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Tema nr.1: Initiere in studiul comunicarii
1. Definirea conceptelor: comunicare, limba, limbaj, vorbire.

Viata noastra de zi cu zi presupune comunicare. Nevoia de a comunica, de a transmite sau
de a afla de la semenii nostri informatii, sentimente este o trasatura fundamentala a omului, ea
conditionandu-i existenta si intreaga evolutie, devenindu-i prima necesitate vitald. Comunicam,
indiferent daca dorim sau nu, in diferite situatii: cand vorbim sau scriem, cand muncim sau ne
relaxdm; comunicam prin gesturile pe care le facem, prin expresia fetei, prin miscarile corpului.
Mario Brihlmann, intreprizator elvetian, sublinia: ,,Comunicarea este dificild, dar deschide
porti”.

Pentru a transmite niste continuturi sau semnificatii si pentru ca acestea sd fie intelese de
membrii unei colectivitati, avem nevoie de un suport concret si unanim cunoscut de catre
acestia. Cu alte cuvinte, avem nevoie de anumite instrumente, mijloace specifice, care nu sunt
altceva decat limba, limbajul si vorbirea.

Limba este considerata drept, principalul mijloc de comunicare intre membrii unei
colictivitati, sistem de comunicare specific oamenilor, alcatuit din sunete articulate, avand
anumite reguli de exprimare si de scriere.

Limbajul constituie procesul de exprimare a gandurilor si sentimentelor prin intermediul
mijloacelor de limba (cuvintelor) in cadrul unei limbi nationale.

Principalele forme de Ilimbaj sunt: vorbirea, tacerea, mimica, gesturile, limbajul
extracorporal.

1. Vorbirea constituie forma, procesul de realizare concreta a limbii si de transmitere a
limbajului.

2. Tacerea este consideratd o antiteza a vorbirii, dar, uneori, spune mai mult decdt atunci
cand gandurile si sentimentele sunt redate prin mijloace obisnuite de exprimare.

3. Mimica si gesturile sunt considerate forme importante de limbaj, ele insotind vorbirea si
facilitand intelegerea de catre receptor.

4. Limbajul extracoporal, de exemplu, reproducerea unui gest sau a tonului unei voci,
realizarea unui desen, tablou, diagrama pot avea, uneori, un impact mai mare asupra
receptorului decat un discurs lung.

Motivatii ale comunicarii

Procesul de comunicare este determinat de anumite motivatii. Gama motivatiilor poate fi
descrisa intr-o suita de notiuni: trebuinta, impuls, intentie, scop, aspiratie, ideal.

Motivatia de a comunica poate lua diferite forme:

1. Nevoi fizice/biologice;

2. Nevoia de identitate;

3. Nevoi sociale: a) nevoia de includere (colectiv de lucru, casatorie); b) dorinta de

autoritate: dorinta de a avea o anumita influentd asupra altora; c) nevoia de afectiune,
respect.



A. Maslow distinge cinci mari categorii ale nevoilor esential umane.
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/ 4. Nevoia de recunoastere socialé\
/ 3. Nevoi sociale si de apartenenta \
/ 2. Siguranta si securitate personala \

1. Apa, hrana, adapost
Nevoi fizilogice primare (de supravietuire)

Nivelurile comunicarii umane

5. Autorealizarea,
dezvoltarea personala

Nivelurile
comunicdrii
umane

—

=
]

a) Comunicarea verbala (cuvinte-scrise sau rostite-pentru a transmite ganduri, idei si sentimente)

Tipuri de comunicare

b) Comunicarea nonverbala (mimica, gestica, posturd, vestimentatie etc.)

Comunicarea verbala se poate realiza prin doud forme:



- comunicarea orala (mesajele se transmit prin intermediul aerului, care devine canal de transmitere
a cuvintelor);

- comunicarea scrisa (mesajele se transmit printr-un suport scris, format fizic sau electronic).
Elementele comunicarii eficiente

Comunicarea eficientd se bazeaza pe toate cele trei elemente: verbal, paraverbal nonverbal pentru a
impartasi ganduri, idei, opinii $i sentimente.

IMPACTUL COMUNICARII
7%

B Nonverbal B Paraverbal Verbal

Regula 7% - 38% - 55%
Limbajul trupului reprezinta - 55 %, tonul vocii — 38 %, cuvintele — doar 7 %

Paralimbajul =tonul + volumul vocii + ritmul vorbirii.
Structura procesului de comunicare

Sursa de Emitator / Canal/ Mesaj Receptor/
Informatii emitent mijloc destinatar

Sursa de zgomot
Feedback (reactia de raspuns)

1. Sursa de informatii este factorul de decizie.

2. Emitatorul transforma mesajul in semnale, adaptadu-1 canalului de comunicare.

3. Canalul reprezinta mijlocul prin care se transmit mesajele.

4. Mesajul este semnificatia (informatia, stirea, ideea, emotia, sentimentul) expediatd de emitator,
transmisa prin canal, primita de receptor.

5. Zgomotul (bruiajul) reprezinta transmiterea mai multor mesaje simultan. Bruiajul poate fi de
naturd: fizica (zgomotul strazii); psihologica (emotiile); semantica (diferente de limbaj dintre
interlocutori).

6. Receptorul este cel ce primeste mesajul, fiind punctul terminus al comunicarii.

7. Feedbackul (reactia de raspuns a destinatarului) este o componenta importantd a procesului de
comunicare. Feedbackul este necesar pentru a determina masura in care a fost inteles mesajul.
Feedbacul poate fi pozitiv si negativ. Feedbackul pozitiv va dice la o actiune pozitiva si la succes.
Pentru ca feedbackul sa se realizeze eficient, atat emitatorul, cat si receptorul trebuie sd respecte
Umatoarele conditii:



Ce trebuie sa faca

Emititorul Receptorul
Sa creeze o stare de spirit favorabild ascultarii;
Sa cunoasca nivelul de pregatire al receptorului | sa-si exerseze memoria pentru a refine mesajul;

si comportamentul lui; sa acorde atentie timbrului vocii, gesturilor;
sa pregdteasca atent mesajul; sd asculte ultima fraza din mesaj;

sa-si verifice gesturile proprii; sa aplice feedbackul pentru a verifica

sa utilizeze o tonalitate adecvata a vocii, intelegerea mesajului.

sa antreneze receptorul in discutii;
sa verifice intelegerea mesajului.

Bariere ale comunicarii
1. Diferente de perceptie (varstd, nationalitate, cultura, educatie, ocupatie, sex, temperament etc).
2. Concluzii grabite. Deseori, vedem ceea ce dorim sa veden si auzim ceea ce dorim sa auzim,
evitand sa recunoastem realitatea in sine.
3. Lipsa de cunoastere. Este dificial si comunicam eficient cu cineva care posedd o educatie
diferitd de a noastra, ale carei cunostinte n legatura cu un anumit subiect in discufie sunt mult mai
reduse.
4. Lipsa se interes. Este una din cele mai mari si mai frecvente bariere ce trebuie depasite. Acolo
unde lipsa de interes este evidentd si de inteles, trebuie sd se actioneze cu abilitate, pentru a
directiona mesajul astfel, incat sa corespunda intereselor i nevoilor celui care primeste mesajul.
5. Dificultiti in exprimare. Dacad emitatorul are probleme in a gasi cuvinte pentru a-§i exprima
ideile, aceastd va fi sigur o bariera In comunicare §i, inevitabil, emifatorul va trebui sa-si
imbogateasca vocabularul.
6. Emotiile. Emotia puternica este raspunzatoare de blocarea aproape completa a comunicarii.
O metoda de a impiedica acest blocaj consta in evitarea comunicarii atunci cand emitatorii sunt
afectati puternic. Totusi, uneori, cel care primeste mesajul poate fi mai putin impresionat de o
persoana care vorbeste fara emotie sau entuziasm, considerand-o plictisitoare.
7. Personalitatea. Este vorba de superioritatea persoanei (avem senzatia ¢a noi stim mai mult si lai
bine decat celalalt); ego-ul ( avem senzatia ca noi suntem centrul discutiei); avem senzatia ca, in
discutia respectiva, partenerul de conversatie ne ataca.
8. Stresul. Se stie faptul ca stresul influenteaza puternic procesul comunicational, in sensul ca o
persoana stresatd nu mai percepe sau interpreteaza un mesaj la fel ca in situatii normale.
9. Acuratetea comunicarii. Atunci cand o persoand vorbeste prea repede, nu are fluientd in
discurs, nu articuleaza corect cuvinteleetc., suntem tentati sa nu-i mai acordam atentia. Astfel,
atitudinea noastra ne va afecta abilitatea de a asculta. Ideal ar fi ca procesul de comunicare sa fie
impecabil sd sd existe un limbaj universal neutru, care sd asigure acuratetea procesului. Numai
printr-un efort sustinut i comun putem asigura in final o comunicare eficienta.

Asa dar, barierele de comunicare reprezintd toate acele perturbatii care pot interveni de-a
lungul procesului de comunicare, reducand astfel fidelitatea sau eficienta mesajului transmis.
Barierele de comunicare conduc la urmitoarele situatii:

a) ceea ce se spune nu poate fi auzit: zgomot, lipsa concentrarii;

b) ceea ce se aude nu poate fi inteles: neintelegerea limbajului;

C) ceea ce este inteles nu poate fi acceptat: ascultdtorul intelege, dar nu poate
accepta din cauza atitudinii sale fata de ceilalti, lipsa de deschidere,
neincrederea etc.

Obiectivele principale ale comunicarii:
e Sa fim auziti;



e S3 fim intelesi;

e Sa fim acceptati;

e S3 provocam o reactie.

Tema nr. 2: Cultura comunicarii — conditie indispensabila de integrare in mediul social

Motto:”Ininte de a purcede la drum, nu-ti uita propria carte de capatai: cultura comunicirii si a
spiritului, pentru a da un sena vietii tale.”

Cultura nu inseamna sa citesti mult, nici sa stii multe; cultura inseamnad sa cunosti mult.

(F. Pessoa)

Cultura reprezinta o mostenire care se transmite cu ajutorul codurilor de comunicatie specifice
cum ar fi: gesturile ori cuvintele, scrisul si artele, mass-media ( presa, radioul, televiziunea), media
interactiva ( telefonul) etc.

Prin cultura, omul isi depaseste mediul de existenta si da sens vietii sale.

Cultura ne apare ca un ansamblu de limbaje, simboluri si semnificatii care sutn integrate intr-um
amplu s1 compex proces de comunicare.

Cultura comunicarii constituie totalitatea cunostintelor din domeniul comunicérii pe care
le poseda cineva (de a vorbi si a asculta) pe care le-a achizitionat prin studiu si experientd. Cultura
si comunicarea constituie o pereche conceptuala in toate stiintele care cerceteaza conditia umana,
ambele intervenind in raporturile dintre persoane si societate, ambele avand o functie majora in
integrarea sociald si in transmiterea experienfei cognitive si practice.

Limba este folositd ca un instrument al comunicarii, iar comunicarea este folositd ca o metoda de
intelegere atat intre oameni, cat si intre animale, insecte etc. Deci, limba este nucleul comunicarii
»singura avere comund a unui popor”, iar comunicarea este pilonul pe care se sprijind intreg
universul.

A vorbi Inseamna a fi inteles, Inseamna nu numai a comunica ganduri, ci §i a produce un efect: a
convinge, a impresiona, a determina la actiune. Comunicarea impune prin calitatile pe care trebuie
sa le detina: claritate, precizie, concizie, expresivitate, corectitudine etc.

A comunica inseamna faptul primar prin care oamenii, ca fiinte rationale, fac schimb de mesaje
inteligibile si interactioneaza compex in spatiul social. Cuvantul, limbajul trebuie folosite ca
principii ale comunicarii, prin care omul devine om pentru alt om.

Cultivarea limbii, a exprimarii corecte, bogate si nuantate presupune un control permanent
al comunicarii verbale. Astfel, se poate intemeia o discutie coerenta, constienta, culta, plind de sens,
bogata in cuvinte, unde atat emitatorul, cat si receptorul vor asimila mesajul, stirea sau informatia la
cel mai Tnalt nivel.

Norme de limba in comunicarea verbala
Limbaje ale comunicarii verbale

Limbajul desemneazi orice sistem de semne simbolice folosite pentru intercomunicarea
sociala, adica orice sistem de semne care serveste pentru a exprima si comunica idei si sentimente
sau continuturi ale constiintei.

Tipurile de limbaje:

- limbajul comun este o modalitate de exprimare simpla (pe intelesul vorbitorilor unei
limbi);

- limbajul literar, este cel care corespunde normelor si cerintelor unei exprimari corecte,
ingrijite, are un caracter cult, elegant, fiind legat de viata sociala, civilizatie, dezvoltarea gandirii, de
arta etc;



- limbajul colocvial este numit si familiar, popular, oral, presupune o exprimare mai putin
pretentioasd, mai apropiata, folositd in relatiile cu membrii familiei, prietenii, colegii. Dupa cum
vedem, limbajul colocvial nu se supune normelor limbii literare, iar resursele lui sunt folosite in
functie de situatie si de nivelul de instruire al celor care comunicd; contine regionalisme, cuvinte
populare, familiare, neatestare in limba literara;

- limbajul stiintific se utilizeazd in lucrarile care contin informatii asupra unor obiecte,
fenomene, fapte, investigatii, cercetari etc. Scopul textelor stiintifice este: sa explice, sa
argumenteze. Fiecare domeniu stiintific are propriul vocabular. Mesajul se caracterizeaza prin
claritatea exprimarii, prin precizie, corectitudine, accentul fiind pus pe comunicarea de notiuni,
cunostinte, idei, astfel ca functia limbajului este cognitiva. Limbajul stiintific ajuta la argumentare,
descriere, informare, la exprimarea faptelor, la tragerea concluziilor, la elaborarea constatarilor;

- limbajul specializat include toate elementele lexicale care sunt legate de o activitate
specificd, de un domeniu stiingifico-profesional si care sunt folosite de un grup de vorbitori in
comunicarea lor scrisd sau orald, in cadrul unui domeniu al existentei sociale, profesionale si
culturale. El are o sferd de intrebuintare limitatd si, este inteles doar de un grup social strict
determinat;

- limbajul economic. in diversitatea tipurilor de limbaje ( vorbit, scric, gestual, sonor) cel
mai important pentru asimilarea si aprofundarea cunostintelor despre economie, dar si pentru
comunicarea rezultatelor stiinfei economice, este limbajul economic academic scris si vorbit.
Limbajul economic academic ne apare astazi ca un amestec greu de separat intre limbajul propriu
stiintei economice si cel imprimitat. Limbajul propriu consacrat in termeni precum: cerere, oferta,
piata, pret, capital, bani, concurentd, producator, consumator, costuri, salariu, profit, consum,
economii, investifii, unflatie etc. s-a dovedit insuficient pentru a explica situatii noi ale unui
domeniu de cercetare complex, cum este cel al economiei.

Limbajul economic oferd cuvinte si experesii potrivite §i consacrate pentru desemnarea
anumitor nofiuni si teorii, de aceea economistii il folosesc, uneori, In mod necesar , obligatoriu,
atunci cand comunica intre ei. Pentru publicul larg, insa limbajul economic este, uneori, tot atat de
dificil de inteles ca si limbajul din domeniul disciplinelor reale. Tocmai de aceea, cand se adreseaza
publicului larg, economistii ar trebui sd evite, pe cat e posibil, limbajul ,sofisticat” al teoriei
economice.

Norme si erori de ordin ortoepic ( accentul si dictia)
o Greseala si corectitudine

A vorbi corect romaneste constiuie un avantaj care poate aduce un alt avantaj in cariera.
Greseala este orice abatere de la normele limbii literare.
O exprimare Ingrijitd nu inseamna doar respectarea regulilor gramaticale, ci 1 o pronuntie
corecta a cuvintelor pe care le utilizam.
e Diacriticele — o singura literd in plus sau in minus, scrisd cu diacritice sau fara
diacritice poate conduce la un alt cuvant, cu un sens si cu un continut cu totul diferit
fata de cel initial. Ex: patur - paturi, fete — fete, fata — fata.

Norme si erori de ordin lexical

e Utilizarea corecta a sinonimelor
Verbul ,,a se strica” — a se deteriora, a se avaria, a se altera, a se defecta, a se demola, a
se avaria
Utilizarea corecta a paronimelor
Ex: Evoluezi — evaluezi, firma — ferma

Norme si erori de ordin stilistic



e Una din abaterile de la corectitudine o constituie solecismul — a vorbi incorect.

Ex: gresit ,Suntem o echipd care reusim in toate”, corect ,,Suntem o echipa care

reuseste in toate.”

e Redundanta - scurtarea cuvintelor lungi. Ex: ,,Doresc ca dimineata aceasta sa fie
bunad pentru tine”, insd in loc de aceasta, spunem: ,Buna dimineata.”, bac —
bacalaureat, auto — automobil, cinema - cinematograf.

Vocabularul unei limbi

Totalitatea cuvintelor unei limbi, lexic.

Distingem patru forme de vocabular: activ, pasiv, de baza si secundar.

Vocabularul activ — totalitatea cuvintelor folosite in mod efectiv de cineva in exprimare si care
variaza de la o categorie de vorbitori la alta;

Vocabularul pasiv — totalitatea cuvintelor specifice unei limbi pe care vorbitorii le inteleg si totusi
nu le utilizeaza

Vocabularul de baza — fondul prinicipal de cuvinte

Vocabularul secundar — masa vocabularului (90 %), cuprinde arhaisme, regionalisme,
neologisme, termeni stiintifici.

Notiuni-cheie: cultura, limbaj, greseli de ordin ortoepic, stilistic, morfologic, redundantd, calcuri
lingvistice, pleonasm, tautologie, cacofonie, echivoc; limbaj comun, limbaj specializat.

Test

1. Anglicismele chat, font, modem, print, toner, laptop apartin terminologiei:
a) Manageriale;
b) Medicale,
c) Informatice;
d) Filosofice.

2. Termenii din domeniul marketingului si managementului barter, brand, manager,
marketer, marketing, mix, shop, spot, standard, stoc, supermarket, trend, voucher,
workshop, consulting, feedback, rating, job analysis, factoring, agreement, cash flow,
holding fac parte din:

a) Limbajul comun;
b) Limbajul de specialitate.

3. Termenii audit, brainstoming, broker, business, card, cash, cash and carry, cartel, consultant,
dealer, design, discount, duty free, fast food, job, leasing, lobby, mall, second hand, trader,
trainer fac parte din:

a) Sfera vocabularului specializat;
b) Lexicul comun,

4. Termenul a accesa din enuntul ”Accesez informatii despre economisti notorii” apartine
vorbitorului:
a) Specializat;
b) Comun.



Tema nr. 3: Limbajul nonverbel — arta subtila a comunicarii si a succesului personal

Ce spui? Cum spui? Ce arati?
Mesaje verbale Mesaje paraverbale Mesaje nonverbale
,In comunicarea interpersonald, cuvintele nu sunt de-ajuns. Uneori, apelul la cuvinte este chiar
inutil . Gesturile si postura, impreund cu mimica, utilizarea spatiului, contactul vizual, atingerile
corporale, imbracamintea, mirosurile, tonul vocii, reprezentarea timpului insofesc si, uneori,
inlocuiesc cuvintele.”
( Septimiu Chelcea)

Prin limbajul corpului intelegem expresia energiei si a informatiei prin finutd, miscari,
indici faciali etc. Cunoasterea limbajului corpului face posibila atat utilizarea corecta a miscarilor
propriului corp, cat si interpretarea comportarii interlocutorilor, a clientilor si a partenerilor de
afaceri, avand posibilitatea de a reactiona eficient in relatiile cu acestea.

In comunicarea nonverbald, se folosesc seturi de semne, coduri care, prin combinare, dau o
anumita structura:

Indici

Simboluri

Semne
Indici — semne neintentionate, adesea nonconsgiente; (pozitia sprancenelor-mirare,
incruntarea fruntii-nemultumire);
Simboluri — semne de semnificatie socio — culturald; ochii la cer, brate deschise-pentru a
primi pe cineva;
Semne corporale — ficute cu intentie comunicativa; surasul-intentie de salut.

Clasificarea comportamentelor nonverbale

A.Gesturi-embleme: miscarile care substituie cuvintele (de exemplu, degetul mare orientat in sus).
B.Gesturi ilustratoare: miscari care insotesc comunicarea, o sustin si o implinesc:

e Bastoanele: miscarile verticale ale mainii, accentueaza anumite cuvinte pentru a atrage

atentia asupra elementelor esentiale ale discursului;

e Pictografele: deseneaza in aer forma obiectelor despre care se vorbeste.
C.Gesturi de reglaj: dirijeaza, controleaza si intretin comunicarea: datul din cap, contactul vizual,
schimbarea pozitiei.
D.Expresii faciale afective: exprima starile sufletesti prin care trece emitatorul.
E.Gesturi (miscari) adaptoare: atingerea fetei, intoducerea in gura a creionului, schimbari de
postura.
F.Posturi: comunica statut social relativ, atitudine, emotii, caldura sufleteasca.

Limbajul corporal

Diversitatea interpretarilor posibile ale semnelor limbajului corporal
1. Unele gesturi sunt destinate intentionat comunicarii: limbajul surdo-mutilor
2. Expresii ce semnifica direct reactia subiectului intr-o situatie datd: surpriza, bucuria,
supararea.
3. Interpretabile sunt comportamentele: chiar si lipsa oricdrei activitati corporale — tacerea”
limbajului corporal.
Specificatii ale interpretarii:
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1. Gesturile trebuie interpretate grupat: o strangere de mana, mangaierea, stergerca
buzelor cu degetele etc.

2. Gesturile trebuie interpretate in context: situatia in care are loc o intalnire, o
comunicare: masa, teatrul, concertul; daca suntem cu un prieten, coleg.

3. Gesturile trebuie interpretate, la fel ca si mesajele verbale, din perspectiva intrebarii
la care raspund sau a problemei pe care o rezolva. De exemplu, gesturile cu mana la
gat nu au altd semnificatie.

LIMBAJUL TRUPULUI

ascunde
ceva atitudine o interesala? je crede
minte? \ ostilaz prosi?
2~

\‘:

Ql

\

\
L
nedeschisa fata

de comunicare? ameniniator? minie
inchisa?

nerabdator sa
plece?

Tipuri de miscari ale corpului:

Expresiile faciale au semnificatii multiple si pot fi identificate corect numai la observarea
unui numar mare de detalii.

Zambetul

,Nu inceta niciodata sa zambesti, nici macar atunci cand esti trist, pentru ca nu se stie cine
s-ar putea indragosti de zambetul tau.”

Zambetul, din punct de vedere social, are rolul de a linisti. Cercetatorii limbajului
nonverbal, printre care si Paul Ekman, au studiat diferite zambete si au ajuns la concluzia ca exista
18 tipuri de zambete din punct de vedere social, rolul zambetului fiind acela de a linisti. Chiar si
cuvintele neplacute, daca sunt insotite de un zadmbet, pot actiona dezarmant.

Bratele si miinile sunt uneltele discutiilor. Mainele sunt cele mai des folosite in limbajul
corpului, indeplinind nenumarate functii. Efectuarea corecta a gesturlior cu ajutorul mainilor face
comunicarea mai sugestivd, mai emotivd si mai usor inteleasi de citre receptor. Intelegerea
semnificatiilor mesajelor suplimentare legate de ftinerea si miscarea mainilor determina
interlocutorul sa reactioneze corect in procesul comunicarii. Contactele cu ajutorul mainilor, printre
care si tipul strangerii de mana, semnaleaza tipurile de relatii Intre persoane.

Pozitia picioarelor, conform cercetétorilor limbajului nonverbal, sunt mai  sincere” decat
orice parte a corpului. Tinuta picioarelor reflecta diverse stari sufletesti. Asadar, orice contact
corporal dezvéluie o dorinta sau chiar o legatura.

Ipostazele comunicarii nonverbale in relatiile oficiale. Pot fi recunoscute in baza anumitor
criterii si elemente, dupa care se apreciaza ca este vorba de o discutie sau de o polemica. Mimica si
gesturile celor care participa la asemenea intdlniri ne inlesnesc intelegerea manifestarilor
nonverbale ale participantilor.

Limbajul corpului la discursuri si prelegeri este corect manifestat si interpretat, daca se
iau in considerare anumite aspecte comportamentale. Deci, un orator trebuie sa-{i gestioneze
eficient emotiile din interior, in asa fel, incat acestea sa nu-i inhibe totalmente gesturile si mimica,
dar nici sa faca abuz de ele.
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Limbajul corpului la interviuri de angajare este decisiv pentru orice candidat. De aceea,
un zambet prietenos, o salitare sincera si o stringere de mana ferma vor ,sparge gheata” si vor
destinde atmosfera de conversatie, iar postura corporald corectd in timpul interviului va adauga
numai valoare si siguranta de sine candidatului.

Tema nr.4: Procesul de ascultare

Inteleptii intotdeauna asculti mult si vorbesc putin. In sustinerea acestui adevir, venim cu
urmatorele argumente: Stoicul Zenon afirma: ,,Ne-au fost date doua urechi si doar o singura gura, pentru
ca sd ascultam mai mult i s vorbim mai putin.” Acest adevar poate fi tdlmacit prin urmatoarele zicale:
Cine vorbeste seamana, cine asculta culege. Tacerea este de aur, iar vorba e de argint.

Dale Carnegie observa:”Cand vorbesti, spui o poveste. Cand asculi, aduci o mangaiere.”

Multi oameni nu stiu si asculte. In loc si urmireasci ce spune interlocutorul, le place si il
intrerupa, sa dea sfaturi, sa povesteasca ce li s-a intdmplat lor sau sd-si exprime punctele de vedere.

De fapt, a sti sa asculti e o adevarata arta. Si poate fi invatata, antrenata.

Tipurile de ascultare, cauzele si finalitatile ascultarii

Afirmarea ipotezei:”Succesul unei comunicari depinde de modul de explicare si de exprimare ale
vorbitorului” va ramane insuficient argumentatd, daca nu o vom completa si cu secventa:”dar §i de
capacitatea receptorului de a asculta”.

Ori, ,,a asculta presupune, in primul rand, sa taci.”

De ce, totusi, nu ascultim in mod efectiv? Pentru ca ascultarea Inseamna:

1. Efort

2. Concurenta —supraincarcarea cu mesaje ne obliga sa comutam atentia de la o sursd de informatii
la alta (radio, client, telefon, sef, subaltern)

3. Graba spre actiune — credem ca stim ce are de spus interlocutorul si ne grabim sa-i luam vorba
din gura.

4. Diferenta de viteza intre vorbe-gandire — o persoana, in medie,vorbeste circa 135-175 de cuvinte
pe minut; iar o persoana, in medie, poate asculta circa 400-500 de cuvinte pe minut.

5. Lipsa de antrenament-75 procente din timp este rezervat ascultarii. Un ascultator neantrenat
intelege si retine circa 50 procente dintr-o conversatie, dupa 48 de ore acest procent scade la 25 procente.

6. Egocentrismul — interlocutorul este sigur ca ceea ce spune el este mai valoros decat ceea ce
spune partenerul de afaceri.

Alte cauze ale ascultarii insuficiente si neefective

Zgomotele si perturbarile cele mai diverse, care bruiaza si irita, sparg fluenta comunicarii,
Deficientele auzului, care, de fapt, sunt mai putin frecvente;

Neincrederea in cele spuse de orator;

Mentalitatea, conform careia ascultarea este o stare pasiva, si nu una activa, profunda;
Perceptiile eronate asupra utilitatii informatiei, conform careia ascultatorul considera ca nu
are nevoie de ea pentru viitor.

Asadar, nu este sufucuent de a auzi ceea ce se spune, ci este necesar de a asculta, a percepe, a
analiza ti a Intelege cele spuse, caci exista o distinctie clard Intre a asculta si a auzi, in sensul ca
a asculta presupune a auzi si a intelege simultan cele audiate. In acest context, putem usor
identifica doua tipuri de ascultare:

1. Ascultarea pasiva, care tine de receptarea mesajelor, asociatd cu absenta raspunsurilor §i a
intrebarilor din parte interlocutorului.

2. Ascultarea participativa — caracterizatd prin frecvente ludri de cuvant ale partenerului de
comunicare si reflectd faptul ca acesta intelege ceea ce i se comunica. Ascultarea participativa,
dupa conceptul teoretic al psihologului american Carl Rogers, s-a transformat intr-o adevarata
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tehnica de perfectionare, de eficientizare a comunicarii organizationale. Dintre tehnicile de
optimizare a comunicarii, practica ascultdrii participative, numita si ascultare de tip dialog este
una dintre cele mai eficiente, mai ales in situatiile: a) rezolvarea conflictelor interpersonale; b)
sustinerea morald, incurajarea interlocutorului.Tehnica ascultarii participative a plecat de la o
serie de observatii simple, cum ar fi: oamenii gdndesc mai rapid decat vorbesc si, in consecinta,
nu asculta intregul mesaj care li se transmite, fiind preocupati de pregatirea propriului raspuns.
Ca orice tehnica, ascultarea participativa presupune parcurgerea mai multor etape:

. Stabilirea unei relatii directe, deschise
cu partenerul de comunicare

1. Sustinerea / incurajarea comunicirii
si semnalizarea receptiei

Etapele ascultarii participative

L. Reguli ale etapei de stabilire a relatiilor in baza ascultarii:

e Ascultatorul trebuie sa evite tragerea unor concluzii imediat, dupa prima impresie lasata de
vorbitor, la fel si tendinta de a anticipa ceea ce vrea sa explice, sa spund, sd confirme
interlocutorul,

e Ascultatorul trebuie sa evite raportarea celor audiate la vreun element din trecutul

oratorului;
e Ascultatorul trebuie sa asculte, fard a concepe vreun proiect in legaturda cu spusele
vorbitorului.

1. Reguli ale etapei de sustinere/incurajare a comunicarii si semnalizare a receptiei:

Se evita:

a. Interventiile si intreruperile vorbitorului, pe parcursul expunerii mesajului, deoarece
acestea l-ar putea abate de la firul logic al vorbirii sau ar putea favoriza omisiuni;

b. Retragerea receptorului intr-o ticere automata si absolutda, care ar putea induce
vorbitorului sentimentul de suspiciune, si, in final, ar conduce la deformarea
mesajului.

Se evita:
1. Gesturile ce releva semne de nerabdare.
2. Critica la adresa oratorului. Spusele oratorului nu pot fi criticate, ele trebuie acceptate,
explicate, interptretate si nu abandonate. Este necesara o apreciere progresiva, calma fata de
trairile interlocutorului, fara asalturi bruste, interminabile ale unei interpretari sofisticate.

Reguli simple de realizare a ascultarii eficiente:

Am afirmat ca tehnicile ascultérii eficiente ajutd la receptarea, decodificarea si verificarea
mesajului prin dialog imediat cu emitentul. In acest fel, emitentul constati ca este ascultat, iar
receptorul isi clarifica si isi confirma impresiile

Cele mai elementare reguli pentru o ascultare eficienta:

1. A gasi distanta, plasamentul si pozitia corpului din care se poate asculta clar si se poate vedea
fara efort partenerul;

2. A ne concentra atentia asupra vorbitorului li, mental, asupra continutului mesajului;

3. A fi empatici, pentru a-i intelege si retrai emotiile si sentimentele pe care le dezvaluie prin
tonul, volumul, ritmul vocii si limbajul corpului.

4. A ne concentra asupra sentimentelor, atitudinilor care Insotesc mesajul oratorului, ceea ce
conduce la incurajarea acestuia in expunerea gandurilor.

5. A ne intercala in dialog doar cu intrebari / observatii / propuneri pertinente subiectului
discutat.
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Abilitatile ascultatorului participativ (activ) sunt usor de invatat si implementat, dar este greu de
schimbat atitudinea. De aceea, trebuic intelese trei momemte-cheie:1) ascultarea este la fel de
importanta ca si vorbirea; 2) ascultarea economiseste timpul; 3) ascultarea merita efortul cu
oricine. De ce? Pentru ca se reduce numarul greselilor si se imbunatatesc relatiile si
prductivitatea.

Tipurile de intrebari si contextul utilizarii lor
De ce adresam intrebari?

Prin intermediul intrebarilor, ne putem compelta informatiile despre inerlocutor.
In general, intrebarile sunt puse pentru a obtine rispunsuri referitoare la ceea ce un individ
stie, gandeste si simte despre ceva.
De asemenea, intrebarile urmaresc si alte scopuri:
e A deschide, stimula sau inchide o conversatie: imaginati-va o lectie la care nimeni nu
pune nici o intrebare. Cum ar fi?
e A obtine punctul de vedere al celorlalti: atunci cand doriti sa stiti ce gandesc altii.
e A verifica sentimentul: ce cred ceilalti despre ce discutati.
e A construi incredere, neincredere sau suspiciune, placere sau neplicere etc.: oare
nonverbalul intotdeauna este suficient pentru a ne convinge de aceasta?
e A verifica informatia: verificati daca ati inteles corect.
Cunoasterea tehnicii de punere a intrebarilor este foarte importanta.
A stipani tehnica punerii intrebarilor inseamna a adresa acel tip de intrebari pentru care se
urmareste obtinerea unui anumit tip de raspuns, in functie de scopul si obiectivele propuse si prin
relatiile cu interlocutorul nostru.
In acest sens, vom detalia cateva tipuri de intrebari:
1. intrebirile deschise — Cine? Ce? Unde? De ce? Cum? Cat de mult? sunt, in general, intrebari
stimulative, care necesitd raspunsuri mai complexe si mai ample.
Scopul principal al intrebarilor deschise este de a ajuta un debutant si ofere experientele,
comportamentele, nevoile si sentimentele sale. Exemple: Ce credeti despre intdlnire? Cum ne vom
putea indeplini obiectivele?
cu un raspuns scurt. Exemplu: Dorifi sa participati la aceasta sedinta?
3. Intrebirile generale, nu soliciti opinia partenerului intr-o anumitd problema, ci simple
informatii, care ar putea sa nu fie legate direct de obiectul discutiei.
Scopul intrebarilor generale consta in:
e Mentinerea unei atmosfere destinse;
Distragerea atentiei interlocutorului de la un anumit subiect;
e (agtigarea de timp;
e Punerea in valoare a interlocutorului;
4. intrebairile de opinie sunt cele prin care se cere parerea persoanei cu care se discutd. Scopul
intrebarilor de opinie poate consta in:
e Valorizarea clientului- simpatia cuiva de a —i solicita parerea, solutiile sale.
e Culegerea de informatii nu numai despre subiectul propriu-zis, ci si date pe care ar
putea fi aplicate ulterior;
e Definirea personalitatii interlocutorului: descoperirea elementelor care I-ar motiva pe
mterlocutor sa se deschida;
e Verificarea intelegerii, de catre partenerul de dialog, a ideii exprimate;
e (Cagstigarea de timp prin indepartarea de la subiect.
5. intrebirile de investigare au scopul si clarifice unele situatii, si aduci elemente noi, si
detalieze, in special cand apare o nevoie ascunsa. Pot fi folosite si pentru a arata interlocutorului ca
este ascultat cu atentie spre a-i intelege mai bine probleme.
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6. intrebirile de confirmare sunt foarte des utilizate in toate etapele discutiei.

Scopul acestora consta in verificarea, rezumarea ideilor, reformularea, confirmarea lor, conducerea
catre o concluzie. EX: ,, Deci, daca am inteles corect, dumneavoastra puneti accentul mai mult pe
inteligenta si personalitatea candidatului recrutat (primit, anajat) decat pe competentele sale
tehnice, este adevarat?” De cele mai dese ori, aceste Intrebari se folosesc inaintea finalizarii unei
discutii.

7. intrebirile de retur se pun atunci cind se doreste si se raspundi la o obiectie sau la o intrebare
cu o altad intrebare.

8. intrebirile fals alternative sunt acelea prin intermediul cirora interlocutorul este pus sa aleaga
intre doud sau mai multe variante continute in intrebare. De ex: ,, Dorifi ogarantie de 3 luni pentru
echipamentul achizitionat sau una de 6 luni?”

9. intrebirile de relansare au scopul de a devia discutia si de a prelua initiaitiva, fira a-l brusca pe
interlocutor.

10. intrebirile de control sunt cele care verificd daca cel intrebat este de acord cu cele discutate
sau mai are si alte preferinte in afara celor precizate. Ex: ,,Avefi aceeasi parere ca mine?”

11. Intrebarile de orientare implici sau sugereaza interlocutorului raspunsul, dar au si scopul de a
convinge daca partenerul de discutie continud sa-si mentina parerile sau intentiile anterioare. EX:
LAt infeles care este scopul pe care il urmarim? >

12. intrebirile ipotetice au scopul de a analiza solutiile propuse, pentru a fi constatate posibilele
consecinte ale fiecarei solutii. Ex: ,,Ce s-ar intampla, daca...?”

13. intrebirile secundare se folosesc cu scopul de a obtine informatii mai detaliate in cazul unui
raspuns incomplet, superficial, vag (neclar, nesigur, confuz), irelevant (neinteresant). De exemplu:
., Spune-mi mai multe despre asta.”

14. intrebiri multiple au scopul de a dezorienta interlocutorul prin modul de a intreba despre mai
multe lucruri la un moment dat, ceea ce inseamna ca partenerul de discutie nu mai stie la ce anume
sa raspunda.

15. Intrebirile justificative au scopul de a justifica raspunsul interlocutorului. Ex: ,.De ce ...?”
Acest gen de intrebari dau impresia interlocutorului ca trebuie sa-si justifice faptele, actiunile,
atitudinile.

Regulile pentru adresarea intrebarilor adecvate:

1. A folosi intrebari scurte sau medii, pentru a fi usor de urmarit si refinut raspunsul la ele;

2. A utiliza cuvinte pe intelesul interlocutorului si conform preferintelor lui;

3. A reformula intrebarile pe care interlocutorul nu le-a inteles;

4. A evita adresarea aceluiasi tip de Intrebare dupa fiecare raspuns, se recomanda a parafraza
cuvintele.

Formularea raspunsurilor la intrebari

Pentru a satisface interlocutorul cu raspunsul la intrebare, acesta, in functie de situatie,
trebuie sa fie: potrivit, corect, complet.

1. Rispunsul potrivit. In procesul comunicirii, un dialog corect si rational presupune nu
numai o intrebare formulata clar si adresata in conditii potrivite, dar si un raspuns inteligibil, al
carui continut corespunde intrebarii respective. Realitatea ne demonstreaza ca cele mai frecvente
incoerente sai chiar blocaje de comunicare sunt cauzate tocmai de raspunsuri nepotrivite sau chiar
gresite.

2. Raspunsul corect este acel care satisface intrebarea. De exemplu: Care este pretul acestui
sifonier? Raspunsuri: 1) 1500 de lei. 2) Nu este scump. Si este foarte incapator.

Evident, primul raspuns e corest, cdci are un continut ce corespunde incertitudinii Intrebarii,
iar cel de-al doilea este incorect, pentru ca are un continut necorespunzator incertitudinii intrebarii.

3. Raspunsul complet. Continutul raspunsului corect poate corespunde total sau partial
incertitudinii intrebarii. In cazul in care coincidenta este totald, avem un rispuns corect si
complet, in cazul in care coincidenta este partiald, avem un raspuns corect, dar incomplet.

15



Comentati afirmatia lui Confucius: ,,Nu cduta raspunsuri imposibile,
Mai bine schimba intrebirile.”
Tema nr. 5: ,,Conflictele de comunicare”

Situatii conflictuale, conflicte majore sau minore, crize politice — toate acestea fac parte din realitatea in
care traim si, inevitabil, ne afecteaza. Suferim din cauza lor, ne dor, ne macina. Incercam si facem fata, sa le
gasim rezolvarea dincolo de atitudinea de negare sau de ignorare a acestora, care insd, mai intotdeaun a, le
adanceste.

Conflictul- o situatie in care oamenii interdependenti prezinta diferente in ceea ce priveste satisfacerea
nevoilor si intereselor individuale si interfereaza (a se suprapune, a se combina, a se incrucisa) in procesul de
indeplinire a acestor scopuri.

In ceea ce priveste structura triadici a conflictului, propusi de Bernard Mayer, o abordim in
continuare.

Componenta 1: Perceptia conflictului-modul in care il intelegem si cum il evaludm.

Perceptia nu este totdeauna rezonabila sau realistd, intrucat fiecare individ decodificd datele situatiei in
functie de grila de lecturd proprie: experiente anterioare, cunostinte, capacitatea de analiza a situatiei, atitudini,
dorinte, starea dispozitionalda momentana etc. Astfel, el poate vedea surse ale unui conflict acolo unde ele nu
existd. Conflictul incepe prin a exista numai In imaginatia unei sau mai multor persoane, dar curand devine
conflict real.

Componenta 2: Afectivitatea in conflict (emotiile si sentimentele)

Emotiile sunt inerente (esengiale) conflictului (emotiile-soc de genul: furia, disperarea, spaima, ura, dar
si tensiunea, tristetea, teama). In multe conflicte, oamenii ajung si actioneze impotriva propriilor interese,
aratandu-se mai interesati sa-si exprime sentimentele, decat sa obtina satisfacerea nevoii care a cauzat intrarea
lor in conflict.

Componenta 3: Actiunea

Comportamentul in conflict poate avea doud roluri: exprimarea conflictului, a emotiilor implicate si
satisfacerea nevoilor.

Actiunile pot imbraca o largad diversitate de manifestare: de la incercarea de a face ceva in dezavantajul
altuia, la exercitarea puterii, apoi la violenta si distructivitate sau, dimpotriva, la caracterul (care cade deacord),
constrcutiv si prietenos.

Incercarea de a defini conflictul poate pune in evidentd, dincolo de caracterizarea mai generald din
definitiile de mai sus, diferite nuante: neintelegere, ciocnire de interese, cearta, discutie violenta, dezacord.

Etapele aparitiei unui conflict sunt urmatoarele:

I faza — confruntarea

II faza — ruperea cooperarii

III faza — alimentarea dezacordului

IV faza — dezacordul

1. Dezacordul presupune:
e Puncte de vedere diferite;
e Simple neintelegeri sau chiar neintelegeri aparente, false;
e Divergente (neintelegeri) minore.
2. Alimentarea dezacordului:
Sustinerea exagerata a propriului punct de vedere;
Sublinierea erorilor din punct de vedere sustinut de interlocutor;
Acceptarea argumentelor propuse;
Comunicarea defectuoasa intr-o atmosfera tensionata.
3. Ruperea cooperirii:
e Accentuarea stresului;
e Scaderea increderii;
o Intreruperea comunicirii.

4.Confruntarea sau manifestarea conflictului propriu-zis presupune:
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Manifestarea unui comportament concurential exagerat;
Lunecarea catre agresivitate (verbala sau in comportament).

Clasificarea conflictelor

Tipuri de conflicte:
Dupa numarul persoanelor implicate:

Individuale, interioare;

e Intre doud sau mai multe persoane (de grup);

Colective.

Dupa gradul de relevanta (insemnatate):

Minore;
Majore.

Dupa gradul de rezolvare in timp:

Instantanee (momentan);
Intermitente (din cind in cand).

Dupa natura lor:

Afective;
Intelectuale;
Mixte.

Conform obiectivelor sale:

Conflict-scop;
Conflict cognitiv.

Metode de prevenire a conflictelor

Prezentarea corectd a imaginii de sine: se exprimd prin cunoasterea de sine si a
interlocutorilor, ceea ce permite o comunicare eficienta.;

Cunoasterea si respectarea celorlalti: pentru obtinerea unui rezultat bun, intr-o anumita
situatie;

Recunoasterea impactului greselii: asumarea raspunderii si castigarea increderii,
Ascultarea activa;

Anticiparea comunicarii prin actiunea de a chibzui;

Alegerea metodei, cdii de comunicare, a cuvintelor corespunzitoare subiectului si
scopului comunicarii;

Metode de rezolvare a conflictelor

Constrangerea

Nonactiunea

Secretizarea conflictului

Integrarea

Stapanirea

Separarea partilor implicate in conflict

Tehnici de aparare:

Tehnica oglinzii ( critici, certareti, persoane nepoliticoase)
Tehnica amabilitatii ( critici, certdreti, pesimisti)

Tehnica intrebarii adresate repetat ( intriganti, glumeti, critici)
Tehnica confruntarii ( intriganti, glumeti)

Contraatacul ( glumeti, certareti).

Tipurile de comportament
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1. Pasivitatea este un comportament prin care individul incearca sa evite confruntarile, conflictele,
pentru a pastra relatii ,,bune” cu toatd lumea, fara insa a tine cont de drepturile sau dorintele sale
personale.

2. Agresivitatea reprezinta o reactie comportamentald prin care este minimizata valoarea celorlalti,
sunt incalcate regulile promovate de institutii si de autoritdti (de exemplu, profesori sau parinti).
Asertivitatea se refera la abilitatea de exprimare a emotiilor si a convingerilor, insa, fira a incilca
drepturile celorlalti.

Tehnici de aparare in raport cu manifestarile unor persoane

Comunicam zilnic cu diferite tipuri de oameni.

1. Criticul, vaneaza orice greseala, obisnuieste sa nu argumenteze, fiind plin de reprosuri, este
nemulfumit.

2. Certaretul, obignuieste sa se certe cu oricine, vede totul in culori negre, trimite catre exterior
doar semnale negative.

3. Ursuzul, este mai tot timpul indispus, izbucneste provocand conflicte.

4. Sloiul de ghiata, linistit, plictisit, absent, poartd o masca dincolo de care e greu de stiut cum este
in realitate.

5. Intrigantul, este un manipulator, foloseste in comunicare jumatati de adevar.

6. Glumetul, obisnuieste sd spunda glume de prost gust, jigneste, exprimadu-si, de fapt, invidia,
dusmania, obosesc prin prezenta lor, ofenseaza.

Completati, cat mai creativ, fraza: ”Nu as vrea sa ma cert niciodata cu persoana X..., pentru ca...”

Oamenii construiesc prea multe ziduri si prea putine poduri. Nu lasati sa se ajunga la conflict.

Isaac Newton
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Notiuni — cheie: conflict, conflicte minore, conflicte de grup / colective, tehnici de aparare in
conflict, conflict cognitiv.

Tema nr.6: Norme de logica in comunicare
Argumentarea §i demonstrarea tezelor

Argumentul denumeste temeiul existentei unui lucru, fenomen, a unei afirmatii.

Argumentul este obiect de studiu al retoricii (arta discursului), logicii, filozofiei si raspunde la
intrebarea: ,,De ce ... exprimdam anumite cuvinte... intr-o forma ... intr-un anumit moment...cu
anumite persoane?

Argumentarea este modalitatea de a prezenta si a susfine un punct de vedere asupra unei probleme
si, in egald masura, de a convinge interlocutorul.

Orice dovada inclusa in argumentare devine argument, insa nu orice argumentare poate fi justda.

Norme de logica in comunicarea orala

{rsumentarea

Structura argumentarii

Afirmatie=>explicatie=>dovezi=>explicatie=>exemplificare=>concluzie

De exemplu, sa argumentam afirmatia: ,,Copiii au nevoie de educatie”.
Unul din argumente ar putea fi argumentul oportunitatii:

+ Afirmatie: copiii vor avea mai multe sanse de realizare in viitor;

+ Explicatie: o educatie corecta si specializatd le va oferi un nivel de cunostinte si abilitati
care o sd-i ajute sd se cunoascd mai bine, sd-si cunoasca punctele forte si cele mai slabe.
Educatia le va oferi sansa unei integrari socio-profesionale, a gasi unui loc de munca;

+ Dovezi: un sondaj social aratd cd o mare parte dintre persoanele care au beneficiat de
educatie si-au gasit un loc de munca; deci, nivelul de educatie este un criteriu si in alegerea
personalului;

+ Exemplificare: este cazul unei personalitati care, desi avea unele talente si abilitati, nu a
reusit sa se exprime artistic decat atunci cand cineva a invatat-o cum sa-si puna in evidenta
valoarea;

# Concluzie: prin urmare, tinerii au nevoie de educatie, fiindcad astfel vor avea mai multe
sanse de realizare in viitor, dar si societatea, in ansamblu, va fi una prospera.

Calitatile argumentului
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1. Dupa impactul lor, argumentele sunt bune ori slabe.
Un argument bun respectd urmatoarele criterii:
+ Acceptabilitate;
+ Relevanta;
+ Suficienta.
. In functie de complexitatea lor, argumente sunt majore si minore.
3. Dupa natura ei, argumentarea poate fi: simpla, compusa si incompleti, stiintifica sau de
popularizare.
4. In functie de modalitatea si stilul de convingere, argumentarea poate fi: obiectivi,
subiectiva si pragmatica.
A. Argumentarea obiectiva (logicd) demonstreaza adevarul sau combate falsul, de aceea, ea se
mai numeste argumentare demonstrativa.
Argumentarea logicd este o judecatd sau o concluzie care confirma sau infirma o opinie sau o
pozitie a partii.
Argumentarea obiectiva se face prin: argumente logice, fapte sau probe.
B. Argumentarea subiectiva incearca sa-1 convinga pe ascultator prin alte procedee decéat cele
rationale, fard sa poatd demonstra adevarul, de aceea, ea se numeste argumentare
nedemonstrativa.
C. Argumentarea pragmatica este folosita mai ales de catre avocati, negociatori, politicieni.

Contraargumentul

Are aceeasi structurd, aceleasi caracteristici §i se bazeaza pe aceleasi principii ca argumentul.

Tragerea concluziior

Concluzia este incheierea unui sir de judecati, o gandire dedusa dintr-0 serie de argumente sau
constatari.

Concluziile pripite

De exemplu: daca o persoana intarzie la serviciu, iar directorul trage din acest caz concluzia ca
persoana este indisciplinata si iresponsabila, fara a afla cauza intarzierii, consecintele pot fi
umilitoare pentru angajat.

r

b ~
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Tema nr. 7: Discutia — esenta adevarului
Discutati cu omul erudit (invatat); cereti sfatul omului delicat si sensibil.

Este cunoscut dictonul (expresia) ,,Adevarul se naste in discutie”, dar exista si opusul acestuia:
,Despre gusturi nu se discuta”.

Discutia este: 1) schimbul de pareri, de propuneri, de critici referitoare la o chestiune, cu scopul
de a o studia mai bine si de a o solutiona; 2) o conversatie, 0 cercetare, 0 examinare a unei
probleme; 3) disputa.

Discutia este consideratd cel mai eficient mijloc de convingere a partenerului de comunicare.
Scopul discutiei este de a solutiona, in comun, o problema, de a scoate in evidenta adevarul.
Intr-o discutie, fiecare persoana tine la opinia sa ca la ceva foarte scump, de aceea, in multe
discutii, le vine greu sa cedeze, daca nu sunt argumente convingatoare.

In cadrul discutiilor pot fi atestate doud atitudini: constructivd (menitd si giseascd o solutie
satisfacatoare) si distructiva (atunci cand partile au tendinta de a nu ceda nimic).

7.1. Principiile de realizare a discutiei

1. Principiul securitatii ambelor parti se referd la tendinta de a nu provoca daune psihologice
niciuneia din parti, de a nu 1njosi demnitatea personala.

2. Principiul orientdrii descentralizate inidicd faptul ca cei care discutd nu au voie sd coboare la
nivelul intereselor personale, ci trebuie sa pledeze pentru o cauza comuna — cea a adevarului.

3. Principiul caracterului adecvat al celor receptionate se refera la necesitatea de a nu denatura
gandurile expuse de interlocutor, voluntar sau involuntar. In acest scop, se poate solicita
exprimarea mai simpla a gandurilor, accesibila tuturor.

Barierele discutiei

Particularitatile intelectuale limitate;

Starea fiziologica si psihologica critica in timpul comunicarii;

Ingamfarea, ambitia, invidia, ura, desconsiderarea;

Stereotipurile de gandire;

Cunostinte sporadice ale celor ce comunica: din acesta cauza. Cel inclus in
discutie isi considera punctul de vedere drept unicul posibil; in aceasta
situatie, vorbitorii nu se mai ascultd unii pe altii, manifesta incapatanare si
formuleaza concluzii pripite.

agkrwn e

7.2. Genurile discutiilor

1. Discutiile apodictice exprima raporturi, legaturi esentiale intre lucruri, fenomene si insusirile
lor si care exclud posibilitatea unei pozitii indiscutabile. In asemenea discutii, ambii parteneri
sunt interesafi sd ajungd la un punct de vedere, de accea, nu se dusmanesc, se ajutd reciproc,
manifestand respect si incredere unul fatd de altul, rabdatori si sinceri. De aceea, tezele trebuie
formulate corect si intelese exact, pentru a gasi argumentarea lor cu probe suficiente si a ajunge
la un punct de vedere comun.

2. Discutia euristica are loc atunci cand unul dintre interlocutori acceptd punctul de vedere al
celuilalt, insa nu inainte de a i se fi adus argumente. De reguld, asemenea discutii se duc cand
exista o viziune asupra faptelor, evenimentelor, fenomenelor. De obicei, discutiile de acest gen
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sunt initiate de organizatori speciali. Initiatorul discutiei in cauza, ce detine 0 pozitie justa in
problema pusa in dezbatere, trebuie sd mizeze pe succes si acesta nu se va lasa mult asteptat.

3. Discutiile sofistice au intentia de a impune cu orice pret punctul propriu de vedere, de a nu
ceda, ba chiar de a cauta, siretlicuri, sa produca o impresie de obiectivitate si de gandire logica.

7.3. Compozitia discutiei organizate

Desi comunicarile in cadrul discutiilor organizate sunt mici ca proportii, totusi, ele, ca si in
discutia ca atare, trebuie sa aiba o structura bine definita:

1. Introducerea 3. Incheierea discutiei
in discutie

2. Partea principala a discutiei

1. Introducerea in discutie este facuta de catre organizator, care pregateste auditoriul pentru receptare,
captiveaza atentia, trezeste interesul si increderea.
Participantii la discutie urmeaza pasii respectivi:
a) prezinta problema;
b) formuleaza tezele (afirmatiile);
c) se lanseaza tezele;
d) comunica planul discutiei;
€) anunta participantii si ordinea evoluarii lor.
2. in partea principali a discutiei, se rezolva mai multe probleme:
a) se dezvaluie esenta notiunilor luate in discutie si legatura dintre ele;
b) se formuleaza definifii;
C) se aduc argumente;
d) se face coeziunea dintre cele discutate in plan teoretic si cel practic, formulandu-se sugestii si
argumentandu-le.
3. in incheierea discutiei
a) se scoate incd o data in evidenta concluzia;
b) se consultd opinia celor prezenti privind modalitatea de realizare a coeziunii dintre teorie si practica;
¢) se formuleaza probleme de perspectiva.
Aptitudini importante pentru discutie
e A fidine documentat despre diverse subiecte;
e A arata interes fatd de interlocutor, a ne adapta la partenerul de comunicare;
A fi in stare sa schimbe foarte usor subiectul discutiei;
A face declaratii si a ne expune parerile, bazdndu-ne pe cunoastere si experienta;
A privi interlocutorul drept in ochi;
A evita sa corectam greselile gramaticale sau de pronuntie ale interlocutorului in public;
A nu intrerupe interlocutorul,
A accepta si a face complimente cu eleganta;
A ne da seama cand incepem sa plictisim interlocutorul.

Discutia trece prin urmatoarele faze:

1) Organizationala (cand se dezviluie sensul discutiei);

2) Acceptarea de catre participanti a alternativei si argumentarea punctelor de vedere adoptate;
3) Destfasurarea discutiei propriu-zisa (intrebari, replici ale oponentului, ale participantilor);

4) Conturarea punctelor de vedere juste asupra chestiunilor discutate si argumentarea lor;
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5) Formularea concluziilor cu participarea activa nu numai a oponentilor, ci si a tuturor celor
prezenti la discutie.
Intr-o discutie, se recomandi a fi evitate subiectele: sinitatea personald, sinitatea altor persoane,
subiecte controversate, ghinioanele personale, subiecte banale si plictisitoare, birfe daunatoare.
7.4. Polemica si valoarea ei ca factor social

Cand 1n discutie apar doud opinii in privinta unui fenomen, cand se confruntd puncte de vedere
diamentral opuse, incompatibile si fiecare dintre parti le sustine, discutia se transforma in polemica.
Polemica semnifica: discutie in contradictoriu, lupta de idei cu privire la o problema, si presupune, in
relatiile de comunicare, o atitudine criticd, combativi a interlocutorilor. in polemici, intrd persoanele
cu stereotipuri ale gandirii, cu viziuni proprii formate, care nu pot fi schimbate usor. Polemica este insa
o adevarata lupta de idei si cei care intra in ea stiu CE doresc, dar nu stiu CUM sa actioneze.

Sub aspectul formei sale, polemica este de doua tipuri: scrisa si orala.

Polemica orald este mult mai eficientd decat cea scrisd. In acelasi timp, este mai dificila si
necesita maiestrie, promptitudinea reactiei, ingeniozitate din parte vorbitorilor. Desfasurandu-se ca un
proces public deschis, polemica poate avea una din urmatoarele consecinte: mobilizarea si convingerea
auditorului sau dispersarea, indignarea acestuia.

In aceasta ordine de idei, privitd sub aspectul eficientei, polemica poate fi constructiva si distructiva.
Polemica raméane a fi stiinta de a convinge.

Corectitudinea intretinerii polemicii
CE se discuta?=> DE CE se discuta?=>CUM se discutd?=>CU CINE se discuta?
Tipuri de intrebari folosite pe parcursul polemicii:

1. intrebarea capcani are scopul de a-1 pune pe oponent intr-o situatie dezarmanta chiar din primele
momente. De ex:”’Din conversatia cu colegul Dvs., am inteles ca ati luat alta decizie?”

2. Intrebarea in sens invers (contraintrebarea) - cu scopul de a fugi de raspuns. De ex: ,,Dar parci
parerea mea ar avea vreo importantd pentru a schimba decizia luata?”

3. Intrebarea-blocare este adresati cu scopul de a forta o decizie sau de a determina oponentul si dea
un raspuns ce i-ar conveni interlocutorului. De ex. ,,Aceasta este decizia Dvs. finala?”

4. Intrebare-impunere este adresati cu scopul de a impune punctul de vedere propriu. De ex: ,,Dupa
cum am inteles, Dvs. nu sunteti de acord cu faptul ca ...?”

5. Intrebare-precizare se formuleaza pentru a obtine informatii auxiliare sau pentru a refuza diferite
afirmatii ale oponentului. De ex: ,,Ati spus ca, in general, ati sprijini ideea?”

6. Intrebare retorici este folositd nu atat pentru a obtine raspunsuri, ci de a-l sili pe oponent si
formuleze un raspuns satisfacator. De ex: ,,Chiar vreti sa credeti ca produsul Dvs. corespunde tuturor
normelor? ”

Scopul intrebarilor este de a lumina subiectul, motiv pentru care ele trebuie puse cu grija, pentru a
evita impresia de interogatoriu.

Polemica se diferentiaza de discutie prin scopul sau:

e In polemici, participantii au scopul: de a intelege / a iesi invingitor in polemicd; de a-si
impune punctul de vedere, de a-si confirma punctul de vedere;

o {in discutie, participantii au scopul: de a ajunge la un punct de vedere comun, de a gisi o solutie
optima, de a identifica adevarul.
Oratorul implicat in polemica trebuie sa cunoasca si sa respecte: cerintele de ordin psihologic
si moral, regulile de conduita adecvate situatiei de comunicare, regulile de punere a intrebarilor
si de folosire a replicilor, remarcilor, a procedeelor de neutralizare a oponentului.
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In concluzie, putem afirma: in polemica, nu e cazul si mizdm pe ajutorul cuiva, pe reactia celor
prezenti si, mai ales, pe anumite persoane competente, dar fricoase. E necesar de a intra in polemica cu
oamenii inteligenti.

Dalai Lama afirma: ,,Daruieste-i persoanei pe care o iubesti: aripi pentru a zbura, radacini pentru a
se Intoarce si motive pentru a ramane.”

Tema nr. 8: Discursul

,,Cine nu stie sd vorbeasca acela nu-si va face o cariera nicicand.”
(Napoleon Bonaparte)

Discursul este o specie a genului oratoric, care consta intr-o expunere facuta in fata unui auditoriu,
pe o tema oarecare.

Scopul oratorului in discurs este sd convinga, sd obtind adeziune (alipire, alaturare) celor ce il
asculta, sa placa si sd emotioneze.

Rostul discursului, cum spunea cel mai mare orator al Antichitatii, Cicero, este sa convinga, sa placa
si sa emotioneze. Invata, deci, si elaborezi si sa tii discursuri astfel incat si nu le regreti niciodata.

In functie de intentia enuntitorului, se diasting urmatoarele tipuri de discurs:

1. Discurs 2. Discursul 3. Discursul 4. Discursul
narativ descriptiv explicativ argumentativ

Indiferent de tipul discursului pe care il alegem, trebuie sa constientizam, ca pentru a fi un bun orator,
discursul necesita o pregatire, mai ales daca este vorba de un incepator.

Structura discursului
1. Introducere => 2. Abordare de fond =>3. incheiere

1. in introducere, se obisnuieste si se utilizeze un procedeu original, iesit din comun, care va
stimula atentia si interesul publicului, incat acesta sa fie dornic sa-i acorde oratorului timpul lui.

Introducerea =30sec. — 1 min. pentru a capta auditoriul.

Introducerea trebuie sa fie scurta, originala si suficient de interesanta.

2. Abordarea de fond. Se prezinta argumentele si se aduc dovezi in sprijinul acestora, adica: se
dezvoltd ideea centrald; se dezvolta argumentele; se aduc exemple (dovezi), care sa sustind
argumentele.

3. Incheierea. Finalul ,incununeaza discursul”. Tnainte de a concepe finalul discursului, trebuie sa se
cunoasca ce trebuie sa se evite. Si anume:

* A nu lasa in suspans problemele expuse: ele trebuie comentate interesant, ca auditoriul si nu
paraseasca sala;
+ A evita repetitii: se prezinta punctele principale, fara a prezenta aminunte despre ele;
+ A evita expresii ca: ,,in concluzie ...”, deoarece ele sunt sablonarde si plictisitoare;
+ A evita utilizarea notitelor pentru incheiere, ca si nu se piarda contactul vizual cu auditoriul.
Joe Navaro spunea: ,.Inainte de a sustine un discurs la o conferinta, repeti-1, de cel putin, 13 ori.
Retine, de 13 ori, cel putin, in oglinda!”
Oricine poate fi orator?
Fiecare dintre noi avem potential de orator.
Exista anumite lucruri pe care un orator

NU trebuie sa le faca

sub nici o forma atunci,

cand trebuie sa se afle
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in fata unui public:

+ Un orator NU trebuie sa aiba teama de public;
#+ NU venim in fata publicului nepregatiti;
Discursul nu se realizeaza intr-o jumatate de ora.

Prezentarea discursului
1. Prezentarea la locul evenimentului cu minimum o ora mai devreme
2. Transformarea discursului intr-o poveste
3. Aplicarea teoriei unificatoare a lui 2+2, semnifica “implicarea publicului in povestea sa
intr-un mod activ.” A-i determina pe ceilalti sa fie atenti, sd ne completeze, sa anticipeze si sa
colaboreze cu noi.
4. Prezentarea cu imagini bune si cuvinte putine (Power Point)
La exersarea discursului, oratorul trebuie sa fie atent la: intonatia pe care doreste sa o aiba,
limbajul nonverbal, istorioarele, maximele, glumele pe care le va folosi; apoi, va incerca sa
sa-si aprofundeze si sa-si analizeze prestatia, sa gandeasca pozitiv si sa-si imagineze sala in
care va sustine discursul, modul in care pateste pe scend, reactiile pozitive si entuziasmul
audientei.
Mijloacele vizuale si auditive vor crea o conexiune mai buna intre fond si forma, deci, si 0
memorare mai bund a discursului.
Cele mai multe prezentari sunt sustinute prin mijloace suport, acestea avand avantajul de a
veni In sprijinul vorbitorilor, ne asigura ca discursul va urma ordinea doritd a ideilor, fara sa
ne bazam, excusiv, pe memorie, dar au si beneficul cad pot sedimenta ideile si in randul
audientei.
Pentru o prezentare in Power Point, coerenta si atractiva, se vor respecta cateva etape pentru
crearea unei prezentari si anumite criterii de format pentru realizarea unei prezentiri atractive.
Pentru un discurs reusit, oratorul trebuie sa realizeze urmatoarele: sa fie prezent la locul
evenimentului cu minimum o ora mai devreme, sa faca prezentarile cu imagini bune si cuvinte
putine, si transforme discursul intr-o poveste, si determine publicul si fie atent (sa-l
completeze, sa colaboreze cu el), sd-si arate latura sa umana, iar in momentul cand oamenii se
plictisesc , sa ancerce sa-i implice in discurs, sd le solicite pareri cu privire la subiectul
discutat.
Un bun vorbitor public va tine cont de unele recomandari in ceea ce priveste evitarea
greselilor intalnite la prezentari, $i anume:

e Verificati claritatea imaginii Tnainte de a incepe;

e Aminitifi-va de conditiile favorabile aparifiei somnului;

e Nu este bine sa tipariti prea multe pe un slide;

e Evitati sa asezati informatii importante pe jumatatea de jos a slide-lui;
Evitati sa utilizati culorile nepotrivite;
Este bine sa obtineti si parerea altora ininte de prezentarea propriu-zisa;
Este numai in beneficiul Dvs. sa vedeti prezentarea pe hartie;
Este recomandabil sa urmariti tehnica utilizata de altii;
Nu exagerati cu efectele speciale;
Luati in considerare miscarea luminii soarelui.

25



Tema 9: Interviul

Interviul este o forma de comunicare orald, ce desemneaza o intrevedere directa, fata in fata,
intre doua sau mai multe persoane.

Scopul comun al interviurilor fiind obtinerea de aprecieri, opinii si informatii diverse, printr-
un proces planificat de intrebari si raspunsuri.

Interviul este o convorbire intre doud persoane, un intervievator si un intervievat, condusa de
intervievator. Scopul acestei convorbiri este de a favoriza producerea unui discurs pe o tema
definita de un cadru de cercetare.

1. Ce se urmareste in 1. Obtinerea, clarificarea si transmiterea (schimbul)
cadrul unui interviu? de informatii.
2. Cand este eficient un 2. Cand are o finalitate, realizindu-se conform unei
Interviu? planificari, permitand astfel o interactiune reala

Intre intervievator-intervievat.

Punctele de vedere specifice intervievatorului si intervievatului

Tipuri de interviuri

1. Interviul de selectie. Cunoscut si sub numele de interviu de angajare, acest tip de interviu
este utilizat pentru a completa datele deja cunoscute din Curriculum Vitae (CV) si din
recomandarile puse la dispozitie de catre candidat.

2. Interviul de informare. Scopul acestui tip de interviu este acela al culegerii de date, in
vederea rezolvarii unei probleme sau pentru documentare. Este folosit de manageri, pentru a
investiga cauzele unor deficiente.

3. Interviul de evaluare. De reguld, participd un manager si un subordonat, dupa ce
managerul si subordonatul au completat o fisa de evaluare.

4. Interviul de consiliere. Acest tip de interviu se practica pentru a veni in sprijinul unui
angajat, ale carei probleme personale ii afecteaza activitatea. Interviul de consiliere nu
inseamna doar a da niste sfaturi.

5. Interviul de parisire a institutiei este o categorie speciala de interviu de informare, care ar
trebui sa se regdseascd in sistemul de resurse umane al oricarei institutii. Angajatii care
parasesc o institutie din propriea initiativa sunt, in general, sinceri in comentariile pe care le
fac, fiind dispusi sa dezvaluie informataii, care ar putea Tmbunatati situatia colegilor lor.
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In functie de scopul urmarit de catre intervievator, exista mai multe tipuri de interviu.

Interviul pentru angajare

Interviul isi propune doua scopuri:

1. Sa-l informeze pe candidat asupra intreprinderii, postului vacant si cerintelor
acestuia;

2. Sa dea posibilitate candidatului sa prezinte informatii cit mai ample privind trecutul
sdu profesional si aspiratiile sale in perspectiva.

Interviul de angajare reprezinta un dialog intre candidatul la un post si angajatorul care
ofera postul, cu ajutorul ciruia se afla anumite detalii, pe care nu le-a putut surprinde
intervievatorul prin intermediul testelor sau al CV-lui.

Criteriile ce stau la baza structurarii unui interviu pentru angajare: locul desfasurarii, numarul
intervievatorilor, durata intrevederii; scopurile specifice urmarite etc.
La ora actuala, cele mai utilizate tipuri de interviuri sunt urmatoarle:
1. Interviul structurat, caracterisitici:
e Foloseste intrebari cu o directie clara;
Intrebirile pot fi stabilite anticipat;
Se aseamana cu un chestionar oral;
Este utilizat ca forma de selectie preliminara, cand exista un numar mare de solicitanti;
Intrebarile nu sunt rigide;
Se pot pune intrebari suplimentare pana se obtine informatia dorita;
Permite obfinerea unor informatii similare despre fiecare candidat;
Obiectivul interviului este acela de a constata realizari, dar si de a depista eventuale
neconcordante intre cerintele si rezultatele reale.
2. Interviul nestructurat, caracteristici:
e Este utilizat pentru evidentierea unor trasaturi de personalitate;
¢ Rolul intrebarilor este de a-1 determina pe solicitant sa vorbeasca despre sine;
e Unele intrebari pot sa nu fie legate de natura postului;
¢ Ordinea adresarii intrebarilor generale si specifice nu e stabilitd anticipat.
3. Interviul de sondare a comportamentului candidatului, caracteristici:
e Comportamentul format al candidatilor inidicd modul in care vor reactiona la viitorul
loc de munca;
o Intrebarile tipice sunt: ” Ce ati face, daci ati fi in situatia X?”;
e Intervievatorul construieste, de regula, intrebarile pe baza continutului CV-lui;
¢ Raspunsurile trebuie bine structurate.
4. Interviul sustinut in fata unei comisii largite (Panel), caracteristici:
¢ Prezenta unui numar mai mare de trei intervievatori care, prin specificul intrebarilor
formulate, urmaresc lucruri diferite si au prioritati diferite;
e Ritmul conversatici este mai alert, iar concentrareca candidatului trebuie sa fie
maxima, necesar de a stabili un bun contact vizual cu fiecare membru din comisie;
¢ Raspunsurile trebuie sa fie cat mai clare si prompte.

5. Interviul de testare a rezistentei la stres, caracterisitici:
e Are scopul de a testa comportamentul candidatului in conditii de stres;
e Este utilizat in cazul posturilor care implicd o varietate de sarcini pe langd acelea
privind mentinerea relatiei cu clientii.

Pentru a se angaja Intr-un serviciu, un candidat trebuie s cunoasca:
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Obiectul de activitate al firmei (ce vinde, ce servicii presteaza);

Anul instituirii acesteia,;

Ce statut juridic are;

Cifra de afaceri;

Cultura entitatii;

Cat personal are entitatea;

Unde 1si are sediul;

Cate filiale sau sucursale are si locatia lor;

Sa stie cum au influentat-0 ultimele evenimente economice sau politice;
Daca a fost citatd de curdnd in emisiunile de actualitati si daca da, de ce, exportad bunuri si
daca da, unde etc.

Candidatul trebuie sa cunoasca tipul intrebarilor care i se pun la interviu, pentru a identifica
scopul angajatorului, precum si tipul de intrebdri pe care are voie sda le adreseze
intervievatorului, ca sa descopere informatii despre condifia de angajat al entitdtii, iar pentru
intervievator sa evalueze candidatura sa pentru locul de muncascos la concurs.

Pregatindu-se pentru interviu, candidatul la un post trebuie si fie gata de a oferi
intervievatorului, In mod prompt, real si ingenios, diferite informatii sau detalii referitoare la
pregatirea profesionala si experienta acumulatd, de a pune la dispozitia intervievatorului
informatii personale, capabile sa releve punctul de vedere asupra anumitor probleme expuse in
timpul discutiilor.

Existd cateva reguli pe care trebuie sa le cunoasca si sa le respecte orice candidat in
timpul interviului:

e Agsezarea la masa (,,fatd in fata”, stilul clasic, numit ,,colegial”, stilul clasic ,,country
club”);
Necontrazicerea intervievatorului;
Ascultarea in timpul interviului;
Negocierea salariului (venitului);
Relatarea adevarului — conditie primara pentru a sustine cu demnitate interviul;
Utilizarea limbajului standard si cel de specialitate;
Evitarea pozitiei ,,soldatul de plumb” etc.

Comportamentul intervievatului dupa interviu, de asemenea, este foarte important: chiar
daca intervievatul primeste un refuz politicos, el trebuie sa priveasca interviul ca pe o oprtunitate de
a Tnvata, ceea ce 1l va ajuta sa treaca peste dezamagirea provocata de faptul ca nu a obtinut jobul
dorit. Oricum, candidatul poate sa mulfumeasca intervievatorului pentru experienta din timpul
interviului.

Cunoasterea tipurilor de intervievatori de catre candidat sporeste reusita acestuia in
sustinerea interviului. Astfel, exista intervievatori: amiabili, agresivi si indeferenti.

Amiabilul va fi intotdeauna binevoitor, de acord cu ceea ce spune candidatul, nu-l va
contrazice sub nici un motiv, il va incuraja, denotand un pozitivism. El va da permanent aprobator
din cap, va utiliza gesturi care vor indemna intervievatul sd vorbeasca in continuare, intrerupand
foarte rar interlocutorul. Reactiile sale comportamentale vor fi: ,,Aveti perfecta dreptate!”

Agresivul este cel mai contestat de catre intervievat. El va pune cele mai indiscrete
intrebari, avand si cele mai ,,ofensive” atitudini comportamentale. Reactiile sale verbale vor fi: ,,.De
ce credeti ca va diferentiati de ceilalti candidati?”

Indiferentul este persoana care poate pune cele mai multe intrebari. In acelasi timp, el va
avea, permanent, cu totul alte preocupari: va rasfoi o agenda, nu va fi deloc atent la rdspunsurile
intervievatului.

Odata nsusite caracterisiticile comportamentale ale acestora, intervievatul va sti cum sa
reactioneze in comunicarea cu ei.
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Exista doua structuri de baza ale interviurilor: planul in 7 puncte si planul in 5 puncte.
Identificand structura interviului, candidatul va intelege care sunt intentiile intervievatorului si va
raspunde corespunzator la intrebarile puse.

Planul in 7puncte (dupa Alec Rodger)
1. Aspectele fizice
2. Pregitirea
3. Inteligenta
4. Aptitudinile speciale
5. Interesele
6. Dispozitia
7. Circumstantele
Planul in 5 puncte (dupa John Munro Fraser)
1. Impactul asupra celorlalti
2. Calificarea si experienta
3. Abilitatile innascute
4. Motivatiile
5. Adaptabilitate emotionala.

Cerceteaza, nu interoga.
Chestioneazi, nu provoca.
Sugereaza, nu ordona.
fndrumsi, nu domina.
Descopera, nu atrage in cursa.
Trage de limba,

Nu stoarce informatii.

INTERVIUL DE ANGAJARE
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