Adaptability
Negotiation

Conflict Resolution

Communication Skills

Interpersona Conflict Management
Skills

A/—- Persuasion Skills
o Affirmation Skills
Team Building
‘; - Self-Awareness
-

(Source: dreamstime.com)

Comunicarea interpersonala - Curs 2

Orice proces de comunicare se bazeazd pe anumite reguli. Tn cazul comunicarii
interpersonale, o regula esentiala este comunicarea bilaterala care se stabileste
intre cei doi comunicatori, deoarece in cazul comunicarii umane , nu este niciodata
indiferent numarul participantilor care participa la acest proces. Astfel, intr-un fel se
va desfasura comunicarea intrapersonald, in care emitatorul se confunda cu
receptorul, iar feedback-ul are forme specifice, intr-un alt mod va avea loc
comunicarea interpersonala, care presupune existenta a doi parteneri de discutie, si
intr-un mod total diferit se vor desfasura procesele de comunicare in grupuri sau la
nivel public. Complexitatea acestor procese diferite face ca ele sa nu poata fi
studiate ca un tot unitar, deoarece fiecare face uz de tehnici si mijloace specifice,
adaptate scopurilor carora le corespund.

Dintre toate tipurile de comunicare,_comunicarea interpersonala poate fi considerata
a fi tipul esential, pe scheletul caruia se construiesc si alte tipuri mai complexe de
comunicare. Acest fapt ne determina sa studiem indeaproape modul in care
functioneaza comunicarea interpersonald. Reludnd definitia acesteia, se poate
spune ca ea reprezinta un proces ce implica doi parteneri: unul care emite un mesaj,
emitator, si un altul , numit receptor, care primeste mesajul transmis si ii confirma
primirea acestui mesaj. Aceasta structura de baza a comunicarii poate fi extinsa
pana la ideea ca si un grup mai restrans de comunicatori (7-8) realizeaza tot o
comunicare interpersonala si nu una de grup. Pentru studiu se va lua in considerare

structura cu doi participanti.



Relatia care se stabileste in acest tip de comunicare este in mod necesar una
bilaterala.Sa luam ca exemplu o situatie intre doua persoane, in care una dintre ele
ofera informatii despre evenimente din viata sa, succese, esecuri, la care cealalta
persoana nu raspunde, neavand nici reactii verbale, nici nonverbale. Ce reactie
poate avea interlocutorul la lipsa de raspuns la replicile sale? Din ce motiv nu poate
continua comunicarea si in ce mod s-ar putea relua firul acesteia.

Se poate observa ca acolo unde nu exista nici un raspuns la mesajul transmis de
emitator, nu poate exista nici comunicare. Toate cuvintele emitatorului se transforma
intr-un monolog, neputand fi identificate ca parte activa a unui proces de comunicare
interpersonala.

Relatia bilaterala in_comunicare poate fi definitd ca procesul de implicare activa a
emitatorului_si_a receptorului_in_transmiterea, primirea_si_confirmarea primirii_de
mesaje, astfel incat procesele de comunicare sa se poata desfasura fara aparitia
vreunui bruiaj.

In comunicarea interpersonald_bilateralitatea este o relatie fundamentald. Ea implica
in mod necesar un raspuns al receptorului, care sa se refere chiar la mesajul primit
si care trebuie sa aiba loc in timp real sau cat mai aproape de momentul transmiterii
mesajului. Din acest motiv comunicarea bilaterala este considerata un act de
comunicare integral , care se poate realiza in forme simple de tipul mesaj-replica,
sau complexe, serie de mesaje si replici. Actul de comunicare total are neaparata
nevoie de minim o succesiune de replici de tipul mesaj-feedback.

Comunicarea interpersonala directa

In procesul comunicarii intalnim doua mari tipuri, delimitate dupd cum cei implicati
sunt prezenti Tn acelasi loc si in acelasi timp la acest proces sau nu. in functie de
prezenta sau absenta acestora, se poate vorbi despre comunicare directa sau
indirecta.

Se numeste comunicare directa acel proces in care emitatorul si receptorul se afla in
acelasi timp si in acelasi loc in care este transmis mesajul, iar contactul dintre ei este

unul nemijlocit, tehnicile de comunicare folosite bazandu-se pe mijloacele verbale
sau _paraverbale (cuvinte, tonul vocii), precum si pe mijloacele nonverbale (gesturile

atitudinile corpului si delimitarile spatiului personal).

Cu alte cuvinte,_comunicarea directa este de tip face to face sau intre patru ochi,
ceea ce da prilejul sa fie decodate atat mesajele de tip verbal, cat si cele nonverbale,
poate chiar mai importante, pe care si le transmit interlocutorii.
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Cum ne imbunatatim aptitudinile de comunicare ?

1. Simplificarea si aderenta la subiect - evitati divagarea de la subiect

2. Implicarea ascultatorilor sau a cititorilor — atragerea ascultatorilor in conversatie.
Puneti intrebari si invitati pareri.

3. Dati-va timp sa intelegeti mesajul inainte de a raspunde.
4. Fiti siguri ca intelegeti mesajul.

5. Dezvoltati aptitudinile de ascultare. Cei mai buni comunicatori sunt si cei mai buni
ascultatori. Ascultati fara sa judecati si nu fiti acaparati de ceea ce doriti sa spuneti in
continuare. Dupa aceea raspundeti, nu reactionati.

6. Limbajul corporal este important. Atentie la semnalele vizuale pe care le capteaza
interlocutorul vostru, fiti constienti ca si corpul trimite semnale.

7. Mentineti contactul vizual. Acest lucru va da credibilitate si demonstreaza ca va
pasa de cei ce va asculta.

8. Respectarea auditoriului. Se realizeaza prin atentia pe care o acordati.

9. Faceti din comunicare o prioritate. Observati comunicatorii care au impact, cititi
materiale de suport.
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Imbunatétirea aptitudinilor de comunicare
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Mijloacele de comunicare paraverbala

Mehrabian's findings were ONLY related to

communication about emotions e.g. likes & dislikes
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Suntem obisnuiti s& consideram ca vocea umana are rolul de a transmite mesaje
codificate sub o forma verbald. insd aceastd functie nu acoperd intru totul
posibilitatile de comunicare pe care le avem prin intermediul sunetelor. Cercetatorii
comunicarii sunt unanim de acord ca in comunicarea directa au o pondere de maxim
10% cuvintele, tonul vocii intre 35 si 40%, in timp ce comunicarii nonverbale fi revine
restul de 50% din intregul proces. Dintre aceste cifre, le alegem pe cele care se
refera la tonul vocii. 35-40% din intregul proces de comunicare are drept canal nu
sunetele articulate, ci semnalele sonore nonverbale pe care le transmitem tot prin
intermediul vocii.

Limbajul paraverbal reprezintda un mod de comunicare realizat prin intermediul
tonalitatii_vocii, prin_ritmul vorbirii , prin accente si prin pauze. El se suprapune, de
regula, peste mesajul verbal, influentandu-l in mod semnificativ: il poate intensifica,
slabi, distorsiona sau chiar nega.

Printre cele mai importante manifestari ale limbajului paraverbal, putem enumera in
primul rand strigatele, mormaiturile cu rol aprobator sau dezaprobator, geamatul,
oftatul, fluieratul dar, si mai ales, volumul vocii, tonul acesteia, ritmul vorbirii, pauzele,
balbaiala, precum si accentuarea unor anumite cuvinte sau enunturi. Folosirea
eficace si in mod constient a tuturor acestor tipuri de semnale poate sa influenteze in
mod decisiv o conversatie, indiferent daca este una oficiala sau intre memobrii
familiei, intorcand-o in favoarea celui care manuieste mai bine aceste mijloace. Prin
intermediul limbajului paraverbal, se poate obtine autoritatea ori controlul
conversatiei , dar se si poate pierde foarte usor, pot fi manipulati interlocutorii, pot fi
intimidati, dupa cum tot asa pot fi stimulati sau incurajati.

Cele mai importante componente ale limbajului paraverbal

Tonul vocii — este un instrument foarte important de transmitere a informatiilor,
avand un rol important in persuadarea interlocutorilor de adevarul spuselor noastre.
Cercetarile psihologice au aratat ca exista doua tonuri principale de care facem uz,
de obicei, in conversatii. Primul, numit_ton de baza, este tonul parental, folosit atunci
cand dorim sa fim ascultati, luati in seama, convingatori. Cel de-al doilea este numit
ton de copil, deoarece este mai zburdalnic, imbufnat sau plangacios. Daca ascultam
cu atentie conversatiile dintre doua persoane sau din cadrul grupurilor, vom observa
ca mesajele transmise de indivizi care folosesc tonul de adult au mai mari sanse de
a fi receptionate si retinute de participanti: in schimb, cele transmise pe un ton de
copil nu sunt deloc luate in seama si cu atat mai putin retinute. Aceasta se intampla ,
sustin psihologii, deoarece creierul nostru este programat sa asculte mesajele care
ne sunt transmise pe un ton care aminteste de vocea parintilor, autoritara, care
cheama la supunere, transmitand ideea de competenta , de calm si ordine.




Sunt situatii in care utilizarea tonului parental este necesara, tocmai pentru a putea
transmite o stare de certitudine, precum si sentimente de siguranta si de protectie a
intereselor celorlalti. Este mai ales cazul relatiilor cu caracter profesional, in care
unul dintre comunicatori detine pozitia de consilier sau de reprezentant al cauzei
interlocutorului. Putem urmari efectul unui astfel de ton in modul in care se
adreseaza un avocat sau un agent de asigurari unui client. O voce egala sau chiar
moale, lipsita de vitalitate nu inspira incredere, in timp ce un ton ferm, cu un volum
ridicat al vocii, care transmite autoritate si angajare, reprezinta o prima garantie a
profesionalismului emitatorului.

O alta componenta importanta este volumul vocii, care depinde de cantitatea de
aer pe care o pot primi plaméanii si de capacitatea toracica. El poate fi ridicat sau
scazut in functie de mesajul transmis, de numarul interlocutorilor si de locul in care
se afla participantii la discutie, precum si de mesajul pe care dorim sa-l transmitem.

Balbaielile, carora li se opune claritatea limbajului, sunt un obstacol foarte important
in calea receptarii corecte a mesajului transmis. Aceasta poate avea cauze fizice
sau psihice (oboseala, necunoasterea sau insuficienta cunoastere a unor pasaje din
mesaj). Un vorbitor care rosteste anumite pasaje cu o voce prea joasa, mormaita,
balbaindu-se, il face in acest mod pe interlocutorul sdu sa-si concentreze atentia
exact asupra respectivelor pasaje, ceea ce de multe ori poate duce la descoperirea
unor lacune in cunostintele emitatorului. Deci vorbim cu atat mai clar cu cét
cunoastem subiectul expus, si, dimpotriva, cunoasterea partiala a mesajului ne
poate face sa-l transmitem , poate inconstient, intr-un mod care sa nu fie prea bine
inteles de interlocutori. De aceea este importanta imbunatatirea dictiei, mai ales
pentru vorbitorii profesionisti, astfel incat rostirea neclara sa nu apara decéat acolo
unde este absolut necesara si sa fie astfel folosita in discurs incat sa nu lase
impresia de nesinceritate a celui care il rosteste.

Daca in timp ce vorbim, dorim sa subliniem o anumita fraza sau un cuvant, aceasta
se face rostind enuntul respectiv cu o voce mai apasata, mai intensa ori mai inalta.
In acest caz se poate vorbi de accentuare care are un rol foarte important in
influentarea sau schimbarea sensului enuntului.

Diferentierea enunturilor poate fi datd si de modulatia vocii, reprezentata de
succesiunea ridicarilor si coborarilor vocii, cu scopul de a transmite atitudini,
sentimente sau emotii ori chiar cu scopul de a indica unele pasaje care par mai
importante in cadrul enuntului (Exemplu: un enunt poate fi o simpla informatie sau o
intrebare, in functie de modulatia vocii la rostirea ei. Repetati de mai multe ori
enuntul Maine va fi timp frumos, utilizand in&ltimea si modulatia vocii. Incercati sa
puneti si intrebarea Vrei s& mergem la cafea? cu schimbari de modulatie pana la
linearitatea vocii.)

O comunicare poate fi facuta in mod repezit, fara pauze, ori dimpotriva, pe un ton rar
si masurat. Aceste diferente sunt date de ritmul vorbirii si contribuie la inducerea



unor stari psihice de calm, de siguranta, sau de neliniste, de dorinta de actiune,
chiar de panica in anumite cazuri. Un ritm de vorbire neadecvat poate duce la
blocarea receptarii mesajului transmis. Astfel, ne-am putea pierde interesul
ascultéand o explicatie rostita prea lent si monoton ori s-ar putea sa nu reactionam
imediat la semnalarea unui eveniment neasteptat, daca mesajul este rostit prea
repede pentru a-l intelege si a actiona in consecinta.

Ritmul vorbirii are importanta si in momentul in care participantii la o discutie sunt
indivizi ale caror ritmuri difera . Astfel, cei care au un ritm mai lent de vorbire percep
mai greu receptarea unor mesaje rostite de cineva care are un ritm mai rapid al
vorbirii, ceea ce poate duce la blocaje in comunicare. lata de ce este important ca
intr-o conversatie cei doi interlocutori sa-si potriveasca ritmurile, in asa fel incat ele
sa fie mai apropiate si comunicarea sa aiba loc.

Un enunt poate fi subliniat nu numai prin intermediul vocii, ci chiar si prin absenta
acesteia, adica prin pauze si taceri. Acestea sunt foarte importante deoarece prin el
se poate crea un moment de respiratie Tn timpul discursului , astfel incat
interlocutorul sa inteleaga mai bine mesajul transmis si s& poata retine informatiile
importante, care sunt subliniate chiar de tacerile care le urmeaza de cele mai multe
ori. Pauzele mai pot indeplini si alte roluri:

De a asigura revenirea asupra unei idei a vorbitorului, atunci cand acesta cade
pe ganduri in timpul unei explicatii;

De a arata ca urmeaza un pasaj important, caruia trebuie sa i se acorde o
atentie specialga;

De a lasa interlocutorului prilejul sa se exprime, asigurand astfel un feedback
pentru mesajul transmis;

Pentru a acoperi incurcatura vorbitorului atunci cand acesta nu mai stie cum sa
continue si asteapta de la receptor sa preia conducerea conversatiei.

In cazul tusei sau al dresului vocii, atunci cand acestea sunt folosite intentionat,
putem spune ca avem de-a face cu un comentariu, de obicei ironic, la spusele
emitatorului sau ale partenerului de discutie. De asemenea, tusea ori dresul vocii pot
indica si o relatie de complicitate intre doi parteneri, fiind un semn ca lucrurile despre
care se vorbeste sunt cunoscute de améandoi atat de bine incat nu mai este nevoie
sa fie exprimate ori ca ele nu trebuie sa ajunga la urechile altora din preajma.

Tusea ori dresul vocii sunt folosite de profesori, in timpul orelor, atunci cand vor sa
atraga atentia elevilor care nu pastreaza linistea, dar fara sa-i mustre prea tare. In



acest caz, dresul vocii vrea sa spuna te-am véazut, dar nu mai vorbi pentru cd ma
supar prea tare.

Exista si situatii in care indivizii isi dreg vocea in mod inconstient, caz in care
comunica despre ei lucruri pe care de fapt nu ar vrea ca interlocutorii lor sa le
cunoasca. Daca ne raportam la schema ferestrei lui Johari, putem spune ca prin
intermediul acestor manifestari, vorbitorii aduc inconstient in zona deschisa ,
cunoscuta atat de ei cat si de receptori, lucruri pe care ar fi dorit sa le pastreze in
zona ascunsa, cunoscuta doar de ei.

Astfel, cineva care spune o0 minciund sau care nu este linistit din cauza unei
probleme pe care o are si pe care, de fapt, nu vrea ca interlocutorul lui sa o
cunoasca, va avea tendinta de a-si drege vocea de foarte multe ori pe parcursul unei
discutii, ceea ce-l poate face pe partenerul de discutie sa intuiasca incercarea
emitatorului de a transmite informatii neadevarate sau de a trunchia mesajul. Acest
fapt poate avea drept consecinta disparitia increderii dintre cei doi interlocutori si, in
cazuri extreme, chiar blocarea comunicarii.

Analiza atenta a tuturor elementelor verbale, paraverbale si nonverbale implicate in
transmiterea unui mesaj poate ajuta la decodarea sa corecta.



