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Abstract. At present, communication is the core component of every learning domain. Communication
represents the process of transmission of data and ideas from one person or group to another, it is a common attribute
of human beings. Each type of activity, from daily routine till complex processes within organizations, is determined in
the process of communication.

Efficient communication helps us to better understand people or given situations and allows us to solve many
problems we are confronted with. We have to develop our communication skills in order to avoid cases when many of
the messages we are sending or receiving are misunderstood.

The art of communication is not a natural process or an inherited ability. We learn to communicate. These
abilities could and should be permanently developed, improved and enriched.

Comunicarea a devenit, in prezent, 0 componentd majord a tuturor domeniilor de cunoastere.
Termenul de ,,comunicare” provine de la latinescul ,,comunicare”, care Tnseamna a face ceva impreuna. in
antropologia clasicd, termenul de comunicare se folosea pentru a desemna toate tipurile de schimburi, care
se realizau in cadrul societdtii umane. In prezent, notiunea de comunicare se referd la schimburile de
informatii.

Este important felul in care vorbesc oamenii de afaceri. Comunicarea are o functie strategica, o
relatie profesionald cu colegii, angajatii sau mass-media si poate asigura o parte din succesul mult ravnit.
Comunicarea este esentiald in derularea oricéror activititi economice. Deseori, intregi strategii manageriale
costisitoare esueaza datorita unor neintelegeri, care pot aparea pe parcursul comunicarii.

Comunicarea este procesul de transmitere de informatii si idei, de la un individ sau grup la altul, este
un atribut al speciei umane. Niciun fel de activitate, incepand cu activitatile caracteristice rutinei cotidiene
si continudnd cu activitatile complexe, desfasurate in cadrul organizatiei, nu pot fi concepute in afara
procesului de comunicare. [6]

Individul devine personalitate traind in societate. Omul este capabil de o dubla cunoastere:

1. Cea prin care el sesizeaza propriile ganduri, sentimente si senzatii;

2. Cea prin care se observa pe sine traind si actionand in functie de modul in care i observa traind

si actionand pe cei din jur si sub acest unghi el se cunoaste pe sine in acelasi timp in care i
cunoaste pe altii. [5]

In opinia psihologului Cristina Gheorghe, prin comunicare ne exprimam gandurile, sentimentele,
dorintele, intentiile, experientele traite, primim si oferim informatii. Din dinamica acestor schimburi, prin
invatare, omul se construieste pe sine ca personalitate.

Capacitatea de a comunica reprezinta o premisa a procesului de construire a relatiilor interpersonale
si de integrare sociald. Comunicarea face posibild definirea omului, cu toate atributele sale si contribuie la
crearea unui anumit statut in cadrul societatii, prezentdndu-i particularitatile individuale. Prin comunicare,
oamenii au posibilitatea de:

a coopera in munca;

a-si comunica experienta de viata;

a-si fixa experienta social-istorica;

a-si organiza ideile si activitatea;

a se forma ca personalitati;

a obtine informatii;

a-gi manifesta propria identitate;

a-si acoperi nevoile interpersonale;

a dezvolta constiinta individuala si sociala.

Limbajul este forma cea mai inaltd de exprimare si manifestare individuald a omului. Limbajul
conserva experienta generatiilor anterioare, devenind un bun al omenirii si, in acelasi timp, modalitate de
cunoastere si de relevare a existentei inconjuratoare. Limbajul, ca fenomen social, se imbogateste si se
dezvoltd in permanenta atat din punct de vedere al exprimarii, cat si al multiplelor influente ce actioneaza
asupra sa. [3]

Formarea impresiilor despre propria personalitate vine de la relatiile cu mediul, din comparatia cu
altii. Deci, atitudinea pozitiva fata de sine, si propriile actiuni depinde de relatiile cu mediul inconjurétor, iar
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aceste relatii depind de comunicarea eficienta cu cei din jur.

Comunicarea eficientd ne ajutd sa intelegem mai bine o persoand sau o situatie i ne permite sa
rezolvam diferite probleme pe care le intalnim. Multe dintre mesajele pe care vrem si le transmitem sau
care ne sunt transmise riman neintelese si afecteaza scopul destinatarului. Pentru a evita aceasta trebuie sa
ne dezvoltam abilitatile de comunicare. [2]

G. W. Allport mentioneaza ca, dupa cum nu existd societate fara comunicare, asa nu exista nici
personalitate, individ fira interactiune cu mediul social. Intre personalitate si societate, existi o relatie
sistemica, in care personalitatea integratd in diverse subsisteme (activitdti economice, politice, de familie,
culturale etc.) este 1n raport cu societatea, considerat sistem global, element in sistem, agentul actiunii
sociale.

Urmarind 1n activitatea lor satisfacerea unor nevoi, oamenii intrd 1n interactiuni reciproce, relatii
obiective. Societatea in ansamblul ei constituie un izvor de influentd, dar individul poate determina
anturajul sa se conformeze, sd accepte gandurile si atitudinile lui. Aceastd schimbare provocata in cealalta
persoand inseamna a detine o putere asupra ei.

Orice activitate umana, oricat de simpla ar fi, presupune respectarea anumitor reguli, fard de care nu
se poate atinge rezultatul dorit. Comunicarea se desfasoara in cadrul unor norme, a caror respectare asigura
buna intelegere. Arta de a comunica nu este un proces natural ori o abilitate cu care ne nagtem. Noi invatam
sa comunicim. Aceste abilitati pot fi si trebuie dezvoltate, perfectionate si completate treptat §i permanent.
Pentru a fi eficienti In afaceri, trebuie sd comunicam bine. Pentru a fi bun, un manager trebuie sd comunice
exceptional de bine. Limbajul vorbit este unul dintre cele mai puternice reflectii ale modului in care gandim
si simtim despre noi ingine si despre ceilalti. Putem obtine efecte importante schimband cate ceva in
limbajul nostru si dezvoltandu-ne abilitatile verbale.

De aceea, trebuie sa studiem ce invatam, ca sa putem folosi cunostintele noastre mai eficient. Orice
comunicare implica creatie si schimb de intelesuri. Aceste intelesuri sunt reprezentate prin ,,semne” si
»coduri”’. Se pare ca oamenii au o adevaratd nevoie sa "citeasca" intelesul tuturor actiunilor umane.
Observarea si Intelegerea acestui proces poate sa ne faca sa fim mai congtienti de ceea ce se intampla cand
comunicam. Comunicarea este caracterizata de o serie de elemente, cum ar fi: ascultarea, acordul, empatia,
comunicarea paraverbald, comunicarea non-verbala, Tmbracamintea etc. [7]

Comunicarea se afld, fara indoiald, in topul problemelor cu care se confruntd orice persoand. Sunt
foarte putini cei care pot spune ci au o comunicare eficienti cu absolut toti interlocutorii. In tabelul 1, sunt
prezentate elementele caracteristice unui comunicator [4].

Tabelul 1
Caracteristicile comunicatorului bun si a celui slab
Comunicatorul bun: Comunicatorul slab:
e oamenii Inteleg ce le spui; e nu transmiti suficiente informatii, oamenii nu
e oamenii considerd mesajele tale clare si precise; inteleg ce vrei sa spui;
¢ oamenii simt ca 1i asculti si intelegi ce vor sa e mesajele transmise sunt neclare, confuze,
spuna. contradictorii;

e actiunile tale, limbajul nonverbal nu reflecta
mesajul comunicat;

e comunicarea este destul de des blocata din
diverse motive;

e nimeni nu te asculta.

e Ascultarea

In opinia Claudiei Caraba, unul dintre cele mai importante aspecte ale comunicirii eficiente este
ascultarea. Ascultarea despre care vorbim nu presupune doar intelegerea propriu-zisa a cuvintelor sau a
semnelor ce ne sunt adresate, ci si Intelegerea a ce simte interlocutorul cand comunica [1].

Un alt specialist in domeniu, Viorel Elefterescu, mentioneaza cd ascultarea este caracteristica
fundamentala a unei comunicéri eficiente. Sa stii cand sa taci iti poate aduce, uneori, mai mult decat ti-ai
imaginat. Abilitatea de a asculta eficient si de a intelege clar mesajul emis este cheia construirii relatiilor si
obtinerea succesului in viata profesionald. Un inceput bun este si ne concentram toatd atentia asupra
vorbitorului. Cei care nu sunt in stare s& comunice se concentreaza numai asupra propriei persoane, §i nu a
partenerilor [8].
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Putem avea o influentd extraordinard asupra comunicarii in calitate de ascultator si respondent.
Existd o diferentd intre a auzi si a asculta. Ascultarea este un instrument de comunicare. Abilitatile de
ascultare pot fi si trebuie Imbunatatite.

In mod uzual, conditiile minime pentru o ascultare activi sunt: si aritim o atitudine deschisd si
interes pentru interlocutori, sd punem intrebari, sa ludm notite, sd controlam durata propriilor interventii, sa
nu ne grabim sa tragem concluzii, s nu respingem ideile interlocutorului, sa recapitulam cele discutate [4].

Deseori, existd bariere care impiedica ascultarea. In opinia lui Viorel Elefterescu, ele sunt:

v' zgomotul — daca suntem intr-un local, unde muzica e foarte tare, e cam dificil sa putem asculta ce

spune interlocutorul;

v’ neatentia — receptorul nu este foarte concentrat si se lasd distras de ceea ce se intdmpla in jur, de
zgomote sau de propriile idei;
lipsa de interes — poate fi lipsa de interes fata de subiectul expus sau fata de persoana care vorbeste;
ascultarea selectiva — poate fi de doud feluri: pasiva — receptorul este pasiv si se lasa distras de
gandurile care-i vin n minte, eventual devine atent din cand 1n cand la ce se vorbeste si activa —
ascultdtorul este interesat doar de anumite idei sau parti din prezentare;
v’ presupuneri si prejudecdti — adesea nu ascultdm din cauza unor prejudecéti sau presupuneri pe care
le facem despre vorbitor sau mesajul care ni se transmite;
intreruperea — conduce la incetarea transmiterii mesajului si, implicit, a receptarii lui;
gandurile si dialogurile interioare — uneori, o afirmatie ne trezeste in minte o idee pe care tinem s-o
spunem imediat. Alteori, pregatim in minte ceea ce urmeaza sa spunem, inainte ca celalalt sa termine
de vorbit. Dialogul interior in timpul procesului de ascultare ne Tmpiedica sa urmirim ce spune
celalalt si astfel pierdem bucati din mesaj.
Eliminarea acestor bariere este o problema de exercitiu constient pentru a ne obisnui sa nu criticim
si sa nu raspundem la afirmatiile vorbitorului decat dupa ce le-am inteles foarte bine.

Desi multe dintre fatetele abilitatilor de ascultare par lucruri simple, de bun-simt, in practica, putem
constata printr-o evaluare sumara, ca nu sunt chiar atat de firesti sau la indeméana [8].

e Acordul

Trebuie sa Incercam sa gasim, intre argumentele celeilalte persoane, ceva cu care sa fim de acord.
Acesta e un mod bun de a neutraliza Ingrijorarea celeilalte persoane si de a-i ardta cd nu vrem sa ne lasam
atrasi intr-o contradictie. In general, oamenii nu asculti pani cand nu se simt ascultati la randul lor.

e Empatia

Empatia este capacitatea de a ne transpune in lumea subiectiva a partenerului de comunicare, pentru
a vedea situatia cu ochii lui. Prin empatie, avem posibilitatea sa-1 intelegem mai bine pe partenerul de
dialog si trdirile lui afective, sd-i anticipaAm comportamentul si sa actiondm corespunzator. Asadar, empatia
influenteaza gradul de eficienta al comunicarii. Empatia este o capacitate care se invata in timp, poate fi
dezvoltata si antrenata.

e Comunicarea para-verbala

Para-limbajul reprezintda modul prin care mesajul este transmis. Acesta poate fi considerat o
modalitate distincta, situatd la granita dintre comunicarea verbala si cea nonverbald, cu influentd directad
asupra fiecdreia dintre ele. El include viteza cu care vorbim, ridicarea sau scaderea tonului, volumul,
folosirea pauzelor, calitatea vorbirii.

Tonul, ritmul si volumul vocii sunt elemente de para-limbaj. Cu ajutorul acestor elemente ale
comunicarii verbale transmitem mesaje catre partenerul de dialog, care pot fi favorabile sau defavorabile.
Cunoagterea, controlarea si folosirea corectd a acestor elemente asigura reusita comunicarii.

Oamenii au tendinta de a-si armoniza viteza, volumul si tonalitatea vocii cu cel al partenerilor de
dialog. Acomodarea apare, de obicei, Intre persoanele care se simpatizeaza sau intre acelea cu statut social
diferit, caz In care persoana cu un statut inferior tinde sé-si acomodeze discursul cu cel al persoanei
dominante. [9]

¢ Comunicarea non-verbala

Comunicarea non-verbald cuprinde mimica fetei, gesturile, miscarile corpului, contactul vizual,
postura, respiratia, privirea, zambetul, pozitia mainilor, pozitia degetelor, atingerea, folosirea spatiului,
timpului si multe altele. Modul in care o persoana aratd, ascultd, se misca si reactioneaza fizic in fata alteia,
dezviluie mai mult despre gandirea persoanei, dect ceea ce spune efectiv. In comunicare, doar 7%
conteaza ce vorbesti, 38% cum vorbesti si 55% o reprezintd componenta non-verbala.

AN

AN

143



Analele ASEM, editia a XII-a. Nr.1 /2014

In opinia Claudiei Caraba, limbajul non-verbal are ponderea cea mai mare in comunicare. Limbajul
corpului comunici n locul nostru inainte de a spune ceva. Invatand limbajul trupului si fiind constienti de
el, putem sa sustinem si sa Intérim ceea ce spunem prin comportamentul non-verbal.

De asemenea, studiind si cunoscand elemente din limbajul non-verbal putem descifra mesajul
celuilalt dincolo de aparente si fatade. Putem sd observam daca interlocutorul nostru e sincer, sau este
interesat de conversatie, ori de multe alte lucruri. Cheia este sa invatam cat mai multe din aceste elemente
non-verbale pentru a le descifra corect cand le observam la partenerii de dialog.

La fel ca si cuvantul rostit, limbajul trupului poate fi interpretat gresit. Este necesar ca orice codare
sa fie pusd in context, raportata la stilul de viatd, aspectul cultural etc. In general, fiecare dintre noi are un
numar limitat de gesturi, pe care le utilizeaza si cérora le da un anumit inteles.

latd cateva recomandari privind limbajul trupului la Intalnirea de afaceri: e bine sd ne asezam
confortabil, la distantd convenabila fatd de interlocutor; e recomandat sd pastrdm contactul vizual, sa fim
relaxati si atenti; e bine sa facem gesturi line si sa nu ne agitam [8].

¢ Spatiul

Fiecare tip de relatie interumana implicd anumite reguli de organizare a spatiului si a distantelor,
abaterea de la aceste norme genereaza disconfort, stinghereald, nervozitate si conflicte. Nevoia de spatiu
variaza de la o persoana la alta, de la o profesie la alta, de la un context social la altul si de la o cultura la
alta. Modul in care comunicam nu este influentat doar de teritorii, ci $i de o anumita distanta, in interiorul
careia ne simim mai bine atunci cand interactiondm cu o persoand. Observarea distantelor folosite poate
indica tipul si intensitatea relationarii dintre o persoan si altele. In tabelul 2, sunt prezentate distantele intre
interlocutori in timpul comunicarii:

Tabelul 2
Distantele necesare intre interlocutori in timpul comunicarii

Denumirea Faza apropiata Faza departata Observatii
Distanta intima contact fizic efectiv pana la 0,5m re!g‘gu de intimitate, exceptii: lifturi,
’ mijloacele de transport aglomerate
Distanta personali 0.5m — 1.0m 1.0m —2.0m persoanele care reprezintd mai mult decat
ap ’ ’ ’ ’ o cunostinta Intdmplatoare
intlniri de afaceri, discutii dintre un om
. . de afaceri si un client, discutii intre un
Distanta sociala 2,0m —3,0m m—5,0m o L e
Stamia soc 0m—3,0 3,0m - 5,0 angajat si o persoana care solicita
angajarea
. . . intalniri, lector-student, politicieni, figuri
Distans li m — 10,0m 10m si . ’ ’
stanta publica 5,0 0,0 Om si peste publice
o Stresul

Trebuie sa stim cand incepem sa devenim stresati. Trebuie sd ne cunoastem corpul, care ne da
imediat semnale: transpiratul mainilor, fluturi in stomac, tremurat, nevoia de miscare. E necesara pastrarea
unui moment pentru a ne calma inainte de a continua sau a incepe conversatia. Tragem cateva guri adanci
de aer, incercam sa ne relaxam muschii si sd ne dam seama cd nu avem de ce sa fim atat de tensionati. O
solutie este de a cauta umorul in situatie. Cand sunt facute in mod adecvat, glumele sunt cea mai buna
metoda de relaxare. Sa avem grija, doar, sa fie facute corespunzator.

In plus, cand vorbim, trebuie sa transmitem informatiile ct mai clar cu putintd, iar daca observam ca
nu avem feed-back maxim, e necesar de a ne intoarce la ceea ce am spus deja. Urmarind miscérile corpului
putem sa transmitem sentimente pozitive. Trebuie sd ne asigurdm ca suntem ascultati, iar daca nu este asa,
sa Incercam sa captam atentia.

e imbricimintea

Este un semn al diferentierii sociale, dar, totodata, constituie un mod de exprimare al persoanei:
putem deduce statusul socio-economic §i chiar ocupatia unei persoane dupa tipul de Iimbracaminte pe care
il poarta. Prin imbracaminte comunicam celorlalti asteptarile noastre asupra modului in care dorim sa fim
tratati: un costum clasic comunica dorinta noastra de a relationa la nivelul oficial, o imbracaminte mai putin
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"formald" poate fi interpretata ca intentie de a da o nota mai calda, mai personala relatiei.

La fel, cum existd o multitudine de modalitati de a oferi produse si servicii clientilor, exista si
numeroase moduri de a oferi mesaje legate de afacere — alegerea celei mai bune rute depinde de oamenii la
care dorim sd ajungem, de propriile aptitudini si resurse si, adesea, de subiectul despre care dorim sa
vorbim. Comunicarea eficientd constd in transmiterea informatiei unui grup-tintd — cum sunt clientii,
consumatorii sau furnizorii — care este relevanta atat pentru obiectivele noastre, cat si ale grupului-tinta.

Comunicare eficientd inseamna intelegerea corectd a responsabilitatilor. Este foarte important sa
cunoastem atat audienta si asteptarile ei, cat si cel mai bun mod de a prezenta informatia. ,,Nota” nu tine
atat de continut, ci cat de bine a fost primit mesajul de audientd. Comunicarea eficientd inseamna orice
mijloc necesar pentru a ne asigura ca publicul-tinté sa Inteleagd mesajul.

In concluzie, putem mentiona ci comunicarea reprezinti un element important in modelarea si
dezvoltarea personalititii umane. Indivizii isi pot dezvolta propriile personalitati printr-o comunicare
eficientd. Deci, este important sd acordam suficientd atentie comunicarii §i s tinem cont de toate
elementele ce o caracterizeaza in dezvoltarea propriei personalitati.
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