pana cand, pret de circa 20 de secunde, nu ati stabilit un contact vizual cu
auditoriul, nu ati studiat dintr-o privire organizarea spatiului dumneavoastra de miscare,
nu ati respirat adanc si nu v-ati gasit pozitia cea mai comoda in fata celor care asteapta
sa soarba cuvintele dumneavoastra. Tncercati sa nu folositi clisee sau expresii banale de
tipul ,,Am marea placere dea ...”, sa nu prezentati nici multumiri si nici scuze in primele
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fraze ale discursului dumneavoastra. Pastrati-le eventual pentru sfarsit. Tncercati sa va
controlati starea de nervozitate din primele minute ale prezentarii. Doua din semnele cele
mai des intélnite ale acestei stari sunt impunerea unui ritm prea alert de expunere si ten-
dinta de a nu ne orienta corpul si privirea catre public.

Nicki Stanton ne reaminteste ca exista mai multe moduri de a incepe un discurs;
totul este sa facem alegerea cea mai potrivita personalitatii noastre:

e Denumirea temei, urmata eventual de cateva precizari referitoare la alegerea
titlului prezentarii;

o Referirea la obiectivele si aspectele pe care doriti sa le abordati in cadrul te-
mei propuse, anticiparea unor intrebari sau aspecte problematice;

e Deschiderea discursului cu o gluma, marturisire;

e Prezentarea unor fapte sau date statistice;

e Folosirea unui citat nu foarte lung si relevant pentru subiectul discursului;

e Afirmatii cu continut socant;

e Povestiri interesante.

Finalizarea discursului. Modalitatile pe care le aveti la indeméana pentru incheie-
rea prezentirii sunt la fel de numeroase:

= prezentarea unor concluzii punctuale;

= lansarea unor interogatii (retorice) prin care sa recaptati interesul slabit al pu-

blicului;

= bancuri scurte, care sa ilustreze aplicabilitatea ideilor dumneavoastra;

» invitarea publicului de a trece la actiune in spiritul celor afirmate in prezentare;

= folosirea de citate prin care sa subliniati credibilitatea performantelor sau a

rezultatelor expuse.

E preferabil ca, in ciuda tuturor schimbarilor de moment intervenite pe parcursul
prezentarii, sa nu va abateti de la conceptia initiala, asa dupa cum e bine sa nu va raz-
ganditi odata ajunsi Tn fata publicului asupra frazelor de nceput.

Continutul discursului nu se memoreaza, fraza de inceput si cea de Tncheiere sunt
batute Tn cuie. Chiar daca pe undeva ne-am balbait sau ne-am incurcat putin in detalii
sau argumentari, trebuie cel putin sa incepem si sa sfarsim fara sa ne impiedicam. Astfel,
ne vom simti mult mai bine si mai pregatiti sa Tnfruntam inevitabilele intrebari. Daca
vreo Tntrebare adresata ne pune Tntr-o asemenea incurcatura Tncat ne daim seama ca nu
putem raspunde, este mult mai corect si mai elegant sa nu incercam ,,s-o scaldam” si sa
rostim cu sinceritate si aplomb ,,Imi pare rau, nu stiu/nu cunosc/nu va pot ...”. lar daca
ni se adreseaza o intrebare care nu are nimic de-a face cu subiectul prezentarii noastre,
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nu trebuie sa ne simtim obligati sa raspundem. Irelevanta se poate sanctiona cu eleganta
si diplomatie.

4. Structura unei prezentari electronice educationale

Structura orientativa a unei prezentari electronice educationale poate fi urmatoarea:

o primul diapozitiv include tema subiectului expus;

e al doilea diapozitiv stipuleaza o introducere informativa despre continutul si scopul
prezentdrii; poate include obiectivele operationale care urmeaza sa fie realizate in cadrul
lectiei;

o al treilea diapozitiv va contine o trecere in revista sau actualizare a cunostintelor
anterioare in scopul realizarii legaturii intre conceptele studiate si cele noi (la necesitate);

e urmatoarele diapozitive (fiind la numar in dependenta de materialul expus si Tn
acord cu particularitatile de varsta ale grupului-tintd) prezinta continutul teoretic de baza.
Informatiile din aceasta parte a prezentarii sunt cunostintele de baza, care urmeaza sa fie
expuse prin mesaje clare si eficiente. Daca in prezentare urmeaza expunerea temei noi,
atunci pe diapozitive se introduc continuturi necesare sa fie fixate. Atentia asupra unui
diapozitiv, in acest caz, este minimala in timp. De aceea, numarul de diapozitive elabo-
rate va corespunde duratei perioadei de derulare a prezentarii (de exemplu, 5 minute —
5 diapozitive);

e diapozitivele urmatoare includ afisarea exercitiilor de consolidare a cunostintelor
teoretice, care fiind solutionate (individual, in grup) duc la atingerea finalitatilor educa-
tionale;

e pe ultimul diapozitiv trebuie facuta o rezumare a continutului si scopului, care va oferi
0 imagine de ansamblu a ceea ce s-a realizat pentru un impact durabil asupra instruitilor.

Etapele de creare
In procesul de elaborare a unei prezentiri electronice se parcurg urmatoarele etape
de baza:
. Stabilirea si selectarea continutului;
I1. Construirea structurii si implementarea prezentarii;
I11. Sustinerea prezentarii.
La prima etapa de identificare a continutului de baza se sistematizeaza ideea pre-
zentarii si continutul de baza, pornind de la scopul urmarit si caracteristicile auditoriului
(nivelul de cunostinte, intelegerea informatiilor etc.).
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La etapa a doua privind structura prezentarii se colecteaza materialele si informa-
tiile din perspectiva reutilizarii acestora. Orice documente si informatii care pot fi ulte-
rior de ajutor (cum ar fi documente, imagini, fisiere audio sau video, alte prezentari,
pagini web etc.) se stocheaza in calculator. Apoi urmeaza selectarea si ordonarea infor-
matiilor ce vor fi incluse in prezentare. in final se implementeaza structura prezentarii
(conform descrierii de mai sus). La etapa de sustinere a prezentarii se intreprind masuri
privind securitatea, accesul la informatiile de tip legatura, compatibilitatea si posibilita-
tea de acces de pe alte dispozitive, conexiune la internet (daca se aplica) etc.

Criterii de evaluare

O prezentare electronica bine realizata trebuie sa corespunda urmatoarelor criterii:

1. autenticitatea si relevanta informatiilor incluse;

2. sistematizarea, sintetizarea, legatura si coerenta informatiilor expuse in pre-
zentare;

3. calitatea continutului;

4. originalitatea si calitatea tratarii;

5. creativitatea,;

6. calitatea bibliografiei utilizate;

7. aspectul estetic si ergonomic al prezentarii.

In linii generale, trebuie si avem in vizor mereu dezideratul ci orice prezentare
trebuie sd aiba un scop si rezultate masurabile, prin care sa putem identifica succesul
acesteia. O buna prezentare educationald include continut bine gandit, analizat si struc-
turat, care are obiective clare si distinse si care este transmisa auditoriului intr-o maniera
facila, simpla, bazata pe exemple concrete.

5. Erori tipice in elaborarea prezentarilor

Printre deficientele si erorile cele mai tipice in proiectarea si design-ul prezenta-
rilor electronice educationale, care reduc adesea eficienta acestora, putem evidentia ur-
matoarele:

o absenta unui titlu, care poate contine: denumirea proiectului sau tema lectiei,
informatii despre autor, data dezvoltarii, informatii despre locatia resurselor in
retea etc.;

* lipsa unei introduceri, care prezinta: obiectivele studiului subiectului, o scurta
descriere a continutului;
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* lipsa unui cuprins (pentru o dezvoltare detaliata, daca este disponibild intr-0 pre-
zentare a sectiunilor, subtemelor), cu hyperlink-uri catre sectiunile / subtemele
prezentarii;

* lipsa finalizarii logice a prezentarii daca nu se contin generalizari, concluzii;

* lipsa elementelor structurale recomandate pentru partea finald a prezentarii edu-
cationale: intrebari si sarcini pentru a lucra in clasa si acasa;

» suprasolicitarea diapozitivelor cu informatii textuale detaliate;

» utilizarea neuniforma si ineficienta a spatiului pe diapozitiv.

Gregseli comune in stil si design, precum:

— erori ortografice si stilistice care sunt inadmisibile Tn procesul educational;

— lipsa stilului de unitate al textului:

= acelasi set de font si dimensiunea fontului pentru toate titlurile (cel putin
24 de puncte);

= acelasi set de font si dimensiunea fontului pentru fragmentele de text de
pe diapozitive (cel putin 18 puncte);

= titlurile, numerele paginilor si butoanele de navigare ar trebui sa apara in
acelasi loc pe ecran;

= aceeasi schema de culoare pe toate diapozitivele etc.;

—  selectie necorespunzatoare a culorilor: utilizarea de culori aprinse, obosi-
toare, utilizarea mai mult de 3 culori (culoarea textului, culoarea de fundal, culoarea
pentru titluri etc. fiind diferitd), utilizarea textului de culoare deschisa pe un fundal intu-
necat, contrast redus de fundal / text;

—  folosirea de fundaluri diferite pe diapozitive in cadrul unei prezentari;

— absenta cdmpurilor pe diapozitive;

— utilizarea fotografiilor si imaginilor de slaba calitate si cu distorsiuni;

— utilizarea de fonturi serif (cum ar fi Times), ceea ce face dificila intelegerea
textului;

— lipsa alinierii corecte a textului, utilizarea literelor de dimensiuni diferite;

— absenta sau ambiguitatea conexiunilor intre componentele materialelor/obi-
ectelor pe diapozitiv;

—  prezenta diferitelor efecte de tranzitie intre diapozitive si altelor efecte de
animatie iritante, care interfereaza cu perceptia de informatii;

— schimbarea prea rapida a diapozitivelor si a efectelor de animatie (in cazul
prezentarii cu derulare automatd), lipsa perceptiei vizuale a informatiei.
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“J Activititi de invitare:
Caracterizati notiunea de prezentare, importanta pregatirii prezentarii.
Identificati factorii interpersonali importanti in cadrul prezentarii la un subiect.
Descrieti si comparati etapele prezentarii.
Identificati structura unei prezentari electronice educationale.
Argumentati rolul folosirii mijloacelor vizuale in cadrul prezentarii.
Evidentiati erorile tipice existente in elaborarea prezentarilor.
Tnaintati recomandari pentru prezentarea si finalizarea eficienta a discursului.



Subiectul 12.
ASCULTAREA EFICIENTA

@

e 53 identifice notiunea de ascultare;

e sd compare comportamentul diferitor tipuri de ascultatori;

e s constientizeze importanta ascultirii pentru o comunicare eficienta;
e sd utilizeze tipul adecvat de ascultare 1n diferite tipuri de comunicare;
e sd identifice tipul propriu de ascultare.

Obiective de referinta:

Unitati de continut:

1. Ascultarea ca parte componentd a procesului de comunicare
2. Modalitati de ascultare

3. Tipuri de ascultare

4. Obstacole comune in calea ascultarii eficiente

Cuvinte-cheie: ascultare, comunicare eficienta, tipuri de ascultare.

e |

B

s~ = Continut:

1. Ascultarea ca parte componenti a procesului de comunicare

Tn opinia multor autori, ascultarea este greu de definit. Cand cineva se plange
»Niciodata nu asculti!”, ce anume vrea sa spuna?

Putem defini ascultarea drept procesul activ de a deduce semnificatilea mesajului
rostit de o persoand. Este important si remarcim doua detalii ale acestei definitii. Tn
primul rand, ascultarea este un proces activ. Aceasta inseamna ci nu este automat; tre-
buie mai degrabi si va straduiti si ascultati pe cineva. In al doilea rand, ascultarea nu
inseamna doar auzirea sau receptarea mesajului, ci si deducerea unei semnificatii din
ceea ce auziti. Chiar daca dumneavoastra si altcineva auziti acelasi mesaj, puteti deduce
semnificatii diferite ale acestuia, fapt care arata ca doud persoane asculta in mod diferit.
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Pentru a intelege aceasta idee, imaginati-va ca il ascultati pe fratele dumneavoas-
tra descriindu-si noua colega de birou si conchideti ca o considera foarte competenta si
simpatica. Totusi, dupa ce ascultd aceeasi descriere, mama dumneavoastra conchide ca
fratele se simte amenintat de inteligenta si increderea in sine a colegei de birou. Ambii
ati auzit aceeasi descriere, dar ati ascultat-o in mod diferit. Fiecare dintre noi asculta intr-
un anumit stil, iar acest stil influenteaza ceea ce auzim si semnificatiile pe care le dedu-
cem.

Deci, a asculta inseamna ,,a auzi” si ,,a ntelege”, Tn acelasi timp. A auzi, pur si
simplu, este doar un proces fiziologic. A ntelege inseamna a procesa si a interpreta in-
formatia. Cele doua activitati mentale distincte sunt contopite intr-una singura. Un om
normal este capabil si pronunte pana la 150 de cuvinte pe minut. insa capacitatea sa de
ascultare si receptie merge pana la 450 de cuvinte pe minut. Tn ansamblul tipurilor de
comunicare de baza, ascultarea detine ponderea si importanta cele mai ridicate. Statisti-
cile conforme cu stilul de viata american prezinta urmatoarele proportii probabile:

Tabelul 12.1. Structura timpului de comunicare (Sz. Prutianu, 2000)

Tipul comunicarii Vorbirea Scrierea Citirea Ascultarea

Ponderea (%) 25,8% 22,6% 18,8% 32,8%

Totodata, statisticile americane arata ca managerii superiori si 0oamenii de marke-
ting din SUA Tsi petrec 65% din timpul de lucru ascultand si punand intrebari.

Ascultarea activa constituie una dintre marile abilitati sociale. Partenerul de co-
municare se simte important si valoros, insusi cel care asculta este perceput ca inteligent
si binevoitor.

Cand ascultati pe cineva, nu inseamnca ca ascultayi eficient. Ascultarea eficienta
implica ascultarea cu scopul constient si implicit al Tntelegerii mesajului pe care vrea
sa-1 comunice vorbitorul. Este posibil sd nu stiti niciodata cu siguranta daca ati Tnteles
semnificatiile exact conform intentiei vorbitorului. Totusi, daca ascultati cu scopul de a
intelege cat mai bine semnificatiile transmise de vorbitor, atunci ascultati eficient.

O serie de bariere Ingreuneaza ascultarea eficientd, iar diferite tipuri de situatii
impun tipuri de ascultare diferite. Intelegerea dimensiunilor ascultarii vi poate ajuta si
va imbunatatii capacitatea de a asculta ih mod eficient. Acesta este un scop demn de a fi
urmarit, dupa cum vom vedea in continuare.
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Importanta ascultirii eficiente

Unul dintre motivele pentru care este important sa intelegeti ascultarea este ca ea
ne ocupi o mare parte din timp. Ce procent din zi credeti ca petreceti ascultand? ntr-un
studiu, cercetatorii Kathryn Dindia si Bonnie Kennedy au descoperit ca studentii petrec
mai mult timp ascultdnd decét facand orice alta activitate comunicationald. Dupa cum
reiese din studiul dat, participantii si-au petrecut 50% din orele de veghe ascultand. Com-
parativ, au petrecut doar 20% din timp vorbind, 13% citind si 12% scriind. Tn ansamblu,
au petrecut la fel de mult timp ascultand cét au consacrat tuturor celorlalte activitati co-
municationale combinate. Alte studii au relevat rezultate asemanatoare sugerand ca ma-
joritatea dintre noi ne petrecem un procent asemanator din timpul dedicat comunicarii
ascultand.

Capacitatea de a asculta eficient este importanta pentru succesul nostru intr-0 di-
versitate de contexte. De exemplu, aptitudinile de ascultare eficienta sunt vitale la locul
de munca. Sa presupunem ca angajatii dumneavoastra nu va asculta cand le spuneti ca
alarma pe care o vor auzi in curand va semnaliza o simulare de incendiu, nu un incendiu
real. Unii dintre ei s-ar putea panica, iar altii s-ar putea rani in timp ce fug panicati din
spatiile de lucru. Iata si un alt exemplu: imaginati-va ca seful dumneavoastra nu asculta
cand angajatii il avertizeaza cu privire la problemele legate de echipamentul companiei.
Tn consecinta, o linie esentiald de productie se stric, blocand operatiunile timp de o
saptamana.

Aceste exemple ilustreaza ce consecinte importante poate avea ascultarea efici-
enti la locul de munca. Intr-un sondaj asupra 1000 de angajati din domeniul resurselor
umane, participantii au evaluat ascultarea ca fiind cea mai importanta calitate a manage-
rilor eficienti.

Capacitatea de a asculta cu pricepere nu ne afecteaza doar relatiile, ci are implicatii
si asupra sanatatii noastre fizice. De exemplu, cAnd un farmacist ne da indicatii despre
cum sa luam un medicament, trebuie sd ascultdm cu atentie, pentru a evita sa ludm me-
dicamentele in mod gresit.

Cauzele ascultarii insuficiente

Statisticile americane aratd ca, in medie, omul modern ascultd numai 25% din
mesajele acustice care-i sunt destinate. Imediat dupa receptarea mesajului, un ascultator
normal Tsi aminteste doar 50% din informatiile primite; 48 de ore mai tarziu, el mai
pastreaza doar 25% din mesaj (Fig. 12.1).
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TU Ce doresti sd-mi comunici prin vorbire

.

Ce-mi spui, de fapt

!

Ce aud eu

. Ce inteleg
EU I
Ce retin

) .

Ce accept

Fig. 12.1. Efectele ascultarii insuficiente (Sz. Prutianu, 2000)

Este vorba, in general, de ascultare si Tntelegere insuficiente ale partenerului de
comunicare. Cauzele posibile sunt multe. Printre acestea, mentionam:

a) egocentrismul nostru ne indeamna sa gandim mereu ca ,,Nimeni nu poate avea de
spus ceva mai important decat noi”. Propriile idei si informatii sunt Tntotdeauna mai va-
loroase decét ale celorlalti;

b) suprasolicitarea cu mesaje ne pune mereu in situatia sa ne retragem si sa comutam
atentia de la o sursa de informatii la alta;

c) grijile cotidiene care vin din gradul ridicat de incarcare si preocupare cu prea multe
lucruri la care trebuie sa ne gandim in acelasi timp. Ele ne impiedica sa ne concentram
atentia asupra partenerilor de comunicare;

d) gdndirea rapida face ca creierul ascultatorului sa poata prelucra circa 450 de cu-
vinte / minut, in timp ce un vorbitor pronunta abia circa 150. Timpul liber rimas creie-
rului duce la diverse forme de deconectare si deviere a atentiei;

e) perturbariile provocate de zgomote, de caldura sau frigul din anumite incaperi, de
aparatura si emisiunile radio sau tv prea zgomotoase etc.;

f) insuficiene ale auzului, care sunt tot mai frecvente in ultimele decenii;

g) prezumyiile false cu privire la comunicarea interumana.
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Printre acestea, cel putin unele merita cateva comentarii:

mesajul nu exista in sine si nici nu raméane cu expeditorul sau. Mesajul este doar
un cod sau un ,recipient”. Daca nu este cineva care sa auda sau sa inteleaga,
vorbitorul nu face altceva decat sa pronunte cuvinte;

vorbitorul si auditorul mpart sarcina interpretarii mesajului;

ascultarea nu este o activitate pasiva cum, gresit, se crede adesea. Ascultarea
buna, participativa este o activitate relativ grea, epuizanta mental;

adesea ascultatorul pleaca de la premisa ca mesajul nu contine nimic nou. ,,Am
mai auzit asta”, Tsi spune, desi, de cele mai multe ori, nu este deloc asa;

exista falsa credinta conform careia a vorbi mult, a monopoliza spatiul si timpul
comunicarii reprezintd un avantaj relativ asupra ascultatorului. Se pare ca, in
fapt, lucrurile stau invers. Oamenii mari monopolizeaza ascultarea, iar oamenii
mici supraliciteaza vorbirea,

uzual, vorbirea buna este considerata o abilitate, iar ascultarea inca nu.

Conceptii gresite privind ascultarea
Sunteti surprins sa aflati ca oamenii isi supraestimeaza adesea abilitatile de ascul-

tatori? Iata alte cateva conceptii gresite privind procesul de ascultare.

Mituri:

= A auzi este totuna cu a asculta.
= Ascultarea este naturald si nu presupune eforturi.
» Toti ascultatorii aud acelasi mesaj.

2. Modalititi de ascultare

Péana acum, s-a considerat ascultarea o activitate singulara, unica. De fapt, ascul-

tarea eficientd presupune cateva etape, toate fiind la fel de importante.

Etapele ascultarii eficiente
Judi Brownell, profesor de comunicare organizationala, este o specialista in as-

cultare care a elaborat modelul HURIER pentru a descrie cele sase etape ale ascul-

tarii:

auzirea (,,hearing”)
intelegerea (,,understanding”)
amintirea (,,remembering”)
interpretarea (,,interpreting”)

il o
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5. evaluarea (,,evaluating”)
6. raspunsul (,,responding”).

HURIER este acronimul denumirilor etapelor in limba engleza: ,hearing”, ,,un-
derstanding”, ,,remembering”, ,interpreting”, ,,evaluating”, ,responding”. Nu trebuie
neaparat sd parcurgem aceste etape in ordine; uneori ascultarea eficientd necesila pen-
dularea ntre aceste etape. Totusi, cand ascultam eficient, acestea sunt comportamentele
pe care le adoptam. Le vom analiza detaliat pe fiecare.

Auzirea. Am mentionat in alt context ca auzirea este procesul fizic de percepere
a sunetelor. Astfel incepe procesul ascultarii. Deci, putem auzi pe cineva fara sa ascultam
ce anume spune. Tindem sa facem acest lucru cand suntem obositi, cAnd nu ne intere-
seazd ce spune cealaltd persoana sau cand auzim mai multe voci concomitent, de exem-
plu, intr-un restaurant aglomerat. Desi uneori auzim féra sa ascultam, totusi, nu-i putem
asculta cu adevarat pe altii daca nu-i putem auzi sau cel putin daca nu avem acces la
cuvintele lor. In cazul comunicarii mediate de calculator, putem acorda atentie cuvintelor
altei persoane chiar daca acestea sunt scrise, nu rostite. Cu toate acestea, in interactiunea
fata in fata, auzirea este primul pas in ascultarea eficientd. Persoanele cu deficiente de
auz gasesc modalitati de a eluda aceasta dificultate, de exemplu, citesc de pe buze sau
folosesc limbajul semnelor.

Desi auzirea cuvintelor unei alte persoane constituie primul pas pentru ascultarea
eficienta, acest lucru poate incalca totusi intimitatea unei persoane, daca aceasta nu do-
reste sa fie auzitd. Din pacate, progresele in domeniul tehnologiei comunicarii faciliteaza
incalcarea frecventa a intimitatii.

Tntelegerea. Nu este suficient doar sa auziti ce spun altii — trebuie sa si Intelegeti.
A intelege inseamna a sesiza semnificatiile cuvintelor si sintagmelor pe care le auziti.
Daca cineva vorbeste Tntr-o limba pe care nu o intelegeti, sunteti capabil sa auziti per-
soana respectiva, dar nu veti fi capabil sa ascultati eficient. Acelasi lucru este valabil
cand auziti cuvinte dintr-un limbaj tehnic sau jargon care nu va este familiar. Desi vor-
bitorul vorbeste limba dumneavoastra, nu puteti asculta in mod eficient daca nu intele-
geti cuvintele. Daca nu sunteti sigur ca intelegeti ceea ce spune un vorbitor, cea mai
eficienta strategie este de obicei sa-i adresati intrebari persoanei respective pentru a ve-
rifica ceea ce ati inteles.

Amintirea. A treia etapa a modelului HURIER este amintirea sau capacitatea de
a stoca ceva in memorie si de a regasi informatia cand este nevoie de ea. Este important
sa va amintiti ceea ce auziti, pentru ca va poate ajuta sa evitati situatii neplacute. De
exemplu, poate ca ati avut experienta stanjenitoare de a va intalni cu o persoana al carei
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nume nu vi l-ati amintiti, desi ati Tntalnit persoana Tn cteva ocazii anterioare. In astfel
de int&lniri interpersonale, daca va amitiliti ceea ce ati auzit anterior, acest fapt va poate
ajuta sd comunicati mai eficient cu ceilalti.

Conform studiilor, majoritatea oamenilor Tsi amintesc doar aproximativ 25% din
ceea ce aud, iar din acest procent Tsi amintesc doar aproximativ 20% in mod clar. Prin
urmare, in medie, oamenii nu se pricep prea bine sd-si aminteasca.

Din fericire, amintirea este o aptitudine pe care o puteti exersa si imbunatati. Pro-
cedeele mnemotehnice sunt strategii care va pot imbunatati memoria pe termen scurt si
pe termen lung. Astfel de procedee au cateva forme. De exemplu, pentru a tine minte
culorile spectrului vizibil studiate la ora de fizica, ati retinut formula ROGVAIV, alca-
tuitd din initialele culorilor curcubeului: rosu, oranj, galben, verde, albastru, indigo, vi-
olet. Mai puteti inventa versiuni care sa va ajute sa tineti minte anumite reguli. Un alt
procedeu mnemonic este acronimul, un cuvant alcatuit din primele litere sau parti ale
unui termen compus. Dacd va amintiti culorile spectrului vizibil invatand cuvantul
ROGVALIV, folositi acest tip de procedeu mnemotehnic. Conform studiilor, folosirea
tehnicilor mnemotehnice poate consolida semnificativ memoria.

Interpretarea. Pe langa auzire, intelegere si amintire, un ascultator eficient tre-
buie sa interpreteze informatiile pe care le recepteaza. Procesul interpretirii are doud
parti. Prima parte consta in a acorda atentie tuturor comportamentelor verbale si nonver-
bale ale vorbitorului, astfel Tncat sa atribuiti semnificatii spuselor persoanei respective.
Sa presupunem ca prietena dumneavoastra Maya spune: ,,E o zi frumoasa”. Pe baza ex-
presiei ei faciale si a tonalitatii vocii, Ti puteti interpreta mesajul fie ca fiind sincer —
Maya considera ca vremea de astazi este frumoasa, fie ca sarcastic — adica ea considera
ca vremea este urdtd. Acestea sunt interpretari foarte diferite ale mesajului Mayei, desi
cuvintele ei sunt aceleasi.

A doua parte a interpretarii consta in a-i Semnaliza vorbitorului interpretarea dum-
neavoastra. Daca interpretati afirmatia Mayei drept sincera, probabil ca veti zdmbi si-i
veti spune ca de-abia asteptati sa iesiti afara si sa va bucurati de vremea minunata. Totusi,
daca Ti interpretati afirmatia ca fiind sarcasticd, puteti rade sau puteti raspunde cu o altd
remarca sarcastica. Semnalizarea nu doar ca i arata vorbitorului ca urmariti ceea ce
spune, ci va si permite sd aveti confirmarea interpretarilor dumneavoastra. Sa presupu-
nem cd Maya a intentionat sa facd un comentariu sarcastic despre vreme, dar dumnea-
voastra il interpretati ca fiind sincer. Daca ati zambit si ati spus ca abia asteptati sa ajun-
geti afara, probabil ca acest raspuns i va indica Mayei ca ati interpretat gresit intentia
afirmatiei ei. Ea ar putea spune ,,Glumeam”, ca sa va corecteze interpretarea.
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Evaluarea. in etapa evaluirii se intAmpld mai multe lucruri. In primul rand,

dumneavoastra judecati daca afirmatiile vorbitorului sunt corecte si adevarate. De ase-
menea, separati afirmatiile bazate pe realitate de opinii si Tncercati sa va dati seama de
ce vorbitorul spune ceea ce spune. in cele din urma, analizati cuvintele vorbitorului in
contextul altor informatii pe care le-ati primit de la acesta sau din alte surse. Toate
aceste activitati va ajuta sa fiti un ascultator activ, implicat, mai degraba decat un re-
ceptor pasiv al informatiilor.

Réspunsul. Ultima etapa a ascultarii eficiente este raspunsul sau indicarea faptu-

lui ca il ascultati pe vorbitor. Uneori numim acest proces a oferi feedback si facem acest
lucru atét verbal, cét si nonverbal, folosind o diversitate de strategii. lata sapte tipuri de
raspunsuri In cadrul ascultarii, dispuse gradat, de la cele active la cele pasive:

1.

Tncremenirea: Raspunsul prin ticere si prin absenta expresiilor faciale. Semna-
leaza adesea lipsa de interes fata de ceea ce spune vorbitorul.

Confirmarea: Incuviintarea din cap sau folosirea unor expresii faciale, vocalizari
precum ,,ihi” si afirmatii verbale de tipul ,,Inteleg” si ,,Foarte interesant”, astfel
ncét 1i dati de Tnteles vorbitorului ca ii acordati atentie.

Parafrazarea: Reformularea cu propriile cuvinte a ceea ce a spus vorbitorul,
pentru a arata ca ati nteles.

Empatia: Ti transmiteti vorbitorului faptul ca ati Tnteles si c ii impartasiti senti-
mentele cu privire la acest subiect.

Sprijinul: Exprimarea acordului cu opinia sau cu punctul de vedere al vorbito-
rului.

Analiza: Comunicarea perspectivei dumneavoastra asupra a ceea ce a spus vor-
bitorul.

Recomandarile: Comunicarea unor sfaturi adresate vorbitorului cu privire la
ceea ce ar trebui sa gndeasci, sa simta sau sa faca acesta.

Tn functie de situatie, unele dintre aceste raspunsuri ar putea fi mai utile sau mai

adecvate decét altele.
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3. Tipuri de ascultare

Cénd discutam despre diferite tipuri de ascultare, ne referim la diverse scopuri pe
care le avem cand discutam cu alti oameni. Uneori ascultam pentru a invata. Alteori,
scopul nostru este si evaluam. In alte ocazii, avem obiectivul de a empatiza. Aceste sco-
puri nu sunt neaparat distincte; uneori ascultam avand in minte mai multe scopuri. Prin
urmare, cand diferentiem tipurile de ascultare, ludam in considerare obiectivul nostru pri-
mordial de ascultare la un moment dat.

> Ascultarea informationali. Tn mare parte, ascultarea in timpul orelor de curs
sau la serviciu este ascultare informationala sau ascultare cu scopul de a invata. Ori de
cate ori urmariti stirile, cAnd ascultati indicatii despre directia in care sa mergeti cu ma-
sina sau cand ascultati prelegerea unui profesor sunteti implicat in ascultarea informati-
onala.

» Ascultarea critica. Atunci cand scopul dumneavoastra este sa evaluati sau sa
analizati ceea ce auziti, va implicati in ascultarea critica. Ascultati cu atentie o reclama,
ca sa va dati seama daca vreti sa cumparati produsul caruia i se face reclama. Ascultati
un discurs politic si evaluati meritele a ceea ce auziti. Ascultati in mod critic cum descrie
mama dumneavoastra ultima ei vizita la medic, ca sa va dati seama cat de ingrijorata este
de rezultatele analizelor ei.

Prin urmare, Tn comparatie cu ascultarea informationala, ascultarea critica este un
proces mai activ, care necesitd o implicare mai mare. Nu va solicitd doar in sensul asi-
milarii informatiei, Ci si in sensul evaluarii si interpretarii ei.

> Ascultarea empatica. Tipul de ascultare asociat cu cele mai multe provocari
este, probabil, ascultarea empatica, aceasta avand loc atunci cand incercati sa va iden-
tificati cu vorbitorul, intelegand sau traind ceea ce gandeste sau simte acesta. Cand vor-
biti cu un prieten care tocmai si-a pierdut serviciul sau ascultati un membru al familiei
care descrie stresul divortului prin care trece, puteti folosi ascultarea empatica pentru a
alina si pentru a oferi sprijin.

Ascultarea empatica eficienta necesita doua aptitudini:

— adoptarea perspectivei, consta in capacitatea de a intelege o situatie din perspec-
tiva altei persoane;

— preocuparea empaticd, este capacitatea de a identifica sentimentele altei per-
soane si apoi de a trai dumneavoastra insiva acele sentimente. Cand ascultati un
coleg de serviciu descriind cum a fost diagnosticul recent cu o anumita boala,
de exemplu, puteti exersa adoptarea unei perspective, incercand sa va ganditi la
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situatia respectiva asa cum se gandeste el. Puteti practica preocuparile empatice
imaginandu-va cum se simte probabil acesta si impartasind apoi emotiile res-
pective.

Ascultarea empatica este diferita de ascultarea ingelegatoare, care inseamna a
simti compasiune fata de o alta persoand. Daca fiul vecinilor dumneavoastrd a murit de
leucemie, de exemplu, puteti sa aveti Tntelegere fata de ei, desi nu le puteti Tntelege cu
adevirat sentimentele. In schimb, scopul ascultarii empatice este de a intelege o situatie
din perspectiva vorbitorului si de a simti ce simte acesta. De exemplu, ascultati un prieten
care nu a fosl admis la facultatea pe care o precizase drept prima optiune si incercati
sa-i transmiteti ca ii intelegeti dezamagirea. Ascultarea empatica este o provocare, deoa-
rece perceptia va poate face sa va concentrati doar asupra sentimentelor dumneavoastra
n aceeasi situatie, mai degraba decat asupra sentimentelor vorbitorului.

Alte tipuri de ascultare. Ascultarea informationala, critica si empatica nu sunt
singurele tipuri de ascultare pe care le efectuam. De exemplu, uneori practicam asculta-
rea inspirationala, adica ascultam pentru a ne inspira. Acest tip de ascultare este des
intalnit cand ascultam o predica sau un discurs motivational. Alteori, efectuam asculta-
rea apreciativd, adica ascultarea din pura placere.

Se poate face o delimitare destul de clara intre ascultarea informatica si ascultarea
evaluativa. Faptul de a face distinctie intre aceste doua tipuri de ascultare poate duce la
imbunadtatirea abilitatii de a comunica.

n ascultarea informativa predomina receptia si ntelegerea. Este mai bine si ne
abtinem de a exprima propriile pareri inainte de a primi mesajul intreg. Scopul este acela
de a intelege, iar nu de a evalua si critica. Ascultarea informatica poate fi punctata de
intrebari, parafraze si repetitii. Intrebarile bune ne ajuta si intelegem mai mult. Ele ne
ajuta sa facem trecerea de la ceea ce credem noi ca a vrut partenerul sa spuna la ceea ce
el a spus cu adevarat.

Ascultarea evaluativa este cea dominata de judecata critica. Rolul sau este acela
de a culege opinii si de a face judeciti de valoare. Emiterea propriilor judecati de valoare
riscd sd agaseze si sa irite interlocutorul evaluator, sd fragmenteze comunicarea si sa
distorsioneze mesajul. Este permisd unui profesor examinator, unui medic, dar nu cerce-
tatorului care culege informatii, reporterului, studentului examinat sau unui partener de
negocieri, aflat in faza de informare.
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4. Obstacole comune in calea ascultirii eficiente

1. Zgomotul

Cati stimuli Tsi disputa acum atentia dumneavoastra? Cati stimuli diferiti va soli-
citd atentia la locul de munca, atunci cand seful, clientii si colegii de serviciu incearca
toti sa discute cu dumneavoastra concomitent? In contextul ascultarii, zgomotul desem-
neaza orice va distrage atentia de la a asculta ceea ce doriti sa ascultati.

2. Pseudoascultarea si atentia selectivi

La un moment dat, probabil ca v-ati prefacut ca acordati atentie cuiva, dar de fapt
ascultati. Acest comportament se numeste pseudoascultare. Cand apelati la pseudoas-
cultare, folositi comportamente de feedback care dau impresia ca sunteti atent, dar, de
fapt, va ganditi la altceva.

O variatie a pseudoascultarii este atentia selectiva, care implica a asculta doar ceea
ce vreti sa auziti, ignorand orice altceva.

3. Supraincarcarea informationald. Al treilea obstacol in calea ascultarii efici-
ente este supraincarcarea informationald, starea de a fi suprasolicitat din cauza cantitatii
uriase de informatii pe care suntem nevoiti sa o receptam in fiecare zi. Stam de vorba cu
oameni, ne uitdm la televizor, facem cautari pe Internet si rasfoim tot felul de materiale
tiparite.

4. Reveria

Un al patrulea motiv pentru care ascultarea eficientd pune probleme este faptul ca
mintile noastre gandesc cu mult mai repede decat vorbesc majoritatea persoanelor. Cei
mai multi dintre noi suntem capabili sa intelegem pana la 600 de cuvinte pe minut, dar
oamenii rostesc in medie mai putin de 150 de cuvinte pe minut. Astfel, mintea are destul
timp liber pentru alte ganduri. Folosim frecvent acest timp pentru a ne implica in ceea
ce cercetdtorii numesc reverie sau visarea cu ochii deschisi, in timpul in care nu ascultam
cu adevdrat.

5. Tendinza de respingere

Adica inclinatia de a contesta punctul de vedere al unui vorbitor si de a formula
replica in timp ce persoana respectiva continud si vorbeasca.

Conform studiilor efectuate de profesorul de economii Steven Golen, doar gandul
la cum anume 1i vom raspude unui vorbitor, contrazicerea acestuia in minte si ajungerea
la concluzii pripite inainte ca vorbitorul sd fi terminat de vorbit impiedica ascultarea
eficientd, din doua motive esentiale. Tn primul rand, tendinta de respingere consumi
energie mintala care ar trebui sa fie folositd pentru a-i acorda atentie vorbitorului.
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Cu alte cuvinte, este dificil sa asculti eficient cand te gandesti doar la replica pe care o
vei da. Tn al doilea rand, neacordand atentie vorbitorului, ascultatorul poate rata cu usu-
rinta unele detalii care ar putea schimba felul in care ascultatorul reactioneaza in primul
rand.

6. Obtuzitatea

Un alt obstacol in calea ascultarii eficiente este obtuzitatea, tendinta de a nu as-
culta nimic din lucrurile cu care nu suntem de acord.

Oamenii obtuzi refuza sa recunoascd meritele punctului de vedere al unui vorbitor,
dacd acesta le contrazice propriile convingeri. Multe persoane sunt obtuze doar in pri-
vinta anumitor subiecte, nu n privinta tuturor.

7. Intreruperea competitivi

Conversatia normala constituie o serie de replici spuse pe rand. Vorbiti o vreme,
apoi Ti permiteti altei persoane sa-i vina randul, iar conversatia decurge astfel. Uneori
insda oamenii vorbesc atunci cand nu este randul lor. Ei intrerup din multe motive. Une-
ori, motivul este exprimarea sprijinului sau a entuziasmului fata de ceea ce spune cealalta
persoana (,,Da, de acord!”), alteori pentru a-i cere vorbitorului sd se opreasca pentru a
da lamuriri (,,Stai, nu sunt sigur ca inteleg ce vrei sa spui”), iar uneori pentru a avertiza
vorbitorul cu privire la vreun pericol iminent (,,Stai! iti versi cafeaua!”).

Totusi, pentru unii oameni intreruperile constituie 0 modalitate de a domina o con-
versatie. Cercetatorii folosesc sintagma ,,intrerupere competitiva” pentru a descrie prac-
tica interpunerii atunci cand vorbesc alte persoane, cu scopul de a prelua controlul asupra
conversatiei. Scopul celor care practicd intreruperea competitiva este sd se asigure ca
ajung sa vorbeasca mai mult decét cealalta persoana si ca ideile si perspectivele lor au
prioritate.

@
=,
V=
‘}P Activitati de invatare:
Caracterizati ascultarea ca parte componenta a procesului de comunicare.
Caracterizati etapele ascultarii eficiente prezentate in modelul HURIER.

Analizati si comparati tipurile de ascultare.
Identificati cauzele ascultdrii insuficiente.

ok~ e

Estimati rolul obstacolelor comune in calea ascultarii eficiente.
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Subiectul 13.
BARIERE IN COMUNICARE SI DEPASIREA LOR

@

e sd identifice caracteristicile generale ale barierelor de comunicare;

e sa identifice barierele comunicarii;

e sd congtientizeze propriile blocaje ale comunicarii si sa le depaseasca;

e s analizeze modalitatile de depasire a barierelor de comunicare;

e 53 cunoasca si sa utilizeze metode de profilaxie a timiditatii in activitatea de psiholog scolar.

Obiective de referinta:

Unitati de continut:

1. Caracteristici generale ale barierelor de comunicare
2. Tipologia barierelor de comunicare

3. Modalitati de depasire a barierelor de comunicare
4. Timiditatea — blocaj al comunicarii

Cuvinte-cheie: bariere de comunicare, zgomote interne, zgomote externe, latura actio-
nal-emotionala, stereotipuri, distorsiune, omitere.

q

B
(ftj ﬁ; Wz

- Continut:

1. Caracteristici generale ale barierelor de comunicare

Comunicarea Tntre oameni este un proces deosebit de complex si important. Ea
reprezinta, de fapt, tesatura pe care se asaza insasi viata, structura reusitelor, miracolelor
sau dezastrelor umane.

Indiferent de modul de abordare ca act, sistem, cod sau mijloc, comunicarea sta la
baza organizarii si dezvoltarii sociale, influentnd raporturile pe orizontala si verticala
intre oameni, intervenind chiar in aspiratiile lor intime, dar si Tn cunoasterea realitatii.
De aceea ea este considerata drept cea mai importanta competenta sociala cu implicatii
n manifestarea si dezvoltarea celorlalte. Putem spune ca comunicarea se afla in centrul

235



Oxana PALADI PSIHOLOGIA COMUNICARII

performantei si al competentei sociale. Din acest motiv dezvoltarea competentelor co-
municative constituie un obiectiv major pentru intreaga societate.

Bariera este un obstacol in calea realizarii unei comuniciri eficiente. Acestea pot
produce efecte nedorite sau genera chiar blocaje Th comunicare. Una dintre ciile prin-
cipale de antrenare a comunicarii constituie identificarea blocajelor care reduc con-
siderabil fidelitatea sau eficienta transferului de mesaj.

Blocajele comunicarii pot avea 0 asemenea intensitate, incat intre informatia
transmisa si mesajul primit sa existe diferente vizibile.

Perturbatiile pot fi: de natura interna — factori fiziologici, perceptivi, semantici,
factori interpersonali sau intrapersonali si de natura externa — care apar in mediul fizic
in care are loc comunicarea (poluare fonetica puternica, intreruperi succesive ale proce-
sului de comunicare).

2. Tipologia barierelor de comunicare

Sunt céteva taxonomii ale barierelor de comunicare care fac trimitere la persona-
litate in ansamblul ei.

Barierele comunicirii din perspectiva complexelor personale
E. Limbos identifici patru tipuri de bariere personale in raporturile inter-
umane care blocheazi comunicarea:
1. Barierele legate de contextul sociocultural
Aceste bariere se referd la conditiile in care un individ traieste intr-un tip de soci-
etate sau mediu nesatisfacator pentru el. In aceasta categorie se inscriu:
a) Conflictul de valori si lipsa cadrelor de referinsa — apare atunci cand persoa-
nele nu pot admite si nici nu pot adera la scarile de valori, la ideologiile so-

cietatii In care traiesc, pentru ca acestea nu se pot regasi pe sine.

b) Condisionarea si manipularea prin mass-media — apare daca indivizii nu dau
dovada de spirit critic si de luciditate fata de informatiile primite prin mass-
media.

C) Prejudecatile sau ideile gata confectionate sunt raportate la traditii ce isi au
radacinile intr-un trecut mai mult sau mai putin indepartat. Adaptarea unei
atitudini nonconformiste fata de norme si prejudecati conduce deseori la o
comunicare neeficienta.

d) Diferensele culturale.
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O cultura diferita de cea in care a fost crescutd o persoana constituie o privire

diferita asupra lumii, un sistem diferit de valori si ideologii, ceea ce deseori face dificila
comunicarea.
2. Bariere datorate fricii endemice (endemice — specifice unei anumite regiuni,
tari; care are caracter permanent)
Barierele datorate fricii endemice se refera la teama pe care o incearca anumiti

2001).
a)

b)
c)

d)

e)

Infruntarea poate provoca unor indivizi reactii de teami, adesea imprevizi-

bile. Acestia au tendinta de a-1 considera pe interlocutor ca fiind un judecator,
un om cu atitudine critica, ceea ce conduce la timiditate. Aceasta situatie de-
termind persoanele sa fie retrase, inchise si aproape mereu gata sa se apere.
Agresivitatea face ca comunicarea sa se transforme intr-o stare conflictuala.
Principiul competiriei poate fi 0 barierd in comunicare daca este legat prea
mult de dominare, invingere si mai putin de progres ca atare. Daca insa com-
petitia este corectd, constructiva, bazata pe valori autentice, atunci ea este
stimulativa, ducand la afirmarea si valorizarea interlocutorilor.

Rezistensa la schimbare apare deoarece orice modificare provoaca teama, an-
xietate, implicand necunoscutul si asumarea de riscuri.

Lipsa Tncrederii in sine apare datorita falsei idei despre sine si despre inter-
locutor.

3. Bariere datorate atitudinilor individualiste
Aceste bariere de comunicare sunt specifice acelor indivizi care pun accentul pe
propria persoana.

a)

b)

Comportamentul egocentric face ca individul sa nu fie receptiv la ceea ce se
petrece in afara lui, dialogul astfel devenind greoi, uneori chiar imposibil.
Necunoasterea propriei persoane favorizeaza o imagine deformata, chiar
eronatd, a propriei persoane, ceea ce duce la lipsa autocontrolului reactiilor
si comportamentelor n procesul de comunicare.

Sentimente de incompetenya sau ineficienta este tendinta de a nega sistematic
valoarea propriilor capacitati in raport cu cele ale altor persoane. Acest sen-
timent de inferioritate se manifesta prin jena, sfiald, conduite excesiv stereo-
tipe, stngécii, autocritica exagerata, ticere nejustificata, dificultate in expri-
mare.
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d)

e)

Lipsa de obiectivitate si realism apare atunci cand perceptia realitatii are loc
prin prisma sentimentelor personale si a experientei anterioare. Un astfel de
blocaj duce la o comunicare deformata, falsificata sau deturnata in mod voit.

Pasivitatea excesiva care duce la inertie, indolenta si dezinteres, precum si la

neimplicarea in diverse situatii de comunicare.

4. Bariere referitoare la relatiile individ - grup

a)

b)

Marginalizarea. Este foarte dificila comunicarea cu persoane marginalizate
de societate. Dat fiind faptul ca, in general, acestea sunt cele care nu-si res-
pecta cuvantul dat, care nu respecta legile, care au comportamente deviate de
la norma, de la medie.

Lipsa de autenticitate este incapacitatea de a se exprima n conformitate cu
ceea ce simt si 1si doresc Th mod real. Asemenea oameni sunt mereu niste
actori, care Tsi asuma roluri cu care nu sunt de acord.

Izolarea se manifesta prin afisarea unui comportament individualist, teama
fata de altii, teama de ridicol, neimplicare, lipsa de initiativa. Izolarea poate
fi atat blocaj al comunicarii, Cat si consecinta unei comunicari neeficiente.

Alte taxonomii ale blocajelor comunicarii

Leonard Saules (cf. Tran Vasile & Stinciugelu Irina, 2003) considera ca in

procesul de comunicare pot interveni urmatoarele briere:

Bariere de limba;j:

aceleasi cuvinte au sensuri diferite pentru diferite persoane;

cel ce vorbeste si cel ce asculta se pot deosebi ca pregatire si experienta;
starea emotionala a receptorului poate deforma ceea ce acesta aude;
ideile preconcepute si rutina influenteaza receptivitatea;

dificultati de exprimare;

utilizarea unor cuvinte sau expresii confuze.

Bariere de mediu:

climatul de munca necorespunzator (poluarea fonica ridicata);

folosirea de suporti informationali necoresunzatori;

climatul locului de munca poate determina angajatii sa-si ascunda gandurile
adevarate pentru ca le este fricd sa spuna ce gandesc.

Poziria emitatorului si a receptorului in comunicare poate, de asemenea, constitui o
bariera din cauza:
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— caracterizarii diferite de catre emitator si receptor a situatiei in care are loc
comunicarea;
— sentimentelor si intentiilor cu care interlocutorii participa la comunicare.
Barierele de conceprie:
existenta presupunerilor;
— exprimarea cu stngacie a mesajului de catre emitator;

— concluzii grabite asupra mesajului;

— lipsa de interes a receptorului fata de mesaj;

— rutina Tn procesul de comunicare.

Conform Maiei Dushkina (2008), existi trei categorii de bariere ce apar in
actul comunicational:

1. Bariere de autoritate. Cand destinatarul informatiei are incredere in ea numai
dacad aceasta provine de la o sursa de autoritate.

2. Bariere de evitare. Cand destinatarul prefera sa evite contactele sau situatiile
emotionale negative cu initiatorul.

Depasirea acestei situatii este posibilad prin folosirea unei tehnici care cuprinde un
set din urmatoarele procedee: captarea atentiei prin folosirea unor mijloace acustice; redu-
cerea volumului vorbirii, monotoniei si ilizabilitatii; atragerea atentiei prin intermediul
unui contact vizual, prin concentrarea privirii asupra catorva persoane din auditoriu etc.

3. Bariere de neintelegere. Cand informatia nu este perceputa de destinatar din ca-
uza existentei urmatoarelor obstacole:

a) Obstacole fonetice, ca urmare a particularitatilor sonore ale vorbirii initiato-
rului comunicarii informationale: dictia, articularea, paralingvistica (disci-
plina care studiaza insusirile fonatiei, ale ansamblului de fenomene care pro-
duc vocea umana), tonul comunicarii etc.

Depasirea este posibila folosind mijloacele verbale ale conexiunii inverse si pro-
cedeele protectiei psihologice.

b) Obstacole semantice, ca urmare a folosirii acelorasi semne si simboluri pen-
tru identificarea diferitelor obiecte si fenomene din cauza: polisemantismului
cuvintelor; diferentei dintre campurile semantice ale partenerilor; intrebuin-
tarii metalimbajelor; jargoului (limbaj specific anumitor categorii sociale
prin care acestea se disting de masa mare a vorbitorilor, caracterizat prin
abundenta cuvintelor si a expresiilor specializate sau pretentioase, de obicei
Tmprumutate din alte limbi; dialectul); deosebirilor socioculturale, national-
religioase ale partenerilor etc.
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Depisirea este posibild prin luarea in considerare a particularitatilor partenerului
si folosirea unei limbi extrem de simple si prin Intelegerea prealabila privind intrebuin-
tarea termenilor.

c) Obstacole stilistice ca urmare a lipsei de coincidenta a caracteristicilor for-
melor de prezentare a informatiei in procesul comunicarii, cand caracteristi-
cile stilistice ale informatiei impiedica perceptia ei din cauza incompatibili-
tatii de stil, dificultatii sau usurintei, neconcordantei cu cele asteptate etc.

Depasirea este posibila prin folosirea regulii cadrului care consta in trasarea exacta
a limitelor comunicarii si a regulii lantului care presupune structurarea informatiei.

d) Obstacole logice, cand la parteneri nu coincid urmatoarele caracteristici ale
activitatii rationale: formule dominante de gandire logic-abstracta, plastic-
intuitiva, intuitiv-actionald; particularitatile desfasurarii operatiilor rationale —
comparatiile, analiza, sinteza, generalizarea, abstractizarea etc.

Depasirea este posibila prin luarea in calcul a: logicii si pozitiei partenerului; par-
ticularitatilor individual specifice ale partenerului, caracteristicilor functionale si de rol
ale acestuia si a argumentatiei adecvate (apud G. Aradavoaice, 2007).

Sidney Shore (cf. Jaoni, 1990) identifici trei tipuri de blocaje care constituie
reale probleme in realizarea procesului de comunicare.

Blocaje de tip emotional:

» teama de a nu comite o0 greseala, de a nu parea extravagant;

e teama de arisca sa fii un ,,pionier”, de a fi in minoritate;

» neincrederea fata de superiori, colegi, colaboratori;

« dificultatea de a schimba modelul de gandire;

* dependenta excesiva fata de opiniile altora;

» lipsa competentei de a depune un efort sustinut pentru a desfasura procesul

de rezolvare a unei probleme de la identificarea ei pana la solutionare.

Blocaje de ordin cultural:

» dorinta de a se conforma modelelor sociale, dorinta de apartenenta;

« ,conformism” la idei vechi, ca si la cele noi;

» slaba capacitate de a transforma sau modifica ideile.

Blocaje de ordin perceptiv:

* incapacitatea de a se interoga asupra evidentului;

* incapacitatea de a distinge intre cauza si efect;

» dificultatea de a defini o problema sau declinarea capacitatii, refuzul de a
sesiza, de a releva;
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e incapacitatea de a defini lucrurile;
* Ingustarea excesiva a punctului de vedere.

Zgomotul este considerat, de asemenea, o bariera de comunicare care intervine in

transmiterea mesajului. Exista trei reguli de zgomot:

— zgomotul semantic care apare atunci cand oamenii diferiti au diferite intelesuri
pentru aceleasi cuvinte sau fraze;

— zgomotul mecanic apare atunci cand exista o problema cu mecanismul folosit
pentru a ajuta comunicarea;

— zgomotul de mediu se refera la zgomotele externe care intervin in proces (un
restaurant zgomotos pentru cineva care doreste o conversatie etc). Feedback-ul
este important in reducerea efectelor zgomotului.

3. Modalititi de depasire a barierelor de comunicare

Desi imbraca forme diferite, constituind reale perturbatii ale comunicarii, barie-
rele nu sunt de neevitat. Existd mai multe aspecte ce trebuie luate in considerare pentru
inlaturarea lor:

1. Se ataci problema si nu persoana.

Trebuie evitata tendinza de a judeca. Convingerea unor persoane ca cei din jurul
lor nu-si vor imbunatati comportamentul decét daca sunt criticayi este o bariera in calea
unei comuniciri eficiente. In loc de: ,,Tu esti vinovat pentru aceastd situatie deplora-
bila...” se spune: ,,Sa vedem cum putem rezolva aceasta problema...” .

2. Sevorbeste la concret si nu global, general.

Nu se permite folosirea etichetelor in caracterizarea unei persoane. Daca persoana
a gresit sau a avut un comportament neadecvat, trebuie sa-i spunem exact locul, timpul
si conditiile in care a gresit. Se spune: ,,M-ayi intrerupt de trei ori in timpul sedingei si
aceasta m-a deranjat pentru cd, pe de o parte, mi-a afectat continuitatea argumentarii,
iar, pe de alta, pentru ca s-ar fi putut crea impresia ca nu ascultati ce spun” n loc de
,.Intotdeauna Tncercayi sd atrageti atenia asupra avs. si sd va remarcafi in detrimentul
altora”.

3. Ascultarea suportivi inseamna receptionarea mesajelor, prin modul de
ascultare si prin reactiile de feedback. Modul in care ascultam in cadrul comunicarii tre-
buie sd sugereze interlocutorului ca suntem interesati de persoana sa, suntem convinsi
ca ceea ce simte si crede el este important pentru noi, ca-i respectdm sentimentele,
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emotiile si gandurile si, chiar dacd nu suntem de acord cu punctul lui de vedere, avem
convingerea cd acesta este important si valid pentru el, ca atestam importanta contributiei
interlocutorului la comunicare.

Exista si alte modalitati de inldturare a barierelor de comunicare pentru a evita
declansarea si mentinerea situatiei conflictuale:

— planificarea comunicarii,

— determinarea precisa a scopului fiecarei comunicari;

— alegerea momentului potrivit pentru efectuarea comunicarii;
— clasificarea ideilor inaintea comunicarii;

— folosirea unui limbaj adecvat.

Bariere in comunicarea eficienti copil, adolescent - adult

Studiile Tn domeniul educational au aratat rolul primordial al comunicarii in sfera
cognitiva, afectiva si volitiva a copilului/adolescentului. Trower si Hollin (1986) sustin
ca deprinderile sociale insuficient dezvoltate sunt asociate cu performante academice
scazute, probleme emotionale si comportamentale, dificultati de adaptare sociald. Acesti
factori declanseaza si sustin sentimentul de singuratate, care este prezent la aproximativ
75% dintre persoanele sub 18 ani. Singuratatea, la rdndul ei, are ca consecinte dezvolta-
rea timiditatii, depresiei, anxietatii sociale, stimei de sine scazute, inabilitatea de expri-
mare emotionald, deprinderi ineficiente de asertivitate, participarea scazuta la activitatile
sociale si extracurriculare.

Pentru o comunicare eficienta este necesara prevenirea reactiilor defensive, intél-
nite destul de frecvent in relatia interumana. Aceste forme ineficiente de comunicare
sunt provocate de mesajele care ataca persoana si care, desigur, trebuie evitate (Baban,
2001).

Tn tabelul ce urmeaza prezentam tipuri de mesaje care duc la declansarea reactiilor
defensive si modalitati de prevenire a acestora.
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Tabelul 13.1. Mesaje care duc la sau previn declansarea reactiilor defensive si
blocarea comunicarii

Mesaje care duc la declansarea
reactiilor defensive si la blocarea
comunicarii

Mesaje care previn reactiile
defensive si blocarea comunicirii

Comunicarea evaluativa consta 1in
mesaje adresate la persoana a Il-a—,,Nu
stii despre ce vorbesti!”, ,,Nu lucrezi cat
ar trebui!”, ,,Vorbesti prea mult!”” etc.
Aceste mesaje implica judecarea interlo-
cutorului si Tntrerupe comunicarea dato-
rita reactiilor pe care le declanseaza.

Comunicarea descriptiva constd in mesaje
adresate la persoana I-a (limbajul responsa-
bilitatii), focalizate pe ceea ce simte per-
soana care comunica si pe comportamentul
interlocutorului: ,,Cand nu-mi dai posibilita-
tea sa spun ce cred (descrierea comporta-
mentului), devin nervos si frustrat!” (emotia
si consecinta).

Controlul presupune mesaje prin care
avem tendinta de a controla interlocuto-
rul prin oferirea de solutii si sfaturi: ,,Eu
stiu mai bine cum trebuie sa procedezi
corect, asa cd asculta-ma si o sa-ti
mearga bine!”

Comunicarea orientata spre problema
contine mesaje ce ajutd interlocutorul sa
identifice alternativele problemei sale fara
a-i impune solutia: ,, Ma gandesc ca aceasta
se poate rezolva mai eficient daca vei pleca
singur”’.

Manipularea transmite mesaje de
non-acceptare si neincredere n deciziile
celorlalti: ,,Nu cred ca esti in masura sa
faci acest lucru™.

Spontaneitatea este exprimarea spontana a
opiniilor personale, fara a incerca sa-ti impui
punctul de vedere: ,,Intr-adevar, acesta este
un lucru foarte dificil™.

Neutralitatea transmite mesajul ca
persoana cu care comunici nu este im-
portantd pentru tine: ,, Lasd, nu-mi spune
tu nimic, eu stiu ce trebuie sa fac”.

Comunicarea empaticd contine mesaje de
intelegere, compasiune si afectiune fata de
interlocutor: ,,Tn,teleg, te-ai simyit foarte
umilit in acea situasie™.

Superioritatea determind formarea
unei relatii defectuoase de comunicare si
incurajeaza dezvoltarea conflictelor.

Egalitatea este acceptarea neconditionata
si respectul fiecdrei persoane indiferent de
abilitatile sau nivelul sau educational.

Tn aspectul psihologic pentru dezvoltarea competentelor comunicative este impor-
tant sd evitdm blocajele in comunicare. De fiecare datd sa ne amintim ca nu trebuie sa
punem accente pe:

e Exprimarea ermetici, adicd exprimarea ambigud, neclard a mesajului. Unii devin
ermetici involuntar, din cauza comoditatilor care 1i retine de la efortul necesar
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exprimdrii clare sau absentei abilitdtilor de formulare clara si logica a ceea ce gn-
desc sau simt.

e TIntreruperea actului de ascultare, din cauza anticiparii sau pozitiei vorbitorului.

o Sfaturi necerute, cand persoana nu vrea decét sa fie ascultata. Sfatul nu se da decéat
la solicitatea expresiva si, dacd e posibil, dupa o incercare de a-1 determina pe par-
tener sa gaseasca singur solutia la problema sa. De exemplu: ,,Ce ma fac acum?
Spune-mi, ce md fac? - ,,Tu la ce te-ai gandit?”

e Neatentia, participarea formala la discutie, ascultatorul fiind distras de un stimul
din mediu sau de propriile sale ganduri.

¢ Ignoranta absoluta sau relativa fatd de problema aflata in discutie, dar neacceptata
ca atare. Persoana initiaza sau raspunde unei discutii, desi nu cunoaste subiectul.

e Monologul egocentric. Nu ascultam, fiind atenti la emitator, ci pur si simplu urma-
rim propriul ,,scenariu intim” asteptand randul ca sa vorbum sau chiar intrerupem
vorbitorul.

o A face celuilalt ceea ce ne place noui: gesturi, glume, activitati care au un cu totul
alt impact asupra celuilalt.

e Lauda in scopul obtinerii unor beneficii de la interlocutor. De exemplu: ,,Tu ai
cel mai frumos accent la limba englezd. Maine si poimaine avem un vizitator brita-
nic, N-ai vrea sd fii tu translatorul? Nu vreau sa apelez la un stélcitor de limba”.

o Refuzul de a accepta problema. De exemplu: ,,Eu nu vad de ce iti faci probleme”,
,»NU te teme, n-ai sa patesti nimic”.

¢ Critica, insulta, ironia, interogarea (bombardam cu intrebari, preluand astfel con-
trolul conversatiei), diagnosticarea ( in loc sa facem un efort de intelegere a faptu-
lui concret, ne precipitdm sa definim cauzele, tipul de conflict, de persoane, de com-
portamente).

4. Timiditatea — blocaj al comunicarii

Fenomenul timiditatii este extrem de raspandit. Literatura de specialitate il tra-
teaza ca pe un fenomen complex si contradictoriu si ca pe o realitate dureroasa pentru
timizi si neatragatoare pentru ceilalti care il inconjoara. Conform unui studiu realizat de
Elena Dimitriu (1998) pe un esantion de 834 de subiecti, 42% dintre cei chestionati au
nivel Tnalt de timiditate. Acelasi autor considera timiditatea ca fiind o tulburare afecto-
gend a constiintei de sine, de autoestimare si interestimare, in limitele personalitatii
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normale, care se manifesta in prezenta oamenilor sau a reprezentarilor prin blocaje ver-
bale si actionale repetate si care determina in ultima instanta inadaptarea sociala sau
adaptarea negativa.

P. Zimbardo (1979), autorul celui mai cunoscut test de timiditate, face o analiza a
tuturor abordarilor acestui concept, identificAnd maniera in care diferite curente abor-
deaza acest fenomen controversat.

Astfel, adeptii teoriei factoriale a personalitatii sustin ca timiditatea este o trasa-
tura care se mosteneste la fel ca statura sau culoarea ochilor. O versiune mai moderna a
acestei teorii, dupa care ar exista o transmitere ereditard a timiditatii, este sustinuta de
R. Cattell. Dupa el, nu se mosteneste timiditatea ca intreg, ci un factor de personalitate
—factorul H (threctia). Astfel, timidul avand acest factor H s-a nascut cu un sistem nervos
mai sensibil, mai usor excitabil, care il predispune la o sensibilitate crescuta la situatiile
amenintatoare de natura sociala.

Behavioristii arata ca timizii nu si-au dezvoltat aptitudinile sociale necesare pen-
tru a stabili raporturi satisfacatoare cu altii, ci au invatat reactii fobice la evenimentele
sociale: teama de a nu se comporta ,,cum trebuie”, care intretine un climat permanent de
anxietate, autodenigrarea, experiente negative, de esec social.

Psihanalistii spun ca timiditatea nu este decat un simptom, o manifestare consti-
enta a conflictelor inconstiente, reprimate in adancul psihismului lor: de exemplu, visele
de grandoare ale timizilor, care sunt desfasurate in cea mai mare intimitate.

Alti autori pun accentul pe procesul prin care copilul se separa din punct de
vedere psihologic de mama sa si isi dezvolta propria individualitate. Daca aceasta se-
parare are loc prea devreme sau in modalitati traumatizante, Eul abandonat va trai
teama de a nu putea face fata incertitudinilor vietii. Orientarea psihanalitica subliniaza
legaturile care pot exista intre timiditate si sexualitate, nevoia de putere, de superiori-
tate si ostilitatea.

Sociologii cred ca timiditatea se poate explica in termenii programarii sociale. In-
dividul trebuie analizat in raport cu mediul sau si nu putem neglija forta determinanta a
situatiei. Astfel, mobilitatea sociald cunoscutd in America, societate bazata pe principiul
concurentei, ,,a fi primul”, creeaza conditii ce favorizeaza instalarea timiditatii: singura-
tatea, dezradacinarea de un anumit climat protector, obtinerea performantei cu orice pret.

Psihosociologii considera ca timiditatea Se naste odata cu atribuirea unei simple
etichete, aceea de timid. Forta ,,etichetei”, care poate sa nu fie decét o falsa atribuire, 0
prejudecata, consta in adecvarea comportamentului celorlalti si a subiectului in cauza
potrivit acestei etichete.
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Manifestarea timiditatii

Timiditatea este o stare psihica sau personald manifestata prin sfiala, jena, tacere
nejustificatd, dificultate in exprimare.

Oamenii timizi au urmatoarele caracteristici:

= Sesperie Cu usurinta;

= sunt greu de abordat din cauza sfielii, prudentei sau neincrederii;

* sunt tematori in a se angaja intr-0 actiune;

= sunt prudenti, indaratnici, sovaitori;

* sunt potrivnici acceptarii vreunui principiu sau aborddrii vreunui subiect;

= sunt rezervati;

= sunt precauti cand vorbesc;

= sunt sfiogi Tn a se afirma;

= sunt extrem de rusinosi.

Timiditatea se refera la relatia pe care o stabileste individul cu alte persoane si pre-
supune un sentiment de inferioritate Tn anumite privinte, iar tratamentul timiditatii se
bazeaza pe invingerea acestui sentiment si pe crearea respectului de sine.

Iati cteva dintre situatiile in care se manifesti timiditatea:

e Interactiunea cu persoanele de sex opus, chiar daca acestea sunt de aceeasi
varsta. Inca din pubertate apare o crestere a interesului fata de persoanele de sex opus.
Lipsa de experienta este uneori dublata de o neliniste extrema si de o teroare a faptului
ca interactiunea ar putea sa esueze.

o Participarea la intruniri, petreceri, mai ales daca acestea sunt populate de per-
soane necunoscute sau de mai putin cunoscute. Uneori senzatia de apasare este dublata
de frica persoanei de a fi zaritd de ceilalti cd man&nca sau consuma bauturi.

e Vorbitul in public, raspunsurile orale, adresarea unor cuvinte unui grup mai
mare de oameni, uneori chair de aceeasi virsta.

o Vorbitul la telefon — majoritatea persoanelor timide au inca din copilarie o pro-
blema cu vorbitul la telefon, in special atunci cand trebuie sa poarte convorbiri cu o
persoana necunoscutd. De cele mai multe ori, frica de a vorbi la telefon se justifica prin
faptul ca la celdlalt capat al firului poate sa existe o persoana mai putin intelegatoare,
care emite judecati critice.

o Luareade notite sau alte activitati practice atata timp cat cineva este in preajma.
Timizii nu suporta sa fie priviti atunci cand fac ceva.

o Relatia cu adultii, fie ca acestia sunt cunoscuti, fie necunoscuti, este retraita cu
atdt mai mult disconfort, cu cat acestia au potentialul de a fi mai critici cu copilul.
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Timiditatea se manifesta cel mai frecvent prin dificultatea de a comunica cu altii. Per-
soana timida e rezervata, evita conversatiile cu strdinii, Incearca sa faca tot posibilul sa
fie invizibila, din teama cd nu va fi acceptata, cd va fi criticatad, umilita.

Un alt simptom al timiditatii este preocuparea de sine — pentru o persoana timida
este excesiv de importantd impresia pe care o poate face asupra celorlalti si aceasta pre-
ocupare o Tmpinge spre izolare.

De asemenea, persoanele timide au o permanenta atitudine defensiva in _fata critici-
lor, simt mereu nevoia sa se scuze. Si astfel, nu mai reusesc nicidecum sa-si faca prieteni.

Felurile timidititii

Exista grade diferite de timiditate si 0 mare varietate de aspecte; majoritatea
oamenilor sunt timizi in anumite momente, dar sunt si persoane timide tot timpul.

P. Zimbardo (1979) identifica 2 tipuri de timiditate: aufentica, care se manifesta
tot timpul, Tn toate situatiile si cu toata lumea, si timiditatea situasionala prezenta numai
n anumite situatii.

Cauzele timiditatii

Unii autori vorbesc despre cauzele timiditatii provenite din copildrie. lata cele mai
des intalnite:

— Oportunitatile sociale reduse. Exista situatii in care unii copii nu sunt deloc prega-
titi de un anumit tip de interactiune sociala. De exemplu, un copil care este pus de
foarte timpuriu pe sinele performantei academice va avea mult mai putin timp sa se
socializeze. Pe masura ce va trece vremea, sansa de a i se dezvolta abilitati de inter-

actiune sociala cu cei de aceeasi Varsta va scadea, iar copilul va fi privit ca ciudat
de catre ceilalti.

— Un model familial care favorizeaza o rezerva fata de relatiile sociale. Exista uneori
0 ,,traditie a timiditatii” in unele familii. Parintii mai retrasi, cu contacte sociale mai
putine, excesiv de bine crescuti, mereu atenti la ceea ce ar putea spune cei din jur,
imprima copilului un model aparte de comportament. Concluzia pe care copilul o
poate trage este ca in orice relatie socialad exista un risc de judecatd negativa. Ca
urmare, copilul va invata prin imitare comportamentul parintilor.

— Traumele sociale. La vérsta copildriei, dar in special in pubertate si adolescenta,
suntem foarte vulnerabili la parerea celorlalti. Exista multe situatii care ne pot tri-
mite definitiv in tabara timizilor: 0 clasa intreaga care te transforma in tinta ironiilor
sau batailor de joc; un insucces rasturnator intr-0 situatie de vorbit Tn public; o re-
plica usturatoare din partea unei persoane de sex opus atunci cand Tncerci sa o abor-
dezi pentru o Tntalnire.
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O clasificare mai ampla a cauzelor timiditatii este prezentatd de E. Dimitriu (1998)
n lucrarea ,, Timiditatea si terapia ei”. Astfel, facand o corelatie intre factorii endogeni si
exogeni, autoarea identifica 5 categorii de factori care conditioneaza aparitia timiditatii:
I. Factori organici neuroendocrini:
1. constitutia fizica;
2. tipul de sistem nervos;
3. activitatea glandulara.
Il. Factori afectogeni:
teama anxioaso-fobica;
emotivitatea;
introversia;
distimia (modificare Tn sens depresiv a tonusului afectiv; anxietate, an-
goasa, neliniste).
I11. Factori psihointelectuali:
1. rationamentul afectiv, hiper(auto)analitic, intuitiv;
2. limbajul intern si comunicarea specifica acestuia prin tacere.
IV. Factori motivationali si de perturbare a constiintei de sine:
1. conflictul;
2. complexele de inferioritate;
3. frustrarea;
4. stresul.
V. Factori socioeducationali:
lipsa de dragoste;
hiperprotectionismul;
perfectionismul;
spiritul posesiv;
narcisismul;
nervozitatea;
competitia;
etichetarea si atribuirea;
conflictul rol-status-sine;
10. invatarea sociald negativa.
Identificarea si analiza factorilor ce duc la declansarea timiditatii este absolut ne-
cesara atat personalului care lucreaza cu timizii, cat si nemijlocit persoanelor timide,
deoarece daca suferi de timiditate, o mai buna intelegere a cauzelor problemelor tale si
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0 noua perspectiva asupra modului in care ai putea sa le rezolvi iti poate deschide calea

spre un nebanuit sentiment de incredere.
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Modalititi de diminuare a timidittii:
actioneaza ca si cum ai avea siguranta de sine si ascunde-ti framéntarile interi-
oare atunci cand te simti stanjenit de prezenta unor persoane necunoscute;
manifesta o grija reala fata de cei din jurul tau: cand faci un gest prietenesc pen-
tru o cunostinta, inhibitiile dispar ca prin minune;
nu te subestima: fa o listd cu calitatile pe care crezi ca le ai si te vei simti mult
mai increzator in propriile forte atunci cand o vei citi;
accepta faptul ca si tu — ca si ceilalti oameni — ai puncte vulnerabile: evita auto-
compatimirea si alege Tn locul ei optimismul,
combate letargia (stare patologica caracterizatd printr-un somn adanc, de lunga
durata, insotit de diminuarea functiilor vitale), sentimentul disperat al izolarii, al
neputintei de a participa la petreceri sau la distractii, de a-ti face prieteni si de a
te angaja in activitati noi; imagineaza-ti scopul pe care vrei sa-l atingi si satis-
factia pe care o vei simti in final si spune-ti ca trebuie sa incepi sa actionezi chiar
acum!
fii gata sa accepti complimentele cu placere;
fereste-te sa te scuzi prea mult;
nu fi excesiv de politicos;
straduieste-te cu adevarat sa comunici cu oamneii pe care ii intalnesti;
aminteste-ti ca nu te poti astepta ca toata lumea sa te placa;
fii tolerant cu tine si cu cei din jur.

\}P Activitati de invitare:

Identificati caracteristicile generale ale barierelor de comunicare.

A

nalizati tipurile de bariere de comunicare prezentate de E. Limbos.

Comparati barierile de comunicare prezentate de Leonard Saules.
Caracterizati timiditatea ca blocaj al comunicarii.

A

rgumentati importanta modalitatilor de depasire a barierelor de comunicare.
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STUDIUL INDIVIDUAL AL STUDENTULUI

IO
Nr. | Produsul Strategii de N Termen de
) . Criterii de evaluare .
d/o | preconizat realizare realizare
. .| Formularea corecta a
. Proiectarea etapelor; . .
Proiect ) aparatului categorial;
Documentarea, . .
,Dezvolta- . . . Prelucrarea si analiza S A
....- | Realizarea investiga- , ’ In saptamana
1. | reaabiltati- | . .. datelor;
’ tiel; Do e aVl-a
lor de co- ; Corectitudinea utiliza-
. " Prezentarea rezulta- 7. ——
municare rii termenilor;
telor. .
Relevanta concluziilor.
Documentarea; . —_—
- Profunzimea studiului;
Alegerea temei dis- - -
- Reflectiile expuse in &
. cursului; C RN In saptiméana
2. Discurs . maniera analitica;
Lecturarea; . B aVlill-a
. .. . | Analiza critica a surse-
Analiza, reflectii cri- _— h
. ’ lor bibliografice.
tice.
Proiect de . | Profunzimea studiului;
Proiectarea etapelor; L
cercetare la . i Originalitatea prezen- |+ . _
.. | Analiza metodelor; - In saptamina
3. | tema: Bari- tarii;
Prezentarea rezulta- . - a X-a
ere de Co- telor Reahzarea corecta a
municare proiectului.

II.

1. Referat la o tema selectati din sursele bibliografice propuse la curs. Prezentare

in PPT a continutului referatului
(Conditii: sa se valorifice minim 5 surse bibliografice,; volumul referatului — mi-
nim 8 pagini, TNR — 12, interval — I linie; sd se respecte conditiile necesare pentru acest
tip de lucrare).
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Teme:

Inteligenta artificiala in comunicare

Comunicarea si adaptarea psihosociald a personalitatii




STUDIUL INDIVIDUAL AL STUDENTULUI

No ok w

© ©

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.

27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

Comunicarea n situatii de criza

Comunicarea — manipulare

Comunicarea n functie de temperamentul persoanei
Comunicarea nonviolenta

Comunicarea violenta. Strategii de comunicare pentru prevenirea si combate-
rea violentei

Comunicarea dintre parinte si copil

Dificultati de comunicare in relatia cu parintii

Conflictul — dimensiune esentiald a comunicarii

Tactici folosite in conflict

Conflictul interpersonal

Bariere in comunicare si aspecte privind eficienta comunicarii
Comunicarea n cadrul grupului

Comunicarea manageriala

Comunicarea in negociere

Comunicarea nonverbala

Emotia si comunicarea

Comunicarea in prietenii si relatii interpersonale
Comunicarea in relatiile de cuplu si familie

Comunicarea cu presa

Tehnici de comunicare eficienta

Comunicarea in mediul online

Tulburari ale comunicarii verbale

Comunicarea cu copilul abuzat

Comunicarea in confruntarea cu discriminarea pe criterii de orientare sexuala
si identitate de gen

Comunicarea n tentativa de suicid

Comunicarea cu copiii cu cerinte educationale speciale (CES)
Comunicarea nonverbala in cadrul testului poligraf

Influente asupra comunicarii in era digitala

Comunicarea in politica

Comunicarea in asistenta psihologica a refugiatilor
Comunicarea Tn mediu organizational

Comunicarea interculturala

Specificul comunicarii la diferite varste

Comunicarea la animale

Comunicarea si inteligenta emotionala

2. Ghid pentru o comunicare eficienti (cu psihologul, cu familia; cu copiii; cu ado-
lescentii; cu prietenul; cu pacientul; cu profesorul; cu clientul etc.)
3. Harta conceptulii 1a una dintre temele studiate la curs (doar pentru 3 puncte din plan)
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SUGESTII METODOLOGICE
DE PREDARE-INVATARE-EVALUARE

Formele de organizare a instruirii: curs — traditional (prelegere) si interactiv; se-
minar cu metode interactive orientate spre formarea competentelor.

Strategii de evaluare a rezultatelor academice, inclusiv cu indicarea modalitafii de
calcul al notei finale: Nota finald consta din nota semestriala (60%) si nota de la examen
(40%). Nota semestriald consta din: evaluari formative pe parcursul semestrului (sarcini
didactice), 2 atestari, sarcini pentru lucrul individual, test sumativ.

Evaluarea studentilor se face in functie de gradul de cunoastere, intelegere si
aplicare a conceptelor si valorilor prezentate in curs.

emplu de test:

UNIVERSITATEA DE STAT DIN MOLDOVA

Aprobat la sedinta Departamentului Psihologie din

Sef Departament
dr., conf. univ., A. POTANG

TESTnr.
Pentru examenul la disciplina Psihologia comunicirii
Anul II. Facultatea de Psihologie, Stiinte ale Educatiei,
Sociologie si Asistenta Sociala

ectul I. Problematica comunicirii in psihologie
Caracterizati domeniul psihologiei comunicarii ca stiinta. 3 pct.
Comparati tipurile comunicarii dupa criteriile: 1) modalitatea de
codificare a mesajului; 2) distanta dintre interlocutori. 5 pct.
Apreciati importanta functiilor comunicarii prezentate de Aristotel
si R. Jakobson. 7 pct.
ectul II. Comunicarea interpersonala
Prezentati caracteristicile comunicarii interpersonale. 3 pct.
Determinati rolul si structura autodezvaluirii. 5 pct.
Apreciati importanta avantajelor si riscurilor autodezvaluirii. 7 pct.



SUGESTII METODOLOGICE DE PREDARE-INVATATE-EVALUARE

Baremul de notare

Punctaj 30-29 28-25 24-21 20-17 16-13 12-9
Nota ,,10” 97 8" wl .07 D
decembrie 2024 Examinator dr. hab., conf. univ., Oxana PALADI
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