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CUVANT INAINTE

Propunem cititorului o carte, care, departe de ambitia de a aborda toate fatetele
comunicdrii, oferd o perspectiva ampla asupra fenomenului, intr-o lume in care,
adeseori, sunt invocate deficientele de comunicare ca explicatii pentru esecul
interactiunilor umane. Chiar daca alterarea relatiilor dintre oameni nu este intotdeauna
imputabild incapacitatii lor de a comunica eficient, credem ca mai buna stapanire a
tehnicilor de exprimare verbald si nonverbala optimizeaza schimburile interpersonale
si sporeste satisfactia partenerilor.

Structurat in 10 capitole, volumul debuteaza cu circumscrierea actului de comunicare
ca proces de perceptie interpersonald, in care cunoasterea celuilalt, ca si cunoasterea de
sine sunt conditii importante pentru buna dozare a cuvintelor si modalitatilor
nonverbale care le acompaniaza. Distorsiunile perceptive pot anihila bunele intentii sau
pot sdrdci semnificatiile intentionate de catre comunicatori.

Al doilea capitol reface traseul istoric al modelelor comunicarii, util, speram,
cititorului pentru a-si intelege rolul In comunicare si in relatia cu partenerul. Dupa
prezentarea tipurilor de comunicare — oficiala, neoficiala, intrapersonald, interperso-
nald, In grupuri mici, publicd si de masa —, sunt trecute In revista variatele contexte care
isi pun amprenta asupra eficientei actului de comunicare.

Doud capitole ample sunt dedicate comunicdrii verbale si nonverbale in care sunt
abordate competenta de comunicare, structura triunghiului semantic, principalele
tipuri de mesaje folosite In comunicarea verbald. Raportul dintre verbal si nonverbal,
motiv de legendd urband, rdmane important pentru nuantarea si acceptarea
informatiei, rolul mesajului verbal fiind preponderent in sarcini cognitive, dar trecand
in plan secund atunci cand se expriméa emotii.

Capitolul al cincilea abordeaza dilemele utilitdtii sau nocivitdtii conflictului si,
respectiv, ale alegerii sau ale evitdrii angajdrii in conflict. Dupd prezentarea modelului
Thomas al conflictului sunt abordati principalii factori care influenteaza perceptia
conflictului. Comportamentul asertiv este analizat comparativ cu alternativele sale
maladaptative. Comunicarea asertiva, la nivel verbal si nonverbal, si comparatia dintre
mesajele de tip EU si TU ofera sugestii de ameliorare a relationarii. Sunt descrise moda-
litdtile interpersonale de gestiune a conflictelor, cu exemplificdri de comportamente
verbale specifice. In final, sunt descrise variantele de negociere a conflictelor.

Urmatorul capitolul ofera perspectiva analizei tranzactionale asupra comunicdrii.
Descrierea celor trei stari ale eului faciliteaza Intelegerea modului In care caracteristicile
lor isi pun amprenta asupra comunicdrii. Sunt ilustrate manifestarile verbale si
nonverbale In cazul investirii fiecarei instante a eului pe parcursul schimburilor
interpersonale. Sunt ilustrate principalele tipuri de tranzactii activate In comunicare,
insotite de comentarii privind contributia lor la consolidarea relatiei sau, dimpotrivd, la
subminarea ei. Pozitia de viatd traduce modul in care individul se valorizeaza/
devalorizeaza si 1i admird/desconsidera pe ceilalti, adeseori in afara controlului
constient.



Capitolul dedicat metacognitiei detaliaza relatia acesteia cu verbalizarea si rolul
limbajului In rezolvarea de probleme. Sunt propuse trei metode de dezvoltare a
abilitatilor autoreglatorii — protocolul gandirii cu voce tare, jurnalul reflexiv si harta
conceptuald — care combina strategiile cognitive si pe cele metacognitive si se bazeaza
pe verbalizare si scriere, ca modalitdti de reprezentare a Invatdrii si de acordare de
semnificatii celor Invatate.

Comunicarea terapeutica face obiectul capitolului al optulea, in care este definita
relatia psihoterapeuticd, continuand cu prezentarea tipurilor de relatii ce se stabilesc
intre terapeut si clientul sau. Este schitat profilul psihoterapeutului capabil sa provoace
maturizarea clientului si rolul empatiei terapeutice in comunicarea dintre cei doi. In
final, sunt prezentate abilitatile de contact profesional, subliniindu-se ca succesul
psihoterapiei depinde in mare madsurd de calitatea relatiei terapeutice bazate pe
comunicare autentica, empatie si acceptare.

Penultimul capitol al cdrtii prezinta cititorului mediul interactiv al comunicarii in
marketing si publicitate, care a schimbat si continud sa schimbe rolurile pe care le au
agentii comunicarii in acest context. Consumatorul, receptor pasiv In comunicarea
publicitara traditionald, asa cum debuta ea in secolul al XIX-lea, devine agent activ al
relatiei cu compania sau specialistul in marketing, construind impreund semnificatia
mesajului transmis. Capitolul abordeaza perspectiva interactionista a comunicarii in
domeniul marketingului si al publicitatii, accentuand ideea rolului activ pe care il are
consumatorul in comunicare, a particularitdtilor comunicarii interactive, dar si a
aspectelor de natura etica asociate.

Ultimul capitol abordeaza dimensiunea mai putin tehnica a comunicarii, dar prin
aceasta nu mai putin importanta. In primul rand, eficienta in schimburile interpersonale
care rezultd si din stapanirea celor patru componente ale competentei de comunicare, ca
si din variabile de personalitate, unele preponderent dispozitionale, altele rezultate din
invatare si exersare. in al doilea, rand nevoia de armonie etici a dialogului, care vizeaza
deopotrivd intentiile comunicatorilor, sensurile mesajelor vehiculate si consecintele
interactiunilor, ca si evitarea comunicdrii coercitive, intruzive, inseldtoare, manipulatoare
si distructive. In ultima parte sunt prezentate cateva dintre numeroasele reguli de etichetd
si neticheta contribuie la cultivarea relatiilor personale, la pastrarea clientilor si
imbunatatirea relatiei cu acestia, dar si la asigurarea unui climat placut intre colegi la
locul de munca.

Autoarele sunt cadre didactice ale Facultétii de Psihologie si Stiintele Educatiei din
Universitatea Transilvania din Brasov, care utilizeaza in proportii variate cuvantul si
modalitatile nonverbale de completare si adecvare a mesajului rostit In scop didactic,
de indrumare si de consiliere.

Lectura placuta!

In numele autoarelor,
August, 2015 Mariela Pavalache-Ilie, coordonatoarea volumului



PERCEPTIA INTERPERSONALA

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: Parcurgerea capitolului 1i permite cititorului sd constientizeze specificul
procesului de perceptie interpersonald, ca si modul de actiune al variatilor factori care
influenteazd interpretarea stimulilor receptati de la partenerul de interactiune.
Prezentarea distorsiunilor perceptive care pot altera calitatea indicilor retinuti pe durata
interactiunii ofera modalitati de analiza a acuratetii propriilor perceptii de sine si de altii,
utile pentru ameliorarea autocunoasterii, ca si a partenerilor de dialog. Exemplele
comentate permit optimizarea abilitdtilor perceptive prin constientizarea propriilor
perceptii, urmata de verificarea lor. De asemenea, sunt ilustrate cele trei forme de
raspuns la mesajele percepute de la interlocutor, in forma confirmarii, rejectarii si,

respectiv, a disconfirmarii.

Caracteristicile perceptiei interpersonale

Cunoasterea incepe cu perceptia obiectului de cunoscut. Daca acest obiect este lipsit
de viata, un obiect fizic din lumea inconjuratoare, perceptia consta in detectarea
stimulilor din mediu referitori la forma, culoarea, duritatea, stralucirea, mirosul etc.
obiectului, In functie de care alocdm obiectului un nume si ii gdsim o utilizare.
Similaritatea intre imaginile obiectului pe care si le formeaza diferiti subiecti
percepatori este destul de ridicata. Dacd Insa obiectul de cunoscut este o persoana,
unanimitatea scade simtitor; fiecare subiect percepdtor va aprecia in manierd proprie
trdsaturile celuilalt. Imaginea celuilalt in mintea noastra depinde de factori care tin de
noi Insine, de contextul in care are loc cunoasterea celuilalt, de disponibilitatea acestuia
de a se lasa cunoscut.

In plus, persoana pe care incercim si o cunoastem este ea insdsi capabild si ne
perceapa, sa isi controleze comportamentul in timpul interactiunii, sa se deschidd mai
mult sau mai putin spre comunicare.

Relatia dintre cei doi actori care comunica pare a fi rezultatul unui joc de oglinzi
paralele in care fiecare interactioneazd pornind de la perceptiile corecte sau
distorsionate despre celalalt. In acelasi cimp mutual impartasit (Asch, 1952) format
din: a) indivizii participanti la interactiune, b) aspectele ambiantei, c) actiunile
personale, fiecare persoand are o perspectivd diferitd de a celuilalt. Cu toate acestea
fiecare presupune, adeseori in mod eronat, ca celdlalt 1i impartaseste perspectiva.



Mozaicul comunicarii

Procesul perceptiei interpersonale

Cele trei etape ale procesului perceptiei interpersonale sunt: receptarea selectiva a
stimulilor, organizarea stimulilor si interpretarea semnificatiilor transmise de stimuli
(Floyd, 2013).

Selectarea stimulilor. Din multitudinea de stimuli care exista in cdmpul nostru
perceptiv in fiecare moment, numai unii au capacitatea de a ne capta atentia si de a
intra In campul constiintei noastre. Acestia sunt receptati selectiv gratie pregnantei lor,
pregnanta determinanta de una sau mai multe din caracteristicile lor: aparitie
neasteptatd, frecventa si cu mare intensitate.

Organizarea. O data intrati in campul constiintei, stimulii sunt clasificati, categori-
zati In raport cu o schema perceptiva pentru a fi mai usor organizati. Schemele sunt
structuri cognitive sumare in care sunt organizate cunostintele noastre si care
faciliteazd receptia, intelegerea si utilizarea informatiilor la un nivel complex. Pe
masura ce interactiondm cu ceilalti, ne dezvoltam trei tipuri de scheme: scheme de
persoane, scheme de rol si scheme ale evenimentelor (Cook, Fine & House, 1995).

Schemele de persoane organizeazd informatia despre o persoand sau un grup,
evidentiind infatisarea oamenilor prin caracteristici obiective (schema corporald —
indltimea, conformatia etc. —, varsta, vestimentatia), dar si subiective precum atracti-
vitatea fizicd. Dupa ce recunoastem una sau mai multe componente din schema
personald, categorizam rapid persoana ca apartinand unei anumite profesii, etnii etc.

Schemele de rol evidentiaza pozitia sociala si profesionald a oamenilor, pe baza lor
actualizam toate caracteristicile detinatorului pozitiei sociale identificate plecand de la
doar cativa indici. Aceste scheme se refera deopotriva la roluri instrumentale ca cel de
pdrinte sau profesor, ca si la roluri grupale, asa cum sunt cele etnice sau de varsta.
Schemele de rol sunt punctul de plecare al stereotipurilor, prejudecatilor si discriminarii.

Schemele evenimentelor se compun din secventele asteptate ale unor evenimente
familiare sau cel putin cunoscute precum cina in familie, cumpadrdturile la
supermagazin sau interviul de angajare. Dupd ce recunoastem o componenta din
schema evenimentului, celelalte componente sunt actualizate si multumita lor stim ce
urmeazd sd se Intample.

Schemele perceptive ne permit sd compardm oamenii si modul cum acestia se
comportd. Adeseori, folosim simultan mai multe scheme perceptive pentru a organiza

stimulii parveniti din mediul Inconjurator.

Interpretarea. Prin interpretare, informatiilor selectate din mediu li se atribuie sem-
nificatii care ne ajutd sa ne comportam concordant cu exigentele situatiei si asteptarile
celorlalti. Chiar daca inca din copilarie, invdatdim sd descifram comportamentul
semenilor nostri, nu toti suntem la fel de buni judecatori ai personalitatii celorlalti.
Principalele calitdti necesare pentru corecta interpretare a comportamentului altei
persoane sunt enumerate in continuare (Allport, 1991, 502-507).
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Perceptia interpersonald

* Experienta in relationarea cu personalitati diverse permite tezaurizarea unor
judecdti de referinta care vor permite deductii logice pe baza carora poate fi inteles

celalalt.

* Asemadnarea cu persoana perceputa. Cu cat celalalt este mai similar subiectului
percepator ca varsta, gen, religie, etnie, profesie, cu atat sentimentul experientei
anterioare este mai intens, iar judecatile sunt mai precise, permitdind o mai buna

interpretare a comportamentului prezent.

* Inteligenta. Ca aptitudine de a prelucra, rapid si adecvat situatiei, informatii
diverse, de a discerne eficient dintr-o multime de indici, de a intelege relatiile dintre
evenimente in termeni cauzali sau contingenti, inteligenta este un atu atat in
judecarea propriei persoane, cat si in judecarea celuilalt.

* Complexitatea cognitivi este Insusirea de a concepe lumea si, mai ales,
comportamentul social, intr-o maniera multi-dimensionala si discriminativa. Daca
subiectul percepdtor este mai complex cognitiv decat persoana perceputd, judecatile
sale vor fi mai corecte decat in situatia inversa.

* Stabilitatea emotionala este direct asociatd cu abilitatea sociala: persoanele
echilibrate, fara tulburari nevrotice, sunt de reguld expansive, le place sa
supravegheze, sa influenteze si sa aiba grija de ceilalti. Persoanele dependente,
stangace, nevrotice, au tendinta de a fi ilogice in interpretarea indicilor perceptivi si
nu isi judeca adecvat semenii. De fapt aici este vorba de un cerc vicios: structura lor
de personalitate 1i impiedicd sa perceapa si sa judece corect, relationarea se bazeaza
pe aceste perceptii distorsionate si este, la randul sau, defectuoasa si generatoare de
distorsiuni ulterioare (Luca, 2005, p. 3).

* Detasarea de ceilalti, distantarea psihologica favorizeaza o mai buna perspectiva si
deci intelegere asupra faptelor judecate. Adeseori, persoanele introvertite surprind
mai multe sensuri decat cele excesiv de sociabile, comunicative si dependente de
ceilalti.

* Atitudinea esteticd este legata de detasare si de capacitatea de a gasi armonia
intrinseca a oricarui obiect, inclusiv a fiintei umane. Daca este bine dezvoltatd, poate
sd compenseze limitele experientei, ale similaritdtii si ale complexitatii cognitive.
Vernon (cit. in Knapp si Vangelisti, 2000) afirméa ca unii oameni sunt capabili de o

profundd autocunoastere, altii sunt mai precisi In cunoasterea prietenilor, iar altii in

cunoasterea persoanelor strdine. Fiecare din aceste categorii de percepdtori utilizeaza
operatii perceptive si cognitive diferite, si doar putine persoane reusesc deopotriva sa
se cunoascd si sa 1i cunoasca bine si pe ceilalti.



Mozaicul comunicarii
Factori care influenteaza perceptia interpersonald

Dorinta de a-i vedea pe ceilalti asa cum sunt este dificil de realizat, deoarece
persoana celuilalt nu poate fi cunoscuta ,in sine”, ci doar ,pentru sine”. Imaginea pe
care ne-o formam despre celdlalt corespunde doar partial realitatii, o serie de factori de
naturd subiectiva si obiectivd intervenind in procesul de ,subiectivizare” a perceptiei
(Luca, 2005, p. 1).

Cativa dintre factorii care influenteaza corectitudinea perceptiei interpersonale sunt
utilizarea teoriilor implicite ale personalitdtii, primacitatea, recenta, stereotipizarea,
profetia care autoimplineste, setul perceptiv, atribuirea, genul.

Teorii implicite ale personalitatii

Din puncte de vedere gramatical, propozitiile de mai jos pot fi continuate cu oricare

dintre adjectivele dintre paranteze.

Doina este bine-dispusd, comunicativd si ... (atrigdatoare, neatrdgaitoare).
Andprei este energic, pasionat si (inteligent, putin inteligent).

Anca este curajoasd, provocatoare si (extravertd, introvertd).

Dan este sclipitor, vioi si (slab, gras).

loana este atrdgitoare, inteligentd si (plicutd, nepldcutdi).

Mircea este chipes, inalt si (interesant, plicticos).

Totusi, suntem tentati sd il alegem pe cel care se potriveste mai bine cu cele care il
preced, fiind influentati de propriile noastre teorii implicite ale personalitatii; acestea
sunt un sistem de reguli de asociere a caracteristicilor in portretul unei persoane.
Desigur, cineva bine-dispus si comunicativ poate fi si atrdgator, dar nu existd nici un
motiv pentru ca o persoand neatragatoare sd nu fie bine-dispusa si comunicativa.

Efectul de halou este o consecintd a teoriei implicite asupra personalitatii. El se
manifestd in tendinta de a extinde judecatile sub influenta celei mai pregnante care s-a
impus: poate fi pozitiv sau negativ. In cazul efectului de halou pozitiv, unei persoane
atragatoare fizic i se atribuie Insusiri pozitive si pentru alte caracteristici psihice, fara

nici un argument pertinent.

Primacitatea

Este deja foarte cunoscutd afirmatia ca ai o singurd sansa sa faci o prima impresie
buna. O posibila explicatie este legatd de efectul de primacitate, adicd tendinta de a
acorda credibilitate mare primelor informatii in procesul de formare a impresiei.
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Perceptia interpersonald

Experimentul lui Asch (1946)

O persoand descrisd ca ,inteligentd, muncitoare, impulsivd, critica, incapatanata, si
invidioasda” a fost evaluata mai favorabil decit o persoand descrisa ca ,invidioasa,
incdpatanata, critica, impulsiva, muncitoare si inteligenta”. Desi majoritatea adjectivelor
sunt negative, atunci cand enumerarea Incepe cu o trasatura pozitiva, cele negative care
urmeaza sunt atenuate.

Sursa: Floyd, 2013, p. 140

Fenomenul a fost identificat si in derularea interviurilor de angajare, motiv pentru
care este justificat efortul de a face o prima impresie buna. Chiar daca prima impresie
este puternicd, ea nu este neaparat permanenta; dacd in interactiunile ulterioare se
obtin informatii mai convingatoare, prima impresie se poate imbunatati sau altera.

Recenta

Efectul de recentd se manifesta atunci cand informatia recenta este mai credibila
decat cele anterioare si conduce spre modificarea impresiei initiale. Studiile aratd ca
atat primele informatii receptate si cele recente se retin mai bine decat informatiile

primite pe parcurs.

Stereotipurile

Stereotipul exprima credinte despre caracteristicile psihice si/sau comportamentale
ale unor indivizi, grupuri sociale (de sex, varstd, etnie, religie, profesie, dizabilitati
fizice) sau procese sociale, fixate In imagini simplificatoare, sablonizate, durabile,
preconcepute, bazate pe moduri de gandire apriorice, rutinizate, adeseori arbitrare, fara
legatura cu indivizii sau grupurile sociale evaluate (Zamfir si Vldasceanu, 1998). Fara a fi
in mod univoc exact sau fals, stereotipul poseda simultan doua caracteristici:

e simplificarea: reducerea intregului la una din partile sale componente, prin
retinerea selectiva si prea putin fondata a Insusirilor sale proeminente;

* generalizarea: atribuirea caracteristicilor astfel retinute tuturor membrilor grupului.

Originea si evolutia notiunii de stereotip

Etimologic, cuvantul isi are originea in limba greaca, stereos avand intelesul de rigid,
solid, iar typos pe cel de urmad.

fn urma cu 200 de ani, el denumea formele metalice utilizate la imprimarea cliseelor
tipografice.

In stiintele sociale, notiunea a fost introdusd de cit5re W. Lippman (Public Opinion,
1922) care 1i formuleazd mai multe definitii, cea mai frecvent vehiculata fiind cea de
»clisee din mintea noastra” cu rol in economia gandirii.
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Mozaicul comunicarii

Ele sunt expresia In plan social a atribuirii abuzive de Insusiri similare tuturor
membrilor unui grup (Danvers, 1992) si influenteaza negativ corectitudinea perceptiei.
Lasandu-se ghidat de stereotip, subiectul 1si limiteaza cunoasterea caracteristicilor
autentice ale realitdtii, ale grupurilor si ale altor persoane, fapt ce 1i altereaza perceptia
si comportamentul (Dict. de psih. sociald, 1981).

Profetia care se autoimplineste

Profetia care se autoimplineste este o sintagma care defineste situatiile in care
credintele sau asteptdrile privind o persoand, eronate la inceput, devin apoi reale
(Chelcea si Tlut, 2003). in cazul perceptiei interpersonale, cel care percepe are asteptiri
privitoare la o altd persoana care o determina pe aceasta din urma sa se comporte astfel
incat asteptarile sa devina realitate.

Etapele parcurse in implinirea profetiei sunt:

e observatorul (persoana care percepe) formuleaza o asteptare eronata despre
persoana tinta;

® asteptarea influenteaza comportamentul observatorului fata de persoana tinta;

® persoana tinta reactioneaza la acest comportament astfel incat se comportd asa cum
a asteptat initial observatorul.

Exemplu de profetie care se autoimplineste

Un student crede ca noul sau coleg de camerad este timid.

Ti vorbeste putin noului coleg.

Acesta se simte neluat In seamad si este rezervat, astfel ca se comportd ca si cand ar fi
timid.

Setul perceptiv

Atunci cand percepem o persoand sau un obiect acordam atentie diferita elemen-
telor pe care le vedem, auzim, mirosim etc., fiind receptivi fatd de unii stimuli si
ignorandu-i pe altii. Receptarea si interpretarea stimulilor depinde nu doar de
insusirile obiective/ fizice, ci si de starea de pregatire a observatorului, numita set
perceptiv; el descrie disponibilitatea de a percepe anumiti stimuli si de a-i ignora pe
altii. Setul perceptiv este rezultatul experientelor noastre anterioare, al asteptarilor si
dorintelor noastre. Se manifesta si prin fenomenul de amorsare: daca cel care percepe a
fost informat, intr-un fel sau altul, cu privire la stimulii la care va fi expus, atunci 1i va

recunoaste mai rapid si mai precis.

Amintiti-vd daca ati observat vreodata un bebelus al carui gen nu il cunosteati. Ati
reusit sd identificati daca este fata sau bdiat? V-a ajutat culoarea rozd sau albastra a
hainelor sale? Sau numele de Victor sau Claudia?
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Setul perceptiv influenteaza si modul in care intelegem oamenii si circumstantele.
Oamenii foarte religiosi pot percepe o vindecare medicald drept un miracol, in timp ce
altii o pot considera reactia normala la medicatia eficace (Floyd, 2013). Pentru
comunicarea interpersonald este foarte important setul nostru perceptiv, deoarece el
modeleaza felul in care intelegem situatiile sociale.

Atribuirea

Atribuirea este procesul cognitiv prin care oamenii asociaza cauze comportamen-
telor proprii sau comportamentelor altora (Chelcea si Ilut, 2003), cu scopul de a formula
o explicatie plauzibilda pentru un comportament observat. ,Teoria atribuirii are in
vedere modul in care explicdim comportamentul nostru si al altora pe baza unor
informatii culese din mediu pe care le stocam si prelucram, pentru a le transforma apoi
in judecdti de valoare” (Zamfir si Vldsceanu, 1998). Atribuirea poate fi corecta (sunt
presupuse cauzele reale ale comportamentului) sau eronata.

Procesul atribuirii poate fi analizat pe trei dimensiuni (Wiener, 1986):

® localizarea cauzelor comportamentului: externa sau internd;
* stabilitatea In timp a cauzelor;
¢ controlul (potential) exercitat de persoand asupra cauzelor comportamentului sau.

In tabelul 1 sunt ilustrate posibile atribuiri pentru comportament nepoliticos al unui
student, ceea ce contrazice asteptarea profesorului ca in interactiunile sociale sd se
manifeste respect si consideratie reciproca. Pentru explicarea comportamentului
studentului, profesorul are la dispozitie opt atribuiri care reprezinta combinatiile
posibile de localizare, stabilitate si controlabilitate.

Localizarea cauzelor comportamentului

Cele doua categorii de cauze pe care invocam In explicarea comportamentului sunt
cauze interne si cauze externe. Cauzele interne tin de caracteristicile persoanei
(inteligenta, curaj, efort etc.) si sunt dispozitii personale!. Cauzele externe sunt legate de
conditiile fizice si socio-culturale (noroc, zgomot excesiv in timpul examenului, timp
insuficient pentru rezolvarea sarcinii), fiind numite si cauze situationale sau
circumstantiale. Dacd incercam sd ne explicdim de ce un student absenteaza la cursul de
dimineatd, putem presupune cd este nepunctual (cauza internd) sau ca este intrerupt

traficul In cartierul in care locuieste din cauza zdpezii (cauza externa).

! Dispozitiile personale sunt atribute personale (trdsaturi temperamentale, aptitudini,

atitudini) relativ stabile In timp si manifestate constant iIn comportament.
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Tabel 1. Atribuiri pentru impolitete (Adaptat dupa Floyd, 2013, p. 148-149)

Atribuirea

Formularea verbala

Comentarii

Interna, stabila,
controlabila

Este un nemernic.

Trasaturile de personalitate (nemernic) sunt
interne si, de regula, stabile, iar studentul putea
controla modul in care se comporta.

Interna, stabila, Are o problemi de sandtate
mintald si nu intelege ce

inseamnd sd fii politicos.

Problema de sanatate este o atribuire interna si

incontrolabila stabila, pe care studentul nu o poate controla.

Interna, instabila,
controlabila

Internd, instabila,
incontrolabila

Externa, stabila,
controlabila

Externa, stabila,
incontrolabila

E mahmur.

E rdcit.

Are o prietend cu care se

ceartd in fiecare zi.

Tratamentul pentru
afectiunea cardiacd il

Starile fizice, precum mahmureala, sunt interne,
instabile, dar controlabile (studentul putea sda nu
bea).

Boala este interna, instabild (studentul se va
vindeca) si incontrolabila (studentul nu a ales sa
se Imbolnaveascd).

Sursa comportamentului este externa (prietena),
stabild (relatie pe termen lung) si controlabila
(studentul poate decide sd rupa relatia).

Tratamentul este o cauza externa, stabild (destinat
unei boli permanente) si incontrolabild, deoarece

impiedicd sd se controleze.  nu poate fi intrerupt fard amenintarea sanatatii.

Externa, instabila, I s-a defectat laptopul,
controlabild trebuie sd il ducd la reparat.

Laptopul este o cauza externa, instabild (se poate

repara) si controlabild (studentul poate sa il duca

la reparat).

Externa, instabila, Cineva i-a zgdriat masinain Cauza este externa (altd persoana), instabila

incontrolabila parcare in aceastd
dimineatd.

(incident intamplator) si incontrolabila (studentul
nu a putut interveni preventiv).

Stabilitatea in timp a cauzelor

Cauzele comportamentelor pot fi stabile sau instabile in timp. Daca studentul
absenteaza la fiecare curs de dimineatd, cauza comportamentului sau (lipsa de
punctualitate) este stabila, daca a lipsit numai cand a fost racit, cauza este instabild
(boala). Si cauzele externe pot fi stabile (studentul Intarzie din cauza dificultatilor de
trafic la orele diminetii) sau instabile (studentul intarzie din cauza unui accident in

trafic in acea zi).

Controlabilitatea comportamentului

Uneori, persoana poate sa controleze cauzele comportamentului sau; in exemplul
anterior studentul poate sa plece de acasa cu 30 de minute mai devreme pentru a evita
ora de maximd aglomeratie in trafic. Sunt insd si situatii cand persoana nu poate
interveni asupra cauzei, caci nu decidem sa ne imbolnavim.
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Genul persoanei care percepe

De reguld, femeile sunt mai bune judecdtoare ale celuilalt decat barbatii, datoritad
rolului important pe care il joaci in viata lor relatiile sociale (Luca, 2005). Inci din
copildrie, fetele invatd sa fie sensibile si receptive la sentimentele si nevoile celorlalti, iar
mai tarziu, ca mame, isi perfectioneazd receptivitatea la stimuli legati de structura

interna a persoanei si mai putin de statutul social.

Distorsiuni in perceptia interpersonala

Desi dorim sd ne explicam comportamentele celorlalti in mod obiectiv, folosim
uneori scurtdturi mentale care au avantajul economiei de resurse, dar pot conduce spre
concluzii eronate si distorsiuni perceptive.

Principiul Pollyana Acest principiu descrie tendinta oamenilor de a vedea mai

degraba aspectele pozitive si agreabile decat pe cele nepldcute, fara a fi clare cauzele
acestei tendinte (Matlin si Stang, 1979, apud Knapp si Vangelisti, 2000). Cateva dintre
comportamentele care ilustreazd principiul enuntat sunt prezentate mai jos.

* QOamenii tind sa 1i evalueze pe ceilalti mai degrabd intr-o maniera pozitiva.

® Majoritatea oamenilor se descrie ca mai bund decat media, chiar daca acest fapt este,
matematic, imposibil.

e QOamenii considerd ca probabilitatea producerii evenimentelor pozitive este mai
mare decat a celor nepldcute, desi statistic probabilitatile sunt egale.

e (Odata cu trecerea timpului, amintirea evenimentelor trdite se infrumuseteaza.

Una dintre consecintele tendintei de a vedea ,jumatatea plina a paharului” este
implinirea autoprofetiei; de exemplu, asteptarea ca un eveniment sd conduca spre un
deznodamant pldcut ne poate modifica comportamentul in sensul influentdrii
favorabile a celorlalti si a cursului evenimentului spre finalul fericit. O altd consecinta,
dezagreabila, este riscul de fi judecati de ceilalti ca inadaptati social si nerealisti.

Distorsiuni provocate de erorile de atribuire

¢ FEroarea fundamentala de atribuire

Oamenii au tendinta de a exagera rolul factorilor personali in declansarea si
derularea comportamentului celorlalti, ignorand influenta determinanta a cauzelor
externe in detrimentul cauzelor interne. Daca un coleg intarzie la curs, prima explicatie
care ne vine In minte este lipsa lui de punctualitate, si nu o posibild blocare in trafic.
Chiar si atunci cand suntem preveniti asupra cauzelor externe ale comportamentului

cuiva, perseveram in a face atribuiri interne.
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Experimentul lui Napolitan si Goethals (1979)

Inainte de desfasurarea experimentului, unui grup de studenti i s-a spus ci va
discuta cu o tandrda care se va comporta spontan (asa cum doreste ea, deci
comportamentul va avea cauze interne). Celuilalt grup i s-a spus ca tanara a fost
instruitd sa se comporte fie prietenos, fie neprietenos. Aceste informatii nu au influentat
atribuirile studentilor privind cauzele comportamentului tinerei. Cand tandra s-a
comportat prietenos, studentii au apreciat ca este o persoand prietenoass, iar cand s-a
comportat neprietenos, studentii au apreciat ca este o persoand neprietenoasa. in
ambele cazuri, au facut atribuiri interne, chiar si studentii din grupul informat ca tandra
se va comporta asa cum fusese instruita.

e Eroarea atribuirii succesului si esecului

Aceastd eroare se manifestd prin tendinta de a atribui succesele unor cauze interne
si stabile, iar esecurile unor cauze instabile si externe.

® Supraatribuiriea

Aceasta distorsiune consta in atribuirea neintemeiatd si excesiva a comportamen-
telor celuilalt unei dispozitii personale. Va explicati comportamentul nerabdator si
egoist al unui coleg despre care stiti cd nu are frati prin faptul ca ,E copil unic la
parinti”. Dar si implicarea In studiu, si starea de sdndtate mai subreda, si cumpatarea in
gestionarea banilor o atribuiti tot faptului c ,E copil unic la parinti”. In acest fel ati
economisit resurse cognitive in identificarea altor cauze (interne sau externe ale
comportamentelor sale).

Supraatribuirea este o forma de lene mintald (Floyd, 2013) care ne impiedica sa
cunoastem lumea in mod autentic. Este frecvent folositd in cazul grupurilor
marginalizate (minoritdtile sexuale, persoanele fara adadpost, cele cu dizabilitati), cand
principala cauza presupusa a comportamentelor este apartenenta la acel tip de grup
(atribuire externa). O astfel de abordare sdrdceste cunoasterea persoanei, care, in
realitate, poate avea Insusiri nerelationate cu apartenenta sa de grup.

Similaritate presupusd, prin care In mod eronat ii atribuim celuilalt, pe baza unor

asemdnadri intAmplatoare cu noi insine, si alte Insusiri, pe care el nu le are. Se bazeaza
pe egocentrismul percepatorului si consta in perceptia preferentiald a calitatilor si
defectelor proprii la celdlalt (a vedea paiul din ochii altuia si barna din ochii tai, nu)
(Luca, 2005).
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Optimizarea abilitatilor perceptive

Chiar daca nu toti oamenii sunt la fel de performanti in cunoasterea semenilor, este
posibila ameliorarea capacitatii de percepere si interpretare a indicilor perceptivi pe
care 1i oferd ceilalti. Primul pas este constientizarea propriilor perceptii, al doilea —
verificarea lor (Floyd, 2013).

Constientizarea perceptiilor este conditionatd de acceptarea ideii cd perceptia nu
este o imagine in oglindd a realitdtii, ci o imagine mediatd de personalitatea
percepatorului. Personalitatea este ansamblul caracteristicilor fizice, psihice, sociale si
culturale care conferd unitate si unicitate persoanei. Pentru constientizarea perceptiilor
este nevoie de autocunoastere, de cunoasterea modului in care ne influenteaza
caracteristicile celorlalti si elementele de context.

Autocunoasterea, la care ne indeamnad dictonul antic ,Cunoaste-te pe tine Insuti!”,
aduce un plus de claritate asupra propriilor trasaturi de personalitate, trasaturi care pot
cauza distorsionarea impresiei formate despre ceilalti.

Persoana care percepe poate sa fie mai darnicd in aprecieri pozitive cu persoanele de
acelasi gen, decat cu cele de gen opus. Starea de sandtate, iritare, oboseala pot reduce
disponibilitatea de a modifica impresia produsd de primele informatii receptate si pot
provoca ignorarea indiciilor recente. Experientele personale, mai ales cele in contexte
similare celui in care are loc perceptia, oferd scheme de interpretare a informatiilor, care
pot insd sa nu fie adecvate situatiei actuale.

Cultura, ca ansamblu al valorilor, al traditiilor, al modului de viata, al obisnuintelor
pe care omul le dobandeste ca membru al societatii, ne preseteazd maniera in care
percepem comportamentele celorlalti. O femeie care vorbeste tare si raspicat va fi
judecatd ca masculind intr-o culturd care valorizeazd comportamentul discret al
femeilor.

Contextul insumeaza circumstantele de natura fizicd, sociala, psihologica,
demografica In care se deruleazd interactiunea si, deci, se desfasoarda perceptia.
Judecarea gresita a personalitdtii celuilalt este cauzatd de ignorarea unor elemente de
context, motiv pentru care niciodatd nu se interactioneaza cu o persoand abstractd,
rupta de context, ci cu persoana In situatie. Acelasi comportament al aceleiasi persoane
are semnificatii diferite dupa cum actorul care il etaleaza se afld intr-o situatie sau in
alta.

Verificarea perceptiilor este procesul de testare a justetei perceptiilor (Floyd, 2013).
Ea este posibila prin separarea faptelor de interpretarile personale, prin elaborarea de
perceptii alternative, ca si prin verificarea perceptiilor.

Separarea faptelor de interpretiri Celebrul personaj Hercule Poirot din romanele
Agathei Christie, considera cd misterul crimelor anchetate poate fi dezlegat prin
culegerea obiectiva a faptelor. De aceea, este util antrenamentul in descrierea faptelor
asa cum s-au petrecut, fara interpretari.
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Elaborarea de perceptii alternative Dupd descrierea faptelor urmeaza atribuirea
unei semnificatii, dar exista pericolul ca aceasta sa fie alteratd de stereotipuri, profetii,
primacitate etc., motiv pentru care este utila schimbarea perspectivei prin interpretarea
unor informatii initial neglijate.

Perceptiile pot fi verificate in doud moduri. Verificarea directi presupune intrebarea
altor persoane prin descrierea comportamentului (faptei), enuntarea interpretarii
proprii si chestionarea privind corectitudinea interpretarii formulate. De exemplu:
,Iremuri. Pari foarte enervat. Am dreptate?”. Persoana intrebatd ar putea raspunde:
»Nu, mi-e doar foarte frig”.

Pentru verificarea indirectd este nevoie de ascultare si observatii suplimentare cu
scopul culegerii de informatii care, gratie efectului de recentd, sa permita verificarea si,
eventual corectarea perceptiei initiale.

Disconfirmarea si alternativele sale

Perceperea a partenerului de interactiune, corecta sau nu, ne determina reactii de
acceptare, de contestare sau de ignorare a argumentelor, prezentei si chiar a existentei
sale. Prin modul in care tratim mesajele provenite de la interlocutor, ne putem
manifesta confirmarea, disconfirmarea sau chiar rejectarea persoanei sale (Watzlawick,
Beavin, & Jackson, 1967). Pentru a intelege mai usor semnificatia disconfirmarii si
confirmadrii, urmadriti situatia prezentata mai jos.

Anca vine acasd seara tarziu. Sotul ei este furios pentru cd intarziat atat de mult si

incepe sa 1i faca reprosuri. Reflectati la posibilele reactii ale Ancai:

1. Inceteazd cu tipetele. Nu ma intereseazi supirarea ta. Fac ce vreau si cand
vreau. Acum vreau sd dorm.

2. De ce asa de supdrat? Tu n-ai venit dupd miezul noptii martea trecutd cand ai
fost la aniversarea sefului tdu? $i eu nu am zis nimic.

3. Ai dreptate sa fii suparat. Ar fi trebuit sd te anunt ca intarzii, dar sedinta a tinut 5
ore si nu am putut iesi ca sa iti telefonez.

Raspunsul 1 ignora supdrarea sotului si chiar pe el ca persoana. Rdspunsul 2
contestd doar motivul de supdrare, nu si dreptul sotului la opinie. Raspunsul 3
recunoaste temeinicia supararii sotului si oferd o justificare a propriului comportament.

Disconfirmarea este o modalitate de a comunica celuilalt ca il ignor atat ca prezentd
fizica, cat si ca interlocutor, ca il consider lipsit de valoare, iar ce spune sau ce face nu

conteazd pentru mine. Persoana disconfirmata este ignorata ca si cum nu ar exista.

Rejectarea consta in exprimarea dezacordului fatd de ce spune sau face celdlalt, fara
a-i nega dreptul la opinii si sentimente si, mai ales, fara a-1 nega ca persoand. Deci
disconfirmarea nu este sinonima cu rejectarea.
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Confirmarea este o modalitate de a comunica celuilalt a) ca i-am remarcat prezenta,

b) ca il accept asa cum este si c) cd sunt de acord cu felul in care el defineste relatia cu

mine. (DeVitto, 1996).

Reactiile transmise in cele trei forme de raspuns la mesajul primit de la partener

comunicd In confirmare ca ,ai dreptate”,

disconfirmare ca ,nu existi”.

A

in rejectare ca ,nu ai dreptate”, iar in

Confirmarea si disconfirmarea pot fi exprimate atat verbal, cat si vizual sau tactil

(Laing, cit. in Sieburg, 1973). In tabelul 2 sunt prezentate mai multe moduri de a

exprima confirmarea si disconfirmarea.

Tabel 2. Confirmarea si disconfirmarea
(adaptat dupa Pearson, Nelson, Titsworth, & Harter, 2012)

Modalitdti de a confirma

Modalitati de a disconfirma

Recunoastere prin raspuns direct, personalizat.
Se folosesc pronume personale, se fac referiri la
sentimentele celuilalt si nu doar la continutul
spuselor sale.

Incurajarea partenerului sa isi exprime gandurile
si sentimentele.

Acceptare, mai mult decat interpretarea spuselor
celuilalt.

Dialog, cu referire la spusele anterioare ale
partenerului.

Raspunsul suportiv.

Raspunsul clarificator al continutului si
sentimentelor exprimate de partener.

Exprimarea sentimentelor pozitive: Imi place
ideea ta.

Mentinerea contactului vizual, atingere
adecvata.

Formularea de intrebari referitoare la gandurile
si sentimentele celuilalt.

Réspuns prompt la solicitarile celuilalt.

Exprimarea acordului cu ideile, atitudinile,
opiniile si convingerile celuilalt.

Raspuns verbal impersonal, adresat oricui.
Schimbarea subiectului.

Intreruperea partenerului sau descurajarea
incercarilor de a-si exprima gandurile si
sentimentele.

Ignorarea spuselor celuilalt, indiferent care ar
fi. Raspuns verbal incongruent cu cel non
verbal.

Monolog.

Raspuns verbal superficial, neimplicat.

Raspuns fard legdtura cu spusele partenerului,
dovedind ignorarea sa.

Absenta sentimentelor pozitive.
Evitarea contactului vizual si a atingerii.

Formulari autoreferente. Ignorarea
neclaritétilor din spusele celuilalt.

Ignorarea cererilor celuilalt, amanarea
raspunsului.

Dezacordul cu spusele celuilalt poate insemna, dupa caz, confirmare sau disconfirmare.

Disconfirmarea se manifesta sub forma sexismului, ageismului, a discriminarii
bazate pe culoare si limbaj etc. In mod constient sau nu, persoanele apartinand altor
grupuri (sexuale, etnice, religioase etc.) decat vorbitorul sunt plasate in inferioritate
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prin limbajul incarcat de cuvinte defavorabile, peiorative, ironice, prin care sunt puse
sub semnul intrebadrii valorile acestor grupuri si, implicit, dreptul lor la existenta alaturi

de cel care discrimineaza.
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MODELE, TIPURI SI CONTEXTE DE COMUNICARE

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: Capitolul analizeazd comparativ cateva din principalele modele ale comuni-
cdrii, oferind apoi descrieri ale componentelor de baza ale procesului de comunicare.
Sunt prezentate axiomele comunicarii formulate de Scoala de la Palo Alto, ca argumente
ale complexitatii comunicarii. in continuare, sunt prezentate succint tipurile de
comunicare, unele dintre ele urmand a fi dezvoltate in capitole viitoare. In ultima
sectiune este analizata relatia dintre situatia si contextul comunicarii, cu detalierea celor
patru categorii de context; este apoi abordata influenta situatiei si a contextului asupra
exteriorizarii emotiilor.

Modele ale comunicarii

La prima vedere, termenul comunicare pare un loc comun, banal, ce nu ridica nici un
fel de probleme in a fi inteles si utilizat. Si totusi, el a facut si face obiectul unor
preocupadri sustinute si foarte variate, Incepand de la nevoia de comunicare ca nevoie
fundamentald a fiintei umane si ajungand la dezvoltarea capacitdtii de a comunica in
mod autentic si gratifiant. Comunicarea se dovedeste a fi inevitabila in situatiile de
interactiune, fiind , esentiald pentru viata personald si sociald a individului”. Indiferent daca
este vorba de comunicarea de masa sau de cea interpersonala, dimensiunile sale sunt
deopotriva interesante si, aparent, inepuizabile. Cei care considera utila si provocatoare
abordarea problemei comunicarii, acest ,,motor vital, complex si imens al societatii” apartin
unor categorii foarte variate: educatori, psihologi, terapeuti, sociologi, lingvisti,
manageri, lideri, politicieni.

Comunicarea este elementul indispensabil atingerii obiectivelor interpersonale, ca si
a celor organizationale. Rezulta ca nici o profesie nu poate fi exercitata fara a primi si a
transmite mesaje celorlalti, indiferent daca este vorba de conducerea grupurilor de
muncd, de relatia cu clientii sau de colaborarea intre colegi. Intr-o acceptiune foarte
larga, comunicarea este procesul prin care doua entitati (numiti agenti ai comunicarii,
comunicatori sau locutori) schimba intre ele informatii, mesaje, pe scurt, semnificatii.

De-a lungul timpului, modelele propuse pentru a descrie procesul au evoluat de la
abordarea liniara, la cea interactionald, pentru a se ajunge la abordarea tranzactionala
(fig. 1). Modelul Shannon*>Weaver a fost formulat la sfarsitul anilor 40 ai secolului

2 Claude Shannon, matematician si inginer de telecomunicatii la Bell Laboratories din
Murray Hill, New Jersey, SUA.

21



Mozaicul comunicarii

trecut pe baza articolului de referinta al lui Shannon (1948). Modelul, elaborat in cadrul
teoriei comunicatiei, este de tip cibernetic, destinat sd explice modul de transmitere a
informatiei prin telefon. El descrie comunicarea ca pe un proces liniar si secvential, in
care un emitator transmite un mesaj cdtre receptor, cele doud roluri fiind complet
separate unul de celdlalt. Desi s-a bucurat de succes la timpul sdu, 1i pot fi reprosate
doud neajunsuri majore ca model explicativ al comunicarii interpersonale. In primul
rand, ignora faptul ca in comunicare sunt implicati indivizi supusi unor influente de
naturd psihologica, sociald, normativa si axiologica; in al doilea rand, descrie
comunicarea ca pe un proces liniar si secvential ceea ce rareori se intampla in realitate.

Abordarea liniara
eMitdtor === receptor ======p emitator ======p receptor

Abordarea interactionala
emitator ======p receptor

receptor ======p emitdtor
Abordarea tranzactionala

N

emitator/receptor emitator/receptor

Figura 1. Trei perspective asupra comunicarii (Sursa: DeVito, 1996, p. 18)

Modelul interactional al comunicarii

Perspectiva interactionald 1i descrie pe cei doi comunicatori ca schimband succesiv
rolurile de emitdtor si, respectiv, receptor. In orice abordare analitica a comunicarii,
elementele componente identificate sunt agentii comunicarii, mesajul, codul, canalul,
zgomotul de canal, conexiunea inversa (feedback) si contextul (fig. 2).

Componentele procesului de comunicare
Emitator—receptorul

Cuvantul compus emitator-receptor subliniaza participarea completd la comunicare
a fiecarei entitdti, In calitate simultana de emitator si receptor de mesaj. Cel care
transmite mesajul (emitator) recepteazd in acelasi timp propriul sdu mesaj si pe al
partenerului. Atentia la semnalele partenerului indica dorinta vorbitorului de a sti daca
este auzit, inteles, acceptat, aprobat.
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Mesaje

Mesajul propriu-zis este suma informatiilor transmise intentionat sau nu
partenerului, cu ajutorul cuvintelor sau al altor coduri; informatiile pot fi ganduri,
trdiri, intentii, formulate explicit, In cuvinte sau implicit, in gesturi, intonatie s.a.

Codificarea — decodificarea

Semnificatiile pe care emitatorul intentioneaza si le transmitd ca mesaj sunt
codificate in simboluri. Pentru ca mesajul sa poata fi decodificat de cdtre receptor, este
necesar ca acesta sa acorde aceleasi semnificatii simbolurilor codului. Simultan,
emitator-receptorul isi codifica gandurile, trdirile, intentiile explicit, in cuvinte, sau
implicit, In gesturi, intonatie, si decodifica semnalele receptorului.

Modul in care intelegem mesajele receptionate depinde de asa-numitul repertoriu
de semnificatii (totalitatea cunostintelor de care ne folosim In procesul intelegerii),
repertoriu care depinde de totalitatea experientelor de viata si care este, din acest motiv
unic pentru fiecare individ (Luca, 2005).

- Emitétor
= Semnificatie Semnificatie | -
1 | intentionatd Zgomot perceputd :
' : K |
X ! | !
| Codificare Emitere de Primire de Decodificare | |
| N . . . —_ . . . . )
y | In simboluri simboluri simboluri de simboluri | |
! ]
! ]
X Receptionare Canal de . Emitere de '
de feedback comunicare feedback

Figura 2. Componentele procesului de comunicare

Canalul

Canalul de comunicare este mediul prin care mesajul este transmis partenerului;
modalitdtilor senzoriale — auditiva, vizuald, olfactiva, tactild, gustativa — le corespund
tot atitea canale de comunicare. In cazul comunicirii fati-in-fat3, canalele folosite sunt
cel auditiv si cel vizual; In comunicarea In masa, informatia se transmite prin canalul
auditiv (radioul), vizual (ziare, reviste), vizual si auditiv simultan (televiziunea). In
cazul comunicarii prin documente scrise, canalul folosit este cel vizual. Spre deosebire
de comunicarea fatd-in-fata, In comunicarea prin televiziune, radio si telefon este
nevoie de existenta unui mijloc tehnic de comunicatie care sa faca posibila circulatia

mesajului.
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Zgomot

Orice factor care poate Impiedica transmiterea, intelegerea sau interpretarea corecta
a mesajului este un zgomot; el poate fi fizic, psihologic sau semantic (tab. 1). Rareori
comunicarea se desfasoara In absenta oricarui zgomot. De aceea, eficacitatea
transmiterii si primirii mesajelor creste dacd va antrenati sa folositi un limbaj clar si
precis, sa va armonizati limbajul non-verbal cu ceea ce exprimati prin cuvinte, sa
descifrati cu acuratete semnalele non-verbale ale partenerului, sa ascultati activ si sa
oferiti feedback adecvat. Prin toate aceste deprinderi de comunicare se pot reduce
distorsiunile produse de zgomotele ce interfereaza cu mesajele.

Tabel 1. Tipuri de zgomot de canal (Adaptat dupa DeVito, 1996)

Tip de zgomot  Definitie Exemplu
Fizic Interferenta aflata pe canalul de = Sunete care distrag atentia sau impiedica
transmitere receptarea auditiva

= Ochelarii de soare

Psihologic Interferenta de natura cognitivda = Stereotipuri, prejudecati ale receptorului
si afectiva = Emotii pe care le trdieste receptorul in
timp ce primeste si interpreteazd mesajul
* Durere puternicd, anxietate

Semantic Diferente de sensuri acordate de = Utilizarea jargonului profesional
emitdtor si receptor simbolurilor = Insuficienta cunoastere a sensurilor
din codurile folosite simbolurilor

= Limbajul imprecis

Feedback

Procesul de comunicare se autoregleaza datorita conexiunii inverse (feedback FB),
prin care informatia circuld in sens invers, de la receptor spre emitator, emitatorul
avand posibilitatea de a verifica In orice moment primirea, acceptarea si descifrarea

corectd a mesajului.

Modelul tranzactional

Sensul de a transmite al comunicarii a fost contestat in a doua jumatate a secolului
trecut de cei care invocau etimologia latind a termenului comunicare (com — impreuna si
munis — lucruri) si pledau pentru recuperarea sensului originar, acela de a pune in

comun ganduri si sentimente.
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receptor receptor

zgomot

feedback

Figura 3. Modelul tranzactional al comunicarii

In abordarea tranzactionald (fig. 3), fiecare agent al comunicarii este simultan
receptor si emitator de mesaj, iar componentele procesului se afld intr-o permanenta
interdependentd; emitatorul Incearca sa il influenteze pe receptor, dar, in acelasi timp,
se expune influentei acestuia. Dacd, de exemplu, cineva vorbeste in fata colegilor, iar la
un moment dat seful intrd in incdpere, nu doar numadrul membrilor audientei se
schimba, ci si continutul mesajului, codul in care este formulat (cuvintele de jargon pot
sa dispard), gesturile si mimica sd fie mai controlate etc.

Context

Abordarea tranzactionald a comunicarii este propusa de cercetatorii scolii de la Palo
Alto®, membri ai asa-numitului colegiu invizibil. Ei au identificat cateva caracteristici ale
comunicdrii interpersonale, cunoscute sub numele de axiome ale comunicarii:

* Comunicarea este inevitabila.

In orice situatie sociald participantii sunt constienti de prezenta celorlalti si sunt
influentati de aceasta. Se considera ca existd comunicare ori de cate ori comportamentul
unei persoane are legdturd cu al altei persoane sau atunci cand apare o influenta
interpersonald oricit de slabi. in momentul in care se transmite o informatie se
produce o influenta asupra subiectului receptor si un efect retroactiv asupra
emitdtorului, care, la randul sdu este influentat. Asertiunea ,nu putem si nu comunicim”
lansata de Watzlawick, Beavin si Jackson, (1967) a devenit o maxima frecvent citatd de
cei care identificd In orice situatie sociala un context comunicational. Chiar si prin
tdcere se comunica: indoiald, nehotdrare, dezaprobare, admiratie, furie, teama etc.

Aceasta afirmatie nu intruneste consensul teoreticienilor. Altii vdd comunicarea
intr-un mod mai restrictiv, considerand ca exista comunicare doar atunci cand existenta
intentia din partea emitdtorului de mesaj. Este Insa posibil ca emitatorul sa transmitd in

mod neintentionat un mesaj la care receptorul, considerandu-l intentionat, sa raspunda

3 Orasul Palo Alto este situat aproape de San Francisco. Aici se afld o parte a Universitatii
Stanford si sediile unor companii high-tech din Silicon Valley.
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conform cu semnificatia pe care el i-o acordd. Se pune Intrebarea dacd in acest caz se
poate vorbi sau nu de comunicare. Reactiile emotionale, necontrolabile si, deci,
neintentionate, sunt totusi percepute de interlocutor si interpretate pe baza indicilor
contextuali si ai experientei personale, astfel incat corectitudinea judecarii lor este
discutabila.

* Comunicarea este un proces simetric sau complementar, dupa cum are la baza
egalitatea sau diferenta partenerilor. Comunicarea eficienta trebuie sa se bazeze pe
egalitate, care nu este Intotdeauna usor de obtinut. Asa se intampla atunci cand
partenerii dispun de aceleasi competente, sunt autentici si deschisi spre cunoastere, se
respectd si nu iIncearca sa se domine; in acest caz, se construiesc relatii simetrice,
reciproc satisfdcatoare. Sunt insd si situatii in care egalitatea nu este de dorit, cum ar fi
cea a pacientului care, pentru propria sdnatate, trebuie sd accepte autoritatea
profesionald a medicului sdu. Daca partenerii se afla pe pozitii inegale impuse de
statutul lor sau de plusul de fortd al unuia dintre ei, apar relatii complementare, cu
efecte pozitive sau negative in functie de context. Relatiile complementare faciliteaza
invatarea (ca In cazul elev — profesor) si actiunea eficienta, cand subordonatul ascultd
de cel care detine autoritatea legitima.

* Comunicarea este multi-dimensionald, vehiculand continut si exprimand relatia
dintre locutori. Watzlawick, Beavin si Jackson (1967) identifica doua niveluri
interrelationate la care se desfdsoara comunicarea. Primul nivel il reprezintd continutul
explicit al comunicarii care conduce spre scopul declarat al interactiunii, iar cel de al
doilea este cel al relatiei dintre parteneri.

Cel de al doilea nivel, desi mai putin evident, este uneori mai important decat
primul in structurarea interactiunii. Alegerea subiectelor de discutie (sau evitarea
unora), anumite cuvinte sau expresii utilizate, accentul, viteza de vorbire, alaturi de
comportamentul nonverbal servesc la autoprezentare, cunoscutd sub numele de
managementul impresiei.

Cand relatia este pozitiva, semnalele din planul relatiei trec in plan secund, fiind
percepute inconstient, iar atentia se concentreaza pe continutul informational (Nuta,
2004). Dacéd insa relatia este alterata, atentia este captata de elementele de non verbal,
iar continutul pierde in importantd. Chiar dacd partenerii nu se vad, asa cum se
intampla in convorbirile telefonice, planul relatiei existd totusi prin viteza si ritmul
vorbirii, intensitatea vocii, ton, pauze si ezitari.

,Cu cat o relatie este mai spontand si mai sanatoasd, cu atat relatia trece in plan
secund. Invers, relatiile bolnave se caracterizeaza printr-o nesfarsita dezbatere a naturii
relatiei, In care continutul comunicdrii devine tot mai putin important” (Watzlawick et

al., 1967, p. 52).

* Comunicarea este ireversibila Probabil ca cel mai mare neajuns al comunicarii
(mai ales a celei orale)j este cd ,nu poate fi luatda inapoi” mai ales In cazul afirmatiilor

facute sub imperiul emotiilor negative. Ulterior, pot fi aduse corectii sau nuantari
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pentru a atenua semnificatii excesiv de dure sau pentru a ne autodisculpa. McLaughlin,
Rossman si McLeod (1983) enumera justificdrile si scuzele ca posibilitdti de a retusa
prestatii necorespunzdtoare. Scuzele sunt folosite pentru a atribui cauzele propriilor
actiuni trecute unor influente exterioare care nu ne sunt imputabile (de ex.: amenintari).

* Comunicarea satisface scopuri interactionale De Vito (1996) identificd sase
scopuri esentiale (dar nu unice) ale comunicdrii: a) descoperirea personald; b)
descoperirea lumii externe; c) stabilirea de relatiilor cu ceilalti; d) schimbarea
atitudinilor si comportamentelor; e) jocul si distractiile.

Tipuri de comunicare

Pentru a imparti in categorii tipurile de comunicare se pot folosi criterii variate, de
la centrarea pe codul utilizat si normativitate, pana la numadrul si natura celor care
comunicd. Atunci cand codul este reprezentat de limbaj se disting comunicarea verbald,
in care unitdtile lexicale — cuvintele — sunt asamblate gratie regulilor de operare
specifice — gramatica si comunicarea non-verbald, care utilizeaza coduri precum
gesturile, postura, paralimbajul. O a doua clasificare se obtine daca este avutd in vedere
obligativitatea respectdrii de catre agentii comunicarii a unor reguli impuse:
comunicarea oficiald si comunicarea neoficiali. In functie de numdirul si natura
partenerilor se distinge a treia clasificare: comunicare intrapersonald, interpersonald, in
grupul mic, comunicarea in public, si comunicarea de masi. In continuare vor fi
prezentate succint fiecare dintre ele.

Comunicarea oficiala

Acest tip de comunicare este specific in interactiunile oficiale, partenerii respectand
reguli referitoare la modul de a formula mesajul — constructia frazelor este explicita si
completd, cuvintele sunt alese numai dintre cele recomandate si la modul de a
interactiona — formule de adresare folosite, alternanta in interactiune. Fiecare situatie
oficiala de comunicare orala, scrisd sau electronicd este guvernata de reguli pe care le
invatdm de-a lungul vietii si a cdror respectare asigura o interactiune eficienta,

gratifianta, politicoasa.

Comunicarea neoficiala

Existd numeroase situatii neoficiale In care cei care comunicd nu trebuie sd respecte
reguli impuse, ci negociaza permanent modul de a comunica. Pe parcursul ei, atunci
cand se deruleaza oral, topica frazelor este mai putin riguroasd, limbajul utilizat este
mai putin protocolar, acceptindu-se si formuldrile eliptice; uneori cuvintele sunt
inlocuite prin elemente de comunicare non verbald. Singurele reguli care trebuie sa fie

respectate si In acest tip de comunicare sunt cele gramaticale si de politete.
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Comunicarea intrapersonala

In comunicarea intrapersonald, emitdtorul si receptorul sunt aceeasi persoana, care
comunicd cu sine-insusi; prin limbaj interior individul reflecteazd la problemele de
rezolvat sau la trdirile sale emotionale, elaboreaza idei.

Comunicarea interpersonala

Este una dintre formele cele mai bogate si nuantate de comunicare, care se
deruleazd, de reguld, intre doua persoane, indiferent dacd este oficiald, neoficiald, orald,
scrisi sau prin intermediul mijloacelor electronice. In acest tip de comunicare sunt
identificabile nivelul de continut si, respectiv, de relatie care existd intre parteneri. in
planul continutului sunt predominante cuvintele — ce se spune, in planul relatiei
accentul cade pe trdirile pe care aceste cuvinte le produc interlocutorului — cum se
spune; planul relatiei apartine metacomunicarii.

Comunicarea in grupuri mici

Este un tip de comunicare complexd, in care participantii au ocazia de a interactiona
cu toti ceilalti, pentru a face schimb de idei, a rezolva probleme, a-si impadrtasi
experiente, a dezbate. In comunicarea informala mesajele sunt mai putin structurate, iar
interventiile mai spontane. In cazul situatiilor oficiale, se impune respectarea regulilor
privitoare la ordinea si durata interventiilor, structura mesajelor si limbajul utilizat.
Sedintele sau interactiunile profesorului cu elevii sunt exemple de comunicare oficiald
in grupuri mici.

Comunicarea in public

Discursul este cea mai frecventd formad de comunicare in public, receptorul fiind
format din mai multe persoane care nu intervin, de reguld, In comunicare decat,
eventual, prin feedback non verbal (mimicd, privire, posturd). Caracterul destul de
impersonal al interactiunii poate fi contracarat prin stabilirea contactului vizual cu
membrii audientei si utilizarea formulelor verbale de antrenare a publicului in
derularea discursului (intrebari adresate publicului, folosirea pluralului pentru
inglobarea auditoriului).

Comunicarea de masa

Prin acest tip de comunicare, persoane specializate in comunicare transmit mesaje
rapid catre un public numeros, aflat pe arealuri geografice foarte largi, utilizand
mijloace tehnice adecvate. Cateva dintre conditiile necesare realizarii ei sunt: existenta
profesionistilor In comunicare, accesul privilegiat la informatii de larg interes, resurse
financiare suficiente, mijloace de telecomunicatie adecvate.
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Situatie si context In comunicare

Intreaga viata individul interactioneazi bidirectional cu mediul social, comporta-
mentul sau variind in functie de caracteristicile situatiei si ale contextului. Situatia
contine ansamblul conditiilor in care se afla la un moment dat cineva, in timp ce
contextul este suma circumstantelor in care se desfasoara un eveniment. Situatia se
raporteaza la individ, contextul la interactiunea care se deruleaza intre parteneri, iar
mediul le contine si este uneori identificat cu unul sau altul dintre ele.

Judecarea gresita a personalitdtii celuilalt este cauzatd de ignorarea unor elemente
situationale, motiv pentru care niciodata nu se interactioneaza cu o persoand abstractd,
rupta de context, ci cu persoana in situatie. Acelasi comportament al aceleiasi persoane
are semnificatii diferite dupa cum actorul care il etaleaza se afld intr-o situatie sau in
alta.

Situatia contine un suport pentru dirijarea, orientarea si stimularea comportamen-
telor, fiind in acelasi timp un reper in istoria relatiei. Asteptarile si predictiile asupra
evenimentelor viitoare sunt dependente de modul in care indivizii au receptat situatiile
trecute, iar scenariile actiunilor viitoare sunt dependente de aceste perceptii; diferentele
de varsta si sex, de exemplu, influenteaza considerabil perceptia cadrului situational.

Contextul include situatia in care se gasesc partenerii, relatia existenta intre ei si
personalitdtile lor (Luca, 2005). La aceste elemente se adaugd componentele mediului
fizic, demografic, cultural, ecologic care dobandesc semnificatii incdrcate social datorita
interactiunilor interpersonale. Prezenta unei persoane poate fi considerata detaliu al
mediului demografic, caruia i se acordd semnificatie ca prieten, dusman sau client si
devine 1In acest fel parte componentd a mediului social. Astfel, in interactiuni concrete,
elementele diverselor medii devin pdrti constitutive ale situatiei interactionale pe care o
modeleaza.

Contextul 1si pune amprenta atat asupra a ceea ce se spune, cat si asupra modului in
care se spune. Patru aspecte contextuale trebuie avute In vedere atunci cand se
interactioneaza si se comunicd (De Vito, 1996, p. 8, O'Hair, Friedrich, Wiemann, &
Wiemann, 1995, p. 34):

1) contextul fizic 3) contextul relational
2) contextul cultural 4) contextul temporal

Contextul fizic este format din elementele tangibile ale mediului in care se produce
interactiunea: incaperea, gradul de luminozitate, incdlzire, acustica, obiectele care o
mobileaza si oamenii care o populeaza. Datorita valentelor simbolice ale organizarii
spatiului, contextul fizic incurajeaza sau descurajeaza interactiunea, limiteaza adeseori
tipurile de interactiuni si subiectele care pot fi abordate in conversatie. Ma simt liber
sau constrans din cauza locului unde are se produce interactiunea: in lift, intr-un loc

familiar sau strain.
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Contextul cultural include stilul de viatd, credintele, valorile, si, derivate din toate
acestea, un ansamblu de reguli de grup in raport cu care un comportament este
acceptabil sau nu. Cultura se interiorizeaza pe parcursul socializarii si ghideaza
comportamentele prin intermediul unor norme implicite, adeseori neconstientizate.
Doar incélcarea acestor norme este sesizatd in mod spontan si sanctionata in scopul
mentinerii lor si al sentimentului de securitate pe care il conferd membrilor sdi.

Exista culturi, cum sunt cea germand, nord-americand sau canadiand, In care
limbajul utilizat est foarte precis, direct — culturi slab contextuale, In timp ce in alte
culturi, cum sunt cea japoneza, franceza, romand, limbajul este mai abstract, mai
indirect si aluziv — culturi puternic contextuale. Hall (1976) si Gudykunst (1991)
considerda cd, in general, culturile individualiste sunt slab contextuale, in timp ce
culturile colectiviste sunt puternic contextuale.

In culturile slab contextuale se considerd ci o comunicare bund presupune lucruri
spuse clar, intr-o ordine logica, fara ambiguitdti, in asa fel incat sa nu fie nevoie ca
interlocutorul sa stie ceva in plus pentru a intelege mesajul. Culturile colectiviste
valorizeaza mult armonia si bunele relatii in interiorul grupului si o delimitare clara a
celor , din interior” de cei din ,exterior”. Participantii la comunicare trebuie sa posede
informatii suplimentare, sa fie niste ,initiati” pentru a descifra mesajul.

Interactiunile dintre membrii celor doua tipuri de culturi pot genera neintelegeri si
insatisfactie. Persoanele din culturile puternic contextualizate considera brutala, lipsitd
de sensibilitate sau chiar ofensatoare maniera directa si nevoalata de a vorbi a celor din
culturile slab contextualizate, deoarece ele valorizeaza mult armonia si bunele relatii
din interiorul grupului. La randul lor, cei proveniti din culturi slab contextualizate pot
aprecia ca lipsite de sinceritate, ilogice si vagi mesajele slab contextuale (De Vito, 1996).

Contextul relational sau sociopsihologic este conturat de relatiile dintre statusurile
celor implicati in interactiune, de normele culturale, de caracterul oficial sau colocvial
al situatiei. Exista tipuri generice de relatii (parinti-copii, sot-sotie, sef-subordonat,
colegi de camera, indrdgostiti etc.) in functie de care anumite asteptdri sunt sau nu
legitime intr-o interactiune.

Contextul sociopsihologic este marcat de cadrul fizic si caracterul oficial al
interactiunii, de mdsura in care clientul este familiarizat cu limbajul foarte tehnic si
specializat In care i se adreseazd consilierul, de diferenta de statut dintre cei doi
parteneri si de numeroase aspecte imprevizibile ale interactiunii. Intotdeauna cel cu

statut mai inalt comunicd mai usor si mai frecvent.

Contextul temporal este dictat de desfdsurarea In timp a interactiunii, care impune
nevoia de armonizare cu ceea ce s-a intamplat sau spus pana atunci, pentru a evita
neintelegerile, disonantele si a pdstra sau a aduce interactiunea intr-un registru

emotional pozitiv.
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Din perspectiva temporald, contextul poate fi gresit perceput si/sau interpretat, fapt
ce afecteaza interactiunea:

* Momentul sdptamanii, al zilei: unii oamenii sunt matinali, altii vesperali sau chiar

pasari de noapte si isi organizeaza activitatea in functie de aceste momente ale zilei.

¢ Momentul istoric: la inceputul sau sfarsitul anului scolar, in perioada tezelor sau
sesiunii de admitere.

Fiecare dintre cele patru tipuri de context este influentat si le influenteaza pe
celelalte, de aceea atingerea scopurilor interactionale depinde de masura in care
interlocutorii se adapteaza flexibil tuturor caracteristicilor contextuale.

Influenta situatiei si a contextului asupra exteriorizarii emotiilor

Aceeasi expresie faciala poate fi perceputd diferit in functie de situatia sociald in
care este afisata. A rade in hohote la o inmormantare este considerat inadecvat, semn al
lipsei de consideratie pentru dramatismul evenimentului, In timp ce la o petrecere va fi
considerat potrivit, semn de voie bund si sociabilitate.

Diferente mari in expresivitatea mimica sunt generate de apartenenta culturala,
dictate de ceea ce este permis sau interzis si nu de modul de exprimare faciala a unei
anumite emotii. Intr-o cercetare (Ekman, 1972), studenti japonezi si americani au
vizionat individual filmul unei operatii chirurgicale, fiind inregistrati video atat pe
parcursul viziondrii, cat si In timpul discutiei despre film cu intervievatorul. Toti
studentii au exteriorizat aceeasi expresie faciala pe parcursul deruldrii filmului. Pe
durata interviului ulterior, americanii au exprimat la nivel mimic nepldcerea provocata
de imaginile vazute, in timp ce japonezii nu au tradat o emotie prea mare. Concluzia
este ca In toate culturile emotiile se exprimd similar, doar normele culturale ce
reglementeaza exprimarea lor publica difera.

Adecvarea la situatie si context a manierei de exprimare mimica a emotiilor face
obiectul Invatarii, de reguld prin imitare sociald; pe masurd ce avansam in varsta,
traversam experiente de viatd variate, devenind capabili sd ne adaptam rapid modul de
exteriorizare a emotiilor imprejurdrilor sociale in care ne aflam.
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COMUNICAREA PRIN CUVANT

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: In acest capitol sunt descrise competenta de comunicare si componentele sale:
lingvistica, socio-lingvisticd, de discurs si strategica. Triunghiul semantic este prezentat
si ilustrat pentru o buna intelegere a relatiei dintre cuvantul simbol, denotatie si una sau
mai multe conotatii. Apoi sunt prezentate diferentele dintre formele de comunicarea
verbald scrisd si cea orald. Calitatea comunicdrii depinde adeseori de mesajele care
preced sau furnizeaza feedback dupa vehicularea continutului propriu-zis al mesajului.
Capitolul se incheie cu definirea si ilustrarea catorva dintre principalele abilitati de
comunicare verbala: formularea de intrebari, reflectarea, explicatia si influentarea.

Competenta de comunicare

Limbajul, ca sistem structurat de simboluri, este vehiculul semnificatiilor pe care le
transmitem si le receptionam. El este codul prin intermediul caruia ideile, gandurile si
sentimentele noastre devin inteligibile pentru cei cdrora le sunt destinate. Limba si
codurile nonverbale sunt cele doua mari categorii de coduri utilizate iIn comunicarea
interpersonald. Ponderea celor doua forme de comunicare — verbald si non verbald —
difera in functie de caracterul interactiunii si de caracteristicile de personalitate ale celor
care comunica.

Limba serveste comunicdrii orale si scrise deopotrivd, chiar daca adeseori ne
gandim doar la comunicarea verbald vehiculatd prin canalul auditiv; toate mesajele
scrise reprezintd, de asemenea, comunicare verbald. Semnificatiile intentionate ale
emitatorului sunt transpuse In mesaj cu ajutorul limbii, suma a lexicului si regulilor

gramaticale prin care se construiesc frazele.

Competenta de comunicare denumeste capacitatea individuald de a utiliza
cunostintele despre o limba (vocabular, sintaxa, morfologia si fonologia) in acord cu
prescriptiile sociale referitoare la cand si cum se pot utiliza constructiile verbale
adecvate atingerii scopurilor interactionale (Hymes, 1966). Ea se constituie din

asamblarea a patru subcompetente:
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Tabel 1. Componentele competentei de comunicare

Competenta

Functie

Ofera raspuns la intrebarile

Competenta
lingvistica
(Chomsky, 1965)

i permite persoanei sa isi transpuna
gandurile si sentimentele in fraze si sa
inteleaga un mesaj.

Ce cuvinte trebuie sa folosesc pentru
exprimarea acestei idei? Cum le asamblez
in propozitii si fraze cu sens?

Competenta Adaptarea la situatie, la subiectul Ce cuvinte se potrivesc in aceasta situatie,
socio-lingvistica  discutiei, la locutori, la nivelul cu acest partener? Cum pot exprima o
complexitatii lingvistice al anumita atitudine (curtoazie, autoritate,
partenerului. prietenie, respect)? Cum imi dau seama ce
atitudine exprima celalalt?
Competenta Elaborarea de secvente lingvistice Care sunt cuvintele, frazele si formularile
de discurs adecvate contextului. prin care pot dialoga in aceasta situatie si
context, pot scrie mesaje, pot elabora
discursuri, pot scrie o carte?
Competenta Recunoasterea si corectarea erorilor Cum stiu dacd m-am facut inteles si am
strategica in comunicare, compensarea inteles corect? Ce trebuie sd spun acum?

competentei lingvistice deficitare a Cum 1mi pot exprima ideea dacd nu gésesc

partenerului, ameliorarea celorlalte cuvantul potrivit?

competente.

Triunghiul semantic

Sintagma , triunghi semantic” propusa de Ogden si Richards (1923/1989) ilustreaza
relatia dintre cuvant, sensul denotativ si cel conotativ, fiecare dintre acestea fiind plasat
in cate un varf al triunghiului.

In primul varf este simbolul verbal (cuvantul), In al doilea referentul (obiectul
denumit, sensul denotativ, stabil, nonsubiectiv si analizabil in afara contextului), iar in
al treilea referinta (sensul conotativ, colateral, incircat emotional). In cazul sinonimelor,
aceluiasi simbol verbal 1i corespund cel putin doud sensuri denotative si mai multe
conotative.

Asadar, semnificatia cuvintelor se situeaza la nivelul locutorilor si al interactiunii
sociale In care sunt utilizate.

In propozitia Departamentul Cercetare-dezvoltare va fi reorganizat, cuvantul reorganizat
este simbolul, iar referentul sdu este modificarea structurii. Pentru un angajat, sensul
conotativ este disponibilizarea de personal, incarcat emotional negativ dacd persoana a
fost deja disponibilizatd din alt loc de munca. Un alt angajat intelege ca se vor crea

subdepartamente pentru care se va angaja personal (figura 1).
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Conotatia 1: Conotatia 2:
Teamad, ingrijorare pentru ca Satisfactie, pentru ca
urmeaza disponibilizari urmeaza angajari
de personal. conotatia de personal.
reorganizare = simbolul verbal modificarea structurii = referent

Figura 1. Triunghiul semantic pentru termenul reorganizare

O metafora adecvatd varfului conotativ al triunghiului semantic este ceea ce
Hayakawa (apud DeVito, 1996, p. 97) numeste cuvinte ,maraite” — intens negative — si,
respectiv cuvinte ,toarse, gangurite” — intens pozitive. Formuldrile ,Sedinta a fost o
mizerie.”, ,Departamentul X e o adundtura de tdmpiti.”, ,Seful e un porc.” contin cuvinte
maraite, in timp ce In propozitiile ,,Cutare e o bomboand.”, ,Comanda aceasta este mani-
cereasci.” ,Vorbele lui m-au uns la suflet.” apar cuvinte care torc. Cuvintele din cele
doud categorii nu descriu lumea reald, ci exprima trairile afective ale vorbitorilor

(DeVito, 1996, p. 97).

Comunicarea orald si comunicarea scrisa

Comunicarea orala

Comunicarea orald foloseste canalul auditiv pentru vehicularea mesajului. In
organizatii este folositd In convorbirile profesionale, in sedinte si convorbirile
telefonice. Principalul avantaj consta in rapiditatea schimbului de mesaje si posibilitatea
feedback-ului imediat, inainte ca semnificatia primita sa fie alterata de trecerea
timpului sau de interferente cu alte unititi semantice. In acest mod, emititorul poate
verifica daca a fost corect inteles si poate oferi informatii suplimentare atunci cand este
nevoie. Utilitatea comunicarii orale rezida in rezolvarea neintarziata a problemelor.

Comunicarea scrisa

In comunicarea scrisd, canalul prin care circuld mesajul este cel vizual. Ea se
deruleazd mult mai lent decat varianta orald, din cauza timpului necesar pentru

codificarea mesajului. Acest aparent neajuns poate evita neintelegerile cu consecinte
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foarte pdgubitoare, ca in cazul redactarii documentelor importante, pentru cd oferd
timp emitdtorului sa mediteze asupra mesajului, sd il verifice prin recitire inainte de a-1
expedia si sa anticipeze desfdsurdrile induse de continutul sdu. La randul sau,
receptorul il poate reciti pentru o mai completd intelegere si il poate folosi ca reper
intr-o etapa ulterioara a comunicdrii. Comunicarea scrisd se realizeazad In organizatii
prin regulamente specifice impuse pentru anumite faze ale proceselor organizationale
avand ca scop uniformitatea si trasabilitatea proceselor, ca si fixarea responsabilitatilor.

De asemenea, transmiterea scrisa este recomandata in cazul mesajelor complexe si
clare, documentul scris putand constitui o anexa la o discutie fatd-in-fata pe o tema
complexa. In cazul relatiilor interorganizationale, consemnarea intr-un document scris
a intentiilor si angajamentelor serveste ca reper in derularea colaborarii.

O variantd relativ recentd a comunicarii scrise este cea mediata de computer, in
forme diverse: posta electronica, intranet, internet. Principalul avantaj al acestei forme
de comunicare este compensarea in mare masura a neajunsului vitezei reduse de
transmitere a mesajelor scrise traditionale.

In ciuda rapiditatii, comunicarea mediatd de computer (CMC) este adeseori sursa
de neintelegeri din cauza absentei indicilor non verbali care imbogatesc si nuanteaza
semnificatiile denotative. O parte din semnificatii se pierd sau sunt gresit interpretate
(McKenna & Bargh, 2000), iar dimensiunea sociald si expresiva a comunicdrii tinde spre
zero, cu consecinte in scaderea satisfactiei legate de comunicare, care poate deveni
sursd de stres organizational. Extinderea ponderii comunicarii mediate de computer la
locul de munca genereaza supraincarcare, uneori cu mesaje inutile, si reduce
posibilitatile de contact personal aici si acum intre angajati, ca sursa de suport emotional
(Derks & Bakker, 2010).

Tipuri de mesaje folosite in comunicarea verbala

In informatia vehiculati intre partenerii de comunicare se pot evidentia mai multe
tipuri mesaje. Corpul consistent al comunicdrii, purtator al semnificatiei informative,
este uneori precedat de mesajele de pregdtire si urmat de mesajele de feedback (DeVito,
1996).

Mesajele de pregatire

Emitatorul poate emite un semnal de avertizare-pregdtire a receptorului In vederea
receptiondrii mesajului — (FFW) feedforward. Acest mesaj anticipeazd mesajul care va
urma, asa cum o face prefata sau cuprinsul intr-o carte, preambulul unui capitol sau
coperta unei reviste. In comunicarea fatd-in-fatd, mesajul de tip feedforward este
destinat:
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* sd anticipeze mesajul ce urmeaza: M tem cd n-o sd-fi placi ce iti voi spune.

e sd il plaseze pe partener intr-un anumit rol din care acesta s participe la
comunicare: Ca director de productie, ce mdsuri crezi cd trebuie luate in aceste conditii de
crizi?

¢ sd il impiedice pe interlocutor sa vorbeascd inainte de a asculta mesajul: Nu am citit
tot raportul, dar stiu cd ...

Mesajele feedback

Mesajul de feedback 1i face cunoscut emitdtorului efectul pe care l-a produs asupra
receptorului si 1i permite sa ajusteze complexitatea continutului, sa reia segmentele
neclare, sa sublinieze elementele importante. lata cateva exemple: E foarte clar tot ce ai
spus. Poti sd repeti? Nu am inteles ce ai spus.

Jargonul profesional

Jargonul, definit ca limbaj specific al unei categorii sociale, abundent in termeni
pretiosi si greu accesibili nemembrilor, are si o variantd profesionald. El contine termeni
cunoscuti doar de specialistii unei anumite profesii, nefamiliari sau chiar contrarianti
pentru novici (exemple din tehnica: ,lei o fatd dreapta si un sanfren”, , O teava groasa
in doagd de 2 mm”, exemplu din medicina: ,Baga-i pe vena o zeama cu vitamine!”), a
cdror utilizare faciliteazd comunicarea prin crearea de scurtdturi lingvistice intre
oamenii domeniului. Atunci cand este nevoie sa comunice cu specialistii altor domenii
sau cu clientii, expertii trebuie sa aleagd formuldrile explicite, inteligibile si partenerilor
lipsiti de aceeasi competentd (Wright si Noe, 1996).

Abilitati de comunicare verbala

Pentru ca interactiunea sociald sa fie continud, eficienta, reciproc satisfacatoare
pentru parteneri, este nevoie ca acestia sa stapaneasca abilitdti de comunicare verbald
care sa le permita sa solicite informatii, sa ofere rdspunsuri, sa isi exprime sentimentele
si empatia, sa convingd. De reguld, pe parcursul conversatiei, sunt utilizate alternativ
aceste abilitati, in functie de scopurile urmadrite de interlocutori. Exista insa si situatii de
interactiune in care una dintre ele este prevalentd — chestionarea in situatiile de
examinare sau anamnezd, reflectarea In demersul terapeutic, explicatia in activitatile
didactice etc.

Dintre abilitatile care faciliteaza comportamentul social — recompensarea, intdrirea,
chestionarea, reflectarea, explicatia, ascultarea, influentarea, autodezvaluirea — vor fi
prezentate In continuare acelea in care comunicarea verbald este preponderenta.
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A. Formularea de intrebari

Intrebarea este solicitarea (verbali sau non verbal) a unei informatii. In majoritatea
interactiunilor, persoana care adreseaza intrebdrile detine un statut mai inalt si este
investita sd controleze interactiunea: profesorii ii chestioneaza pe elevi, medicii pe
pacienti, judecdtorii pe justitiabili, politistii pe suspecti etc.

In exemplele evocate mai sus, cei intrebati pot fi anxiosi, stresati de prea multe
intrebadri, se pot simti atacati si nesiguri pe raspuns. Tipul de intrebare adresatd este
important in setarea actiunii intr-un anumit registru.

Functiile chestiondrii

In ciuda problemelor pe care le-ar putea crea interlocutorului, Intrebdrile raman
extrem de utile pentru progresul comunicdrii In variate situatii si contexte, deoarece

indeplinesc numeroase functii (Hargie, Saunders & Dickson, 1994):

1. Obtinerea de informatii.

2. Controlul interactiunii.

3. Generarea interesului si a curiozitatii pe o anumita tema.

4. Diagnoza dificultatilor intampinate de catre respondent.

5. Exprimarea interesului pentru interlocutor.

6. Cunoasterea atitudinilor, sentimentelor si opiniilor respondentului
7. Tncurajarea si stimularea participarii la interactiune a partenerului.
8. Evaluarea cunostintelor.

9. Stimularea gandirii critice si evaluative.

10. Stimularea membrilor grupului sd comenteze opiniile exprimate de cétre ceilalti.

Pentru obtinerea raspunsurilor necesare, se pot folosi mai multe tipuri de intrebari
(figura 2), alese in functie de contextul interactiunii si scopul comunicarii: interviu,

predare, evaluare, consiliere, angrenarea in conversatii fatice.
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Tipuri de
intrebari

4. Intrebari
emotionale

1. Intrebéri in
domeniul cognitiv

1. Intrebari 2. intrebri 5. Intrebari
de verificare de elaborare retorice
3a. Intrebari 3b. Intrebiri
inchise deschise

Intrebari cu Intrebari Intrebari de 6. Intrebari
alegere multipla Da/Nu identificare directive

De conversatie =~ Simple De implicare  Subtile

Figura 2. Tipuri de intrebari

1. intrebiri in domeniul cognitiv

Intrebari de reamintire solicitd doar reamintirea unor cunostinte si nu implicd procese
cognitive complexe. Se folosesc atunci cand sunt vizate obiective cognitive simple:
definire, enumerare. Solicita memoria mecanica.

Intrebdri de elaborare sunt folosite pentru a-1 stimula pe celilalt s reflecteze mai
profund asupra unui subiect. De aceea, se utilizeaza frecvent pentru a evalua
capacitatea de operare cu informatii, deoarece formularea rdspunsurilor implica
procese cognitive complexe. In procesul didactic profesorii folosesc mai ales intrebari
de reamintire fapt ce nu stimuleaza suficient creativitatea si efortul de elaborare
cognitiva a elevilor. De aceea se recomanda mutarea centrului de greutate de la
intrebdri de reamintire sau factuale, pe intrebari care il provoaca pe elev sa gandeasca si
s& recombine cunostintele acumulate pentru a construi raspunsuri ample. In consiliere,
intrebarile de elaborare il stimuleaza pe subiect sa se analizeze, sa identifice cauze etc.

2. intrebari inchise/deschise

Intrebirile inchise nu lasa libertate de alegere subiectului, impunandu-i si opteze
pentru una din variantele propuse de intervievator. Cele trei tipuri de intrebari inchise
sunt prezentate si exemplificate in tabelul 2.
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Tabel 2. Tipuri de intrebari inchise

Tip de intrebare inchisa Exemple
Intrebare cu alegere fortata Ati calatorit cu vaporul sau cu avionul?
Intrebare Da/Nu Intentionezi sd mergi la universitate?

Intrebare de identificare/factuald ~ Unde ai fost in vacanti?

La intrebdrile inchise se poate raspunde cu unul sau cu putine cuvinte. Ele ofera
intervievatorului posibilitatea de a-1 controla pe respondent, care poate pregéti dinainte
un set de Intrebadri, anticipand raspunsurile posibile. La intrebdrile deschise, in schimb,
respondentului i se lasa o foarte mare libertate.

3. Intrebirile afective vizeazi emotiile, atitudinile, sentimentele si preferintele
respondentului. Aceste intrebari pot fi deopotriva de reamintire, de proces, deschise
sau inchise, in functie de aspectul afectiv care urmeaza a fi investigat. Pentru a-1 stimula
pe respondent sa reflecteze mai profund la sentimentele si cauzele ascunse ale acestora,
cele mai recomandate sunt intrebdrile de proces. Acest tip de intrebari este adecvat cu
precddere atunci cand clientul are nevoie de incurajare, de suport emotional si

consiliere.

4. Intrebarile directive il conduc, intr-un fel sau altul, pe respondent spre un
raspuns asteptat de cdtre partener. Acest rdspuns este sugerat prin insasi formularea
intrebarii, asa incat el devine evident pentru respondent. Existd patru tipuri de Intrebari
directive (tab. 3).

Tabel 3. Tipuri de intrebari inchise

Tipuri de Exemple
intrebari directive

Conversationale  Nu-i asa cd mancarea asta este absolut delicioasa?
Simple Sper cé ti-ai facut temele de casd, nu-i asa?
De implicare Oricui {i pasa de tara asta i-ar fi teama sd o vada distrusa de un atac

nuclear, deci nu credeti cid meritd sid cheltuim oricdt ca s fim capabili si
ne apdrdm in caz de atac?

Subtile Cat de lung a fost filmul? vs. Cat de scurt a fost filmul?

Intrebdrile de conversatie se folosesc in discutiile cotidiene. Intr-o conversatie
obisnuita intre doi interlocutori, se formuleaza multe intrebari la care se anticipeaza un
anumit tip raspuns. Folosirea acestor intrebdri creeaza partenerilor sentimentul ca
fiecare 1l ascultd cu atentie pe celalalt si Intelege ce spune.

Intrebdrile simple il conduc/obligéd/constrang in mod explicit pe respondent sa dea
raspunsul asteptat. Ele creeaza o anumitd presiune asupra respondentului, deoarece
prin aceste Intrebari se manifesta un interes scdzut fata de sentimentele partenerului. In

40



Comunicarea prin cuvint

context scolar, intrebdrile simple ar trebui folosite cu multd grija; recomandarea unor
autori este ca aceste intrebari ar trebui evitate cu desavarsire.

Intrebdrile de implicare il pun pe respondent in situatia dificila uneori fie de a accepta
punctul de vedere al celuilalt, fie de a-l refuza, asumandu-si anumite consecinte
negative. Aceste intrebari exercitd asupra partenerului o presiune mult mai mare decat
intrebarile simple. Daca acesta nu vrea sd dea rdspunsul indus/sugerat si asteptat,

atunci este nevoie sa ofere o justificare pentru opinia sa.

Intrebdrile subtile nu sunt recunoscute imediat ca fiind din categoria celor directive,
dar ele impun totusi respondentului sa Isi construiasca raspunsul pe tiparul gandit de
intervievator. Se mai numesc si intrebdri directionale.

5. Intrebari retorice nu asteaptd un raspuns de la partener, fie pentru ci cel care
intreabd va raspunde el Insusi, fie pentru ca intrebarea este o expresie celebrd, de tipul
,Cum ar fi fost lumea dacd nasul Cleopatrei era mai scurt?”. Acest tip de intrebare este
folosit adeseori de cdtre cel care vorbeste unui public (parintilor veniti la sedinta)

pentru a-i trezi interesul si a-1 stimula sd gandeasca In aceeasi directie ca si el.

6. Intrebarile multiple sunt o insiruire de intrebari rostite de catre intervievator ca o
singurd frazd. Ele se dovedesc utile doar atunci cand intr-un timp foarte scurt se
doreste un raspuns de la respondent. In majoritatea cazurilor insa, cu intrebarile
multiple se consuma inutil timpul, deoarece respondentul este derutat de atatea
intrebdri, iar cel care a intrebat nu stie la care dintre intrebari i s-a raspuns. Unele studii
au ardtat ca evitarea intrebdrilor multiple in favoarea celor individuale favorizeaza
achizitiile elevilor. In interactiunile legate de asistenta pacientilor, acestia prezinti
dificultati considerabile atunci cand sunt nevoiti sd raspunda unor intrebari multiple,
deoarece se simt presati si derutati.

B. Reflectarea

Reflectarea constd In reformularea ideilor exprimate de catre partener cu propriile
noastre cuvinte, rezumand mesajul acestuia. Reflectarea este de fapt un raspuns si este
opusd, In esenta sa, chestiondrii, fara Insa a o exclude pe durata interactiunii. Cel care
adreseazd intrebari conduce si domind in buna madsura interactiunea, In timp ce
reflectand spusele celuilalt se plaseaza intr-un plan secund in raport cu partenerul,
asumandu-si rolul discret de facilitator, care ghideaza fara a impune.

Reflectarea, ca abilitate de comunicare, este un termen umbreld, care exprima cel
putin doud procese conexe: parafrazarea si reflectarea sentimentelor (Hargie,
Saunders & Dickson, 1994). Ele pot fi considerate extremele unui continuum de-a
lungul caruia mesajul este mai intens factual sau emotional, ca expresie a
multidimensionalitdtii comunicarii. Componenta afectivd a mesajului este exprimata in

trei moduri:
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* Explicit: Aspectul emotional este comunicat verbal, de ex.: Sunt trist.

e Implicit: dimensiunea emotionala este dedusa din mesajul verbal si din situatia In
care se afla individul. De exemplu, daca o persoand recent concediatd spune ,,...
Sunt asa de obosit. Nu md pot concentra nici mdcar si citesc ziarul. Md intreb dacd voi fi in
stare sd-mi mai caut de lucru.” Se poate trage concluzia cd depresia este starea

emotionald care il domina.

® Prin inferenfd: starea afectiva poate fi inferata pe baza elementelor non verbale si
paraverbale care insotesc mesajul verbal. Daca cineva spune pe un ton iritat, cu fata
crispata si fara sa-si priveasca interlocutorul Nu sunt nervos, vom deduce cd este
tensionat si supdrat. Spre deosebire de primele doua forme de exprimare, in acest

caz componenta verbald este nerelavanta.
In tabelul 4 sunt prezentate comparativ cele doua modalitéti de reflectare.

Tabel 4. Parafrazarea si reflectarea sentimentelor

Parafrazare Reflectarea sentimentelor
Definitie
Procesul de reflectare al continutului, Procesul de reflectare a
a datelor factuale emise de citre vorbitor. noteilesentei emotionale a mesajului.
Caracteristici
¢ Schimb de informatii ¢ Comunicare la nivel afectiv
¢ Parafrazarea reformuleaza * Sunt exprimate trdirile
continutul factual al mesajului emis emotionale experimentate aici
de partener. si acum.

® Se adreseaza partenerului folosindu-i numele sau un pronume personal.

¢ Este formulat cu propriile cuvintele, nu este doar repetarea spuselor partenerului.

¢ Intervievatorul trebuie sa se refere la informatii si trairi cat mai concrete si specifice,
nu generale.

¢ Intervievatorul nu trebuie sa analizeze sau sa interpreteze spusele partenerului, nici
sd adauge, nici sd omita nimic din spusele acestuia.

e Formularea reflectorie trebuie sa contina elemente de verificare a acuratetii cu care a
fost inteles mesajul sau a fost descifratd starea de spirit a partenerului: ,Vrei sa spui
ca...?”, ,Am inteles bine?”.

Functiile reflectdrii

Reflectarea se dovedeste indispensabila unui proces de comunicare reusit, indife-
rent cd este vorba de situatii de interviu, de interactiune didactica sau de consiliere.

Reflectarea sentimentelor si parafrazarea, mai ales In activitatea intervievatorilor si a
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consilierilor, indeplinesc fiecare o mare parte din functiile sintetizate mai jos
(Pietrofesa, Hoffman & Splete, 1984; Brammer, 1988; Culley, 1991):

1.

2.

10.

11.
12.

Demonstrarea interesului pentru partenerul de interactiune.

Demonstrarea concentrarii pe problema abordata.

. Demonstrarea efortului intervievatorului de a intelege tot ceea ce spune partenerul.
. Verificarea acuratetii propriilor perceptii si sporirea gradului de intelegere.

. Sprijinirea clientului in Intelegerea tuturor sensurilor problemei si ajutarea sa isi

clarifice punctul de vedere.

.Concentrarea atentiei pe aspecte particulare si incurajarea abordarilor mai

profunde.

. Asigurarea partenerului ca am Inteles ceea ce el considera a fi important.

. Sprijinirea partenerului sd caute si sa identifice cauze si motive ale evenimentelor in

care a fost implicat.

.Dovedeste partenerului ca el este personajul principal al interactiunii si nu

consilierul sau profesorul.

v oA

Dovedeste partenerului cd este normal si acceptabil sd aiba si sa isi exprime

3

sentimentele, oricare ar fi ele.
Ajutarea clientului sa isi ia In stdpanire emotiile.

Facilitarea procesului de empatizare cu clientul.

C. Explicatia

A explica este echivalent cu a-l1 ajuta pe celdlalt sa Inteleagd. Atunci cand explici,

comunici fapte, informatii, recomandari, motive, pdreri si opinii. Se poate realiza si in

scris, dar cea mai frecventa este forma orald. Una dintre componentele principale ale

explicatiei este utilizarea tehnicilor de feedback pentru a verifica eficacitatea

demersului.

In comunicarea didacticd, gratie explicatiei sunt anuntate obiectivele lectiei, se

transmit informatiile ce vor fi asimilate de catre elevi, se ofera argumente pentru

diferite fenomene stiintifice, se descriu modalitati de actiune pentru indeplinirea

sarcinilor de lucru. Explicatia se dovedeste foarte utild si In procesul terapeutic,

deoarece cu cat clientul este mai informat asupra unor evenimente viitoare cu care va fi

confruntat — interventii chirurgicale, investigatii medicale, efecte adverse ale medicatiei

— cu atat anxietatea si stresul sunt mai reduse.
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Functiile explicatiei
Hargie et al. (1994) enumera urmatoarele functii ale explicatiei:

e 5d furnizeze informatii la care ceilalti nu pot avea acces.

e 5d puna In comun cu ceilalti informatii care sa permitd solutionarea unei probleme,
pentru care informatiile detinute individual nu sunt suficiente.

® 5a prezinte simplificat, pe intelesul celorlalti fenomene complexe.
* 5d elucideze orice neclaritate apdrutd pe parcursul interactiunii.

® Sa exprime opinii legate de anumite atitudini, fapte si valori.

* Sailustreze aspectele esentiale ale unui anumit fenomen.

e Si faciliteze demonstrarea modului de executie a unei actiuni.

Scopul si contextul interactiunii determina care dintre aceste functii va fi cu
precadere activa. Profesorul incepe interactiunea prin a furniza explicatii elevilor, in
timp ce un psihoterapeut ii va explica clientului sdu etapele demersului de recuperare
doar dupa ce a ascultat povestea clientului si a identificat nevoile acestuia.

Tipuri de explicatii

Brown si Anderson (cit in. Hargie ef al., 1994) propun o tipologie a explicatiilor in
trei categorii:

e Descrierea: se oferd informatii si instructiuni detaliate despre procese si proceduri
de lucru. Ex.: un consilier ii spune clientului sau cum sa isi organizeze un jurnal al
evenimentelor conflictuale pe care le traverseaza zilnic la locul de munca; profesorul
descrie relatia de interdependenta dintre temperament si aptitudini.

e Interpretarea: se clarifici sensurile unor fapte si evenimente. Prin interpretarea
comportamentelor clientului, consilierul il ajutd pe acesta sa isi modifice constient
comportamentul.

* Explicatia cauzald: se produce ca urmare a formuldrii unei intrebdri de tipul ,De
ce...?”: de ce sunt mai frecvente afectiunile coronariene in societatile vestice? De ce
elevii din mediul urban devin mai frecvent studenti decét cei din mediul rural?

Pentru ca o explicatie sa isi atinga scopul, ea trebuie sd fie bine planificatd si
exprimata convingator in fata auditoriului. Planificarea unei explicatii impune: a)
identificarea problemei care necesitd explicatii; b) selectarea elementelor cheie ale
problemei; c) organizarea logicd a elementelor cheie pentru a facilita Intelegerea de
cdtre receptor a ceea ce urmeaza si d) structurarea explicatiei in functie de cunostintele
anterioare ale receptorului si de capacitatea sa de intelegere. Este foarte utild adoptarea
perspectivei celuilalt In pregatirea unei explicatii, pentru a putea anticipa posibilele
surse de neintelegere.
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Furnizarea explicatiei este strans legata de abilitatile de prezentare ale vorbitorului.
Pe parcursul explicatiei se pot folosi expunerea verbala (de reguld orald), ilustrarea si
demonstratia, ponderea fiecareia depinzand de caracteristicile auditoriului si
dificultatea sau noutatea problemei abordate.

Ilustrarea se realizeaza folosind mijloace audio-vizuale precum figuri, diagrame,
scheme, suporturi de curs. Demonstratia este necesard atunci cand sunt explicate
procese mecanice sau proceduri de lucru complexe prin care se urmareste formarea
unor abilitati practice; se poate recurge la utilizarea unor modele, eventual la ajutorul
unei alte persoane.

Caracteristicile unei explicatii eficiente

Pentru a fi inteles, cel care explicd trebuie sa se asigure ca demersul sau respecta cel
putin o parte din recomandarile formulate de citre Hargie ef al. (1994), prezentate in

continuare.

Claritatea explicatiilor poate fi asiguratd prin cunoasterea temeinicd a subiectului,
ca si prin structurarea adecvatd a expunerii si folosirea unui limbaj explicit, lipsit de
ambiguitati. Exista expresii-tip care servesc la delimitarea etapelor expunerii (Acum ci
am vizut care sunt cauzele fenomenului, si trecem la identificarea consecintelor sale.), la
furnizarea de explicatii suplimentare (... cu alte cuvinte ...; ... ceea ce numim adeseori ...).

Concizia este necesard deoarece capacitatea de concentrare si mentinere a atentiei
ascultatorului este limitatd, iar excesul de informatie oboseste.

Fluenta in prezentarea informatiilor mentine treaz interesul auditoriului, fapt
asigurat de folosirea frazelor relativ scurte, cu pauze intre ele si evitarea ezitarilor de
tipul dd... la inceputul frazelor. Existd un tip de situatie in care absenta fluentei nu
reduce atentia, ci o sporeste; este cazul explicatiilor oferite de medic pacientilor, care,
de reguld, au putine cunostinte de specialitate. In acest caz, fluenta l-ar coplesi pe
pacient cu informatii de specialitate al caror sens nu il cunoaste.

Pauzele asigura adeseori eficienta explicatiei, ldsand timp ascultdtorului sa
reflecteze la cele auzite. Multi elevi, referindu-se la cauzele scaderii atentiei pe
parcursul audierii unei prelegeri, sustin cd ,,se vorbeste prea mult si prea repede”.

Limbaj adecvat Atunci cand explica, vorbitorul trebuie sa detina o buna competenta
socio-comunicationald pentru a putea formula fraze adecvate nivelului de intelegere
lingvisticd al auditoriului. Adecvarea limbajului se poate realiza prin intrebari legate de
cunoasterea termenilor folositi, utilizarea de perifraze, furnizarea de explicatii
suplimentare atunci cand receptorul dd semne ca nu intelege, evitarea termenilor
excesiv de specializati (jargonul profesional). Nu trebuie neglijate nici diferentele
culturale care pot exista intre agentii comunicdrii.
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Evitarea termenilor vagi/Reducerea ambiguitdtii Folosirea de formuldri foarte
concrete prin evitarea expresiilor vagi si ambigue sporesc eficienta comunicdrii, gradul
de intelegere al mesajului, performanta in invatare.

Exemple de expresii imprecise: ® exprimari ambigue (toate acestea, niste chestii), ®
exprimarea negativa a cantitatii (nu prea rar, nu suficient), ® aproximari (destul de mult, de
rar, aproape intotdeauna, citiva), ® formuldri generale si imprecise: se spune cd, si asa mai
departe, intr-un fel, ca sd scurtdm povestea), ® posibilitatea si probabilitatea (uneori, adesea,
ar putea fi ...).

Exemplu: consilierul il poate sfatui pe clientul foarte tensionat ,,E bine sd te relaxezi.”,
care este o formulare foarte generala si dificil de urmat. Sau 1i poate indica iIn mod
concret cum sa procedeze pentru a se relaxa: , Aseazi-te intr-o pozitie comodd. Lasd-ti
mdinile sd atdrne pe lingad corp etc.” Clientul va sti astfel cum sa procedeze pentru a reusi

sa se relaxeze.

Elocinta vorbitorului mentine concentrata atentia ascultatorilor si accentueaza
aspectele importante ale expunerii, folosind mijloace verbale si non verbale. La nivel
verbal, se pot folosi marcatorii verbali: a) cuvinte care subliniaza importanta precum
Jin primul rand”, ,;in al doilea rdnd”, ,esential” etc.); b) propozitii ca ,,Ascultati cu atentie”,
.Ceea ce nu trebuie uitat”, ,Reflectati inainte de a rispunde”. Aceleasi informatii pot fi
furnizate intr-o manierd dinamica sau staticd din punct de vedere non verbal; variatiile
de intensitate verbald, modularea vocii, expresivitatea faciald, gesturile, miscdrile pot
accentua ideile importante si pot sublinia aspectele relevante.

Mijloacele ilustrative numadra: schitele, diagramele, modelele fizice, machetele,
hartile, filmele. Beneficiul utilizarii lor este cresterea interesului elevilor si a durabilitatii
achizitiilor, oferirea de baze concrete pentru constructiile conceptuale, furnizarea de
experiente variate de invédtare.

Exemplele verbale sunt o categorie aparte de ilustrare a ideilor teoretice foarte
necesard In explicatia didacticd; cu ajutorul lor se ofera elevilor situatii cotidiene din
care sd construiascd un concept. Se recomanda, pentru utilizarea lor cu succes, sa se
foloseasca succesiunea afirmatie teoreticd/ exemplu/afirmatie teoretica.

Feedback-ul constd in reactia receptorului la mesajul emititorului. in comunicarea
didactica si terapeutica, atat profesorul, cat si elevul oferd feedback. Principala diferenta
este cd profesorul cauta si oferd In mod constient si deliberat feedback. In primul rand,
atunci cand 1si expune ideile verificd daca acestea sunt receptate si Intelese urmarind
comportamentul non verbal al ascultdtorilor care exprima intelegerea, mirarea, incrun-
tarea, confuzia, plictiseala sau lipsa de interes. In al doilea rand, adreseaza ascultitorilor,
pe parcurs si la final, intrebari care vizeazi aspectele esentiale ale expunerii. In al treilea
rand, 1i invita pe ascultdtori sa formuleze Intrebari referitoare la nelamuririle pe care le au

sau 1i invita sd rezume continutul explicatiei sau sa formuleze concluzii.
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D. Influentarea

Influenta sociald sau persuasiunea are ca scop sd determine una sau mai multe
persoane sa-si modifice comportamentele, opiniile, atitudinile, sia se conformeze
normelor de grup, sd accepte schimbarea. Influentarea este abilitatea unei persoane de
a-i determina pe altii sd faca un lucru pe care altfel nu l-ar face sau sa nu faca un lucru
pe care altfel l-ar face (Mitchell et al., 1998, apud Slama-Cazacu, p. 20). De regula, se
urmareste inducerea modificarilor fara utilizarea explicita a fortei sau autoritatii, prin
invocarea unor argumente rationale sau apelul la emotii. Existd si situatii cand
modificarea poate fi realizatd si prin forme autoritare de comunicare: recomandari,
dispozitii, ordine, interdictii, dublate de un sistem de sanctionare premiala si
disciplinara, dar conformarea in acest caz este formala, exterioard, ,, de nevoie”, fard o
adeziune care sd o facd durabild. Influenta sociala este rezultatul conjugarii a doua
componente: puterea si credibilitatea.

Sursele puterii individuale

Cu mai bine de 50 de ani in urma, French si Raven (1959) identificau cinci forme de
putere — legitimd, de recompensa, de pedeapsd, de referintd si de competentd — fiecare
avandu-si originea Intr-o alta sursa. Aceste surse ale puterii sunt numite interpersonale
deoarece implicd interactiunea directd intre participanti — initiatorul relatiei si tinta
influentei sale. Fiecare tip de putere se dobandeste si se pastreaza prin modalitati
specifice, tot asa cum specifice sunt si tacticile de a le exercita.

Legitimitatea Puterea legitimd derivd din pozitia sau postul ocupat de individ in
grupul social. Ea constituie judecata grupului asupra cui 1i este in mod oficial permis sa
influenteze si pe cine, fiind adeseori numitd autoritate. Daca puterea legitima functio-
neaza, este pentru cd educatia sociala a oamenilor a vizat acceptarea acestei influente.
Experientele cu parintii, educatorii si reprezentantii legii 1i determina pe oameni sa intre
in organizatii cu o anumita disponibilitate de a se supune puterii legitime (si de a o
exercita). Organizatiile sunt foarte diferite In privinta modului in care subliniazd si sustin
puterea legitima. La o extrema se afla armata, care are multe niveluri de comanda,
uniforme diferite si ritualuri (cum ar fi saluturile), toate menite sa marcheze puterea
legitimd. La cealaltd extremd, ierarhia universitard tinde sd reduca diferentele dintre
puterea legitima a lectorilor, profesorilor, directorilor de departamente si decanilor.

Recompensa Puterea de recompensa este detinuta de cel care poate exercita influenta
producand efecte pozitive si prevenind efectele negative In interactiunea cu tinta
influentei sale. In organizatii, puterea de recompensa insoteste puterea legitima,
deoarece sefii recomandad avansdri, fac evaluarea performantelor, impart sarcinile.
Oriunde, oricand, oricine poate Incerca sa exercite influenta asupra altora prin flatare,
laude si complimente, care sunt si ele recompense.
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Pedeapsa Puterea de pedeapsd devine accesibila atunci cand cel care detine puterea
legitimad poate prescrie conduita celuilalt folosind pedeapsa si amenintarea. (Ex.:
penalizdrile salariale, notele mici, refuzul colaborarii). Folosirea pedepsei pentru a
controla comportamentul este foarte problematica din cauza efectelor emotionale
secundare; in relatia didacticd, puterea de coercitie trebuie folositd cu moderatie,
deoarece adeseori se constata lipsa de efect corectiv si aparitia rezistentei din partea
elevilor.

Referinta (carisma) Puterea de referinta exista atunci cand detindtorul ei este admirat
de cédtre ceilalti pentru calitdtile sale exceptionale, astfel incat el 1i poate influenta.
Oamenii sunt tentati sd ia In consideratie parerile celor pe care 1i pretuiesc, sd le treaca
cu vederea esecurile, sd caute aprobarea lor si sa 1i considere modele. Avantajul major al
exercitdrii puterii de referinta este ca oamenii sunt dispusi sa depund eforturi
considerabile si chiar in absenta recompenselor tangibile, relatia insdsi cu detinatorul
puterii fiind gratifianta (Wright & Noe, 1996). Puterea de referinta isi are radacinile in
identificarea cu detinatorul puterii. Astfel ea ajunge sa reprezinte o sursd mai profunda
pentru putere In comparatie cu recompensa sau coercitia, care stimuleaza doar simpla
adaptare.

Competenta Puterea de competentd apartine celui care posedd cunostinte si
experientd deosebite intr-un anumit domeniu. Cu cat competenta este mai Inalta sau
mai neobisnuita, cu atat puterea celui in cauza creste si el devine greu sau imposibil de
inlocuit, deoarece este considerat un expert in domeniul ....

Dupd cum remarcau Collins si Raven, foarte rar, la un moment dat, puterea are o
singurd sursa. De obicei, situatia de influenta implica diverse combinatii, In care
formele de putere actioneaza nonaditiv si interactiv (Panisoard, 2004).

Pentru ca un mesaj verbal sa fie convingdtor, emitatorul sdu trebuie sa il
construiascd adecvat din punct de vedere al continutului si al structurii.

Privitor la continutul mesajului, sunt importante cel putin doua elemente:

* Exemplele sau informatiile factuale sunt mai convingatoare decat datele statistice.

*  Apelul la valorile si idealurile celuilalt 1i activeaza trebuintele de realizare si afiliere si 1i
consolideaza imaginea de sine pozitiva. Se poate realiza fie intr-o forma pozitiva (Te
vei simti mai bine procedind in acest fel.), fie In una negativa (Md tem cd vei avea un
sentiment de jend dacd nu faci asa.). Se foloseste frecvent in educatie, are efecte
durabile, in educatia adultilor sunt recomandabile forme pozitive.

In structurarea mesajului se urmireste ghidarea receptorului pentru o intelegere
corecta si rapida, prin expunerea ideilor intr-o maniera clard, logica, accesibild (fapte,
argumentare/interpretare, concluzii, implicatii). Principalele variabile ale structurii
mesajului sunt calitatea si numadrul argumentelor, argumente pro si/sau contra, ordinea
de prezentare a argumentelor si repetarea lor.
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Calitatea argumentelor este mai persuasiva in cazul unor interlocutori competenti in
problema discutata. Persuasiunea benignd, prin formularea de argumente rationale si
demersuri logice in interesul echilibrat al ambilor parteneri pare a fi cea mai eficienta si

socialmente acceptabild tactica, probabil din cauza ca nu este manipulativa.

Numdrul mare de argumente se dovedeste mai important in cazul unor interlocutori
care cunosc mai putin problema.
In argumentare se pot folosi argumente pro si/sau contra (Luca, 2005).

® se vor folosi numai argumente pro atunci cand destinatarul mesajului este mai
putin informat asupra problemei si se anticipeaza cd el nu va fi expus ulterior la
contraargumente;

e argumentele pro si contra sunt utile dacd destinatarul mesajului este bine informat,
dacd initial nu este de acord sau daca este expus la contraargumente;

e argumentarea mixta creeaza interlocutorului impresia de deschidere si neutralitate
siil apara pe destinatar impotriva argumentelor negative auzite de la altii.

Ordinea de prezentare a argumentelor trebuie stabilitd avand in vedere cateva
constatari empirice.

e Argumentul cel mai puternic declanseaza receptivitatea interlocutorului mai putin
interesat (efect de primacitate).

* Argumentele se gradeaza de la slab spre intens in cazul interlocutorului interesat
(efect de recenta).

¢ Scad sansele de influentare prin plasarea argumentului , tare” In mijlocul mesajului,
care este cel mai putin tinut minte.

¢ Prin efect de iradiere, argumentul favorabil genereaza o atitudine favorabila pentru
argumentele urmatoare, de aceea mesajul trebuie sa fie atractiv de la inceput.

Repetarea argumentelor are ca scop sporirea impactului persuasiv al mesajului,
pentru cd se creeazd astfel o senzatie de familiarizare cu problema (Moons, Mackie, &
Garcia-Marques, 2009). Dupa cinci repetdri insa apare saturatia la care receptorul
devine insensibil la puterea argumentelor. In comunicarea didactici, elementele se
prezinta de cate trei ori (in formule adecvate): in obiective, in continuturile propriu-zise
si In concluzii.

Credibilitatea este insusirea emitdtorului de a-i inspira receptorului incredere si
rezulta din judecarea diverselor caracteristici ale emitatorului (Wilson & Sherrell, 1993).
Inferentele pe care fac le receptorii asupra partenerului de interactiune i pot conduce la
concluzii diferite, chiar opuse, asupra credibilitatii acestuia. Hargie et al. (1994) mentio-
neaza doud dimensiuni ale credibilitatii — seriozitate si competentd. Seriozitatea parte-
nerului este rezultatul perceperii sale ca o persoana integra, onesta, lipsita de interese
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ascunse, In timp ce competenta este evaluatd in functie de calificarea, informarea si
certificarile oferite. Ulterior, acestor dimensiuni le-a fost addugata atractivitatea
emitatorului (Eisend, 2006), care este o combinatie de dinamism, capacitate de a stimula
auditoriul si expresivitate.

In dozarea argumentelor, daca sursa mesajului se bucura de credibilitate ridicata in
fata destinatarului, se recomanda prezentarea intai a argumentelor pro si forte, iar daca
sursa este slab credibila, a celor contra si slabe.
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COMUNICAREA NONVERBALA

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: Capitolul prezinta intdi raporturile dintre comunicarea verbala si cea
nonverbald, functiile si dimensiunile celei din urma. Sunt detaliate apoi formele de
comunicare fdrd cuvinte: vocala, prin miscare, prin intermediul spatiului, prin atingere,

prin intermediul vestimentatiei.

Interactiunea dintre verbal si nonverbal in comunicarea
interpersonala

Comunicarea nonverbala este procesul prin care sunt semnalate semnificatii fara
apelul la cuvinte, In mod intentionat sau nu. Atunci cand ne aflam in prezenta altor
oameni, receptam multe dintre semnalele pe care ei le transmit, nu doar cuvintele pe
care le rostesc; suntem sensibili dacd ne privesc sau nu, daca ne zambesc sau sunt
incruntati, daca se misca degajat sau excesiv de autocontrolat, daca rosesc, cum sunt
imbrdcati. Sesizam, uneori involuntar, discordanta dintre vorbele lor si expresia fetei,
tonul si intensitatea vocii. Receptarea indicilor nonverbali completeaza sensul
cuvintelor rostite de partener sau le contrazic, generand alerta si activand mecanisme
de aparare ale receptorului.

Modalitatile nonverbale de comunicare sunt anterioare celor verbale atat la nivel
filogenetic, cat si ontogenetic. In timp ce comunicarea nonverbala are baze biologice,
cea verbala este In principal bazata pe cultura. Un argument pertinent este similaritatea
exprimdrii mimice a afectelor fundamentale in toate culturile (Ekman, Friesen, &
Ellsworth, 1972). Comunicarea nonverbald a contribuit la supravietuirea speciei umane
aflate la inceputul evolutiei sale, si s-a Impletit ulterior cu dezvoltarea comunicarii
verbale. In timp ce unele abilitati de comunicare nonverbald precum olfactia au scazut
in importantd, altele, cum ar fi paralimbajul, gesturile si postura, s-au dezvoltat si
nuantat odatd cu complexitatea verbala (Andersen, 1999). Faptul cad procesarea corticald
pentru comunicarea nonverbald se realizeazd in structuri foarte vechi ale creierului
explica de ce este mai instinctiva si involuntara In comparatie cu cea verbala.

Numeroase cercetari au abordat relatia dintre comunicarea verbald si cea
nonverbald pe mai multe directii. In toate situatiie de interactiune, comunicare non
verbala este indisolubil legata de cea verbald, pe care o nuanteazd, o imbogateste sau o
contrazice uneori. Ineficienta in comunicare este determinatda mai frecvent de deficitul

interventiilor verbale si nonverbale decat de excesul lor. Desigur insa, cd a monopoliza
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discutia In detrimentul celorlalti participanti dovedeste precaritatea capacitatii de a
asculta, fapt ce scade randamentul comunicarii. Comportamentul nonverbal configu-
reazd si nuanteaza cadrul in care se produce interactiunea verbald, completand
semnificatiile acesteia.

Concluziile prezentate in continuare, desi partial divergente, permit generalizari ce
pot fi utile in intelegerea comportamentului interpersonal (Burgoon, Buller & Woodall,
1989).

1. Raportul verbal non-verbal in comunicare. Studiile echipei lui Mehrabian
(1967a, 1967b) au fost sursa legendei urbane conform cdreia modalitatile nonverbale se
utilizeazd in 93% din situatiile de comunicare. Chiar daca cercetarile mentionate vizau
doar exprimarea emotiilor si a atitudinilor, este cert cd ponderea nonverbalului in
comunicare este prevalenta in raport cu mesajele verbale, mai ales in situatii stresante si
in conflicte (Hargie, 2011). Cercetari ulterioare au mutat raportul verbal/nonverbal cétre
35/65%.

2. Credibilitatea indicilor nonverbali se accentueazd daca receptorul sesizeaza
incongruentd Intre cuvinte si mesajele nonverbale care le insotesc. Receptorul acorda
incredere mai mare mesajelor nonverbale si cauta mai multi indici din aceastd categorie
care sa 1i permitd o concluzie concordantd cu realitatea. in schimb, consistenta dintre
verbal si nonverbal determind o mai rapida acceptare a mesajului verbal.

3. Rolul mesajului verbal este mai important in sarcinile cognitive, in comunicarea
de date factuale si de notiuni abstracte, motiv pentru care In comunicirile oficiale
(sedinte, dezbateri, activitati de formare) mijloacele verbale sunt mai numeroase decat
cele nonverbale. In schimb, pentru interpretarea emotiilor si formarea primei impresii
sunt mai importanti indicii nonverbali.

Functiile comunicarii nonverbale

Functiile prin care comunicarea nonverbala faciliteaza transmiterea si intelegerea
mesajului verbal de complementaritate, de substituire, de contrazicere, de accentuare
sau de atenuare, de reglare (O’Neill & Earnheardt, 2009) sunt:

¢ Completarea mesajului verbal, prin adaugarea de noi semnificatii care pot contribui
la mai buna sa intelegere; zambetul amplifici semnificatia cuvintelor prin care
acceptam scuzele partenerului.

e Substituirea unui simbol verbal (salut) cu unul nonverbal (fluturarea miinii), mai
ales Intr-un context cu reguli specifice de interactiune cum este o bibliotecd publica.

¢ Contrazicerea prin mijloace nonverbale a cuvintelor rostite poate indica nesince-
ritate, dar si nesiguranta, emotie, iritare, ambivalentd sau frustrare. Pe langa
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amuzament, se pot genera confuzie si incertitudine si atunci cand receptorul nu stie

cui sa acorde credit mai mare.

¢ Evidentierea sau, uneori, atenuarea semnificatiei mesajului verbal prin gesturi,

frazare sau accentuare adecvate.

* Reglarea desfasurdrii interactiunii prin semnalarea faptului ca il invitim pe partener
sd vorbeascd cu ajutorul unui semn al mainii, cu o miscare a capului sau o privire

interogativa.

Cele doua forme de comunicare pot fi comparate pe baza mai multor dimensiuni
(tab. 1).

Tabel 1. Dimensiunile comunicarii verbale si nonverbale
(Adaptat dupd Malandro, Barker, Gaut si Barker, 1989)

Comunicarea verbala Comunicarea nonverbala

Structurata: reguli fonologice, sintactice, ~ Nestructurata: acelasi comportament poate
semantice avea sensuri diferite

Lingyvistica: utilizeaza coduri, simboluri ~ Nonlingvisticd: utilizeaza putine simboluri

univoce, de regula. (de ex.: gesturile emblema)
Discontinud: cuvinte, propozitii, pauze Continua

gramaticale

Procesata de emisfera stanga (analitica, Procesata de emisfera dreapta (spatiala,
rationala) imagistica)

Invitata Inndscuta (exprimarea emotiilor

fundamentale) si invatata (marcata cultural)

Preponderent intentionata Preponderent neintentionata

Ironia epocii telecomunicatiilor de mare viteza este ca telefonul, posta electronica si
video-conferintele nu pot substitui total intalnirile de afaceri fatd-in-fatd, pentru ca,
dupa cum spunea Pinker (1997) cu umor, nu poti avea incredere in partener pana nu

vezi ce 1l face sa transpire.

Tipuri de comunicare nonverbald

Asa cum comunicarea verbald se poate desfasura in mai mult feluri, si cea
nonverbala se realizeaza in diverse forme. De obicei, intr-o secventa de comunicare se
regasesc mai multe tipuri de nonverbal, unele cu rol facilitator, altele aflate in
contradictie cu continutul verbal. Tipurile de elemente nonverbale de comunicare care
vor fi abordate In continuare sunt cele vocale, de miscare, prin atingere, prin utilizarea

spatiului si prin intermediul vestimentatiei.
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Comunicarea vocala

Numitd si paralimbaj, comunicarea vocala insoteste comunicarea verbal orald pe
care o particularizeazd, o completeaza adeseori, dar o si contrazice cateodata.
Componentele sale sunt pronuntia, intonatia, accentul, ritmul, timbrul, volumul,
pauzele semnificative. Se apreciazd cd aproape 40% din intelesurile comunicarii sunt
datorate elementelor paraverbale (Hybels & Weaver, 1995).

O mare parte din elementele de paralimbaj se invata prin observatie si experi-
mentare. De mici, copiii deprind diferentele intre frazarea unui mesaj de felicitare sau a
unuia de scuze. Sarcasmul, expresie a ironiei si batjocurii la adresa interlocutorului, este
mai greu descifrat de copii si persoanele cu inteligenta medie (Anderson, 1999).

Paralimbajul ofera contextul in care se descifreazd continutul verbal al mesajului.
Studiile aratd ca o persoana care vorbeste Intr-un ritm alert este perceputd de catre
ascultdtori ca fiind inteligentd si competenta (Buller & Burgoon, 1986). Cu toate acestea,
ritmul prea alert al vorbirii poate deveni obositor, intelegerea mesajului fiind afectatd
negativ; si ritmul excesiv de lent poate sa plictiseasca auditoriul. Vorbirea pe un ton
ridicat si cu multe inflexiuni trddeaza iritare si dorinta de a domina intr-o disputd,
pronuntia rdspicata si tare a cuvintelor tradeaza (comunica) suparare.

Expresia ,Si tdcerea e un raspuns” indica semnificatiile pe care pauzele
nongramaticale le au in discursul verbal. Ele por fi semnul nehotdrarii, cdutarii
termenilor potriviti, dificultdtilor emotionale prin care trece vorbitorul. Pauzele
gramaticale constituie punctuatia sonora a discursului, prin care este marcat sfarsitul
unei secvente de propozitie sau de frazd. Elementele paraverbale devin esentiale in
comunicarea intermediata de telefon cand nu avem acces la indici vizuali nonverbali
cum ar fi mimica si privirea interlocutorului.

Daca ritmul, intonatia, frazarea, volumul pot fi controlate de vorbitor prin
antrenament, timbrul vocii scapa controlului constient si poate fi asemuit cu semnatura
vocald. Apreciem ca plédcute vocile nemonotone, modulate ca volum, lipsite de accente
regionale. Adeseori, vocile nazale sau stridente sunt percepute si asociate, fara o
justificare temeinicd, cu traasaturi negative de personalitate.

Comunicarea prin miscare

Miscarile insotesc constant si In forme foarte variate comunicarea verbala.
Principalele miscari pe care prin care se transmit mesaje constau in mimica, miscarile

ochilor, gesturi si postura.

Gesturile

Gesturile sunt realizate prin miscarea anumitor segmente ale corpului, de foarte
multe ori ale bratelor. Ekman si Friesen (apud Hybels si Weave II, 127 s.u.) clasificad

gesturile in cinci categorii: emblemsd, ilustratoare, reglatoare, emotionale si adaptoare.
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* Gesturile emblema au un corespondent direct in cuvinte pe care le pot substitui fara
a se altera sensul. Nu se confunda cu semnele utilizate in limbajul mimico-gestual al
persoanelor deficiente de auz. Aceste gesturi pot fi statice (semnul pentru OK) sau
dinamice (degetul ardtator batand tampla cu semnificatia ,Cutdricd e nebun.”)
(Anderson, 1999). Sunt utilizate si atunci cand cuvintele nu pot fi folosite, ca in cazul
autostopistului de pe marginea drumului. Intelesul acestor gesturi poate fi foarte
diferit de la o culturd la alta.

* Gesturile ilustratoare accentueaza si intdresc mesajul verbal, asigurand un plus de
eficientd si precizie comunicarii. Nu au sens propriu, dobandind inteles doar
impreund cu cuvintele pe care le Insotesc. Cu astfel de gesturi se indicd directia
atunci cand ghiddm pe cineva sau se sugereaza marimea unui obiect. De multe ori,

sunt folosite In automat.

* Gesturile reglatoare servesc pentru a controla fluxul interventiilor colocutorilor in
conversatie. Constau in clatindri ale capului, miscdri ale mainii, schimbarea pozitiei
corpului.

e Gesturile care exteriorizeaza emotii sunt manifestari ale afectelor, concretizate, de
exemplu, prin fringerea mainilor in caz de suparare sau nervozitate, sau prin
acoperirea gurii cu mana cand ne este teamad sau suntem surprinsi.

® Gesturile adaptoare exprimd stdri emotionale asociate, de reguld, anxietatii, nervo-
zitdtii, plictiselii sau disconfortului psihologic. Majoritatea sunt neconstientizate:
miscarea gleznelor sub scaun, tapotarea cu degetul in masd, rasucirea suvitelor de
par, jocul cu obiecte mici (pix, clame, chei etc.).

Postura

Postura se refera in principal la pozitia corpului in mers, stand in picioare sau
sezand. Posturile pot fi analizate in raport cu verticala — In termeni de expansiune (a sta
pe scaun degajat, umpland spatiul cu gesturi ample) sau de contractie (a sta pe scaun
cu genunchii lipiti, umerii cazuti si capul plecat), si in raport cu miscarea Inainte sau
inapoi. Adeseori indicii posturali dobandesc semnificatie prin asociere cu alte elemente
nonverbale. Aplecarea spre interlocutor poate fi semn de preocupare pentru starea sa,
dacd mimica exprima ingrijorare, sau semn de amenintare daca fata este incruntata si
privirea fixa. In faza de formare a grupului, prima forma de comunicare intre membrii
grupului este cea a posturilor.

Postura reflectd starea de spirit a interlocutorilor; inchisa dacd ne suntem pe teren
strdin, stanjeniti, amenintati, plictisiti, deschisa daca ne simtim in largul nostru, stapani
pe teren, subiect sau situatie. Posturile inchise permit autoprotejarea simbolicd prin
incrucisarea bratelor peste piept, a gambelor in pozitie sezand, ascunderea in spatele
pupitrului in timpul unui discurs public, plasarea unor obiecte intre sine si partener.
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Posturile deschise se caracterizeaza prin absenta acestor bariere, prin orientarea
palmelor deschise spre partener, orientarea intregului corp spre partener, insotite de
alte semnale nonverbale care indica disponibilitatea de a asculta. Conditiile de
temperatura pot interfera cu intentiile de comunicare, frigul contribuind la inchiderea
posturii, fara a semnaliza nesinceritate sau teama.

In posturd, pozitia si miscarile capului transmit mesaje numeroase. Persoanele
dominatoare privesc lumea de sus Inclinandu-si capul spre spate, cele tematoare tin
capul plecat. Interesul stirnit de spusele interlocutorului se exprima spontan prin
usoara inclinare a capului

Expresia faciald

Fata este segmentul cel mai expresiv al corpului uman. Una din posibilele explicatii
este legata importanta indicilor faciali pentru identificarea reciproca (Floyd, 2013).

Puterea de a comunica a mimicii este deopotriva rezultatul bagajului genetic si al
invatdrii. Ekman, Friesen & Ellsworth (1972) au demonstrat ca populatii aflate la
distantd de mii de ani pe scara evolutiei (una locuind In New-York-ul secolului al
XX-lea, cealalta in preistorica Noud Guinee) exprimau extrem de similar afectele
fundamentale de bucurie, surpriza, furie, teamd, dezgust si tristete, dovadd ca emotiile
sunt categorii universale, explicate prin mecanisme neuro-musculare automate. Pe
parcursul dezvoltarii cognitive si a expunerii la modele, copiii invatd sa isi controleze
expresia faciald si sa compund mesaje mimice In acord sau In contradictie cu starea
reald.

Decodificarea emotiilor din expresiile faciale pare a fi un atu al femeilor, cdrora
prescriptiile de gen le impun sa se centreze pe mentinerea relatiilor cu ceilati, sa fie
sensibile la nevoile lor si le sd ofere sprijin. Prin urmare, se antreneaza mai mult decat
barbatii sa decodifice indicii faciali, devenind astfel mai bune ,cititoare de oameni”
(Eagly & Crowley, 1986).

Contactul vizual

Dacéd fata comunicd mai mult decat orice alt segment corporal, ochii comunica mai
mult decat orice alt element facial. Contactul vizual este imbogatit in semnificatii prin
miscdrile ochilor si directia privirii atunci cand vorbim si ascultdm, durata contactului
vizual, modul de a-1 fixa cu privirea pe partener, dilatarea pupilei si frecventa cu care
clipim.

De asemenea, prin intermediul privirii primim si oferim feedback pe durata
interactiunilor; atunci cand vorbim, vedem daca celalalt este interesat, nelamurit,
plictisit si ne putem adapta in mod adecvat discursul. Privirea atentd, dovedind
concentrare si receptivitate, este absolut necesard in procesul de ascultare activa.

56



Comunicarea nonverbali

Contactul vizual poate servi la intimidarea partenerului, atunci cand este fix, cu
pupila contractatd si insotita de o usoard aplecare spre partener. Daca Insa este fixa,
acompaniatd de un zambet si o Inclinare a capului, semnificatia se schimba in flirt. Pe
parcursul conversatiei, prin frecventa si durata, privirea contribuie la stabilirea
raportului dorit cu partenerul: invitatie la interactiune prin stabilirea contactului vizual
sau evitarea angajdrii in discutie prin refuzul privirii celuilalt.

Marimea pupilei are si ea valoare comunicationala. Pupila se dilata cand iluminarea
este insuficienta si se contracta pentru a evita excesul de lumina. Acest mecanism reflex
de adaptare, scapa adeseori controlului constient si ofera informatii despre interesul si
intentiile noastre in situatia de comunicare. Pupila dilatatd este semn de simpatie,
atractie interpersonala si relaxare, dar si de concentrare in timpul rezolvarii de
probleme (Kahneman, 2012) sau de anxietate. Pupila contractata semnaleaza eventuale
intentii agresive, incordare si nesinceritate, fapt cunoscut de intervievatori, care o
considerd mai relevanta decat rdapunsurile elaborate constient de cdtre cei intervievati.

Ziambetul

Zambetul este una dintre cele mai simple si usor de recunoscut expresii faciale,
pentru a carei producere este suficienta contractarea unui singur muschi. Pentru
exteriorizarea altor stari emotionale (furie, frica, tristete) este necesara actiunea a cel
putin doi muschi (Ekman, & Friesen, 1982).

Duchenne?, in 1862, a identificat doud tipuri de zambete. Pentru producerea
zimbetului autentic, sincer se contracta muschiul zigomatic mare (care ridicd unghiurile
gurii si le trage in lateral) si cel orbicular al ochiului; in producerea zambetului sincer
contractia muschiului zigomatic este simetrica si continud, nu bruscd. Pentru produ-
cerea zambetului social (controlat, politicos, contextual) este suficientd contractarea
muschiului zigomatic. La nivel expresiv, zambetul sincer este Insotit de aparitia de mici
riduri la colturile ochilor (oamenii sinceri zambesc cu ochii). Absenta acestor riduri este
remarcatd aproape inconstient, iar zadmbetul este identificat ca inautentic. Zambetele
din aceasta categorie: indrdznet, seducator, jenat pentru salvarea obrazului (dupa ce ne
impiedicam, zambim daca ne-a vazut cineva), profesional, zambetul de prezentare
pentru a ne face placuti si agreabili. Unele dintre ele au conotatie pozitiva (cele
profesionale, ca si cele care lubrefiaza interactiunea sociald), altele, negativa (superior,
complice, insinuant, dispretuitor, sarcastic, perfid).

Zambetul este intens valorizat social in lumea contemporana; inca de la varste mici,
copiii invatd sa considere persoanele care zimbesc drept simpatice si inteligente. In
culturile vestice, persoanele care zambesc sunt percepute ca fiind amabile, oneste,
agreabile, competente si cu simtul umorului (Reis et al., 1990). Intr-un studiu interesant,
DeSantis si Sierra (2000) au constatat ca in primele doua decenii ale secolului al XX-lea,

4 Guillaume-Benjamin-Amand Duchenne, 1806-1875, neurolog francez.
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americanii participanti la ceremonii publice, nunti si anuare ale universitatilor nu
Zimbeau in fotografiile care imortalizau evenimentul. In anii '70, aproximativ 60%
dintre barbati si 80% dintre femei zambeau in acelasi circumstante. Femeile zambesc
mai mult decat barbatii, probabil ca urmare a prescriptiei de rol de gen, care le
indeamna sd creeze si sd mentind bune relatii cu ceilalti.

Sunt numeroase ocupatiile in care zambetul are rol instrumental, fiind necesar si
chiar impus angajatilor din posturi in care interactiunea cu publicul este frecventa; are
ca scop intretinerea unei relatii pozitive, exprimand solicitudine si disponibilitate.

Comunicarea prin intermediul spatiului

Notiunea de spatiu personal a fost propusa de Hall (1966), creatorul conceptului
proxemici — studiu al modului In care spatiul si distanta isi pun amprenta asupra relatiei
interpersonale.

In jurul fiecaruia dintre noi poate fi imaginatd o bula personald, a cdrei dimensiune
variazd ca urmare a distantei la care ne plasdm fatda de interlocutor atunci cand
comunicam fata-in-fatd. Nonverbal, 1i comunicam acestuia care este distanta sociala
(consecinta a statusurilor noastre) sau psihologica la care ne simtim confortabil, setand
astfel tipul de relatie cu partenerul de interactiune. Tindem sa reducem distanta fizica
atunci cand suntem atrasi de cealalta persoand, tot asa cum ne indepdrtam, uneori
inconstient, daca o percepem ca agresiva sau suntem noi Insine ostili.

Cercetdtorii imagineazd bula personala de forma eliptica, mai extinsa in fata noastra
decat lateral si posterior.

Hall (1969) descrie patru zone ale spatiului interpersonal:

® Zona intimd (aproximativ 45 cm), rezervata relatiilor foarte apropiate cu membrii
familiei, copiii, prietenii si animalele de companie. In aceastd zond interactiunile
sunt intense, la nivel senzorial: percepem mirosul, respiratia, toate detaliile vocale
ale partenerului, pe care il putem proteja si confirma. A interactiona atat de apropiat
in situatii publice este considerat nepotrivit. In activitatea de consiliere ins3, este
uneori adecvatd patrunderea in spatiul intim al celuilalt, pentru a-i acorda consolare

prin atingere fizica.

® Zona personald, (aproximativ 120 cm), este o sfera de protectie, impalpabila si totusi,
perceptibild care ne Inconjoard In permanentd, asupra careia putem exercita
controlul si care ne apard de contacte dezagreabile. In ea au acces persoane
cunoscute si apropiate; este spatiul potrivit pentru conversatiile cu prietenii,
discutiile profesionale si interactiunile in grup. Pe parcursul convorbirii cu clientul,
consilierul se poate plasa in zona personald a acestuia pentru a comunica interes,
incredere, sinceritate, cu conditia de a nu-i afecta intimitatea.
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®  Zona oficiald sau sociald (aproximativ 350 cm) este destinatd interactiunilor in sensul
cel mai larg. La aceasta distanta detaliile vizuale se estompeaza, interactiunea
pierde din caracterul personal. Cea mai mare parte a interactiunilor profesionale se
desfdsoara la aceasta distanta.

® Zona publici (de reguld peste 350 cm) oferd maximum de protectie personala, iar
interactiunile se deruleaza in registrul oficial. La o distanta de peste 3, 5 metri se
pozitioneaza vorbitorii publici fata de auditori, profesorii fata de elevi, vedetele fata
de admiratori. In spatiile publice nu se asteaptd si interactiondim cu celelalte

persoane prezente.

Limitele spatiale propuse mai sus sunt caracteristice pentru culturile vestului, in
lumea orientald limitele fiind mai mici. in interiorul acelaiasi culturi, relatiile dintre
parteneri, ca si caracterul public sau privat al interactiunii, determind modificari
corespunzdtoare ale distantelor mai sus-mentionate.

Privacitatea este caracteristica indivizilor de a controla si mentine contactul cu
ceilalti la nivelul dorit (Altman, 1975, apud Deaux si Wrightsman, 1984). Individul
considerd ca privacitatea i-a fost invadata atunci cand persoane strdine se apropie la o
distantd fizica mai micd decat cea la care se simte psihologic in sigurantd sau cand
acestea reusesc sa obtind informatii pe care individul le considerd strict personale si
deci nedisponibile pentru strdini. Usa Inchisa a camerei sau biroului personal indica
explicit dorinta de privacitate, aceeasi usa deschisa fiind semnul disponibilitatii care
incurajeaza accesul celor din jur.

Westin (cit. iIn Deaux, Dane, & Wrightsman, 1993) identificd patru tipuri de
privacitate:

* Solitudinea, manifestatd prin izolarea fizicd decisa de individ, propice introspectiei,
autoevaluadrii si detasarii emotionale.

* Intimitatea, stare de izolare fizicd aleasa de un cuplu, o familie sau un grup pentru a
interactiona feriti de intrusi; comunicarea intima permite exprimarea libera a
emotiilor si trdirea sentimentelor de comuniune in afara oricdror constrangeri.

* Anonimatul, stare de pierdere in multime, neidentificat de cei din jur.

* Rezerva, atitudinea de a evita In discutii furnizarea de informatii despre propria
persoana.

Conform teoriei privind reglarea privacitatii formulata de Altman, individul decide
in functie de moment, circumstante si dispozitie care este nivelul optim de intensitate al
interactiunilor sale cu ceilalti si elaboreaza In mod concordant strategii de folosire
adecvata a mediului Inconjurator. Succint, aceste strategii constau in:
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Manevrarea elementelor fizice din jurul sdu, pe termen scurt prin inchiderea sau
deschiderea usii, pe termen lung prin schimbarea pozitiei mobilierului pentru
delimitarea spatiului sau personal (plasarea unui dulap intre biroul propriu si cel al
colegului).

Negocierea folosirii aceluiasi loc cu alti utilizatori.

Alegerea unui loc In care sa fie gasit cu usurintd, semn al dorintei de contact, sau,
dimpotriva, foarte greu.

Indicarea gradului de implicare sociala dorit prin alegerea locului in incintd, mai
aproape sau mai departe, cu sau fard posibilitatea de contact vizual si/sau fizic.
Eticheta Privat afisatd pe usile unor Incaperi afirma in mod lipsit de orice echivoc
interdictia intrdrii in spatiul astfel marcat, fara acordul sau invitatia explicita a
utilizatorului sau.

Teritoriu si teritorialitate

Teritorialitatea este o Insusire comportamentald prezenta la nivel uman si

infrauman deopotriva, asociata obtinerii, controlarii si apararii unui teritoriu.

Conceptul are un continut specific in cazul omului, fiind mai putin asociat dimensiunii

instinctuale si adaptive, dar mult mai mult elaborat cultural. Fiecare individ, ca

membru al mai multor grupuri sociale, partajeaza cu altii o serie de teritorii in care

accesul este fie liber, fie strict reglementat. Omul nu stdpaneste si apard doar teritorii

fizice, ci si variate teritorii cognitive si afective, precum patrimoniul cultural, brevetele,

dreptul la proprietate intelectuald.

Pot fi descrise mai multe forme de teritorii umane utilizand criteriile gradului de

control exercitat de cdtre ocupant si durata proprietatii asupra teritoriului (provizorie

sau pe termen lung) (Altman, cit. in Lippa, 1994 si Knowles, 1972):

Teritoriile primare sunt camera proprie, casa, automobilul personal si locul de
muncd, asupra carora individul (sau grupul) simte ca are control total, iar utilizarea
este de lunga durata; In acest teritoriu se organizeaza locul si pozitia obiectelor utile,
convertindu-se Intr-o schemd mentala ce alimenteaza capacitatile de a fi gasite fara
efort si de a forma deprinderi legate de aceastd schema (Schiopu, 1995).

Teritoriile secundare sunt impartite cu alti beneficiari; sunt mai putin controlate si
exclusive si se frecventeazad cu oarecare regularitate — strada din fata casei, masa
preferata la un anumit restaurant, locul in sala de curs, terenul de sport etc. Desi nu
poate fi invocata proprietatea asupra unui teritoriu secundar, ca in cazul celui
primar, imposibilitatea de acces la el creeaza iritare si chiar ostilitate fatd de cel care

il ocupa.
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e Teritoriile publice sunt zone accesibile oricui, a cdror ocupare se produce conform
principiului , primul sosit, primul servit” — parcurile, bibliotecile si parcarile
publice, restaurantele si teatrele. in teritoriile publice sunt imperative pentru
ocupanti norme specifice, iar interactiunile private sunt rare.

e Teritoriile de interactiune delimiteaza spatiul in care doud sau mai multe persoane
poarta o conversatie. Pentru diada sau grup teritoriul de interactiune este analogul
spatiului personal al individului. De reguld, ceilalti evitd sa invadeze spatiul de
conversatie, iar atunci cand totusi 1i Incalcd frontierele, manifestd o stare de
disconfort si jena.

Marcarea si apdrarea teritoriului

Ca marcatori ale teritoriilor pe care le stdpanesc, oamenii utilizeaza obiecte
personale, investite emotional si simbolic. La locul de muncd, in incdperea sau spatiul
atribuit, se utilizeaza marcatori de delimitare (inscriptii pe usi ,trecerea interzisa”,
»rezervat pentru personal”, jaloane, cordoane, piese de mobilier si plante decorative
care delimiteazd spatiul). In teritoriile secundare sau publice, se folosesc marcatori
centrali, obiecte cu valoare utilitara, precum Imbracdmintea, servieta, o carte, prin care
ceilalti sunt informati ca teritoriul este temporar ocupat. S-a constatat cd marcatorii
individuali — haina pe spatarul scaunului — sunt mai eficienti In stoparea accesului
intrusilor decat cei impersonali precum un ziar (Haber, 1980). Indiferent de tipul de
teritoriu, cu cat se utilizeazd un numar mai mare de marcatori, cu atat controlul este
mai eficient si intrusii mai descurajati.

Proprietatea asupra unui teritoriu non-fizic, de natura intelectuala sau afectiva, se
poate exprima printr-un limbaj foarte specializat sau eliptic, inaccesibil celor neinitiati,
prin gesturi cu semnificatii aparte care i exclud pe strdini si le creeaza chiar o stare de
disconfort emotional. Dacd Intr-un teritoriu fizic este posibila invazia folosind violenta,
nu acelasi lucru se intampla in teritoriul intelectual unde tacerea posesorului este o
bariera de netrecut (Pavalache-Ilie, 2008).

Mai ales in teritoriile primare si secundare, indivizii si grupurile manifestd
comportamente de aparare. In cele primare, oamenii se simt ,acasda”, puternici si
indreptatiti sa se apere si s ii alunge pe intrusi. In consecints, isi indeplinesc de regula
sarcinile mai bine, avand avantajul terenului, desi existd situatii, precum competitiile
sportive, cand presiunea suporterilor este mai intensa pe teren propriu si mareste miza
jocului, fapt ce poate conduce la inhibarea jucdtorilor si infrangere (Lippa, 1994).
Studiile au identificat, de asemenea, amplificarea eficientei persuasive si a capacitatii de
negociere pe teritoriul propriu decat pe teritoriul altora, ca si tendinta de a exterioriza
comportamente dominatoare fatd de cei care le incalca teritoriul (Taylor & Lanni, cit. in
Lippa, 1994).
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Reactia provocatd de invadarea teritoriului este mai intensa in cazul celor primare si
a celor rezervate (prin marcatori) in locurile publice. Lyman si Scott (cit. in Lévy-
Leboyer, 1980) clasifica incalcarile de teritoriu in wvioldri, utilizari nelegitime ale unui
teritoriu colectiv restrans sau patrunderea in spatiul cuiva fard permisiune, si invadiri,
transgresari intr-un spatiu interzis si, prin aceasta, schimbarea semnificatiei acestui
spatiu.

Reactia la patrunderea intrusilor poate fi variatd ca amploare si violenta de la
apdrarea teritoriului, la izolarea prin ridicarea de bariere fizice care delimiteaza in mod
ostentativ teritoriul si complicitatea lingvistici a ocupantilor de drept pentru a-i face pe
intrusi sa se simtd strdini; la limitd, persoana invadata isi poate chiar abandona
teritoriul (Luca, 2005).

Factori care influenteazi comunicarea prin utilizarea spatiului

Statutul mai Inalt al unuia dintre interlocutori i permite sa adopte distanta
psihologicd pe care o considera adecvatd; daca insd initiatorul comunicarii are o pozitie
sociala mai modesta, comportamentul sau este constrans de normele de politete, el
trebuind sa pastreze distanta potrivita, impusd de caracteristicile relatiei si situatiei in
care se afla.

Cultura si subculturile cdrora le apartin colocutorii au norme spatiale diferite. Sunt
mai mari In culturile distante — anglo-saxone si extrem orientale — care nu permit
atingerea celuilalt decat in interactiuni intime sau de foarte scurta duratd. In culturile
mai putin distante — mediteraneene, latino-americane — este ingaduita intruziunea in
spatiul personal sau chiar intim al interlocutorului, fara a fi perceputa ca anxiogena sau
jenantd. Dimpotrivd, mentinerea unei distante mari In timpul interactiunii este
interpretata ca neacceptare sau lipsa a dorintei de a coopera.

Subiectul discutiei impune distanta dintre interlocutori: mai micd atunci cand se
discuta un subiect personal, decat unul impersonal. Cand solicitam o favoare ne plasam
mai aproape de interlocutor decat atunci cand exprimdm o critica.

Deficientele senzoriale (de auz sau vedere) pot conduce uneori la incilcarea limitelor
spatiului personal al interlocutorului, fapt adeseori stanjenitor, deoarece afecteaza firescul
interactiunii prin aparenta amenintare pe care o sugereaza. Fenomenul este si mai
pregnant atunci cand interlocutorul nu constientizeaza dificultatile de receptie ale
celuilalt. Apropierea (reflexa in cazul deficientilor vizual sau auditiv) are rolul de a facilita

receptia, dar este interpretata de partener ca ,invadare” si chiar o posibila amenintare.

Genul Inca de la varste foarte mici, barbatii preferd s mentini o distantd mai mare
decat femeile, cu precddere in contactele cu alti barbati (Aiello, 1987), atitudinea fata de
intimitate fiind probabil determinata atat de propensiunea lor citre independentd, cat

si de posibila suspiciune de homosexualitate, mai frecventa in cazul barbatilor.
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Comunicarea prin atingere

Comunicarea prin atingere este cea mai primitivd forma de comunicare, deoarece se
dezvolta Inaintea altor modalitdti senzoriale. Mama insdrcinatda mangaindu-si pantecul
comunica cu fatul. Imediat dupd nastere, copilul este mangaiat cu multa afectiune, iar
el, la randul lui, exploreazd lumea prin atingere cu buzele, cu mainile.

In fiecare culturd exista reguli implicite si explicite (coduri ale manierelor) privind
partile corpului celuilalt care pot fi atinse si/ sau nu In situatii de diferite tipuri,
semnificatia acestor atingeri In contextul fiecdrei relatii. Existd culturi in care atingerile
sunt permise, frecvente si variate, in timp ce in altele persoanele practic nu se ating. in
public de exemplu, intr-o relatie oficiald, pot fi atinse méana, umarul, spatele, obrazul
celuilalt, maneca hainei, dar regulile sunt diferite si semnificatia atingerii difera in
functie de culturd. Multe dintre neintelegerile in comunicarea interculturalda sunt
cauzate de diferenta de semnificatie a gesturilor pentru interlocutori apartinand unor
culturi diferite. Fiecare interpreteaza gesturile proprii si ale celuilalt conform codurilor
care 1i sunt familiare, semnificatia totald a interactiunii ajungand sd fie diferita si, de
multe ori, derutanta.

Afro-americanii comunica prin atingere mai des decat euro-americanii; frecventa
atingerilor Intre copii de-a lungul anilor de scoald scade mai rapid la euro-americani in
comparatie cu afro-americanii. Japonezii se ating Intre ei mai rar decat anglo-saxonii,
care la randul lor se ating mai putin decat europenii din sudul continentului (DeVito,
1996).

Functiile atingerii (Jones si Yarbrough, 1985) sunt:

¢ Comunicarea de emotii pozitive care exprima suportul afectiv, aprecierea,

incluziunea si interesul sexual.
¢ Exteriorizarea voiosiei, Insotita sau nu de cuvinte.

¢ Controlarea comportamentului, atitudinilor sau sentimentelor celuilalt. Profesorul il
atinge pe umar pe elevul care vorbeste in timpul orei cu colegul de banca pentru a-i

atrage atentia ca incalca o reguld de disciplina.
® Agresarea partenerului prin lovire cu mana sau piciorul, prin impingere.

¢ Ritual de intalnire, de despadrtire sau de felicitare, cu miscari specifice: strangerea

mainii sau a bratului, sarutul, atingerea umarului, bataia pe spate.

¢ Functia instrumentald este utilizatd de profesionisti pentru a acorda servicii
(ajutarea unei persoane sa coboare, inldturarea unei gene din ochiul celuilalt, tunsul,

consultul medical), férd a avea, de reguld, conotatii emotionale.
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In functie de gradul de intimitate pe care le comunics, diferitele forme de atingere
pot fi ordonate astfel (Burgoon, Buller si Woodall, 1989):

e Atingeri functionale/profesionale cu rol instrumental efectuate de catre medic,
coafeza, asistent social, personal de securitate. Sunt percepute ca neamenintatoare
sau ofensatoare pentru ca fac parte din rutina profesionald; in alte contexte ar fi insa
refuzate.

e Atingeri cu rol social: se produc in public, sunt formale si reglementate prin norme
sociale: salut, strangerea mainii, imbratisare oficiala.

* Atingeri prietenesti: grad moderat de intimitate, efectuate de persoane intre care
existd relatii apropiate, calde: felicitari, imbratisare caldd, consolare.

e Atingeri romantice: grad mare de intimitate, se produc, de regula, in particular; se
remarca tendinta actuala ca prezenta intrusilor sd nu 1i stanjeneasca pe protagonisti.

e Activarea sexuala: cea mai intensa intimitate.

Evitarea atingerii

Chiar dacd in general avem tendinta de a-i atinge pe altii si a ne ldsa atinsi, evitam
sd fim atinsi In anumite circumstante si de cdtre anumite persoane. De asemenea,
caracteristici de personalitate influenteaza disponibilitatea pentru comunicarea prin
atingere. Cei care sunt reticenti In comunicarea orala si se autodezvaluie cu dificultate
evita atingerile celorlalti. Persoanele in varsta evitd mai mult atingerea din partea
sexului opus decat tinerii. Bdrbatii, mai mult decat femeile, evita sd fie atinsi de
persoane de acelasi sex, in schimb femeile evitd mai intens decat barbatii sa fie atinse de
persoane de sex opus.

Salutul prin strangerea mainii, care pune interlocutorii in situatia de reciprocitate a
gestului, este cvasi universal, dar frecventa cu care este practicat si situatiile in care este
acceptabil variaza de la o culturd la alta, sau chiar in interiorul aceleiasi culturi — este
mai degraba o forma de salut ,masculin” decat ,feminin”. Exista reguli referitoare la
initiatorul salutului: in societate este de asteptat ca cel care este mai in varstd, de rang
mai inalt si femeia sa intindd primul/prima mana, iar daca nu o face, celdlalt nu are
dreptul sd aiba initiativa.

Comunicarea prin intermediul vestimentatiei

Unul dintre elementele care influenteaza decisiv formarea primei impresii este
vestimentatia. $i dupd acest moment, modul de a ne imbrdca la serviciu rdmane
important, el fiind in buna misura expresia integrarii in organizatie. In cazul muncilor
de birou, imbrdcamintea clasicd ramane cea mai potrivita. Este util ca angajatii sa fie

atenti si receptivi la Imbrdacamintea conducdtorilor organizatiei, uneori o premisa a
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avansdrii fiind potrivirea vestimentara cu standardul sefilor. Aspectul neglijent poate fi
un indiciu al indiferentei fata de problemele de serviciu.

In cazul firmelor de afaceri si avocaturs, in care angajatii au contacte frecvente cu
clientii, vestimentatia barbatilor cuprinde obligatoriu costumul de culoare inchisa,
cdmasa cu manecd lunga, completatd de cravata asortatd. Exigentele vestimentare
impuse femeilor sunt mai numeroase; se pdstreazd recomandarea adoptarii unui stil
clasic, conservator si neostentativ. Si pentru femei costumul ofera eleganta si sugereaza
competenta si seriozitate; se poate opta si pentru variante precum sacou asortat la fusta,
care trebuie sd acopere cel putin jumatate din genunchi. Este de dorit ca femeile sa nu
imite stilul masculin, de aceea se recomanda sa evite cravatele si stofele in dungi. Gama
coloristicd este mai bogata, cuprinzand nuante de gri, bej, maro deschis, albastru si
bleumarin; rosul este de evitat, exceptie ficand bluzele si esarfele roz. Imbracimintea
fard pretentii - blue-jeans, tricou si pulover — acceptatd o zi pe sdptdmand In unele
organizatii (de reguld vinerea) a fost perceputd de catre angajati ca o zi in care
obligatiile de serviciu erau abandonate, ca si costumul cu cravata.

Pentru profesionistii spitalelor, imbracdmintea este standardizata atat din motive de
igiend, cat si ca insemn al statusului. Specialistii din domeniul tehnologiei informatiei
au propriul stil vestimentar, din care pantalonul jeans si tricoul nu pot lipsi, indiferent
daca este o zi obisnuita de lucru sau o sedinta importanta intre specialisti. O persoana
in costum este fie un candidat sosit la interviul de angajare, fie un angajat non tehnic,
fie un vizitator. $i in acest caz, vestimentatia este o dovada de integrare in cultura

organizatiei.
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COMUNICAREA IN SITUATII DE CONFLICT

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: Capitolul abordeaza dilemele utilitatii sau nocivitatii conflictului si, respectiv,
ale alegerii sau ale evitdrii angajdrii In conflict. Dupa prezentarea modelului Thomas al
conflictului sunt abordati principalii factori care influenteaza perceptia conflictului.
Comportamentul asertiv este analizat comparativ cu alternativele sale maladaptative.
Comunicarea asertiva, la nivel verbal si nonverbal, si comparatia dintre mesajele de tip
EU si TU oferd sugestii de ameliorare a relationdrii. Sunt apoi descrise modalitdtile
interpersonale de gestiune a conflictelor, cu exemplificari de comportamente verbale
specifice. in final, sunt descrise variantele de negociere a conflictelor.

Pro sau contra conflictului?

Conflictul este o permanenta a vietii sociale si personale, fiind considerat, azi, o
oportunitate pentru dezvoltare. Conflictul poate sd apara oriunde doua sau mai multe
persoane interactioneaza pentru a-si satisface nevoi sau interese personale si/sau de
grup, fiind o realitate inevitabild a oricirei societiti netotalitare. Intr-o acceptiune
restransa, conflictul este o ,opozitie deschisd, o lupta intre indivizi, grupuri ... cu
interese ... divergente sau incompatibile, cu efecte disrumptive asupra interactiunii
sociale” (Zamfir si Vlasceanu, 1998).

Existd numeroase tipuri de conflicte, de intensitdti diferite (criza, tensiunea,
neintelegerea, incidentul) si cu efecte variate asupra grupurilor si indivizilor
(disconfortul, frustrarea, resentimentele, rezolvarea productiva, progresul).

In acceptiunea traditionald, conflictele sunt daundtoare si trebuie evitate din cauza
consecintelor lor negative concretizate in agresivitate, violenta si ostilitate. In prezent,
conotatia negativa asociatd conflictului diminueaza, atat la nivel interpersonal, cat si
organizational. Adevarata problema in ceea ce priveste conflictele ar trebui sa fie nu
evitarea lor, ci gestionarea spre o solutie acceptabild (Haslam, 2001).

Pentru foarte multi oameni, conflictul in sine nu este nici bun, nici rau; in abordarea
contingenta a conflictului, criteriul pe baza cdruia se poate stabili caracterul sau
functional sau disfunctional este reprezentat de tipul consecintelor induse. Atunci cand
provoaca si incurajeaza inovatiile si progresul, conflictul isi vadeste valentele pozitive,
fiind functional si chiar dezirabil. Impactul pozitiv al unor conflicte este argumentat
chiar de etologi; ei afirma cd animalele care au fost ldsate sa isi manifeste agresivitatea
devin prieteni foarte credinciosi ai omului (Lorenz, 1966). Exprimarea deschisd a
disensiunilor si neintelegerilor din familie este o premiza a dezvoltarii stimei de sine la
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copii (Coopersmith, 1967). O altd valenta pozitiva a conflictului este capacitatea sa de a
preveni stagnarea, a stimula interesul si curiozitatea, ca si de a Incuraja creativitatea.
Departe de a fi intotdeauna dezirabile si sursa de dezvoltare, conflictele produc foarte
des insatisfactie, reduc stima de sine a celor implicati, generand noi si nesfarsite alte
conflicte. In absenta unei gestionari rationale si eficiente, interactiunile conflictuale pro-
duc stres, altereaza climatul de comunicare, reduc increderea reciprocd, provoaca resen-

timente celui care nu isi poate atinge scopurile, consuma inutil energie psihica si timp.

Amorsele de conflict

In mod frecvent, una din partile implicate in conflict o acuza pe cealaltid pentru
demararea episodului, ignorand posibilitatea de a fi putut sa il dezamorseze. Mai jos
sunt enumerate replici (potentiale amorse de conflict) care contin germenele ce poate
declansa un conflict.

e Jar ai Intarziat la Intdlnirea de proiect, ca intotdeauna. Putin iti pasa cd ne irosesti

timpul.
¢ Cine uitd mereu sd anunte serviciul IT cand se defecteaza ceva in birou?
* Crezi cd solutia propusa de mine este necompetitivd, nu?
¢ Terog sd ma lasi odatd in pace!
e Unde este cablul de internet? Niciodata nu gasesti ce-ti trebuie in biroul acesta.

® Ar trebui sa se rdspundd mai rapid sesizdrilor de la clienti, nu crezi? Eu sunt tot
timpul prins in sedinte si consultatii in productie.

¢ N-am de gand sa ma rog de tine sd te ocupi de documentatia pentru clientul X.
Fiecare sa isi vada la timp de treaba pentru care e platit.

* Incd un proiect la care voi lucra singur, fiindca voi aveti mereu alte urgente.

Monitorizarea amorselor de conflict este posibila dacad partenerul gaseste rdspunsul
pozitiv, productiv, care poate schimba cursul interactiunii propus de replica-amorsa. in
caz contrar, raspunsul neproductiv conduce la agravarea nemultumirii existente si
traversarea unui episod conflictual explicit sau acumularea de tensiuni si resentimente.

Alegerea fundamentala: evitare sau angajare

Existd situatii In care este posibila optiunea intre a evita a sau aborda frontal
conflictul. Dacd In mod constant, una dintre pdrti urmareste angajarea in disputd, iar
cealalta distantarea, se genereaza o spirald conflictuala de tipul unui scenariu nevrotic,
caracterizat prin dezvoltarea unui stil rigid de a reactiona care face tot mai putin
probabil un conflict constructiv. A alege participarea la confruntare este echivalent cu a
exprima si descarca tensiunea, in timp ce a opta pentru evitare inseamna a o reprima.
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Se poate vorbi de un metaconflict intre tendintele contrare de a accepta sau nu
implicarea (Wilmot & Hocker, 1998), in care teza fundamentald este: ,Cat de mult
conflict sunt dispus sa accept pentru a obtine ceea ce doresc?” Angajarea necondi-
tionatd, ca si evitarea constanta, nu garanteaza intotdeauna rezultatele cele mai bune;
chiar dacd particularitdtile individuale de personalitate, mai mult sau mai putin
orientate spre conflict deschis, determind de cele mai multe ori optiunea pro sau contra
implicarii, si cealalta varianta este necesard pentru a asigura adaptarea la situatie si
construirea de relatii functionale sandtoase. Adeseori evitarea, odatd adoptata, se
autoperpetueaza; etapele procesului sunt urmatoarele:

® Persoana crede ca nu este bine sa se implice in conflict.

* Devine agitata atunci cand o situatie evolueaza spre conflict.

e Evita conflictul cat se poate de mult.

* Laun moment dat, situatia conflictuala devine exploziva si trebuie Infruntata.
* Persoana gestioneazd nesatisfacator conflictul (Wilmot & Hocker, 1998).

in acest fel, patternul evitarii se va repeta si se va consolida, individul fiind tot mai
putin capabil sd gestioneze constructiv conflicte viitoare; tendinta de a evita conflictul
va fi cu atdt mai puternicd cu cat este anticipatd o reactie agresivd a partenerului.
Evitarea conduce spre disconfort relational, spre mai putina intelegere si deschidere
catre cooperare. Paradoxul evitarii (Bullis, 1983, cit In Wilmot & Hocker, 1998) este ca,
desi initial este adoptata pentru protectia proprie si a partenerului, ulterior ea produce
accentuarea dezacordurilor si evolueaza spre desfasurari necontrolabile ale conflictului.

Sunt Insd si circumstante In care evitarea se dovedeste productivd pentru evolutia
relatiei; prin ocolirea conflictului, individul se poate apara de o confruntare deschisa ale
cirei rezultate le anticipeazd ca fiind dezavantajoase. In unele cisnicii bazate pe
afectiune reciprocd, sotiile care evita sistematic sa se certe cu sotul se declara fericite. De
asemenea, atunci cand relatiei interpersonale nu i se acordad foarte mare importanta,

evitarea este de preferat consumului inutil de energie.

Modelul Thomas al conflictului

Thomas (1976), studiind conflictul in organizatii, propune un model al episoadelor
conflictuale, cu o largd valoare explicativa si in afara cadrului organizational. Premisa
modelului este cd o consecintd a unui episod conflictual poate alimenta un nou episod
conflictual. Elementele modelului Thomas sunt frustrarea, conceptualizarea, comporta-
mentul si consecintele.

¢ Frustrarea apare atunci cand individul este impiedicat de actiunea sau inactiunea
altei persoane sd 1si atinga scopurile propuse.
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¢ Conceptualizarea constd In definirea situatiei prezente, cand fiecare parte incearcd
sd stabileasca natura problemei, sd identifice relatii intre elementele sale, sa schiteze
posibile solutii, sa inteleagd cum doreste cealaltd parte sd depdseasca starea
conflictuald. Conceptualizarea este in mod fundamental subiectivd, aceeasi realitate
fiind perceputd si interpretata diferit de cele doud parti si tocmai aceasta diferentd
conduce spre cea de a treia componentd a modelului.

e Comportamentul manifest al partilor este exteriorizarea modului individual de
intelegere a problemei de catre cei doi participanti. Paleta comportamentelor
posibile este foarte variata, limbajul verbal si nonverbal contribuind la exprimarea
opiniilor si emotiilor; la nivel verbal se explicdi In mod calm, se vocifereaza
vehement, se ameninta, la nivel nonverbal cei implicati fie se ridica in picioare
pentru a fi mai convingatori, fie bat cu pumnul in masa, fie privesc reprobator, fie
rasfoiesc un dosar pentru a-si masca insatisfactia. Cealaltd parte reactioneaza la
comportamentul interlocutorului, in functie de felul in care il percepe, de modul in
care si-a definit ea Insdsi problema si de propriile strategii de gestionare a
conflictelor. Reactiile pdrtii opuse influenteazd modul in care individul 7isi
conceptualizeaza problema, modificand inevitabil propriile sale comportamente.

¢ Consecintele conflictului constau in deciziile pe care partile le iau, ca si in modul in
care episodul conflictual le afecteaza relatia. Ele se pot situa pe un continuum
marginit la un capdt de o rezolvare reciproc satisfacdtoare, iar la celalalt de
resentimente si frustrare, care devin punct de plecare al unui nou episod conflictual.

Rolul perceptiei in derularea conflictului

Deoarece conflictul apare atunci cand partile isi percep amenintate nevoile,
interesele si scopurile, se cuvine insistat asupra faptului ca fiecare dintre cei implicati
poate percepe diferit aceeasi realitate obiectivd. Mai multi factori actioneaza ca filtre
perceptive care influenteaza modul in care individul se raporteaza la situatie si, In
consecinta, se angajeaza in derularea conflictului.

Cultura si particularitati etnice: in bagajul cultural al fiecarei persoane existd valori
si credinte diferite privind viata sociala si rolul conflictului in buna ei desfasurare.
Indivizii devin etnocentrici atunci cand sunt antrenati intr-un conflict, exagerand
interesele proprii si minimalizandu-le pe ale celorlalti sau fiind excesiv de critici cu altii
si Ingaduitori cu sine. Tipul de cultura - Inalt sau slab contextuala — seteaza
desfasurarea conflictuald si impune strategii distincte de abordare si comunicare,
tabelul 1 aratand in paralel caracteristicile celor doua tipuri de culturi. In culturile slab
contextuale, cum sunt cea germana, nord-americana sau canadiana, limbajul utilizat in
derularea interactiunilor, inclusiv a celor de pe pozitii opuse, este foarte precis si direct,
lipsit de ambiguitati si echivoc.
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Tabel 1. Caracteristicile conflictului in culturile slab si inalt contextuale
(Sursa: Wilmot & Hocker, 1998)

Aspectul ~ Culturi slab contextuale Culturi inalt contextuale

conflictului

Scop Scop instrumental Scop emotional
Analitic, logica (desfasurare) liniara Sintetic, logica (desfasurare) in spirala
Distinctie intre conflict si partile Identitate intre conflict si partile
implicate implicate

Raportarea Individuala Colectiva

la ceilalti Implicare redusd a grupului Implicare inaltd a grupului
Violarea asteptarilor individuale Violarea asteptdrilor colective
genereaza potential conflictual genereaza potential conflictual

Abordare Directa, atitudine de confruntare Indirecta, atitudine de evitare
Rol clarificator (cu cartile pe masad) Cu intentii ascunse

Desfasurare Orientare spre actiune si gasirea de Orientare spre mentinerea
solutii aparentelor si a relatiei
Coduri de comunicare explicite Coduri de comunicare implicite
Rational, retorica faptelor Intuitiv, retorica emotiilor
Strategii deschise si directe Strategii ambigue si indirecte

Partile implicate apeleaza la competitie si colaborare pentru a-si solutiona diferendul,
si In ciuda afirmarii viguroase a unor puncte de vedere opuse in problema aflatd in
dezbatere, continud sda mentina relatii bune intre ele, fara a pastra resentimente dupa
incheierea disputei. Aceasta abordare a diferendelor este posibild in conditiile in care

partenerii sunt asertivi, detin putere relativ egala si nu se tem de razbunare.

Gen: Caracteristicile de gen influenteaza modul in care sunt receptate si interpretate
situatiile cu potential conflictual. Experientele personale si pattern-urile specifice de
socializare (cu precadere in culturile colectiviste) prescriu modele comportamentale si
formuleaza asteptiri specifice pentru femei si barbati. In consecinta, femeile si barbatii
abordeazd conflictele cu setdri mentale si asteptdri diferite privind solutiile posibile.
Femeile se centreazd cu precadere pe importanta relatiei si rezultatele pe termen lung,
in timp ce bdrbatii abordeaza conflictul pentru a rezolva sarcina, multumindu-se cu un
rezultat pe termen scurt.

Informatia: partile raspund situatiei conflictuale in functie de informatiile pe care le
detin asupra problemei si cdilor posibile de rezolvare. Aceste informatii pot fi generale
(de ex.: M-am mai confruntat cu o astfel de situatie?) sau specifice (de ex.: Ce se petrece
aici?) si sunt de naturd sa stimuleze angajarea cu bund credintd in gestionarea
conflictului sau, dimpotrivd, sa submineze intentia de a gestiona cat mai constructiv
starea de criza.

Credibilitatea si impresia produsa de catre celalalt: Receptarea unui mesaj verbal
se produce in functie de caracteristicile celui care il emite. Elementele nonverbale
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nuanteazd sensul si induc reactii foarte diferite ale receptorului. Acelasi mesaj este
diferit interpretat daca vine de la o persoand amenintatoare sau blanda, este formulat in
maniera imperativa, ultimativa sau suportiva. Disponibilitatea spre a asculta spusele
celuilalt este considerabil mai mare dacd este el perceput ca o persoand credibila,
integra si bine intentionata.

Experienta anterioara: Confruntdrile anterioare ale fiecdrei persoane influenteaza
receptarea prezentului; consecintele experientelor trecute genereaza Incredere,
disponibilitate spre asumarea de riscuri sau, dimpotriva, teama, neincredere si dorinta
de certitudini si garantii.

Particularitati de personalitate: Structura conflictuald a unor indivizi poate fi o
cauza a conflictului; el pare a avea o baza geneticd, unele persoane fiind mai inclinate
spre a genera sau a se ldsa antrenate in dispute, uneori inutile (Pondi, 1967). Persoanele
care adopta comportamente de tip A (Friedman & Rosenman, 1974) inclina sa fie mai
ambitioase si agresive, competitive si mai frecvent ostile, astfel ca pot genera usor
conflicte.

Constientizarea actiunii distorsionante a factorilor prezentati mai sus permite
intelegerea si raportarea mai corecta la situatie, reducerea potentialului amenintator al
conflictului si initierea demersurilor orientate spre rezolvarea problemei.

Tipuri de comportamente in situatii de conflict

Orice conflict are un cost, care poate fi obiectiv (concretizat in mobilizarea
participantilor, consum de energie fizica si psihicd) sau subiectiv (concretizat in ecouri
la nivel emotional asupra participantilor, aparitia de resentimente). Atunci cand costul
subiectiv al conflictului ajunge insuportabil economic, psihic sau fizic doar pentru una
din parti, relatiile sunt dezechilibrate, iar singura solutie este cedarea in favoarea partii
adverse. Cand Insa caracterul insuportabil este resimtit de ambele parti, se recurge la o
modalitate de gestionare si, eventual, rezolvare a conflictului.

Modul foarte divers in care ne comportam atunci cand suntem angrenati intr-un
conflict depinde de caracteristicile proprii de personalitate, experientele anterioare si
conditiile conjuncturale. Repertoriul comportamental in astfel de situatii poate fi divizat
in functie de respectul manifestat pentru partener si intensitatea deschiderii spre comu-
nicare, rezultand patru categorii comportamentale: asertiv, agresiv, nonasertiv si pasiv-
agresiv, exemplificate in figura 1 pentru un functionar care interactioneaza cu clientii.

Persoanele asertive dovedesc o fortd Inndscutd care le permite sa 1si afirme drepturile
simultan cu respectarea drepturilor celorlalti. Se exprima direct, deschis, onest folosind
un limbaj verbal si nonverbal adecvat. Se straduiesc sa evite situatiile de tip cdstig—pierzi si
sd le creeze pe acelea In care este posibil compromisul spre beneficiul reciproc si
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progresul relatiei. Persoanele asertive isi asuma responsabilitatea pentru greselile comise
si sunt dispuse sd accepte schimbarea. Considerd ca fiind experiente de invdtare atat
greselile proprii, cat si cele ale altora, cu care colaboreaza constructiv pentru a le depasi.

Respect ridicat Respect scazut
Asertiv Agresiv
Deschidere ridicata | Spune clientului ca nu il mai Spune clientului sa citeasca
spre comunicare poate servi dupad incheierea orarul afisat si sa se
programului cu publicul. conformeze.
) L Defensiv Pasiv-agresiv
Deschidere scazuta . < gv . .
. Nu spune nimic despre Se poartd morocanos si se uita
spre comunicare R . . . . .
incheierea programului. ostentativ la ceas si la client.

Fig. 1. Matricea comportamentelor (Adaptat dupa Zuker, 1983)

Asertivitatea comportd patru elemente (Lazarus, 1971): refuzul cererilor nerezona-
bile, formularea si adresarea de cereri de favoruri, exprimarea sentimentelor pozitive si
negative, incheierea unei conversatii. A-ti sustine demn si ferm pozitia constituie o
manifestare a respectului fatd de propria persoana si a dorintei de a influenta In mod
pozitiv evolutia ulterioara a relatiei.

Raspunsurile asertive pot fi clasificate in (Hargie ef al., 1994):

raspunsuri ® exprimarea sentimentelor negative, a parerilor nepopulare sau diferite
negative: de ale celorlalti;

¢ solicitarea unor schimbari de comportament din partea celorlalti;

¢ refuzul cererilor nerezonabile.

raspunsuri ® aface sia accepta complimente;
pozitive: ¢ a-ti recunoaste propriile sldbiciuni;
* ainitia si a Intretine interactiuni;
* exprimarea sentimentelor.

Factori contextuali si personali asociati asertivitatii

Genul In general, femeile, In comparatie cu barbatii, sunt mai putin asertive si
initiaz4 in masurd mai mici acte agresive fizic sau verbal. In contexte profesionale s-au
inregistrat niveluri comparabile ale asertivitdtii la cele doud genuri In meseriile de
vanzator (Mullinix & Galassi, 1981), director (Solomon, Brehony, Rothblum & Kelly,
1982) si avocat (Sigal, Branden-Maguire, Hayden & Mosley, 1985), conform sintezei
ample realizate de Hargie et al. (1994). Cursurile de antrenare a asertivitdtii au intr-o
proportie foarte mare ca public tintd femeile, In roluri de angajate, mame si sotii (Kelly,
Kern, Kirkley, Patterson, & Keane, 1980).
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Determinanti culturali. Cultura colectivistd incurajeaza asertivitatea indirecta in
care continutul enuntului standard, care ar putea fi perceput ca abraziv, este atenuat

prin parafrazari, formulari flatante si scuze.

Situatia. Dintre numeroasele tipuri de asertivitate, unele sunt mai adecvate decat
altele in functie de circumstante. Aceeasi persoana poate fi suficient de asertiva in
anumite contexte interpersonale si mai putin in altele, tot asa cum acelasi
comportament poate fi judecat ca asertiv de cdtre o persoana si agresiv de catre o alta.

Varsta. Rezultatele contradictorii ale studiilor privitoare la relatia dintre cele doua
variabile nu permit o concluzie categoricd si generald. Studentii americani din ultimii
ani de studii sunt mai asertivi decat colegii mai tineri (Pardeck ef al., 1991), in timp ce
nivelul de asertivitate al asistentelor medicale scade odatd cu varsta (Kilkus, 1993).
Barbatii tineri sunt mai asertivi decat femeile de aceeasi varstd; la batranete, insa,
femeile devin mai asertive (Onyeizugbo, 2003).

Partenerul de interactiune, prin caracteristicile sale de personalitate si istoria
comuni a relatiei, influenteazi decizia de comportare asertivi. In interactiunea
profesionald, persoanele asertive accepta mai usor comportamentul asertiv al celuilalt
si dezaproba nonasertivitatea, in timp ce persoanele mai putin asertive au tendinta sa
reactioneze negativ in fata celor asertivi.

Alternativele comportamentului asertiv

Stilul agresiv se caracterizeaza prin respect redus fata de partener, dar excesiv de
mare fatd de propria persoand si o mare deschidere spre comunicare. Agresivul 1si
exprima nestingherit propriile idei, pareri, emotii, dar nu este interesat de ce crede sau
doreste celalalt, nu il asculta pe interlocutor pana la capat, intrerupandu-l frecvent.
Aceastd tacticd interactionala, de controlare fatisd si lipsitd de consideratie a
comportamentului celuilalt, este menita sa 1i arate interlocutorului cine face regulile si
detine pozitia de putere.

La nivelul comunicarii verbale, persoana agresiva utilizeaza cuvinte grele, acuzatii,
etichetdri si generalizari lipsite de consideratie la adresa interlocutorului, preferand
mesajele de tip Tu. Nonverbalul acompaniaza aceste mesaje printr-un ton autoritar,
iritat, sau, dimpotriva, rece, dispretuitor, ironic dublat de privirea fixa In ochii
interlocutorului. Gesturile abrupte, ,categorice”, comunicd si ele dominare si
superioritate: brate Incrucisate, mainile In sold, aratatul cu degetul, pumnul strans,
batutul cu palma in masa (Pavalache-Ilie, 2008).

Stilul defensiv constd in exprimarea ostentativa a respectului fata de interlocutor,
dublatd de lipsa deschiderii spre comunicare. Scopul persoanei defensive este sa isi
salveze pozitia actuald, conformandu-se solicitarilor dominante ale partenerului si

ignorand posibilitatea de a-si ameliora relatia in viitor.
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La nivelul comunicdrii verbale, persoana defensivd este excesiva in formulari
politicoase, complimente si aluzii; utilizeazd semnificatia contextuald in loc de
formuldri directe ale gandurilor, emotiilor, intentiilor.

Planul nonverbal este incongruent cu cel verbal: vocea este ezitanta, cu modulatii
excesive; posturile corporale sugereaza supunere (nu neapdrat respect); gesturile
comunicd acelasi lucru — nesigurantd, temere, dorinta de a evita confruntarea: privirea
este ezitantd, orientata In jos, mult prea des aprobatoare, gesturile facute cu mainile
sunt prea frecvente si agitate.

Stilul pasiv—agresiv este adoptat de persoanele cu un respect scazut fata de celdlalt
si o deschidere redusa spre comunicare, manifestate printr-o atitudine defensiva
similard cu cea a defensivului, dublati de tactici agresive de gherili relationala. in loc
sd 1si exprime In mod deschis si sincer ideile, emotiile, intentiile, pasiv-agresivul tace
sau utilizeaza un limbaj aluziv, pozand in victima indignata. El isi manifestd in plan
verbal lipsa de respect fatd de celdlalt prin ironii, comentarii cu voce scdzutd, dar destul
de sonore pentru a fi auzite, remarci sarcastice sub aparenta de legitima aparare,
intr-un limbaj foarte agresiv, prin care ii comunica partenerului cat de putin il
valorizeaza si/sau cat de ofensator este comportamentul sdu.

Toate cele trei alternative ale stilului asertiv sunt imature si distructive pentru
relatie, deoarece se produce o ,spirald a neincrederii In sine”: comportamentele
inadecvate nu duc la rezultatele asteptate, in schimb provoaca celuilalt feedback
negativ, care la randul sdu produce trairi afective negative, scaderea stimei de sine si,
astfel, se autointretine spirala ascendenta a inadecvarii (Luca, 2005). Absenta constanta
a comportamentelor asertive conduce la conflict, disfunctii in comunicare, ineficientd,
insatisfactie in viata profesionala si personala, stres.

Desi superioritatea asertivitatii nu poate fi contestatd, pe axa agresivitate — asertivitate
— nonasertivitate nu exista granite absolut nete si netransgresabile. De altfel, a renunta in
mod deliberat la a fi asertiv este unul dintre drepturile personale din lista elaborata de
Zuker (1983).

Drepturile individuale
Am dreptul sa fiu tratat in mod respectuos.
Am dreptul sa imi exprim sentimentele si gandurile.
Am dreptul sa fiu ascultat si sd vorbesc.
Am dreptul sa imi stabilesc prioritatile.
Am dreptul sa nu ma simt vinovat.
Am dreptul sd cer ceea ce doresc.
Am dreptul sa primesc lucrurile pentru care am platit.
Am dreptul sa gresesc.
Am dreptul sa imi apar drepturile chiar daca asta 1i supara pe altii.
Am dreptul sa decid daca imi afirm sau nu drepturile.
(Sursa: Zuker, 1983)
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In functie de contextul interactiunii si situatia in care se afld interlocutorii,
comportamentul asertiv poate fi inlocuit In mod oportun de cel relativ pasiv sau
indirect asertiv, ca atunci cand partenerul este excesiv de tensionat si putin receptiv la
argumente rationale sau se afla intr-o situatie dificild de care nu este vinovat. Exista si
situatii (Alberti si Emmons, cit. in Burnard, 2013) cand comportamentul asertiv
provoaca reactii nedorite precum barfa, agresiunea, excesul de scuze, resentimentele

insotite de dorinta de razbunare, care si ele altereaza climatul interactiunii.

Comunicarea asertiva si alternativele sale

Asociate tipurilor de comportament in situatii de conflict, modalitatile de
comunicare adoptate pot fi analizate din perspectiva caracteristicilor comunicarii si ale
sentimentelor trdite de cei doi parteneri (fig. 2). Cele doua stiluri caracterizate prin
deschiderea scdzutd spre comunicare sunt reunite sunt denumirea de nonasertive.

In derularea interactiunilor conflictuale, mesajele pot fi active (afirmand stari de
fapt), culpabilizante, tolerante, reprosuri, recomandari, prescriptii si autoreferente;
formuldrile autoreferente prezintd pericolul centrarii excesive pe propria persoand cu
ignorarea partenerului si a nevoilor sale. In tabelul 2 sunt ilustrate comportamentele

verbale si nonverbale specifice tipurilor de relationare anterior.

Nonasertiva Asertiva Agresiva
L. nesincera; indirects; adecvata; sincera; directa; |inadecvata; sincera; directs;
Caracteristici ale . A Sex A Six

. o autodenigratoare; se auto-imbunatateste; se auto-imbundtéteste; pe

comunicarii P - . s
inhibata expresiva socoteala celuilalt; expresiva

Sentimentele traite | _ . . increzator; demonstreaza |justitiar; superior;

o . ranit, anxios pe e A . . .

in timpul . < respect de sine in timpul si|depreciator pe moment,

o oes moment, apoi suparat o R K R
comunicarii dupa comunicare apoi, eventual, vinovat
Sentimentele
partenerului in iritare; mild; dezgust  |respect suparare; razbunare
timpul comunicarii

Figura 2. Analiza modurilor de comunicare (http://counseling.studentlife.uiowa.edu/)

Tabel 2. Tipuri de comunicare in situatii de conflict

Comportament Comunicare verbala Comunicare nonverbala
Asertiv e Eu... ¢ Ton increzator
® Dupa pdrerea mea... ® Limbaj relaxat al corpului
® Asvrea... e Pozitie dreapta si deschisa
¢ Tu ce crezi? * Isi priveste interlocutorul in ochi

¢ Ce parere ai despre...?
* imi displace si...
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Agresiv e Mai bine ti-ai vedea de... ® Ricnete
¢ Daca nu faci cum spun... ® Vorbeste cu voce foarte ridicata
® Ar trebui ca tu sa... e Aratd cu degetul
e Este foarte rau ca... e Sta cu bratele incrucisate
® Bip, bip (Injurii) * Pozitie de atac
Nonasertiv ¢ Poate ca... ¢ Ton ezitant

* Ma gandeam dacd n-ai vrea sa... ® Evita sa-1 priveasca pe celalalt
® Imi pare foarte rau. ¢ Gesturi retinute
® Sper ca nu va deranjeaza...

Asertivitatea se poate exterioriza deopotriva in plan verbal prin exprimarea directd

(nu aluzivd) a gandurilor, emotiilor, intentiilor, asa numitele , mesaje Eu” (Zuker, 1983),

ca si In plan nonverbal printr-o voce fermd, bine modulata, relaxatd, privire directa si

deschisd, postura si miscari relaxate, zambet adecvat, atitudini de ascultare activa.

cit.

Forme ale comunicarii asertive

Asertivitatea se poate manifesta In plan verbal in patru forme (Lange si Jakubowski,
in Hargie, 1994):

Afirmatii asertive constau In afirmarea unui drept, a unui sentiment sau a unei
opinii. De exemplu, reactia asertiva atunci cand suntem intrerupti este: Te rog, as
vrea sd termin ceea ce am de spus.

Asertivitatea empatica dovedeste sensibilitate fata de celalalt, deoarece face referire
la sentimentele sau situatia acestuia Inainte de afirmarea propriei pozitii. Astfel,
reactia asertiv empaticd la o intrerupere va fi: Stiu ci esti nerabditor sid ne impdrtisesti
punctul tdu de vedere, dar vreau intdi sd termin ceea ce am de spus.

Clarificarea asertiva este necesara atunci cand apare o neconcordanta intre
promisiunile sau angajamentele cuiva si actiunile sale. De exemplu: Ai spus ci marti
vei termina planificarea activititilor de consiliere vocationald pentru anii I si I. Astizi este
joi si incd nu ai adus-o. Te rog sid mi-o aduci acum.

Mesajele de tip EU, in cazul unei intreruperi, se concretizeazad in forma: Este a patra
oard cdnd md intrerupi. Imi dau seama ci ceea ce spun nu pare important si asta md face si
mi simt desconsiderat si chiar jignit. As vrea sid md lasi sd termin ceea ce am de spus.

Mesajele de tip EU exprima sentimentele vorbitorului si modul in care acesta

doreste sa fie tratat de catre partener. Acest tip de mesaje este util pentru amplificarea

eficientei comunicarii asertive; este util sa NU se raspunda in mod spontan prin

punerea in discutie a celuilalt, ci prin implicarea personald. Importante pentru

amplificarea eficientei comunicarii asertive, mesajele de tip EU prezintd urmatoarele

avantaje, identificate de De Peretti, Legrand, & Boniface, (2001):
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* Riscd mai putin sd provoace rezistenta sau revolta.

¢ Comunicd In mod sincer interlocutorului efectele pe care le are comportamentul sdu

asupra dvs.
e Nuil pun in discutie pe celdlalt.

¢ Este util sa8 NU se raspundd in mod spontan prin punerea in discutie a celuilalt, ci

prin implicarea personala.
® Exprima propriile sentimente si ganduri in imprejurarea data.

Mesajele de tip TU, in schimb, sunt emise de pe o pozitie dominatoare si insotesc
comportamentele devalorizante, moralizatoare si acuzatoare fata de celdlalt. Chiar daca
afirmatiile sunt corecte (partenerul este egoist sau enervant), ele se dovedesc ineficace
in relatiile cu celdlalt si nu ajutd comunicarea sa progreseze.

Sunt percepute mai degrabad ca acuzatii aduse celuilalt si genereazad adeseori reactii
defensive. Cu antrenament si consideratie pentru partener, o afirmatie de tip TU poate
fi reformulata in varianta EU (tab. 3).

Exista pericolul ca folosirea exclusiva a mesajelor de tip EU in conversatiile
cotidiene sa fie perceputd ca un indicator al egocentrismului si lipsei de consideratie
pentru partener. De aceea, sunt recomandabile constructiile de tip NOI, care presupun
egalitate Intre parteneri si pretuire pentru celalalt.

Reluand ultimul exemplu din tabelul 2, un mesaj de tip NOI are forma: Trebuie si
discutdm cum participam la cheltuielile comune fiindcd nici unul dintre noi nu vrea si se simtd
ingelat pentru cd plateste mai mult decdt 1i revine.

Tabel 3. Mesaje de tip TU si EU

Mesajele de tip TU Mesajele de tip EU
Nu-ti pasa cat de mult muncesc eu. Ma simt neconfortabil atunci cand faci aceste
lucruri.

Ma enervezi cu vesnicele tale probleme de Ma simt epuizata cand imi spui in fiecare zi ce

la serviciu. probleme ai la serviciu.
Ma exasperezi cu atatea nemultumiri. Mi-e greu sd fac fata nemultumirilor tale.
Esti atat de egoista. Ma simt un nimeni cand tu acorzi atata atentie

nevoilor tale.

Te opui cu incdpatanare propunerilor Nu am inteles retinerile tale fata de propunerile
mele. mele.

Ma enervezi cand nu vrei sa-ti platesti Ma supdr atunci cand mi se pare ca platesc mai
partea ta din cheltuielile comune. mult decat ar trebui din cheltuielile noastre
comune.
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Acest tip de mesaje consolideazd ideea de parteneriat si responsabilitate comuna
pentru problemele abordate si solutiile identificate.

Rezumand elementele deja prezentate, se pot formula cateva recomandari pentru
consolidarea comunicdrii in manierd asertiva:

o Tmpértége@te celorlalti sentimentele pe care le ai.

* Atunci cand vorbesti despre comportamentul celorlalti, evita judecatile evaluative si

limbajul emotional.
* Spune clar celorlalti ce efecte produc comportamentele lor asupra ta.
¢ Mentine contactul vizual cu interlocutorii.
* Vorbeste clar, ferm si cu referire precisa la problema discutata.
¢ Solicita ldmuriri atunci cand ai neclaritati.
¢ Nuridica tonul.

* Nu te implica emotional.

Precautii si dificultati asociate asertivitatii

A refuza cererea altuia cu un simplu NU poate fi adeseori receptat ca o forma de
impolitete sau agresivitate. Un rdspuns asertiv trebuie sd fie atat o afirmare explicitd a
drepturilor proprii, cat si o justificare a comportamentului. De aceea este recomandabil
sa insotim refuzul cu o fraza explicativa:

o O explicatie a nevoii noastre de a ne afirma sau apdra drepturile.
¢ O recunoastere empaticd explicita a situatiei in care se afla celalalt.
¢ O scuza pentru consecintele comportamentului nostru asertiv.

¢ Oincercare de a gdsi un compromis reciproc acceptabil.

Stiluri de gestionare a conflictului

Modul in care fiecare persoand se angajeazd In conflict este rezultatul unor
determinari complexe, In care sunt amalgamate experiente de viata si predispozitii
genetice, precum nivelul de activare bazald, extraversia/introversia, educatia, modelele
oferite de familie si filosofia personald. Stilurile si tacticile de participare la un conflict
sunt Invatate din copilarie si exersate timp Indelungat, fiind alese acelea care au produs
rezultate satisfacdtoare in trecut.

Analizand diferite tehnici ale managementului de solutionare a conflictului,
Thomas si Kilman (1974, cit. in O’Hair, Friedrich, Wiemann, & Wiemann, 1995) definesc

79



Mozaicul comunicarii

cinci stiluri de implicare: evitant, concesiv, competitiv, conciliant, colaborativ, asa cum
sunt prezentate in figura 3, care permite analiza lor comparativd. Axele referentialului
sunt asertivitatea si cooperarea.

Stilul evitant se caracterizeaza prin capacitatea redusd de afirmare a resurselor
proprii si cooperare slaba cu cealalta parte. Aceasta tehnicd implica: ignorarea
conflictului In speranta cd se va stinge de la sine, indbusirea conflictului prin invocarea
unei strategii lente de rezolvare, evitarea conflictului prin revendicarea discretiei,
apelul la regulile formale ca sursa de rezolvare a conflictelor. Sunt circumstante in care
evitarea conflictului este dezirabild; dacd miza este neimportanta, daca lipseste
informatie relevantd, dacd oponentul este foarte puternic si foarte ostil. Avantajele si
dezavantajele abordarii evitante a situatiilor conflictuale sunt prezentate in tabelul 4.

asertiv | Competitiv Colaborativ
Compromis
(concesiv)
neasertiv | Evitant Conciliant N
necooperare cooperare

Figura 3. Abordari ale gestionarii conflictelor
(Sursa: O’Hair, Friedrich, Wiemann, & Wiemann, 1995)

Tabel 4. Avantajele si dezavantajele aborddrii evitante

Avantaje Dezavantaje

¢ (Castigarea de timp pentru evaluarea e Persoana evitanta le creeaza celorlalti
situatiei si identificarea unor raspunsuri ~ impresia ca nu ii ia suficient in serios ca sa
alternative mai convenabile. accepte confruntarea.

¢ Este potrivita atunci cand miza e Conflictul mocneste, dar nu se rezolva,
conflictului sau chiar relatia este putin consolidand convingerea ca este ceva
importanta pentru individ, cand altii ingrozitor.
pot gestiona singuri conflictul. * Mentinerea tensiunii conflictuale amplifica

® Protejeazd individul dacd acesta se afla descércarea — explozia — care pand la urma se
intr-o relatie in care orice altd abordare va produce.
ar genera un raspuns negativ al ® Permite fiecarei parti sa 1si urmeze drumul,
celorlalti. lasand impresia ca Intre ei nu existd nici o

¢ Dacad scopul individului este sa nu se relatie, desi in realitate, fiecare are o anumita
lase influentat de ceilalti, evitarea influenta asupra celuilalt.
serveste cu succes Indeplinirii acestui
scop.

In continuare (tab. 5) sunt prezentate cateva dintre tacticile verbale de evitare a
implicarii in conflict (Sillars, cit. in Wilmot & Hocker, 1998).
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Tabel 5. Tactici verbale de evitare a implicarii in conflict

Tactica

Exemplificare

Negarea si echivocul

* Negarea directa.

¢ Negarea implicita.

* Remarci evazive.

Gestionarea subiectului de discutie
® Schimbarea subiectului

e Evitarea unui subiect

Remarci vagi

e Afirmatii vagi

o Intrebari vagi

¢ Remarci abstracte

® Remarci procedurale

Remareci irelevante
¢ Glume prietenoase

Nu e nici o problema.
Nu am avut niciodata destui bani ca sa ne certam pentru ei.
Unora le-ar putea displacea asta, dar eu nu stiu ce sa zic.

E-n reguld, urmatorul subiect este ...
Nu vreau sa vorbesc despre asta.

Copiii cresc atat de repede, nu Imi vine sa cred.
Ce parere ai?

Toata lumea e iritabild cateodata.

Nu vorbesti destul de tare.

Trebuie sa facem curat in casa sau sa 1i dam foc.

Tabel 6. Avantajele si dezavantajele abordarii concesive

Avantaje

Dezavantaje

* Uneori, permite partilor implicate  ® Este o formula care nu se bazeaza pe cerintele

sd indeplineasca scopuri

unei situatii particulare; pentru anumite

importante, consumand mai putin persoane compromisul poate fi considerat
timp decat daca acestea colaborau. intotdeauna o forma de a pierde si nu ca o forma
¢ Intdreste balanta puterii, care poate de castig.

fi folosita pentru a indeplini

* Deoarece este usor de folosit, impiedica optiuni

acorduri temporare sau utile intr-o noi si creative.

perioada de timp limitata.

¢ Compromisul nu este sinonim cu a da cu banul

* Poate fi folosit ca 0 metodd de luare  1n alegerea solutiei, ci presupune implicare in
a deciziilor atunci cand alte stiluri alegerea ei.

esueaza.

e Este cel mai util atunci cand celelal-

te stiluri au esuat sau nu sunt potri-
vite pentru abordarea conflictului.

Stilul concesiv urmareste gasirea unui compromis, combindnd in doze medii

autoritatea si cooperarea. El insusi este un compromis intre cooperarea purd si curtenia

purd. Se realizeaza, de obicei, prin negociere, cautarea unor tranzactii si acorduri,

gdsirea unor solutii satisfacdtoare sau acceptabile. Prin compromis nu se gaseste

intotdeauna raspunsul cel mai creativ al conflictului. Este insa o reactie inteleaptd in

cazul conflictelor aparute din insuficienta resurselor si o bund pozitie de retragere

atunci cand alte strategii esueazd. Avantajele si dezavantajele abordarii concesive a

situatiilor conflictuale sunt prezentate in tabelul 6.
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In tabelul 7 sunt prezentate citeva dintre tacticile verbale de compromis in
derularea conflictului (Sillars, cit. in Wilmot & Hocker, 1998).

Tabel 7. Tactici verbale de compromis in derularea conflictului

Tactica Exemplificare
* Apelul la impartialitate Tu ai primit ce ai vrut data trecuta.
® Sugerarea unei invoieli Ca sa putem plati ajutorul pe care 1l ceri acum, esti dispus

sa astepti un an finantarea proiectului tau?

* Maximizarea castigurilor sau Renunt sa mergem la parintii mei de sarbatori daca ne
minimizarea pierderilor luam o vacanta mai lunga de Craciun.

¢ Oferirea unei solutii rapide, Fiindca nu avem timp sa culegem toate informatiile,
temporare propun sa facem cum spun eu pentru o lund si vei vedea
cd va fi bine.

Prin compromis nu se géseste intotdeauna raspunsul cel mai creativ al conflictului.
Este Insa o reactie inteleapta in cazul conflictelor aparute din insuficienta resurselor si o
buna pozitie de retragere atunci cand alte strategii esueazd. De cele mai multe ori,
compromisul este putin satisfacdtor, deoarece fiecare parte poate ramane cu impresia

ca a cedat mai mult decat a primit in schimb.

Tabel 8. Avantajele si dezavantajele abordarii competitive

Avantaje Dezavantaje

¢ Rapiditatea deciziei in situatii de criza sau ® Alterarea relatiei dintre parteneri din
sub presiunea timpului. cauza focalizarii pe scopuri extreme si

* Generarea de idei creative atunci cand disjuncte.
solutiile cele mai performante sunt * Reducerea conflictului la doua optiuni
recompensate. polare: , Esti cu mine sau impotriva mea”.

¢ Confirma gradul de implicare a ¢ Dduneaza partii care este incapabila sau
individului in problema si importanta nu doreste sa participe la conflict intr-o
acordatd prolemei. manierd directd.

® Descdrcarea agresivitatii in forme
socialmente acceptabile, ca in cazul
jocurilor si sporturilor.

Stilul competitiv urmadreste maximizarea interesului propriu si minimizarea interesu-
lui celeilalte parti. Se caracterizeaza prin crearea unor situatii de tipul , castig - pierzi”,
folosirea rivalitatii si a jocurilor de putere pentru distrugerea celeilalte parti, fortarea
supunerii adversarului. Avantajele si dezavantajele aborddrii concesive a situatiilor
conflictuale sunt prezentate in tabelul 8.
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In tabelul 9 sunt prezentate cateva dintre tacticile competitive la nivel comunica-
tional utilizabile in conflict (Sillars, cit. In Wilmot & Hocker, 1998).

Tabel 9. Tactici verbale competitive in implicarea in conflict

Tactica Exemplificare
* Apelul la impartialitate Tu ai primit ce ai vrut data trecuta.
® Sugerarea unei invoieli Ca sa putem plati ajutorul pe care 1l ceri acum, esti dispus

sa astepti un an finantarea proiectului tdu?
* Maximizarea castigurilor sau Renunt sd mergem la parintii mei de sarbatori daca ne
minimizarea pierderilor ludm o vacantd mai lungd de Crdciun.
¢ Oferirea unei solutii rapide, Fiindca nu avem timp sa culegem toate informatiile,

temporare propun sd facem cum spun eu pentru o lunad si vei vedea
cd va fi bine.

Stilul conciliant se caracterizeazd prin cooperarea cu partea adversa in scopul
indeplinirii dorintelor acesteia si nesustinerea interesului propriu. Comportamentul
conciliant poate fi dezinteresat, poate fi o strategie pe termen lung pentru a obtine
cooperarea celuilalt sau poate fi doar o simpld supunere in fata celuilalt. in general,
persoanele conciliante sunt bine vazute, desi uneori sunt considerate slabe si supuse,
capabile de performante modeste. Avantajele si dezavantajele abordarii conciliante a
situatiilor conflictuale sunt prezentate in tabelul 10.

Tabel 10. Avantajele si dezavantajele abordarii conciliante

Avantaje Dezavantaje

e Continuarea relatiei fara conflicte deschise, ® Generarea unei competitii Iintre
atunci cand ea este considerata importanta. partenerii care se Intrec in a arata cate
® Cel care stie ca nu are dreptate in solicitarile concesii sunt dispusi sa facd. Excesul
sale, dovedeste intelepciune facand concesii ~ de cedari reduce valoarea solutiilor

celuilalt. propuse.

® Reducerea riscului prejudicierii inutile a ® Angajamentul fatd de relatie este
celuilalt, atunci cand este evident ca oricum va  incert din moment ce una dintre parti
pierde. cedeazd In mod constant.

e Concesia facuta de cel pentru care situatia ® Consolidarea lipsei de putere a per-
actuald are o miza micd poate aduce beneficii ~ soanei conciliante.
compensatorii in viitor.

In tabelul 11 sunt prezentate citeva dintre tacticile conciliante la nivel comuni-
cational utilizabile in conflict (Sillars, cit. in Wilmot & Hocker, 1998).
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Tabel 11. Tactici conciliante in implicarea In conflict

Tactica Exemplificare

¢ Renuntare Facem cum vrei tu.
¢ Neangajarea Nu am de ce sd ma implic in asta.
¢ Negarea trebuintelor O sa imi fie bine. Ma descurc.

¢ Exprimarea dorintei de acord Am si uitat, nu-ti face griji.

Stilul colaborativ are ca obiective maximizarea beneficiilor ambelor parti, in speranta
obtinerii unui acord integrativ. Accentul se pune pe o solutie de tip ,castig - castigi”, in
care nu se pleacd de la prezumtia ca cineva trebuie sa piardd ceva. Acest stil
functioneazd foarte bine atunci cand conflictul nu este intens si cand fiecare parte
detine informatii utile celeilalte. Colaborarea se obtine prin: demonstrarea dorintei de
rezolvare a problemei, confruntarea punctelor de vedere diferite si impartasirea ideilor
si informatiilor, cdutarea unor solutii integrative, considerarea problemelor si
conflictelor ca stimulative. Desi invatarea stilului colaborativ poate consuma timp
pentru a deveni eficace, el reuseste adesea sa sporeasca realizdrile si productivitatea
organizatiei.

Tabel 12. Avantajele si dezavantajele abordarii colaborative

Avantaje Dezavantaje

* Generarea de idei noi. ® Jrosirea de timp si energie atunci cand

* Motivarea unei bune relatii personale sau miza conflictului este minora sau

profesionale de lunga duratd, care sa implicarea in relatie redusa.

asigure avantaje reciproce pe termen lung.

Afirmarea importantei relatiei si a
scopurilor, ceea ce conduce la constituirea
de unui parteneriat pentru gestionarea
conflictului.

Evitarea violentei.

In cazul inegalitatii de putere dintre parti,
cel mai puternic poate utiliza manipulativ
strategiile de colaborare, pentru a-si
mentine avantajul; este de fapt vorba de
pseudocolaborare.

Acest stil este recomandabil atunci cand:

nevoia de interdependentd este suficient de mare pentru ca partile sa fie interesate

sa colaboreze in vederea solutionarii conflictelor;

intre cele doud parti puterea este relativ egald, astfel incat nici una nu se simte pusa

in inferioritate;

existd posibilitatea obtinerii unor avantaje reciproce pe termen lung;

exista un cadru organizational care Incurajeaza si sprijina strategiile de colaborare.

Avantajele si dezavantajele abordarii conciliante a situatiilor conflictuale sunt

prezentate in tabelul 12.
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In tabelul 13 sunt prezentate cateva dintre tacticile conciliante la nivel comunica-
tional utilizabile in conflict (Sillars, cit. in Wilmot & Hocker, 1998).

Colaborarea se obtine prin: a) demonstrarea dorintei de rezolvare a problemei; b)
confruntarea punctelor de vedere diferite si iImpartasirea ideilor si informatiilor; c)
cdutarea unor solutii integrative; d) considerarea problemelor si conflictelor ca
stimulative. Tacticile de colaborare sunt asociate cu gestionarea cu succes a unui
conflict. Ele au un caracter integrativ, prosocial, deoarece valorifica aporturile ambelor
parti implicate si sunt orientate spre identificarea de solutii In beneficiu reciproc,
consolidarea relatiei fiind la fel de importanta ca si atingerea scopurilor imediate.

In rezolvarea conflictului prin solutia ,castig — castigi”, un rol important revine
comunicdrii care trebuie sd excludda amenintarea, ordinul, critica, interogarea, lauda in
scopul manipuldrii, sfatul necerut, refuzul de a accepta problema etc. in schimb, solicita
ascultarea activa, dezvoltarea capacitdtii de a face fata conflictelor si utilizarea
mesajelor de tip EU.

Tabel 13. Tactici colaborative in implicarea in conflict

Tactica Exemplificare

Remarci analitice

e Afirmatii descriptive Te-am criticat ieri pentru ca te-ai infuriat pe copii.

e Afirmatii autoreferente De mult nu am avut o saptamana grea ca asta.

e Afirmatii de calificare Comunicarea devine o problema cand suntem obositi.
e Solicitdri de clarificari La ce te gandeai cand ai spus ca ... ?

e Solicitarea Te deranjeaza atunci cand eu lucrez pana tarziu?

de obiectii

Remarci de conciliere

® Remarci de sprijin Nu vad de ce ai fi suparat.

e Concesii Cred cd as putea lucra mai mult la asta.

® Acceptarea responsabilitdtii Cred ca amandoi am contribuit la aparitia acestei probleme.

Desi invatarea stilului colaborativ poate consuma timp pentru a deveni eficace, el
reuseste adesea sa sporeasca realizdrile si productivitatea ambilor parteneri.

Comentarii

Nu exista un stil personal pur de abordare a conflictelor, fiecare fiind influentat de
modul de raportare a partenerului la situatie si de stilul acestuia. O limita serioasa a
studiului stilurilor este cd se bazeaza pe perceptiile participantilor asupra propriilor
stiluri conflictuale, ce sunt afectate de efectul de autofavorizare. Astfel, cercetarile
asupra perceptiei conflictului la locul de munca au ardtat ca, de regula, indivizii se vad
pe ei insisi ca depunand eforturi sa rezolve diferendele prin folosirea colabordrii, iar pe

ceilalti ca utilizand stiluri agresive si de control al interactiunii.
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Exista si diferente referitoare la genul partilor implicate; adolescentele se considerd
mai deschise spre colaborare, in timp ce adolescentii spre competitie. Adultii, in
schimb, la locul de munca nu constata diferente de abordare a conflictului in functie de
gen, ci mai degrabd de pozitia ocupata in ierarhia organizatiei — sef sau subaltern.

O alta limitd a investigdrii stilurilor de abordare a conflictelor este ipoteza falsa a
consistentei stilului independent de situatie si context. Majoritatea instrumentelor prin
care se determind maniera de implicare In conflict solicita raspunsuri referitoare la
modul de a actiona ,,In general”; in realitate, de foarte multe ori, oamenii se raporteaza
diferit la conflictele conjugale, la cele profesionale, la diferiti parteneri de interactiune si
diverse situatii potential conflictuale.

Comunicare si negocierea conflictelor

In diferite situatii atunci cand se ajunge la un impas sau conflict, cel putin una
dintre pdrti diagnosticheazd cauza drept o problemd de comunicare. De aceea,
imbunatdtirea comunicarii poate facilita depasirea diferendelor sau chiar evitarea celor
inutile. Inca este foarte rispanditd convingerea ci o bund comunicare este conditionata
de a vorbi mai mult si mai bine. Rogers (cit. in Byrnes, 1986), promotorul psihologiei
umaniste, postula ca prima si esentiald conditie a eficientei In comunicare ascultarea
activa, definita ca proces de receptare si rdspuns cétre interlocutor intr-o maniera care
sd probeze intelegerea si aprecierea deopotrivd a ideilor si sentimentelor celuilalt.
Principalele elemente ce asigurd ascultdrii caracterul activ sunt: descifrarea
componentelor verbale si nonverbale ale comunicdrii, atentia pentru aspectele
emotionale implicate in comunicare, bunavointa si manifestarea interesului.

Intr-o conversatie desfasurati pe un fond conflictual, poate fi propus un set de
reguli pe care toate pdrtile implicate se angajeazd sa le respecte. Un nucleu al unui
astfel de set de reguli este prezentat mai jos:

e Cand unul vorbeste, celalalt asculta.

® (el care raspunde la o remarca a celuilalt, trebuie sd o poatd reproduce exact asa
cum a fost spusa.

* Nu este permis atacul la persoana.
e Dacad vrei sa critici pe cineva, Incepe prin a fi autocritic!
* Vorbeste pentru a te face inteles, nu pentru a marca puncte!

Negocierea este procesul In care doud sau mai multe pdrti avand atat interese
comune, cat si opuse exprima si discutd posibilitati de a ajunge la un acord reciproc
avantajos. In negociere se face apel deopotriva la compromis si cooperare, chiar si la
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presiune uneori. In desfasurarea conflictului, negocierea este o etapa privilegiatd, care
se desfasoara in jurul mesei de discutie in conditii normale, civilizate.

a) Negocierea distributiva

Acest tip de negociere este tipicd situatiilor traditionale de conflict intens in care
miza este fixd, iar o parte castiga ceea ce cealaltd pierde. Acest tip de negociere se aflad
pe linia dintre stilul conciliant si cel competitiv si se utilizeaza mai ales in legaturd cu
problemele de natura economicd. Metafora care descrie sugestiv aceastd modalitate de
a negocia este: fiecare vrea o bucata cat mai mare din tort (Tortul este cat este si nu mai
mult.). Este forma de negociere utilizata atunci cand partile nu se cunosc intre ele sau
cand nu doresc sad construiasca o relatie pe termen lung; de regula, una dintre parti se
afld din start intr-o pozitie privilegiata.

Negociatorii dovedesc, In acest caz, prudenta In comunicare, neincredere, chiar
triseaza. Tehnicile cele mai frecvent folosite in negocierea distributiva sunt (Hellriegel,
Slocum, & Woodman, 1992):

* Amenintarea: o parte 1i sugereaza celeilalte administrarea unei pedepse dacd nu ii
este acceptata propunerea. Amenintarea poate da rezultate ca tactica de
tranzactionare daca una din parti are o putere care sa corespunda amenintarii, in
special cand nu se prevad noi negocieri sau cand amenintarea a fost formulata in
mod civilizat si subtil.

* Promisiunea este o pledoarie ca posibile concesii facute acum vor atrage recompense
in viitor. Ea da rezultate atunci cand utilizatorului 1i lipseste puterea si anticipeaza
si alte negocieri cu cealalta parte.

® Acordarea de concesii pentru a evita blocarea intr-un punct mort. Unii negociatori
folosesc tehnici de menajare a propriului orgoliu ca sa isi justifice concesiile. De
exemplu, o firma de consultantd afirma ca poate reduce pretul doar daca tipdreste
rezultatele pe o hartie de calitate inferioara.

® Persuasiunea este o incercare de a schimba pozitia celeilalte parti fata de propria
pozitie tinta. Dat fiind ca practicantii persuasiunii au eficientd maxima atunci cand
sunt perceputi ca experti, simpatici si nepdrtinitori, iar negociatorii sunt evident
partinitori, se apeleaza la madrturiile unor participanti impartiali, adeseori fosti
clienti multumiti.

b) Negocierea integrativa

Negocierea integrativd pleacd de la prezumtia ca solutionarea problemei comune
poate multiplica resursele aflate In disputa; este o negociere de tip cistig — cdstigi.
Negocierea integrativa este destul de putin practicatda deoarece solicita un grad inalt de
creativitate si mult efort din partea tuturor, iar climatul de negociere este foarte
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stresant. Este frecvent folositd In familie si in relatiile profesionale, circumstante in care
este importanta mentinerea relatiei pe termen lung. Este preferata de partenerul a carui
pozitie este mai dezavantajoasa.

Cateva modalitdti de realizare a unui aranjament integrativ sunt prezentate in
continuare (Marzec, 2015):

® Stabilirea listei proprii de prioritati, ca si pe cea (presupusa) a partenerului.

e Schimbul de informatii poate construi pe termen lung un climat de incredere. O
prioritate esentiald pentru sine poate reprezenta o concesie minora pentru partener.

e Gasirea si propunerea de solutii prin convertirea diferentelor (bariere in calea
negocierii) In oportunitati.

® Acceptarea compromisului in scopul consoliddrii relatiei in viitor.

¢ Introducerea obiectivelor superioare a caror complexitate impune in mod imperios
convertirea energiilor negative ale opozantilor in eforturi de cooperare fard de care
nici una din parti nu ar putea sd le realizeze.

Implicarea celei de a treia parti

Se apeleazd la a treia parte (descrisd prima datd de Walton in 1969) atunci cand
negocierile dintre parteneri ajung in impas. Existd situatii cand implicarea celei de a
treia parti se face chiar de la inceputul negocierii: agentii imobiliari care servesc ca
interfatd intre vanzatori si cumparator.

Pentru a contribui cat mai eficient la rezolvarea conflictului, cel care 1si asuma rolul
de a treia parte, trebuie sd accepte si sa respecte imperativele urmatoare:

* Sa evite conflictul de interese refuzand implicarea daca vreuna din posibilele solutii
il afecteaza personal.

e G5d fie impartial, chiar daca el considerd ca una din parti are dreptate si cealaltd
greseste.

® Sa nu dea sfaturi, ca semn de respect pentru cei implicati, care astfel se vor simti
responsabili pentru solutia adoptata.

e G5d pastreze confidentialitatea, pentru a asigura confortul psihologic al partilor si a

incuraja comunicarea deschisa.

e Sd fie empatic pentru a intelege punctele de vedere si trdirile fiecaruia din cei
mediati (Hellriegel et al., 1992).
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Medierea

In mediere se apeleaz la o a treia parte neutri care faciliteaza realizarea unui acord
negociat. Se utilizeaza cu succes medierea In conflictele de muncs, crizele in relatiile
internationale si consilierea maritald. In organizatii, managerul poate juca uneori rolul
de mediator mai ales in mod neoficial. Mediatorii trebuie sda depuna eforturi pentru a
impiedica blocarea negocierii, asumandu-si chiar rolul de paratrdznet atunci cand
atmosfera se tensioneazi. In plus, el poate si ii ajute pe parteneri si isi clarifice
interesele atat pentru ei insisi, cat si unul fata de celalalt. Mediatorul poate uneori sa
intervina si In continutul negocierii, marcand punctele de acord, evidentiind optiuni
noi sau Incurajand concesiile. Metoda medierii nu este universal utilizabild, ea
dovedindu-se folositoare mai ales cand conflictul nu este intens si partile sunt hotarate
sd foloseasca negocierea pentru a-si rezolva conflictele.

Arbitrajul

Atunci cand negocierea esueaza, celei de a treia parti i se da autoritatea sa impuna
termenii stingerii conflictului. Uneori solicitd serviciile arbitrului chiar partenerii in
disputa; de reguld, insd, el este mandatat oficial, prin lege, sau neoficial, la solicitarea
sefilor.

in arbitrajul conventional, arbitrul face alocarea distributiva finala, féra a mai ldsa
loc pentru solutii integrative. In arbitrajul cu oferta finald, fiecare parte inainteazd o
astfel de oferts si arbitrul alege una dintre ele. In acest fel, partile sunt motivate sa faci
propuneri echilibrate, care au sanse fie retinute.
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COMUNICAREA DIN PERSPECTIVA
ANALIZEI TRANZACTIONALE

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: Capitolul abordeaza comunicarea apeland la principalele concepte ale analizei
tranzactionale — stare a eului si tranzactie. Sunt descrise cele trei stari ale eului — Copil,
Adult si Parinte — pentru a facilita Intelegerea modului in care caracteristicile lor isi pun
amprenta asupra comunicdrii. Sunt ilustrate manifestarile verbale si nonverbale in cazul
investirii fiecarei instante a eului pe parcursul schimburilor interpersonale. Cele trei stari
se afld In interactiune dinamica si, in mod, adecvat, fiecare poate stimula comunicarea,
tot asa cum valorificarea starii dominante poate asigura relatii optime cu ceilalti.
Principalele tipuri de tranzactii activate In comunicare sunt ilustrate, insotite de
comentarii privind contributia lor la consolidarea relatiei sau, dimpotriva, la subminarea
ei. Pozitia de viata traduce modul In care individul se valorizeaza/devalorizeaza si 1i
admird/desconsidera pe ceilalti, adeseori in afara controlului constient. Relatia de
comunicare depinde si de pozitia de viatd in care se plaseaza partenerii pe durata

interactiunii.

Trei fatete ale persoanei — starile eului

Analiza tranzactionald (AT), propusd de Berne (1961, 1964), este o teorie a

personalitdtii care explicd mecanismele comunicdrii interpersonale si furnizeaza tehnici

de echilibrare a relatiei interpersonale si de optimizare a comunicarii. Cunoasterea

analizei tranzactionale este utild pentru formarea abilitatilor relationale in muncile care

presupun interactiune si comunicare, ca si in domeniul dezvoltdrii organizatiilor in

scopul adaptdrii mai rapide si flexibile la nevoile clientilor. Postulatele analizei

tranzactionale sunt:

Individul este cel care decide asupra propriului sdu destin, iar deciziile sale pot fi
schimbate de el insusi.

Toti oamenii au capacitatea de a gandi si deci de a-si asuma propriul destin.

In termenii analizei structurale, personalitatea apare ca rezultat al stratificarii a trei

stdri ale eului. Conceptul de stare a eului este un ansamblu coerent de sentimente,

ganduri si comportamente, maniera proprie de a ne exprima la un moment dat. Cele

trei stari ale eului sunt Copil, Adult si Parinte, scrise intotdeauna cu majusculd.
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Existenta celor trei stdri este independenta de varsta persoanei. Si un copil are un
Périnte, intr-o formd oricat de simpld si incompletd, ca urmare a internalizarii
interdictiilor pdrintesti.

Grafic, starile eului se reprezintd sub forma a trei cercuri, in succesiunea prezentata
in figura 1.

Atat pentru eul Copil, cat si pentru eul Parinte existd forme pozitive, utile in relatiile
interpersonale, ca si forme negative, cu potential destructiv pentru buna comunicare

dintre parteneri.

Descrierea starilor eului
Starea eului Copil

Copilul este cea mai timpurie instanta a eului caracterizatd prin insusiri precum
egoism, naivitate, neajutorare, dorintd de independenta, imaginatie, frivolitate,
dezinvolturad si dorinta de distrugere. Este sursa celor mai autentice emotii de bucurie,
tristete si furie si se exprima plin de naturalete prin ras si plans. Verbul caracteristic este

a vrea. Cele doud forme sunt Copilul liber si Copilul adaptat.

a) Copilul liber (spontan) este nerabdadtor, creativ, vesel, independent si excesiv de
pretentios. Cauta pldcerea si nu admite nici o0 améanare in satisfacerea impulsurilor
sale. Singurele lui preocupadri sunt satisfacerea nevoilor sale fiziologice, a nevoii de
activitate si de confort: lumea trebuie sd se dedice satisfacerii imediate a capriciilor

sale.

Parintele = norma sociald, viata asa cum am invatat-o de la altii. Este similara
depozitului personal in care am stocat valori, traditii, obiceiuri
bune, reguli de conduita, obisnuinte

Adultul = rationamentul, starea logica, experimentarea, formularea de
intrebari si furnizarea de rdspunsuri.

Copilul = sentimentul, dorinta, emotia, visarea

Figura 1. Starile eului

b) Copilul adaptat reactioneaza fata de exigentele propriilor parinti sau ale oricdrei alte
persoane percepute ca figurd autoritard prin comportamente, atitudini, sentimente.
La originea acestei stdri se afla supunerea in fata exigentelor parentale sau revolta
fata de ele, mascatd insa printr-o , pseudosupunere flatanta”.

Maniera de a comunica a Copilului in cele doua ipostaze este prezentata in
continuare.
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Copilul liber

Cuvinte folosite Vreau! (aici, acum ). Ce bine imi pare. Nu-i problema mea. Nu esti seful
meu sd imi dai ordine.

Gesturi Spontane, imperative, neinhibate

Expresia Plange, rade, tipd, sta bosumflat, tranteste usa, are privire vioaie si
emotionald voce energica.

Intonatie Nuantatd, adeseori stridenta.

Atitudine Curioasa, schimbatoare, dornica de amuzament.

Copilul adaptat

Cuvinte folosite Cum spui tu ... Sigur ci da, imediat ... lartd-mda! Te rog! Multumesc!
N-am vrut ...

Gesturi Controlate.

Expresia emotionald Umeri cazuti, roseste, se pierde in fata unor persoane autoritare,
glas tremurat si plangacios.

Intonatie Controlata.

Atitudine Trista, docila.

Starea eului Adult

Starea plenara de Adult se poate defini ca fiind a unei persoane bine organizate si
adaptate. Acestei stari 1i sunt specifice preocuparile pentru realitatea obiectiva a vietii,
pe care o evalueaza corect, dar flexibil, ca si capacitatea de colectare autonoma a
informatiei, de analiza a mesajelor, de elaborare pe aceasta bazd a unor concluzii
adecvate. De altfel, prelucrarea datelor si calculul probabilitatilor sunt esentiale pentru
contactele cu lumea exterioard. Starea eului Adult reprezintd baza actiunilor si
deciziilor individuale; ea se manifesta printr-un comportament adecvat, ale carui
consecinte pot fi estimate de individ fdara amestecul perturbator al emotiilor si
sentimentelor. Adultul poate suporta piedicile zilnice fdra sa isi piarda echilibrul. Poate
sd astepte momentul potrivit, sa ocoleasca obstacolul, iar daca este necesar, sa se
resemneze in fata inevitabilului. Este lucid; observd, rationeaza logic, isi utilizeaza
resursele pentru a rezolva problemele, testeaza solutiile, reia procesul in caz de esec
fard prea mare consum emotional. Verbul caracteristic este a rationa.

Maniera de a comunica la nivel verbal si nonverbal este prezentata mai jos.

Cuvinte folosite Daci am inteles bine ... Cred ci ... Probabil ... Ce pdrere aveti? Eu cred
cd... Cum s-a intdmplat?
Prin intrebari, solicita informatii, cauta cauzele:
Cum? De ce? Unde? Cine? Ce?

Gesturi Calme, precise, degajate, putine, cauta contactul vizual.
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Expresia emotionald Concentratd, calmd, zambet calm, stdpanire de sine.
Intonatie Fara stridente, egala, adecvata.
Atitudine Obiectiva.

In comunicare, Adultul este deschis, dar isi exteriorizeaza emotiile cu rezerva, parand
uneori insensibil. Abordeaza subiecte centrate pe rezolvarea sarcinilor, evitandu-le pe cele
frivole.

Starea eului Parinte

In configurarea nivelului Parinte al eului sunt esentiale modelul oferit de parinti si
educatia impusd prin critica atitudinilor infantile si apelurile la normele de morala. El
este purtatorul valorilor culturale si sociale, al traditiilor si obiceiurilor, dar si al
prejudecdtilor. Daca manifestarile eului Copil pot deveni disonante sau nepotrivite
odatd cu Inaintarea in varstd, exteriorizarea de comportamente de Périnte este tot mai
indreptatitd in relatiile profesionale si personale cu ceilalti aducand subiectului
satisfactii cu efect de intdrire a comportamentului.

Aceasta stare a eului se poate manifesta in forma Parintelui dogmatic sau
Parintelui protector. Toate se structureaza in functie de modelul parental si de modul
in care subiectul si-a interiorizat interdictiile parintilor.

a) Pdrintele dogmatic este purtdtorul valorilor culturale si sociale, al traditiilor si
obiceiurilor, dar si al prejudecatilor. Este autoritar, ostil si intolerant in fata oricaror
manifestari ale celorlalti neconforme cu sablonul sdu moral, dar isi evalueaza critic si
propriile actiuni. Atitudinile Infantile sunt dispretuite, criticate vehement si chiar
interzise. Pdrintele dogmatic vegheaza vigilent, ca un tribunal neobosit, la respectarea
normelor pe care le considera universal valabile; este autoritar, incapabil de flexibilitate
in receptarea realitatii. Este omul ordinii si disciplinei, pedant, scrupulos si exigent. Ti
devalorizeazd pe ceilalti, 1i judeca excesiv si 1i constrange frecvent. Verbul caracteristic
acestei stari este a judeca, pe care il conjugd frecvent in rolul de Persecutor si il
completeaza cu a dirija, a evalua, a lduda, a ordona.

Maniera de a comunica la nivel verbal si nonverbal este prezentatd in continuare.

Cuvinte folosite Ai griji cum te porti! Iti interzic si ... lardsi ai ... Fii punctual!
Intotdeauna! Este imperios necesar! Nu te mai intelegi cu tinerii de
azi. Nu se poate si i ldsam de capul lor. Trebuie! Niciodatd.

Gesturi Ample, demonstrative, cu greutate, arata cu degetul, da din
mana
Expresia emotionald Indignare, manie, fermitate, se Incrunta.
Intonatie Vorbeste rar, sententios, accentuat.
Mimica Serioasd, dezaprobatoare, incruntata.

Atitudine Criticd, moralizatoare, autoritara.
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b) Pdrintele protector este generos, suportiv, tonic si Incurajator atunci cand este
confruntat cu manifestari copilaroase ale anturajului, ajutd, sustine, incurajeazd,
mangaie, compatimeste Adopta fard nici o retinere o atitudine constanta de simpatie. Se
dovedeste darnic pana la risipd mai ales In relatia bunic-nepot, dascal-discipol, o
posibila explicatie fiind nevoia de a supravietui disparitiei biologice printr-o investitie
afectiva. Participa cu generozitate la opere de binefacere. Verbul caracteristic este a
ajuta.

Maniera de a comunica la nivel verbal si nonverbal este prezentatd in continuare.

Cuvinte folosite Fac eu asta. Fii prudent! Gandeste-te la ... Te ajut eu sd finalizezi
proiectul! Asta nu-i aga de grav. Trebuie sd vezi dacd nu se poate
amdna termenul de livrare!

Gesturi Gesturi largi cu bratele, pentru a imbrétisa si mangaia, privire
blanda, protectoare, zambet Incurajator si cald.

Expresia emotionald Voce calda, dulce, delicatd, mangaietoare, de incurajare.
Intonatie Blanda, protectoare.

Atitudine Intelegatoare, generoass, grijulie.

Modul de comportare al persoanei atunci cand este investita una sau alta dintre cele
trei instante ale eului poate fi ilustrat prin exemplul urmator. Un angajat cu vechime de
peste 20 de ani in organizatie, de aproape un an intarzie, absenteaza nemotivat si are
dificultati legate de Indeplinire a atributiilor sale; In plus, adeseori vine la munca sub
influenta alcoolului. Colegii sunt suparati sau doar mahniti si spera ca situatia se va
ameliora. La o analizd a cazului In colectivul de munca, comentariile exprimate de
colegi pot fi grupate in trei categorii, corespunzand celor trei stari ale eului (adaptare
dupa Bennett, 1976).

Opinii de Pdrinte

Nu munceste. Sa-i taie din salariu!

De la un angajat cu vechime ai pretentii serioase.
Un betiv nu se poate schimba.

Nu-ti mai place munca, pleci.

Un singur mar putred strica un cos intreg.

Emotii de Copil

Frustrare: De ce face asta? Nu-i pasa de familia lui si de cate a facut compania
pentru el?

Suparare: Toti trebuie sd respectam regulile. De ce ar face el exceptie?

Simpatie: Cat de greu trebuie sa le fie nevestei si copiilor lui.

Speranta: Seful de echipad crede cd va putea recupera.
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Satisfactie ascunsa: Bine cd nu mi se Intampld mie!
Fofilare: Trebuie lasat In pace, nu e bine sa ne amestecam.

Informatii solicitate de Adult

In ce fel compania l-ar putea ajuta?

Care e adevarata problema din spatele betiei?
A fost la doctor?

A spus ceva despre aceasta problema?

Cum sta cu Indeplinirea planului?

Cat mai are pana la pensie?

Cu cine e prieten? A stat de vorba cu el?

La nivel organizational, cazul poate fi abordat activand orice stare a eului, dar
consecintele sunt foarte diferite. O interventie de tip Parinte va Inrdutati situatia, pentru
ca nu se implica in solutionare, ci se multumeste sa blameze. O interventie de tip Copil

suportiv este salutara, dar incompleta fara alianta cu Adultul.

Interactiunea dinamica dintre starile eului

Starile eului se afla intr-o interactiune dinamica, intervenind succesiv sau simultan
in determinarea conduitelor sau atitudinilor individului. Pe parcursul deruldrii unei
sedinte, comportamentul conducdtorului sedintei poate sta sub semnul intrdrii
adecvate in scend a celor trei instante ale eului. In timp ce prezinta planul de productie,
seful are activata instanta Adult, este atent la corectitudinea rationamentelor
prezentate, raspunde la intrebdrile colaboratorilor, evalueaza interventiile lor etc. Daca
subordonatii nu par suficient de atenti, seful isi va activa componenta Périnte pentru a-i
mustra si a le recomanda un comportament potrivit momentului. Dacd Tnsa unul dintre
colegi face o gluma potrivitd, atunci seful va rade si el cu spontaneitatea eului Copil,
sincer si voios. Pentru ca interactiunea sa fie eficienta, eul Adult trebuie sa pastreze
puterea executiva, decizand oportun cine si cand comunica.

Cei care stdpanesc conceptele analizei tranzactionale si le aplica in viata cotidiana,
stiu cd este de dorit (De Lassus, 2000):

* Sd efectueze muncile intelectuale (teme scolare, intocmirea unui plan de lectie,
prezentarea unei comunicari la cercul metodic) cu Adultul.

e Sd le spuna copiilor, persoanelor aflate intr-o situatie critica ce au de facut prin
glasul Parintelui normativ.

e 5d aibd grija de copii, sd 1i incurajeze In momentele dificile, sa i sustind atunci cand
au nevoie cu Parintele grijuliu.

* 5d se supund normelor sociale (regulamente, reguli de convietuire, de politete) cu
comportamente de Copil adaptat.
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* 5disi exprime spontan si fara reprimare sentimentele cu Copilul liber.

e G5d 1si foloseasca Adultul ca sa negocieze compromisuri realiste in cazul divergen-
telor cu ceilalti.

Un copil de 6 ani, poate fi Adult atunci cand le descrie prietenilor sai modul de
functionare al noii sale jucarii, Copil atunci cand 1i promite supus mamei cd isi va face
ordine in camerd si Parinte persecutor in momentul In care isi cearta fratele de 3 ani
care tocmai a facut o boacana.

Inca de la conturarea teoriei sale, Berne afirma ci nu existi o stare a eului mai buni
decat alta, toate trei sunt utile pentru buna comunicare si relationare a persoanei, cu
conditia de a fi activate atunci cand este nevoie. Doar astfel, este posibild adaptarea si

evitarea conflictelor distructive.

Valorificarea starii dominante a eului

In cazul predominantei uneia sau alteia dintre stirile eului prezentate, existi meserii
care permit exteriorizarea constanta a caracteristicilor ei intr-o manierda socialmente
acceptabila (Berne, 1971). Astfel spontaneitatea, pldcerea exhibitiei si spiritul de fronda
pot fi exploatate de un eu Copil in indeletnicirea de actor sau clovn. Contabilul,
savantul, diagnosticianul, bancherul sunt, fard indoiala, alegeri profesionale ale
Adultului. Starea eului Pdrinte isi va putea exploata simtul datoriei neingradit si foarte

satisfacdtor pentru subiect in meserii ca cea de preot, profesor, judecétor.

Tranzactiile

Tranzactia este aspectul manifest al schimburilor sociale (echivalentul perceptiei
interpersonale si a comunicarii din psihologia sociald) intre un subiect agent si un
subiect respondent; se schimba cuvinte, gesturi sau emotii. in orice act de comunicare
se produce cel putin o tranzactie (Berne, 1971). Pentru ca orice individ este o structura
de 3 stari ale eului, orice tranzactie este un schimb intre aceste stari; de aceea, atunci
cand doua persoane comunica de fapt interactioneaza 6 stdri ale eului (figura 2).
Agentul emite un stimul tranzactional ST, iar respondentul reactioneaza cu un rdspuns
tranzactional RT, care devine ST pentru cel dintdi s.a.m.d., reprezentati in diagrame prin
sdgeti. In functie de natura situatiei, stimulii/ raspunsurile pot fi emisi/ emise de oricare
dintre stdrile eului fiecdrui partener.

Tranzactia poate fi judecata ca echitabild, si atunci relatia continua satisfacator pentru

parteneri, sau inechitabild, fapt ce poate provoca destructurarea relatiei.
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Figura 2. Tranzactie
In orice tranzactie se transmit douad tipuri de informatii:
¢ Informatii privind continutul mesajului: ce se spune.

¢ Informatii legate de relatia dintre interlocutori: cine vorbeste, cui 1i vorbeste si cum
vorbeste.

Tipuri de tranzactii interpersonale

A. Tranzactiile complementare (paralele)

Acestea se produc atunci cand respondentul pune in joc starea vizata de agent; cele
mai frecvente sunt orizontale (A-A, P-P, C-C) sau oblica (P-C) (Cardon, Lenhard &
Nicolas, 1999). Tranzactia complementara permite o comunicare reciproc gratificanta,
durabila.

Tranzactiile Parinte—Parinte sunt frecvente intre persoane nemultumite de realitatea
cotidiana:

— Cand m-am angajat prima datd, ascultam cu sfintenie de sefu’.

— Au trecut vremurile acelea; azi tuturor tinerilor li se pare cd am da faliment fird ei.

Tranzactiile Adult-Adult trebuie sa fie suverane in relatia de munca:
— Cdt va dura reparatia ?
— Aparatul va fi gata mdine la ora 9.

Tranzactiile Copil-Copil exprimd complicitatea, rasul sau nelinistea:
— Vai, trebuie si vd fi parut riu cdnd v-ati dat seama cd s-a stricat aparatul.

— Da, mai ales cd I-am ciutat in atdtea magazine.

Tranzactiile Pdrinte protector-Copil au scopul de a-1 linisti pe partener:
— Mi-e teamd cd aspiratorul meu nu va putea fi reparat.
— Vi inteleg ingrijorarea, dar vd asigur cd tehnicienii nostri sunt capabili si il repare.

B. Tranzactiile incrucisate

Acestea apar atunci cand respondentul percepe gresit starea eului agentului si
»aluneca” in starea fals perceputd ca tinta a mesajului; datorita acestei duble erori (de
perceptie si de rdspuns) comunicarea este disfunctionald si duce la deteriorarea starii
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afective si a conduitei interlocutorilor (comunicarea nu mai este reciproc gratificanta);
acest tip de tranzactie este sursa cea mai frecventd de neintelegeri si conflict

interpersonal.

Seful (Adult catre Adult): Afi terminat de redactat raportul?
Subalternul (Copil supus catre Parinte): lertati-mdi vi rog, nu incd.

Tranzactia de mai sus este probabil cauza cea mai frecventd a neintelegerilor in

raporturile interpersonale de munca.

Colegul X (Adult catre Adult): Am sd lucrez la noapte ca si termin raportul.
Colegul Y (Pdrinte normativ catre Copil): De ce lasi mereu pe ultima clipi?

Harris (1973, cit. In Hay, 1994) explica tendinta supdratoare a Copilului si Parintelui
de a se substitui Adultului prin aparitia ulterioard in ontogeneza a Adultului in raport
cu celelalte doua instante care se manifesta automat ca raspuns la stimuli. Primul pas in
consolidarea fortei Adultului pentru a prelua conducerea in procesul de comunicare
este identificarea clarda a Copilului si Parintelui, obiectiv urmadrit in stagiile de
optimizare prin AT.

Uneori, perceperea eronatd a stdrii care a emis mesajul genereaza la receptor un
dialog interior care il balanseaza pentru raspuns intr-o stare neproductivd, tranzactia
devenind sursa de insatisfactie.

Seful (Adult catre Adult): Unde este dosarul X? Il aveam pe birou.
Secretara (Copil, in limbaj interior): Omul acesta isi inchipuie ci eu sunt servitoarea lui.
Secretara (Parinte normativ catre Copil): Daci vd faceti ordine pe birou, sigur 1l veti gdsi.

C. Tranzactiile duble (ascunse)

Tranzactiile duble se compun din doud perechi de tranzactii complementare ce
antreneaza trei sau patru stari ale eului; o pereche de tranzactii se desfasoara la nivelul
observabil (A-A, P-C) cealalta pereche functiondnd la nivel psihologic (ascuns,
implicit) ce antreneazd fara exceptie starea Copil a cel putin unuia dintre parteneri.

Dacd tranzactia ascunsa vizeazd continutul mesajului, exista riscul aparitiei
neintelegerii intre parteneri, dupd cum se poate vedea in continuare.

Nivel observabil Nivel ascuns

Colegul X (Adult catre Adult): Nu pot Colegul X (Copil catre Parinte): Ai fi putut
termina raportul pand mdine. sd md ajuti sid progresez.

Colegul Y (Adult catre Adult): Inseamndi ci ~ Colegul Y (Copil catre Parinte): Mi-e teamdi
nu vei veni la sedinta de dupd-masa? s merg singur la sedintd.

Dacd Insa tranzactia ascunsa vizeaza relatia dintre parteneri, este foarte posibil sa ne
aflam in fata unei Incercdri de manipulare.
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Nivel observabil Nivel ascuns

Seful (Adult catre Adult): Daci erai la curent  Seful (Parinte cdtre Copil, vrand sd paseze
cu ultimele date din cazul clientului X, puteai o sarcind): Nu cred cd esti in stare sd faci fatd.

s le negociezi in locul meu. Subalternul (Copil catre Parinte, vrand sa
Subalternul (Adult citre Adult): Ajunge si  arate ca este capabil): Ti-arat eu de ce sunt
revid dosarul si md descurc fird probleme. in stare.

Tranzactiile care implicd patru stari si se compun din doua perechi paralele sunt
cele mai stabile pentru ca sunt echilibrate si intens gratificante (observabile mai ales in

flirturi). Reludm exemplul clasic propus de Berne (1964).

Fermierul: Vino sd-ti ardt hambarul !
Vizitatoarea: Imi plac hambarele de cand eram micd!

La nivel social discutd doi Adulti despre hambare, dar la nivel psihologic vorbesc
doi Copii despre jocuri, uneori sexuale, despre misterul si magnetismul unei lumi
inaccesibile celor mari. Adultul pare a avea initiativa, dar, ca in multe alte tranzactii,
rezultatul schimbului este determinat de Copii.

In general, tranzactiile Parinte-Copil , Copil-Copil si Pirinte-Pirinte sunt sursa
multor neajunsuri functionale si relationale. De aceea, este important ca prin tehnici de
comunicare adecvate sa putem Investi la noi si la ceilalti starea eului Adult.

Tehnicile de comunicare utile pentru evitarea tranzactiilor in care Adultul este
absent graviteaza in jurul principalului atribut al acestei stdri: procesarea informatiei
(Cardon, Lenhard, & Nicolas, 1999). Premisa procesarii eficiente este cdutarea activa a
informatiilor relevante prin a) ascultare activd; b) adresarea de intrebari clarificatoare
despre fapte si sentimente, intrebari ce pot fi deschise, inchise sau neutre. Partenerul de
comunicare trebuie stimulat sa depdseasca punctele de blocaj, sd se deschida si sa
abandoneze comportamentul de retragere.

Pozitia de viata

Modul in care ne definim In raport cu ceilalti si atitudinea pe care o avem fata de
noi, ca si fata de ceilalti structureaza pozitia de viatd a fiecdruia (Harris, 1969). Ea
reflectd satisfactia sau insatisfactia sa fatd de relatia cu ceilalti, traduce modul in care el
se valorizeazd/ devalorizeaza si 1i admird/ desconsiderad pe ceilalti, adeseori In afara
controlului constient. Serveste la justificarea propriilor decizii si comportamente.
Descrie o situatie tranzitorie, adevdratd aici si acum. Intr-o pozitie de viatd se
amalgameaza atitudini, emotii si comportamente similare In foarte multe situatii
diferite; din perspectiva pozitiei de viata, fiecare individ iIsi defineste rolurile sociale
indeplinite, modul In care il judecd pe partenerul de relatie si asteptarile pe care le are
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de la acesta. In figura 3 sunt prezentate cele patru pozitii de viatd, impreund cu o

Comunicarea din perspectiva analizei tranzactionale

descriere a modului de implicare in relatie, a tipului de comunicare, ca si a atitudinii

fata de celalalt si de sine.

Fiecare pozitie de viata presupune adoptarea unor comportamente specifice, prin

care se trdiesc si se exprima sentimente si convingeri sedimentate de-a lungul vietii, ca

urmare a experientelor personale si a reactiilor partenerilor de interactiune. In figura 3

sunt sintetizate comportamentele specifice pozitiilor de viata (De Lassus, 2000).

EU SUNT OK

Semnificatia celor patru pozitii de viatd este prezentata In continuare.

Eu sunt OK — Tu esti OK (+ +) = Pozitie pozitiva, dezirabild, a castigatorilor.

Eu nu sunt OK — Tu esti OK (- +) = Pozitie de supunere si dependenta, a victimei,

care are nevoie de celdlalt pentru a fi condusa.

Eu sunt OK — Tu nu esti OK (+ -) = Pozitie aroganta, cu potential conflictual

accentuat, In care celalalt este devalorizat. Sefii nepregatiti pentru functia de

conducere adoptd aceastd pozitie cu iluzia cd teroarea creeaza respectul.

Eu nu sunt OK — Tu nu esti OK (- —) = Pozitie pasiva, defetistd, de izolare, dominata

de indiferenta si neincredere.

TU ESTI OK

Eu sunt OK - tu esti OK

¢ Implicare comuna

* Cooperare, sinergie

¢ Cdutare de solutii, negociere

¢ Sentimentele preferate: bucurie,
manie sincera.

¢ Ja-i pe ceilalti asa cum sunt.

¢ Confruntare de tipul cistig — cdstigi:

Unindu-ne eforturile vom obtine
amdndoi avantaje.

Eu nu sunt OK - tu esti OK

* Supunere, dependenta: Spuneti-mi ce
trebuie sd fac.

® Deseori Victimd: Nu sunt capabil sd...,
Numai mie mi se intdmpld asta.

* Sentimentele preferate: admiratie
pentru ceilalti, timiditate

* Supraevaluarea celorlalti

¢ Confruntare de tipul pierd — cdstigi.

Eu sunt OK - tu nu esti OK

® Supraapreciere personald si
devalorizarea celorlalti.

e Incercare de dominare

* Generare de conflicte, dispret

¢ Culpabilizarea celorlalti

* Sentimentele preferate: dispret,
suspiciune

e Confruntare de tipul cistig — pierzi

Eu nu sunt OK - tu nu esti OK

¢ Culpabilizare, pasivitate: Nu mai este
nimic de ficut.

¢ Indiferenta, fuga de raspundere

* Deseori Victima

* Sentimentele preferate: indiferents,
depresie, disperare.

¢ Confruntare de tipul pierd — pierzi

TU NU ESTI OK

Figura 3. Cele patru pozitii de viatd si comportamentele specifice lor
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Initial, pozitia de viatd este Eu nu sunt OK — Tu (mama mea) esti OK, ca expresie a
increderii fundamentale in mamad. Ulterior, ca urmare a experientelor traversate de-a
lungul vietii, marea majoritate a oamenilor evolueaza si isi schimba pozitia de viata,
uneori chiar si Intr-o perioada scurta de timp.

Copilul liber, sursd de energie, spontaneitate si exprimare neingradita a emotiilor
pare mai putin adecvat In interactiuni profesionale, care presupun mult autocontrol
pentru gestionarea eficienta a relatiei. Ceea ce poate prelua Adultul de la Copilul liber
este expresia genuind a jocului, ca schimb menit sa produca satisfactii ambelor parti si
nu castig in detrimentul celuilalt. In acest fel, ambii parteneri pot si adopte pozitia de
viata ,Eu sunt OK - tu esti OK” si sa evite jocurile de putere.

Marea majoritate a oamenilor 1si schimba de-a lungul timpului pozitia de viata;
chiar daca intr-o etapa a existentei, pozitia de viatd este relativ constanta, pe parcursul
aceleiasi zile ea se poate modifica tranzitoriu in functie de determinantii situationali in

care persoana se afla.

Partener A

Tabel 1. Relatia de comunicare Intre diferite pozitii de viata

Partener B

(++)

(*+-)

-+

")

(++)

Negociere ferma
Relatie stabila

Se afirma, declara
ce doreste,
stabileste regulile
negocierii, rezista
provocarilor.
Relatie instabila

Sprijing,

stimuleaza, invita la
negociere

Relatie instabila

Ramane Increzdtor
in posibilitatea de a
comunica, 1l invita
pe B sa se implice,
refuza infrangerea
Relatie instabila

Relatie stabila

Incearcd s domine | Incearc strivirea Domina, Striveste sau
sau sa provoace partenerului, intra ridiculizeaza, ignora, persecuta,
T | conflict. in competitie, sau devalorizeaza, hartuieste,
£ | Relatie instabila in jocuri de putere. | ataca, ridiculizeaza.
Relatie instabila nedreptateste. Relatie instabila

=)

Admird, pdstreaza
distanta, accepta
fara rezerve.
Relatie instabila

Se supune, accepta,
intra in defensiva,
aproba.

Relatie stabila

Intra in conflict,
dialogul surzilor,
negociere minima,
tentatia de a glisa in
(- -) sau (+-).
Relatie instabila

Indiferenta sau
glisare in (+-) cu
intentia de a ajuta
pe cineva mai slab.
Relatie instabila

-

Bate in retragere,
nu acceptd, nu
refuzad, il adopta pe
,da, dar...”.

Relatie instabila

Se lasa dominat,
contesta cu
incapatanare sau
intrd in mutism.
Relatie instabila

Ironie si defetism.
Relatie instabila

Mutism, tacere,
stanjeneala.
Relatie stabila
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Scopurile urmadrite In comunicare sunt profund marcate de pozitia de viata a
interlocutorilor (Terrier, 2013). Intentia unei persoane aflata in pozitia (+-) este sa il
basculeze pe partener in postura (-+), pentru a trai astfel sentimentul unei victorii,
dupa care se comportd adeseori amabil, condescendent. Dacd Insa si cealaltd parte
interactioneaza din pozitia (+-), sunt conditii pentru declansarea unei lupte nefaste
pentru putere. Intentia unei persoane aflate in pozitia (- +) este sa se autoconvinga de
propria neputinta, motiv pentru care cauta inconstient un partener de tip (+-) pentru
a-i confirma postura perdantd. Cei doi parteneri intra Intr-un scenariu interactional de
tip dominator/supus.

Comunicarea pe parcursul unei negocieri este influentatd si de pozitiile de viata ale
celor doi parteneri. Modul In care gestioneaza situatia Partenerul A, contribuind la
stabilitatea sau instabilitatea relatiei cu partenerul B, este prezentat in tabelul 1
(www.freewarriors.org/atl.htm).

Stdpanirea conceptelor analizei tranzactionale si antrenamentul pentru identificarea
starii eului investita in fiecare secventa si situatie de comunicare, se dovedesc utile in
comunicarea eficientd pentru evitarea confruntarilor inutile, rezolvarea problemelor in
grup, negocierea cu succes, acordarea de suport emotional si consolidarea relatiilor
interpersonale.
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LIMBAJUL CA INSTRUMENT DE DEZVOLTARE
A METACOGNITIEI ST A AUTOREGLARII N INVATARE

Ana-Maria Cazan

Abstract: Metacognitia Inseamnd cunoasterea despre cunoastere, reflectia asupra
modului de producere a cunoasterii, cunostintele si experientele de autoreglare sau
gestiune a proceselor mentale. Dezvoltarea metacognitiei si a autoreglarii in invatare
necesita dezvoltarea si implementarea unor strategii de invétare eficiente, stimularea
abilitatilor de planificare, automonitorizare si autoevaluare, abilitatile autoreglatorii si
metacognitive perfectionandu-se pe masurd ce sunt exersate. Cele mai des folosite
metode de dezvoltare a abilitatilor autoreglatorii sunt protocolul gandirii cu voce tare,
jurnalul reflexiv si harta conceptuald. Cele trei metode prezentate combind strategiile
cognitive si pe cele metacognitive si se bazeaza pe verbalizare si scriere, ca modalitati de
reprezentare a Invatarii si de acordare de semnificatii celor invétate.

Metacognitia si verbalizarea

Tot ceea ce se Intampla In sala de curs este creat si sustinut prin procesele de
comunicare. Planurile de lectie, metodele si strategiile de predare, evaluarea si
feedback-ul se manifesta in relatiile profesor-elev. Relatia dintre comunicare si educatie

poate fi inteleasa din mai multe perspective:

® predarea reprezinta un proces de comunicare aplicata;

¢ sala de clasd reprezinta contextul comunicarii educationale;

* scolile sunt comunitati create prin intermediul comunicarii (Darling & Leckie, 2009).

Numeroase cercetdri recente sustin ipoteza ca predarea reprezintd un proces de
comunicare aplicatd, demonstrand ca existd o stransd legatura Intre stilul de
comunicare al profesorului si rezultatele invatarii. Din aceasta perspectiva, limbajul
poate fi inteles ca instrument de dezvoltare a metacognitiei si a autoregldrii in invétare.

In sens larg, metacognitia inseamna cunoasterea despre cunoastere, reflectia asupra
modului de producere a cunoasterii, cunostintele si experientele de autoreglare sau
gestiune a proceselor mentale. Am putea spune cd metacognitia este activitatea de
reflectare si control asupra modului propriu de a gandi, constand in reflectarea asupra
intregii conduite a unui subiect angajat In cunoastere (conduitd cognitiva, afectivd,
sociald) si reglarea ei (McCormick, 2003).
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Conform lui Flavell (1979), metacognitia include douda componente: meta-
cunostintele sau cunostintele metacognitive (informatiile pe care le dobandeste
persoana despre propria gandire sau gandirea altora) si controlul executiv ori reglarile
metacognitive (operatiile efectuate Inainte, In timpul si dupa realizarea activitatii
cognitive). Cunostintele despre cognitii constau in cunostinte despre propria gandire si
despre modul in care gandesc altii, cunostinte legate de faptul ca diverse tipuri de
sarcini impun diverse cerinte cognitive si cunostinte despre strategiile cognitive si
metacognitive necesare pentru Imbundtdtirea Invatdrii si a performantei. Reglarea
cognitiei se referd la procesele executive de monitorizare si control. Monitorizarea este
realizatd prin achizitia de informatii despre procesul de gandire al persoanei, prin
identificarea tipului de sarcind pe care o urmadreste persoana, verificarea progresului
realizat In rezolvarea sarcinii, evaluarea progresului si predictia cu privire la rezultatul
progresului. Controlul presupune reglarea proceselor gandirii prin alocarea resurselor
pentru sarcina curentd, determinarea ordinii pasilor necesari pentru completarea
sarcinii, stabilirea intensitatii efortului si a vitezei cu care sarcina ar trebui realizata
(Macsinga, 2004). Reglarea si controlul sunt realizate prin intermediul verbalizarii, rolul
limbajului intern fiind crucial. Verbalizarea mediazd relatia dintre perceptia asupra
obiectivelor invatarii si rezultatele Invatdrii, fiind implicatd In reprezentarea
materialului de Invatat, in realizarea asocierilor verbale, in luarea notitelor sau in
rezolvarea de probleme (Darling & Leckie, 2009). Din aceasta perspectivd, verbalizarea
este folosita in tehnicile de predare a strategiilor cognitive si metacognitive, in
activitdtile de rezolvare de probleme, prin intermediul unor metode precum protocolul
gandirii cu voce tare (Montague, 2008).

Rolul limbajului in rezolvarea de probleme

Rezolvarea de probleme este o activitate esentiald a gandirii care poate fi definita ca
activitate de a depasi obstacolele gasind calea catre o solutie. Principala finalitate a
sistemului cognitiv este de a rezolva probleme. Rezolvarea problemei presupune
parcurgerea unor etape. Aceste etape nu sunt parcurse rigid intr-o ordine anume,
pentru ca cel care rezolva se poate intoarce cateva etape, poate sdri peste altele, le poate
schimba ordinea sau chiar poate adduga altele, daca problema o cere. Aceasta
procesualitate se bazeaza pe anticipare, monitorizare, control, reflectie si ajustare,
componente de bazd ale metacognitiei. Implicarea strategiilor metacognitive in
procesul rezolutiv poate fi evidentiata chiar din comparatia dintre experti novici in
cazul rezolvarii de probleme (Tabelul 1). Expertiza se manifestd nu numai la nivelul
cunostintelor pe care le detin indivizii, ci si la nivelul strategiilor rezolutive folosite de
acestia, implicarea metacognitiei fiind evidenta (Sternberg & Sternberg, 2012).
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Tabelul 1. Diferenta dintre experti si novici in rezolvarea problemelor
(Sternberg & Sternberg, 2012)

Criterii Experti Novici
Scheme Detin  scheme complexe pentru Au scheme sdrace pentru
cunostintele declarative din domeniu.  cunostintele declarative din
Detin scheme pentru cunostintele  domeniu.
procedurale. Detin mai putine cunostintele
procedurale.
Organizare Prezinta unitati de cunoastere bine Au unitati de cunoastere slab

Folosirea timpului

Reprezentarea
problemelor

Directia rezolvarii

Strategie

Automatizare

Eficientd

Predictia
dificultatii

Monitorizarea

Acuratetea solutiei

Confruntarea
cu probleme
neobisnuite

Managementul
situatiilor
contradictorii

organizate si puternic interconectate.

Petrec mai mult timp pentru a-si
reprezenta problema decat pentru a
cduta si pune in aplicare o strategie.

Elaboreazd reprezentari complexe ale

problemelor, bazandu-se pe
asemanarile structurale dintre
probleme.

Lucreaza de la date spre solutie.

Aleg strategii scheme

elaborate ale

bazate pe
strategiilor rezolutive;
utilizeaza analiza mijloace-scopuri ca o
strategie de rezerva pentru problemele
atipice.
Detin multe cunostinte
despre

N

relevante in

procedurale strategiile
rezolutive domeniu,
puternicd automatizare a secventelor de

Ppasi necesari pentru rezolvare.

Eficienta ridicata: rezolva problemele
mai repede decat novicii.

Prezic corect gradul de dificultate
problemelor.

isi monitorizeaza eficient strategiile si
procesele rezolutive.

Ridicata.

Rezervd mai mult timp decat novicii
pentru a reprezenta problema si
strategiile rezolutive potrivite.

Manifesta flexibilitate In adoptarea unei
strategii mai potrivite.

organizate.

Petrec mai mult timp pentru a
cauta si pune in aplicare o
strategie, decat pentru a-si
reprezenta problemele.
Elaboreaza reprezentari sarace ale
problemelor, bazandu-se pe
asemanadrile superficiale.

Lucreaza de la necunoscut inspre
date.

Utilizeaza frecvent analiza
mijloace-scopuri.

Detin putine cunostinte
procedurale  despre
rezolutive relevante in domeniu,
automatizare slaba a secventelor
de pasi necesari pentru rezolvare.

strategiile

Ineficienti: rezolva problemele mai
incet decat expertii.

Prezic gresit gradul de dificultate
a problemelor.

Monitorizare slaba.

Scazuta.

Rezerva mai putin timp pentru a
reprezenta problema si strategiile
rezolutive potrivite.

Flexibilitate scazuta.
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Una dintre metodele bazate pe verbalizare folosite in studiul procesului rezolutiv
este protocolul gandirii cu voce tare. Prin intermediul acestei metode, participantul isi
poate verbaliza cunostintele si modul de procesare a acestora. Cercetdrile au ardtat ca
informatiile obtinute prin intermediul protocoalelor gandirii cu voce tare sunt
consistente cu cele obtinute prin chestionare (Veenman, Prins, & Verheij, 2003). Metoda
duce la obtinerea unui material verbal bogat care are avantajul ca oferd o imagine a
gandurilor si sentimentelor subiectului exact din momentul producerii lor (Cazan,
2013). Se foloseste fie tehnica verbalizarii concomitente, verbalizarea realizandu-se in
momentul realizdrii sarcinii, fie tehnica verbalizarii retrospective, verbalizarea
realizandu-se la sfarsitul rezolvarii problemei. Pentru aplicarea cu succes a probei, in
prima etapd experimentatorul explicd participantului in ce consta proba, i se oferd o
sarcind pentru a exersa, dupa care i se prezinta sarcina propriu-zisa. Toate relatdrile
participantului se consemneaza intr-un protocol. Se recomanda folosirea unor sugestii
non-directive pentru a-l1 ajuta pe participant sd verbalizeze. Dupa inregistrarea
protocolului, acesta este transcris in vederea analizei si interpretarii informatiilor
culese. Analiza protocolului debuteazd cu segmentarea sa in unitati sau componente
independente, aceste componente fiind propozitiile.

Un exemplu de protocol este prezentat de Moos si Azevedo (2008 cit. in Cazan,
2013, p. 79) care au folosit un protocol al gandirii cu voce tare pentru a capta natura
dinamicd a modului in care studentii folosesc strategii individuale, isi monitorizeaza
progresul si isi planifica invatarea.

,Voi Incepe cu sistemul circulator. Tocmai am citit introducerea ... sistemul
circulator - de asemenea, cunoscut sub numele de sistemul cardiovascular - se ocupa cu
studiul inimii ... aceasta transporta oxigen si substante nutritive ... hm, se refera la
sange... imi amintesc cd am mai invatat despre acest lucru in liceu.”

Inima, sangele si vasele de sange sunt cele trei elemente structurale si inima este
motorul sistemului circulator; aceasta este impadrtitd in patru camere.

,Am mai invatat despre acest lucru: atriul, ventriculul si atriul stang, iar ventriculul
stang ... ok... Incepe introducerea [despre inimad] si existd o sectiune numitd functiile
inimii ... Hm, se pare cd sunt doar lucruri de bazd pe care le-am mai studiat. Ar trebui
sd iau notite”.

Metode de stimulare a metacognitiei si a autoreglarii
bazate pe limbaj

Dezvoltarea metacognitiei si a autoreglarii In invatare necesita dezvoltarea si
implementarea unor strategii de invatare eficiente, stimularea abilitatilor de planificare,
automonitorizare si autoevaluare, abilitatile autoreglatorii si metacognitive perfectio-
nandu-se pe masura ce sunt exersate. Cele mai des folosite metode de dezvoltare a
abilitatilor autoreglatorii sunt: protocolul gandirii cu voce tare, jurnalul reflexiv si harta
conceptuala.
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1. Protocolul gandirii cu voce tare

Metoda permite obtinerea unei imagini de ansamblu asupra strategiilor pe care le
pune in aplicare individul in timpul Invétdrii. Protocolul gandirii cu voce tare poate sa
ia forme nestructurate sau forme foarte structurate. Se pot folosi variante slab
structurate (Spune-mi cum ai invdtat) sau versiuni mai complexe, precum cerinta
adresata celui care invata de a descrie cum a rezolvat alte sarcini in trecutul recent
(descrierea retrospectiva a cazului) sau a-i solicita descrieri ale unor situatii ipotetice
(generarea anticipativa a scenariilor). De asemenea, cercetdrile in domeniu vorbesc
despre tehnica incidentului critic, In care cel care invatd este rugat sd aleagd si sa
descrie un caz dificil sau neobisnuit, pozitiv sau negativ, care a determinat un salt
esential In raport cu scopurile generale ale activitatii (losif & Marhan, 2005).
Presupunand verbalizarea gandurilor dupa finalizarea sarcinii, protocolul raportarii
retrospective redd informatii recuperate din memoria de scurta durata doar in cazul
rezolvdrii unor sarcini simple/concise, majoritatea fiind informatii reactualizate din
memoria de lungd duratd (Camps, 2003). O variantd tot mai folosita In cercetarile
recente este protocolul concurent care fi pune pe participanti in situatia de a-si
verbaliza gandurile fara sa descrie sau sa explice ceea ce fac in timp ce rezolva sarcina.
Pornind de la asumptia cd procesele gandirii reprezinta o succesiune de stari in cadrul
careia informatia este stabila (Ericsson & Simon, 1993), cercetarile recente au ardtat ca
verbalizarea gandurilor nu influenteaza procesele cognitive si metacognitive implicate
in Invatare (Moos & Ringdal, 2012).

Protocolul gandirii cu voce tare poate fi folosit in varianta predarii explicite, atat ca
verbalizare a profesorului, dar si a elevului. Verbalizarea modului de rezolvare si a
demonstratiei rezolvdrii din partea profesorului face parte din procesul preddrii
explicite. Verbalizarea profesorului il ajuta pe elev/student sa identifice modul in care
poate fi abordata sarcina (Montague, 2008). Hutchinson (1993) a realizat un studiu cu
elevi de clasa a 8-a care manifestau dificultdti de invatare. Cei 20 de elevi au fost
repartizati aleatoriu in grupul experimental (12 elevi) si in grupul de control (8 elevi).
Elevii din grupul experimental au primit instructiuni explicite cu privire la utilizarea
strategiilor cognitive si metacognitive specifice rezolvarii de probleme de algebra.
Cercetatorul a folosind protocolul gandirii cu voce tare si a oferit feedback in timpul
sesiunilor de practicd ghidata. Elevii au primit si un set de intrebari pe care si si le
auto-adreseze in timpul rezolvarii si au fost incurajati sd-si exprime gandurile pe
masura ce efectueaza operatiunile de rezolvare a problemelor. Elevii din grupul de
control nu au primit nicio instructiune, dar li s-a spus sa isi verbalizeze gandurile in
timp ce rezolvau aceleasi probleme. Hutchinson (1993) a constatat ca elevii din grupul
experimental au obtinut performante mai bune decat elevii din grupul de control in
rezolvarea problemelor. In concordantd cu cercetarea lui Hutchinson (1993), Cole si
Wasburn-Moses (2010) sustin cé oferirea feedback-ului pe parcurs si predarea explicitd

a strategiilor cognitive si metacognitive are efecte benefice asupra invatarii.
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Verbalizarea modului de rezolvare de catre elev/student presupune parcurgerea
mai multor pasi. Profesorul inregistreaza cuvintele elevului, le transcrie si analizeaza
datele. Cercetdrile arata ca verbalizarea duce la imbundtatirea rezultatelor si il ajuta pe
profesor sa identifice dificultatile pe care le Intampina elevii In invatare (Swanson,
1990). Astfel, cel mai important beneficiu al acestei metode este ca surprinde
procesualitatea Invatdrii pe mdsurd ce aceasta se produce.

Principalul dezavantaj al folosirii protocolului gandirii cu voce tare se refera la
abilitatea celui ce invatd de a verbaliza demersul rezolutiv si de limitele unui vocabular
sarac (Cazan, 2013). Sarcina presupune pregatire prealabild si antrenament pentru ca
persoana sa fie capabild sa inde-plineascd o sarcind dubla: rezolvarea sarcinii propriu-
zise si verbalizarea actiunilor. Se poate produce, de asemenea, o interferenta intre cele
doud sarcini, care poate duce la scaderea performantelor (Boekaerts, 2005). in plus,
subiectii verbalizeazd mai usor informatia despre cunostintele implicate in rezolvare si,
mai dificil, informatia referitoare la prelucrarile sau operatiile efectuate, deci apare
distinctia explicit-implicit (Cazan, 2013).

2. Jurnalul reflexiv

Jurnalul reflexiv este o metoda ce combind procesarea metacognitiva si Invatarea
(Henter & Indreica, 2014) care faciliteazd invatarii din experienta, stimuleaza
intelegerea si reprezentarea cunostintelor, dezvoltarea gandirii critice si a abilitatilor de
rezolvare a problemelor, stimularea metacognitiei (Cazan, 2013). in jurnal, cel care
invata 1si Inregistreaza gandurile la nivelul de constientizare implicat de strategiile
cognitive folosite; notand ceea ce crede sau cum procedeazd pentru a rezolva o sarcina
elevul/ studentul surprinde, de fapt, procesualitatea Invatdrii.

Prin intermediul acestei metode, studentii sunt instruiti sa isi noteze reflectiile
asupra materialului de Invdtat, sd isi pund intrebari despre ce nu inteleg sau ce nu au
inteles suficient, sa identifice modalitati de a depasi obstacolele in invatare (Berthold,
Niickles, & Renkl, 2007). Pentru a facilita demersul completdrii jurnalului, mai ales in
etapele initiale ale invatarii sau cand cel care Invatd nu este obisnuit cu aceasta metoda,

se poate folosi un jurnal structurat continand prompteri cognitivi si metacognitivi:
¢ Care sunt obiectivele pe care mi le-am propus in invatare?

e Care sunt aspectele pe care nu le-am inteles suficient?

¢ Cum imi propun sa procedez pentru a intelege mai bine lectia?

® Care este legdtura intre ceea ce am invéatat acum si ceea ce stiam deja?

e Cum pot folosi In alte contexte ceea ce am invatat acum?

¢ Ce m-a ajutat cel mai mult sa inteleg ceea ce am invatat?
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Prompterii sunt puncte de sprijin pe care le oferd profesorul elevilor/ studentilor,
pentru a facilita completarea jurnalului. Aceste intrebdri pot fi mai generale sau mai
specifice, pot viza aspecte de naturda cognitiva, metacognitivd sau combinate. In
literatura de specialitate, exista controverse referitoare la eficienta predarii explicite sau
implicite a strategiilor metacognitive si a prompterilor cognitivi sau metacognitivi.
Strategiile cognitive exersate cel mai frecvent sunt repetitia, memorarea si sumarizarea.
Cel mai adesea, strategiile cognitive sunt folosite In combinatie cu strategiile
metacognitive. In functie insi de varsta participantilor, strategiile metacognitive pot fi
mai simple sau mai complexe; astfel, la elevii de varstd mica sunt mai eficiente
strategiile metacognitive de planificare si de monitorizare a invatarii, iar la studenti si
la liceeni sunt mai eficiente metodele bazate pe reflectie (Perels, Digntah, & Schmitz,
2009; Vandevelde, Van Keer, & De Wever, 2011). Jurnalul reflexiv poate fi folosit si in
format electronic, prin intermediul platformelor e-learning (Kunz, Dewstow, &
Moodie, 2003).

Principalele beneficii ale folosirii jurnalelor vizeazd organizarea informatiilor
intr-un tot unitar si asocierea lor cu cunostintele anterioare si gestiunea eficienta a
materialelor de invatat care sunt slab structurate. De asemenea, jurnalele sustin
invatarea independentda si duc la cresterea sentimentului de proprietate asupra
rezultatelor invitirii (Moon, 2006). In schimb, printre limitele folosirii jurnalelor, putem
mentiona dificultatea de a transpune in cuvinte aspectele de profunzime ale Invatarii
care sunt mai degraba, implicite. Folosirea metodei este dependentd de expertiza si de
competenta comunicationald a celui care completeaza jurnalul, de capacitatea de
autodezvaluire. Folosirea prompterilor poate reduce aceste limite.

3. Harta conceptuala

Harta conceptuala este o reprezentare grafica a conceptelor si a legaturilor dintre
concepte, putand fi folosita pentru a facilita reactualizarea informatiilor anterioare sau
insusirea unor continuturi noi, pentru a rezuma sau a sintetiza informatiile la sfarsitul
unor unitati de invatare. Constructia hdrtilor conceptuale presupune identificarea
legaturilor intre concepte si a relatiilor de subordonare si de supraordonare. Novak si
Canas (2006) prezinta urmadtoarea modalitate de constructie a hartilor conceptuale:
conceptele sunt organizate ierarhic, conceptul cu gradul cel mai ridicat de generalitate
fiind situat in partea superioara a hartii, in timp ce conceptele subordonate sunt situate
in partea inferioara. Harta conceptuala contine propozitii care se intrepatrund;
propozitiile se referd la afirmatii care contin doud sau mai multe concepte asociate prin
intermediul cuvintelor de legatura. O alta modalitate prezentata de autorii mentionati
anterior consta In a porni de la o Intrebare cheie. Pornind de la aceastd intrebare, sunt
identificate conceptele relationate. Conceptele sunt initial listate, dupa care se
construieste o hartd preliminard, respectand relatiile ierarhice existente intre concepte,
prin desenarea liniilor si stabilirea cuvintelor de legdtura (Novak & Canas, 2006). La fel
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ca in cazul jurnalelor, in prezent sunt folosite programe de calculator care faciliteaza
procesul constructiei hartilor.

De asemenea, pot fi folosite retele semantice si propozitionale. Retelele
propozitionale sunt o modalitate de reprezentare a cunostintelor sub forma
asertiunilor. In stiintele cognitive se considera cd unitatea semanticd minimala este
asertiunea, nu conceptul. Un concept nu are valoare de adevar, nu poate fi considerat
adevarat sau fals, asertiunile In schimb pot fi adevarate sau false. Conform lui Miclea
(1999), asertiunea este o cunostintd atomard, care consta in asertarea unui predicat logic
(proprietate, relatie) despre un subiect logic (individ sau multime de indivizi logici).
Retelele propozitionale contin urmadtoarele elemente: noduri, adica propozitii
incluzand argumente si relatii, grafic, ele sunt reprezentate prin cercuri; relatii, sageti
etichetate care unesc nodurile; localizarea spatiald a nodurilor este arbitrard. Retelele
semantice reprezintd o altd modelare a reprezentdrii cunostintelor in memorie,
cuprinzand noduri si arce. Fiecare nod reprezinta un concept iar arcele sunt relatiile
dintre concepte sau dintre acestea si proprietatile esentiale adiacente. Intr-o retea
semantica, existd doua tipuri de relatii: relatii de subordonare, de la concepte cu un
grad mai scazut de generalitate la cele mai generale si relatii de predicatie, de la
subiectul logic la caracteristicile sale definitorii (Miclea, 1999).

Versiunea revizuita a modelului retelelor semantice realizatd de catre Collins si
Loftus (1975 cit. in Goldstein, 2011) renunta la ideea de ierarhizare in favoarea unui
model bazat pe experienta personald, ceea ce inseamna cd spatiul dintre concepte poate
fi diferit pentru persoane diferite, in functie de experienta si cunostintele pe care
acestea le detin despre conceptele analizate. Principalele modificari pe care cei doi
cercetatori le aduc modelului sunt urmatoarele: renuntarea la asociatiile ierarhizate si
flexibilizarea retelei; introducerea notiunii de distantd semantica materializata in
proximitatea conceptelor strans legate intre ele; stabilirea legdturilor de apartenenta
categoriala (cdinele este un mamifer), de posesiune (pdsdrile au aripi), legaturilor de
noncapacitati (strutul nu poate zbura); includerea principiului activarii difuze. Activarea
difuza inseamnd cd activarea se propaga prin toate legdturile care sunt asociate cu un
nod de activare. De exemplu, activarea nodului canar activeaza si alte moduri, precum
pasdre sau animal. Totodata, sunt activate si alte noduri, precum canarul are aripi sau
canarul poate zbura, putand fi activate si ale noduri referitoare la conceptul de pasdre.

Folosirea hdrtilor conceptuale 1i ajutd pe elevi/ studenti sa isi dezvolte abilitatile
autoreglatorii prin cdutarea informatiilor de care au nevoie pentru a realiza harta, sa
inteleagd notiunile ca parte a unui intreg, componente ale unei retele de informatii
(Cazan, 2013). In ceea ce priveste limitele folosirii hartilor, acestea devin ineficiente
atunci cand prin intermediul lor trebuie reprezentatd o cantitate mare de informatii.
Fenomenul a fost numit harta soc si face referire la supraincarcarea care duce la
dificultatea de a intelege ansamblul materialului reprezentat (Blankenship &
Dansereau, 2000).
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Concluzii

Protocolul gandirii cu voce tare, jurnalul reflexiv si hartile conceptuale sunt metode
care combind strategiile cognitive si pe cele metacognitive, putand fi exersate atat in
cadrul unor situatii specifice de Invétare, dar si in contexte generale, fiind eficiente in
contexte diferite si la varste diferite. Rezultatele cercetarilor recente din literatura de
specialitate sugereaza cd metodele care combina strategiile de Invatare duc la rezultate
mai bune la studenti si la liceeni decét la elevii din ciclurile primar si gimnazial, pentru
cd acestora din urma strategiile complexe le sunt mai putin accesibile datorita nivelului
de dezvoltare intelectuald. Programele axate pe strategiile cognitive sau numai pe
exersarea anumitor strategii metacognitive sunt mai eficiente pentru elevii de varsta
micd, pe cand la elevii de varsta mare si la studenti sunt mai eficiente metodele care
presupun reflectia metacognitivd; elevii de varstd micd au nevoie mai degraba de
exersarea metodelor si strategiilor eficiente de Invatare cu care nu sunt familiarizati, pe
cand la studenti mai eficiente sunt reflectia personala si autoevaluarea pentru
imbunadtdtirea si perfectionarea acestor strategii.

Cele trei metode prezentate se bazeaza pe verbalizare si scriere. Ele au in comun
faptul cd intensifica Invatarea prin procesul de scriere; scrisul devine, astfel, o formad de
reprezentare a invatdrii, o modalitate de a demonstra ce am Invdtat, de a stimula
acordarea de semnificatii celor Invatate (Moon, 2006).
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SPECIFICUL COMUNICARII
IN RELATIA TERAPEUTICA

Laura Elena Nastasa

Abstract: Capitolul debuteazd prin a defini relatia psihoterapeuticd, continuand cu
prezentarea tipurilor de relatii ce se stabilesc intre terapeut si clientul sau, precum si cu
descrierea caracteristicilor acestora. Are menirea de a surprinde profilul psihoterape-
utului capabil sa provoace maturizarea clientului si rolul empatiei terapeutice in
comunicarea dintre cei doi. Sunt prezentate functiile empatiei atat pentru relatia
psihoterapeutica, cat si pentru clienti. Ultima parte este dedicata abilitdtilor de contact
profesional, subliniindu-se cd succesul psihoterapiei depinde In mare madsurd de
calitatea relatiei terapeutice bazate pe comunicare autentica, empatie si acceptare.

Relatia psihoterapeutica

In cadrul psihoterapiei relatia dintre terapeut si client este una de egalitate, bazata
pe ideea de unicitate a fiecarei fiinte umane si de incredere in propriile ei forte
sanogene. Relatia terapeuticd nu este una de reciprocitate: psihoterapeutul este cel care
ajuta iar clientul este cel care primeste ajutor (desi se pare ca procesul terapeutic ofera si
terapeutului, la nivel subconstient, posibilitatea de a-si Iimplini anumite nevoi).

Wallin (2010) afirma ca rolul psihoterapeutului este de a sustine clientul sd
demoleze tiparele de atasament din copildrie si sd construiascd altele noi in cadrul
relatiei terapeutice. La fel cum relatia de atasament initiala 1i permite copilului sa se
dezvolte, relatia de atasament cu psihoterapeutul este cea care provoaca clientul sa se
schimbe deoarece asigurd o baza de siguranta care permite acestuia din urma sa-si
asume riscul de a simti ceea ce nu ar dori sa simta si sa cunoasca ceea ce a evitat mult
timp sd cunoascd. Aceasta reprezintd un “creuzet al dezvoltarii” deoarece oferd
clientului oportunitatea de a se schimba, de a invata sa tolereze, sa moduleze si sa-si
exprime sentimentele dificile. In viziunea autorului accesarea, exprimarea clard si
reflectarea asupra sentimentelor, gandurilor si impulsurilor disociate si neverbalizate
ajuta la schimbarea atitudinii clientului si adoptarea unei pozitii mult mai reflexive si
meditative fatd de experientele traite.

Karasu (cit. in Holdevici, 1996) descrie trei tipuri de relatii psihoterapeutice:

1. Relatia centratd pe realitate si obiect presupune din partea terapeutului: (1) o
atitudine calmd, atenta, interesatd, empatica, (2) strdduinta de crea un mediu bazat pe
cdldura si intelegere in care clientul poate mentine contactul cu realitatea urmarind, in
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acelasi timp atingerea obiectivelor psihoterapiei. Sarcina principald a terapeutului
consta In castigarea increderii clientului, fiind perceput de acesta ca o persoand cu un
comportament constant, previzibil si pe care te poti baza.

2. Contractul sau alianta psihoterapeutici se refera la colaborarea constienta, rationald
si non-regresiva dintre terapeut si client bazata pe acordul celor doi parteneri de a lucra
impreund in situatia psihoterapeutica. O buna aliantd terapeuticd ofera contextul in
care psihoterapeutul poate folosi interventii pentru a provoca un efect terapeutic.

3. Relatia de tip transferential implica fixatia afectivd a clientului asupra
psihoterapeutului pe modelul relatiei parinte-copil. Este incurajata doar atunci cand
terapeutul intuieste cd o asemenea relatie cu caracter regresiv nu impiedica clientul sa
testeze realitatea si sa diferentieze intre aceasta si fantezie.

Kurplus (cit. in Mitrofan, 2008) sustine urmatoarele patru caracteristici ale relatiei
terapeutice care necesitd existenta si dezvoltarea unor resurse personale ale
specialistului, fara de care actul terapeutic nu poate avea loc: (1) este o relatie umans,
(2) presupune o influenta sociala, (3) dinamica ei depinde de abilitdtile si deprinderile
profesioniste ale psihoterapeutului, precum si de capacitatea de a fi responsabil a
clientului, (4) presupune o pregatire teoretica fundamentata stiintific.

Psihoterapeutul ca persoand terapeutica

In cadrul relatiei terapeutice se desprind o serie de caracteristici ale psihoterapeu-
tului ceea ce 1i asigura eficienta. Aceste caracteristici sunt: cunoasterea de sine si
maturitatea emotionala, deschiderea cdtre noi experiente, disponibilitatea de a-i ajuta
pe altii, deschiderea (acceptarea unor stiluri de viatd si valori diferite), puterea
personald, capacitatea de a face fatd atacurilor, Increderea in eficienta proceselor de
grup, inventivitatea, simtul umorului, curajul, vigoarea, prezenta si capacitatea
empatica (Corey, 1990; Badea, 1999; Anghel, 2009; Nastasd, 2010, 2013).

1. Cunoasterea de sine

Pentru un psihoterapeut al cdrui rol este de a-i ajuta pe altii sa se cunoascd mai bine
pentru a evolua, este fundamental sd fie constient de propria identitate, de propriile
scopuri, motivatii, valori, sentimente, limite si vulnerabilitati.

2. Deschiderea catre noi experiente

Este important pentru terapeut sd vina in intampinarea noilor experiente de viata
deoarece daca nu experimenteaza incertitudinea, singuratatea, angoasa, autoblamarea
etc., este indoielnic cum ar putea intelege clientii aflati in astfel de situatii.
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3. Disponibilitatea de a-i ajuta pe altii

Este o caracteristica esentiald a psihoterapeutului si presupune sa nu abuzeze de
rolul sdu pentru a-si atinge propriile scopuri sau a-si intarii propriul Ego. A fi
disponibil inseamna a fi capabil sd asculte, sa ofere suport emotional, sd fie creativ, sa
fie aldturi de ceilalti si sd-i ajute In procesul de explorare personald. Un terapeut poate
lucra eficient numai atunci cand este disponibil emotional sad facd acest lucru. Atunci
cand este indisponibil trebuie sd-si asume responsabilitatea amanadrii sustinerii
intalnirilor.

4. Deschiderea

Deschiderea psihoterapeutului in raport cu sine dar si cu ceilalti faciliteazd comuni-
carea autentica si deschiderea clientilor. Este necesara autodezvdluirea terapeutului
atat cat sa permita clientilor sa se raporteze la el ca la o persoana fara ca acesta sa
povesteascd fiecare aspect din scenariul sau de viata. Relatia terapeuticd, in opinia lui
Kottler (2011), reprezinta un contract unic si asimetric in care terapeutul detine
controlul complet in ceea ce priveste procesul de autodezvaluire.

5. Puterea personala

Puterea personald se referd la forta si dinamica personalitdtii psihoterapeutului care
are aceasta calitate atunci cand stie cine este, ce doreste si-si cunoaste resursele care l-ar
putea ajuta sd se transforme (lucru posibil numai daca acesta are o minima analiza
personald). Aceasta implicd, asadar, Increderea in sine a terapeutului. Clientii observa
cu mare usurintd faptul ca acesta stie ce face si atunci increderea in posibilele valente
curative ale psihoterapiei creste.

Puterea exemplului personal actioneazd ca un reper vital pentru clientii aflati intr-o
perioadd de transformari intense cu atat mai mult cu cat ea provine de la terapeut.
Acesta este investit de cdtre clienti cu responsabilitate privind insight-urile lor, pe care
o acceptd, insd, In acelasi timp, el 1i ajutd sd constientizeze ca ei sunt principalii

responsabili pentru cresterea lor.

6. Capacitatea de a face fata atacurilor

Exista psihoterapeuti care sunt dependenti de aprobarea clientilor, se simt
insecurizati, amenintati, jenati iar aceste caracteristici le creeaza mari dificultati in
desfdsurarea activitatilor terapeutice. Adeseori, terapeutii pot fi Invinovatiti de clienti
cd nu manifestd destuld grija fata de ei sau ca sunt selectivi in grija manifestatd. Unele
afirmatii pot fi corecte dar altele pot reprezenta manifestarea geloziei, testarea
autoritatii, ciutarea puterii sau o nevoie crescutd de protectie. in astfel de cazuri, este
important sd se exploreze Impreuna cu proprii clienti sentimentele care se ascund in
spatele criticismului.
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7. Increderea in eficienta psihoterapiei

Exista terapeuti care sunt sceptici In ceea ce priveste forta transformativd a
psihoterapiei si/ sau in posibilitatea unor schimbari semnificative a persoanelor sub
influenta aliantei terapeutice. Acestia reusesc cu succes sa transmita neincrederea sa
clientilor si s& compromita atingerea obiectivelor propuse.

8. Inventivitatea

Capacitatea de a fi creativ In mod spontan este una dintre cele mai importante
caracteristici a unui psihoterapeut. Pentru a facilita clientilor cresterea personala,
terapeutul are nevoie sd renunte la tehnicile obisnuite pentru a evita rutina si sa
descopere noi modalitdti de abordare.

9. Simtul umorului

Capacitatea de a vedea dimensiunea umoristica a conditiei umane este foarte
importantd mai ales pentru un psihoterapeut care lucreaza cu acei clienti care traiesc cu
intensitate maxima propriile conflicte interioare. Simtul umorului denota echilibru

interior si o atitudine flexibila in fata sarcinilor vietii.

10. Curajul

Curajul este o conditie a eficientei unui psihoterapeut care lucreaza cu un client si se
manifesta prin: (1) acceptarea propriei vulnerabilitati, (2) confruntarea cu celdlalt, (3)
admiterea greselii de perceptie, (4) a fi In contact cu propriile emotii, (5) asumarea
riscurilor pe care asteaptd sa si le asume si clientii sdi, (6) a actiona In concordantd cu
propriile principii, (7) a fi direct si sincer cu proprii clienti.

11. Vigoarea

Un psihoterapeut are nevoie atat de forta fizicd cat si de forta psihologica deoarece
este necesar sa fie activ, atent si foarte creativ pe parcursul terapiei. Asta inseamna ca
are nevoie sd fie constient de propriile sale disponibilitati energetice si sd dispuna de
mecanisme de Incarcare si rulare eficienta a acesteia.

12. Prezenta si capacitatea empatica

Se refera la capacitatea psihoterapeutului de a fi prezent fizic dar, mai ales,
emotional si cognitiv. Clientii sunt provocati in procesul de explorare a propriilor
emotii de catre acel terapeut care rezoneazd emotional la bucuriile si durerile lor, fiind
capabil sda 1i Insoteasca in procesul de explorare a stdrilor lor emotionale, uneori
conflictuale. Psihoterapeutul se poate implica emotional constientizand si acceptand
propriile reactii emotionale dar aceasta nu inseamna céd el vorbeste in cadrul intalnirilor
de situatii din viata lui care i-au provocat supdrare sau bucurie. Acceptarea propriilor
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reactii emotionale faciliteazd manifestarea compasiunii si empatiei terapeutului in
raport cu proprii lui clienti. Empatia are in vedere capacitatea acestuia de a intelege si
rezona emotional cu acestia. El trebuie sda aibd, in acelasi timp, constiinta unei
importante deosebiri Intre propria sa experienta si experienta clientilor sdi deoarece
numai In acest fel, prezenta sa va fi adecvata si eficienta.

Comunicarea si empatia in relatia terapeutica

Un minim nivel de empatie reprezinta o necesitate umand universald pentru
functionarea intr-o lume interpersonala, in timp ce aptitudinea empaticd imbunatateste
functionarea interpersonald (Feshbach, 1987). Persoana care nu poate intelege starea
sufleteasca a celorlalti va fi incapabila sa stabileasca si sa intretina relatii interumane
(Baron-Cohen, 1995). Profilul psihologic al persoanei empatice cuprinde o serie de
caracteristici prezentate in figura 1.

Poate
diferentia
expresia
afectiva reald
de cea falsa

Generoasa

PERSOANA
EMPATICA

Sensibila si
grijulie fatd de
sentimentele

celorlalti

Cuun
comportament
prosocial

Identifica

starea Bine adaptata
emotionald a social
celorlalti

Fig. 1. Caracteristicile persoanei empatice (Nastasa, 2008, 2013)
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Roco (2004) sustine cd persoana cu un nivel inalt al empatiei:
Este altruista, generoasd, are un comportament prosocial si este bine adaptata social.

Este capabild sd identifice starea emotionald a celorlalti prin intermediul expresiei
faciale, timbrului vocal si comportamentului.

Are abilitatea de a se raporta la sentimentele si nevoile celorlalti, fira a renunta la
propria experienta emotionald.

Poate diferentia expresia afectiva reald de cea fals creata.

Ii poate intelege pe cei din jur si poate participa la problemele lor emotionale dar nu
se implicd in rezolvarea acestora.

Un colectiv numeros de autori coordonati de Bohart si Greenberg (2011) au analizat

empatia, prin prisma diferitelor orientdri terapeutice, precum si rolul esential pe care

aceasta il are In demersul profund uman pe care-l presupune psihoterapia. Desi exista

mai multe definitii ale acesteia, autorii subliniaza ca atunci cand se face referire la

psihoterapie ar fi util ca empatia sa fie considerata un construct multidimensional. Ce

au In comun toate definitiile empatiei in psihoterapie, este faptul ca ele includ

incercarea de a simti, de a percepe, de a impartdsi sau conceptualiza modul in care o

persoand resimte lumea. Empatia:

Include o dimensiune cognitiva sau de intelegere si una afectiva sau experientiala.
Implicd actiune si comunicare.

Reprezintd un mod de a fi impreuna in relatie.

Se intrepatrunde cu conceptul de confirmare interpersonala sau de validare.

Bachelor (1988) a solicitat clientilor sa descrie modalitatea In care au experimentat

empatia n relatia cu propriul psihoterapeut si a descoperit urmatoarele patru tipuri de

empatie percepute de clienti:

Empatia cognitivdi = sentimentul cd terapeutul intelege experienta subiectiva a
clientului.

Empatia afectivi = senzatia ca terapeutul impdrtdseste aspecte din experienta afectiva
a clientului.

Empatia impdrtisitd = senzatia clientului cd terapeutul isi aratd empatia prin
autodezvaluire.

Empatia de sustinere — se refera la faptul ca terapeutul este perceput ca fiind grijuliu,
suportiv si atent.
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Bohart & Greenberg (2011) considera a fi utild definirea constructului — empatia
terapeutica si realizarea unei diferentieri intre acesta si empatia in sine. Astfel, empatia
terapeutica:

¢ Este un proces continuu, interactiv, de cunoastere si intelegere a clientului cu scopul
de a facilita dezvoltarea si solutionarea problemelor acestuia.

¢ Include In mod explicit ca parte a definitiei, intentia de a ajuta clientul, in timp ce

empatia In sine poate fi utilizata si In scopul manipuldrii unei alte persoane.

® Reprezinta o atitudine sau o pozitie fata de client, include consideratie si respect
autentic fatd de client si experienta acestuia.

¢ Este o experientd — terapeutul percepe si traieste In mod direct experienta prezentei
clientului in relatia cu el, experienta lui in relatia cu propriul client si experienta

relatiei In sine.

* Poate fi exprimata in mod direct sau indirect clientului.

* Poate reprezenta un mod de a fi si nu doar o interventie sau o bazd pentru terapie.
In cadrul psihoterapiei, empatia indeplineste urmatoarele doud functii:

1. Functia empatiei pentru relatia terapeutici — empatia sustine siguranta, faciliteaza
deschiderea si autodezvdluirea clientului, poate reduce rezistenta (Jenkins, 1995) si
poate duce la scdderea temerilor si a negdrii (Barrett-Lennard, 1993). Ea sporeste
increderea clientului In ceea ce ofera terapeutul si reprezinta o parte esentiald in
stabilirea unei relatii de colaborare si cooperare (Bohart & Tallman, 1996). De asemenea,
determind un grad mai ridicat de autoacceptare a imperfectiunii si o mai mare
incredere a clientului In ceilalti. Empatia este esentiald deoarece reprezinta procesul
prin care terapeutul si clientul dialogheaza, impartasesc, descopera si creeaza impreund
noi semnificatii.

2.a. Functia empatiei pentru clienfi — empatia faciliteaza ITn mod activ mai multe

procese importante ale clientului in cadrul terapiei, cum ar fi:

e autoexplorarea, dezvoltarea autointelegerii, gandirea dialectica si relatarea propriei

povesti;

® deschiderea fatd de experienta interpersonald, accesarea potentialului profund de

experimentare si deblocarea procesului de a experimenta noi situatii si strategii;
® recunoasterea si apropierea trairilor;

e procesarea emotionala prin stimularea emotiei ajungandu-se la verbalizarea
experientei ceea ce permite ca experienta sa fie mai usor asimilata In semnificatiile

existente;
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¢ sentimentele de control si ajutarea clientului sa adopte o atitudine mai benefica fata
de propriile probleme.

2.b. Functia empatiei pentru clienti — empatia faciliteaza rezultatele clientului si
genereaza urmatoarele schimbari in functionarea clientului:

® cresterea autoacceptarii;

e scaderea autocriticismului si a rusinii;

® sporirea autovalidarii;

® dezvoltarea unui concept de sine mai functional.

Empatia poate conduce la autorealizare (Bozarth, 1984), la autostructurare (Rowe &
Maclsaac, 1989) si la dezvoltarea sinelui relational (O'Hara, 1984; Jordan, 1992).

Procesul empatic in terapie implicd un ciclu al feedback-ului in care terapeutul
sustine clientul cu un interes autentic fatd de intelegerea lumii din punctul lui de
vedere, respectand clientul si lumea subiectivd a acestuia. Astfel, terapeutul percepe
ceea ce simte clientul, se straduieste sa inteleagd ceea ce el comunicd, sd intre In mod
imaginativ in lumea lui si sd se angajeze In acest proces complex prin care sa inteleaga
modul in care clientul se resimte pe sine.

Empatia terapeuticd reprezintd un proces dinamic si continuu de coexplorare, de
construire in comun, in care fiecare parte se construieste bazandu-se pe cealaltd —
clientul se angajeaza intr-un proces de explorare, experimentare si reflectie impreuna
cu terapeutul si ambii converg catre o noua semnificatie construita in comun.

In viziunea lui Bohart & Greenberg (2011) un program de formare a empatiei la
terapeuti este necesar sa cuprinda exercitii destinate sporirii acuratetei cunoasterii
intuitive a starilor emotionale ale clientului, exercitii centrate pe autocunoastere si

exercitii destinate punerii in locul clientului.

Abilitdtile de contact profesional

Yalom (2011) sustine ca succesul in psihoterapie depinde de o relatie bazata pe
comunicare autenticd, caldura, empatie si acceptare. De asemenea, Nelson-Jones (2007)
promoveaza urmatoarele cinci modalitati fundamentale de transmitere a mesajelor de
comunicare si actiune in cadrul relatiei terapeutice:

(1) mesajele verbale,

(2) mesajele vocale,

(3) mesajele corporale,

(4) mesajele prin atingere,

(5) mesajele de initiere a actiunii.
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Mitrofan & Nutd (2009) sunt de pdrere cd, in profesiile centrate pe oferta de ajutor,
abilitdtile de contact profesional se impart In sase mari categorii prezentate in tabelul 1.

Tab. 1. Abilitati de contact profesional
(adaptare dupa Mitrofan & Nuta, 2009, pp. 67-69)

Abilitati Obiective

fundamentale Ascultare

* reala si pseudo-ascultare

* evaluarea modalitatilor prin care ascultarea este blocata

* ascultare activa, empatica, deschisa, totala

Autodezviluire

¢ recompensele dezvaluite de autodezvaluire

¢ identificarea blocajelor in autodezvaluire

¢ niveluri optime ale autodezvaluirii

Exprimare

e tipuri de exprimare: a observatiilor, a concluziilor, a trairilor emotionale, a
nevoilor

¢ discriminarea Intre mesaje totale si mesaje contaminate

® cunoasterea regulilor exprimarii eficiente: mesaje directe, mesaje imediate,
mesaje clare, mesaje suportive

speciale Limbajul corpului

* interpretarea corecta a expresiilor faciale, a gesturilor, a posturii si a
relatiilor spatiale

Paralimbajul

® detectarea rapida a elementelor de paralimbaj: frecventd, rezonants,
articulare, tempo, volum, ritm

* identificarea metamesajelor si capacitatea de a le face fata

Programele secrete

* accesul la mecanismele inconstiente de operare si/sau de manipulare a
celuilalt

Clarificarea limbajul

¢ intelegerea modelelor de comunicare si eliminarea distorsiunilor

de rezolvare  Training-ul asertiv
a conflictelor e identificarea celor trei stiluri de bazd In comunicare: pasiv, agresiv, asertiv
¢ formarea de scopuri asertive
® cunoasterea strategiilor asertive si a modalitdtilor constructive de a
raspunde criticii
Negocierea
* asimilarea principiilor negocierii: separarea oamenilor de problema,
intelegerea oamenilor, rescrierea problemelor in termenii intereselor,
listarea optiunilor posibile
sociale Prejudecati
¢ identificarea limitelor perceptiei si a accentudrii perceptuale
® observarea generalizarii experientelor, a stereotipurilor si a distorsiunilor
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Abilitati Obiective

parataxice
Contactul cu necunoscuti

de lucru ® comunicarea in familie si in grupurile mici
cu familiile * intelegerea stilurilor parentale

publice ® exprimarea publica

Crearea climatului ce determind dezvoltarea si maturizarea clientului intr-o relatie
terapeuticd necesita ca terapeutul sa fie capabil: (1) sa fie autentic si congruent; (2) sa
ofere acceptare pozitiva neconditionata si acceptare totala; (3) sd simtd si sa comunice o
profunda intelegere empatica (Mearns & Thorne, 2010). In opinia autorilor, o relatie
terapeutica benefica si sandtoasa o poate realiza doar psihoterapeutul:
® deschis in privinta scopurilor si intentiilor sale;

* responsabil fatd de clientul sdu si nu pentru el;

® care nu isi manipuleaza clientul;

e care nu sustine ca stie ce este mai bine pentru clientul sau;

® care nu este orientat spre propriul succes;

* increzator in legatura cu ceea ce este dispus sd ofere clientului in fiecare etapa;
® dedicat clientului sdu si dispus sd depuna eforturi pentru relatia terapeutica;

e disponibil sa se investeascd pe sine insusi in relatie fard obligatii conexe;

® care promoveaza si sustine libertatea clientului de a fi el insusi.

Studiile lui Cobs (1986, cit. in Mitrofan & Nutd, 2009) aratda ca succesul in
psihoterapie este asociat cu terapeutul: (1) care are opinii pozitive despre oameni, 1i
considerd demni de incredere si capabili sa faca alegeri sandtoase pentru sine; (2)
interesat de modalitatea in care clientul percepe lumea inconjurdtoare; (3) care are o
imagine de sine pozitivd si Incredere in propriile abilitdti; (4) comunica in cadrul
relatiei psihoterapeutice bazandu-se pe valorile personale ale clientului.
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COMUNICAREA IN DOMENIUL MARKETINGULUI
SI AL PUBLICITATII

Camelia Truta

Abstract: Mediul interactiv al comunicarii In marketing si publicitate a schimbat si
continua sd schimbe rolurile pe care le au agentii comunicarii in acest context. Rolurile
traditionale de emitator, atribuit companiei sau specialistului in marketing, si de
receptor, atribuit consumatorului, se intretaie, cei doi agenti devenind comunicatori ce
construiesc impreuna semnificatia mesajului transmis. Acest capitol abordeaza
perspectiva interactionistd a comunicarii In domeniul marketingului si al publicitatii,
accentuand ideea rolului activ pe care il are consumatorul in comunicare, a

particularitatilor comunicdrii interactive, dar si a aspectelor de natura etica asociate.

Comunicarea in mediul interactiv

Dincolo de functiile clasice, In domeniul marketingului si al publicitatii, scopul
ultim al comunicarii este de a convinge, de a schimba atitudinile si intentiile
consumatorului in directia asteptati sau intentionati de citre sursa mesajului. In
contextul unei lumi dinamice, interactive, in care consumatorul are o multitudine de
optiuni disponibile, dar si un control mai ridicat asupra mesajelor pe care doreste sd le
proceseze, modelul traditional al comunicarii (conform caruia o sursa encodeaza si
acordd semnificatie unui mesaj pe care il transmite, intr-un mediu specific, unuia sau
mai multor receptori care interpreteazd mesajul in lumina propriei experiente si care
transmit, apoi, feedback sursei) nu reuseste sa surprindd pe deplin complexitatea
comunicdrii in domeniul consumului (Solomon, Bamossy, Askegaard, & Hogg, 2006).

Modelul traditional al comunicarii publicitare a fost elaborat pentru a intelege, cu
deosebire, comunicarea In masa — un singur emitator, reprezentat de companie sau de
marcd, adresindu-se, in maniera impersonald, receptorului reprezentat de toti
consumatorii segmentului de piata tintit. Consumatorul era vazut ca fiind pasiv, usor
de influentat si de atras prin intermediul mass-mediei care exercitd un efect direct si
puternic asupra indivizilor, asa cum adeptii Scolii de la Frankfurt sustin (Morris, 2001).
insa, la ora actuald, aceastd abordare este limitati in a explica modul in care companiile
si consumatorii lor comunica: pe de o parte, mediul comunicarii a devenit interactiv, pe

de alta parte consumatorul a castigat putere si rol activ in comunicare.
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Mediul interactiv al comunicdrii in marketing este caracterizat de:

¢ complexitatea si multitudinea canalelor de comunicare, atat online, cat si offline —
de la televiziunea si radioul clasic pana la televiziunile si radiourile digitale,
telefoanele mobile, dispozitivele digitale de inregistrare audio si video, si, mai ales,
retelele de socializare (social media);

® accesul aproape nelimitat al consumatorilor la informatii despre companie si marci
— prin optiunile de cautare oferite de motoarele de cautare in mediul virtual;

* puterea consumatorilor de a modifica sau intrerupe mesajul transmis de o

companie;
* posibilitatea credrii unui dialog deschis si constant cu clientii si potentialii clienti;

¢ implicarea activd a consumatorilor in procesul de creare a marcilor si de co-creare a
experientelor de consum - prin feedback-ul permanent pe care il pot oferi in mod
direct sau intermediat (postdri pe site-uri companiilor sau pe site-uri specializate,
crearea de forumuri de discutie destinate unor produse sau categorii de produse)
(Prahalad & Ramaswamy, 2004).

O caracteristica a mediilor interactive care nu poate fi neglijata, desi nu intotdeauna
abordata ca fiind definitorie, este limitarea in ceea ce priveste vanzarea directd (Sasser,
Kilgour, & Hollebeek, 2014). Chiar daca in mediile interactive, relatia companiei cu
clientul devine elementul cheie In comunicare, eficienta comunicarii in aceste medii
ramane a fi evaluata prin intermediul vanzarilor si a profitului obtinut. A construi o
experientd de consum complexd si satisfdcatoare pentru client devine astfel, marea
provocare a companiilor: mediile interactive sunt percepute ca fiind mai putin formale,
insa, n acelasi timp pot crea asteptari nerealiste.

Bineinteles ca dezvoltarea tehnologica a facilitat abordarea consumatorului ca un
partener activ In comunicarea de marketing, insa interactivitatea acestui mediu deriva
din puterea tot mai mare pe care o are consumatorul in a accesa tipul de informatie
dorit si a alege contextul In care sd urmdreasca aceasta informatie. Comunicarea
interactiva in marketing se caracterizeaza si prin cresterea constanta a Increderii in
eficienta metodelor directe de comunicare (Shimp, 2010). E-mailurile directe,
programele de televiziune special destinate marketingului direct, evenimentele de
promovare sunt alte strategii de comunicare ce iau In calcul rolul activ al
consumatorului si puterea acestuia de a alege si accesa informatia publicitard pe care
doreste sa o urmareasca.

Un exemplu relevant de comunicare interactiva este strategia de comunicare in
marketing bazata pe permisiune (Godin & Cohen, 2009), care pleaca de la ideea ca
sursa va avea mai mult succes in a persuada consumatorul daca acesta din urma si-a
dat acordul pentru a primi informatii despre companie sau despre produsul promovat.
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Din momentul In care consumatorul si-a exprimat acordul, va fi mult mai dispus sa
primeasca informatii si mesaje de promovare si le va procesa cu mai multa atentie.
Inscrierea in liste de e-mail de promovare a unei marci sau a unei companii este cel mai
frecvent utilizata strategie de marketing bazatd pe permisiune. Consumatorul poate
decide ce mesaje sd urmdreasca, cand sd le urmareasca, frecventa cu care le poate
urmari si 1si exerseaza aceasta optiune din ce In ce mai mult, devenind astfel un
partener activ In comunicarea publicitara (Saarbeck, 2014).

O analiza tematicd a modului In care interactivitatea mediului specific retelelor de
socializare a modificat modelul comunicarii in marketing (Sasser, Kilgour, &
Hollebeek, 2014), subliniaza modificdrile la nivelul a patru elemente cheie: sursa,

receptorul, mesajul si mediul (Fig. 1).

Zgomot/ Interferente

Mediu interactiv

SURSA RECEPTORUL

e e el e e s
Caracteristici: Caracteristici:
Informare X MESAJUL Pr?sjpecteazé
Schimbarea \ o « Utilizeaza

g \ Caracteristici: Recomanda
atitudinilor R /
intirirea \ Originalitate / Sustine
" \ | Adecvare /
comportament /
ului \ /
Achizitie \ /
\ / /
\ /
\ 4
COMUNITATEA
Utilizatori online, Lideri de opinie

Figura 1. Paradigma comunicarii interactive in social media (Sasser et al., 2014)

La nivelul sursei, modificdrile se Inregistreaza In ceea ce priveste obiectivele
comunicdrii. Companiile isi propun ca prin intermediul comunicdrii interactive sa
poata creste nivelul implicare al consumatorului in luarea deciziei de consum, sd
modifice sau sa creeze atitudini stabile fata de marca si, chiar, sd creeze o relatie intre
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consumator si marca (ceea ce presupune angajament, incredere, cooperare in procesul
de comunicare publicitara a marcii, satisfactie (Sasser et al., 2014). De asemenea, una
din marile provocdri ale companiei, este de a construi mesaje adecvate tipurilor de
receptori (consumatori fideli, potentiali consumatori, fosti consumatori).

Consumatorii folosesc mediile online si, in special, retelele sociale pentru a-si
mentine sau imbogati relatiile sociale, cu alte persoane, dar si cu organizatii. Ca atare,
in procesul comunicdrii de marketing, acestia isi pot asuma roluri distincte: de la
potential client care prospecteazi oferta, la client, sustinitor sau chiar partener. In
functie de rolul pe care si-1 asuma sau de tipul de relatie pe care il au cu organizatie,
consumatorii vor cduta si vor procesa informatii distincte. De exemplu, potentialii
consumatori, care au informatii reduse despre companie, vor reactiona in special la
stimuli puternici, care atrag atentia, in timp ce consumatorii ce isi asuma rolul de
sustindtor al companiei vor cauta mesajele care 1i implicd in mod direct, precum cele de
diseminare a informatiilor publicitare, devenind astfel, ei insusi surse de mesaje
publicitare pentru alti actuali sau potentiali consumatori.

Puterea consumatorilor si rolul lor activ se evidentiazd nu numai atunci cand
atitudinea fatd de companie sau produs este pozitiv, ci, in egald mdsurd si In cazul
atitudinii negative. Avand In vedere caracteristicile mediilor interactive de comunicare,
consumatorii pot cu mare usurinta sa inceteze a mai fi utilizatori sau chiar sa devina
critici ai companiei fara ca aceasta sa isi dea seama.

Un rol evident in acest model 1l joaca liderii de opinie. in mediile interactive, acestia
sunt reprezentati de persoanele care au o retea disproportionata de contacte sociale si
care actioneaza ca mediatori sau distribuitori de informatie in reteaua sociala in care
activeazd (Murdough, 2009). Acestia 1si asuma un rol activ in a disemina o informatie
cdtre reteaua de contacte. Informatia, verificata sau nu, devine credibild prin simplul
fapt cd este impartdsita de un numar mare de utilizatori. Companiile pot folosi liderii
de opinie pentru a-i transforma in surse credibile de transmitere a propriilor mesaje
publicitare.

In ceea ce priveste mesajul publicitar, mediile interactive au condus la necesitatea
investitiei In calitatea constructiei mesajului (Sasser et al., 2014). Mesajul a devenit o
,proba” cruciala in evaluarea calitatii companiei si in formarea imaginii acesteia la
nivelul consumatorilor. Un mesaj prost construit poate afecta in mai mare masurd
aceste evaluari decat lipsa mesajului. Originalitatea si adecvarea la caracteristicile
consumatorului sunt elementele cheie ale calitatii mesajului publicitar, insa si aceste
aspecte trebuie abordate In lumina caracteristicilor consumatorului, care, si in acest caz,
are putere.
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Un posibil model explicativ al comunicarii in medii interactive

Modelul interactionismului In comunicarea de marketing, propus de Blumer (1969),
in paradigma simbolic interactionista, explica mecanismul comunicdrii interactive,
diminuand semnificativ importanta stimulilor externi si, implicit, a rolului jucat de
emitator, In comunicare. Acest model al comunicdrii se bazeaza pe trei premise

fundamentale, si anume:

1. Oamenii reactioneaza la obiecte si stimuli externi pe baza semnificatiei pe o acorda
acelor obiecte;

2. Semnificatia acordatd obiectelor deriva din interactiunile sociale pe care individul le

are cu ceilalti si cu societatea;

3. Aceste semnificatii sunt procesate si modificate prin intermediul unui proces
interpretativ pe care persoana il foloseste pentru a gestiona situatiile cu care se
confrunta.

Consumatorul nu mai este vazut ca fiind pasiv la stimulii externi, ci un interpret care
acorda constant semnificatii in concordantd cu patternul interactiunilor dintre obiect si
individ (Solomon et al., 2006), devenind, astfel, un participant activ in comunicare.
Caracteristicile individuale precum si semnificatiile pe care le acorda plecand de la
experientele anterioare sunt luate in calcul de cétre companiile care doresc sa transmita
un mesaj. Interesul specialistilor in marketing pentru a cunoaste caracteristicile si
patternurile de consum ale consumatorului individual sunt evident reflectate de
strategii precum: crearea conturilor de client pe site-urile companiei sau ale
distribuitorilor, crearea cardurilor de client, inregistrarea optiunilor anterioare si a
valorii achizitiilor anterioare, crearea de baze de date cu clientii etc. Insi si
consumatorul este dispus sa ofere aceste informatii si, nu de putine ori, devine proactiv
in a le transmite pentru a facilita adaptarea produsului sau a ofertei la dorintele si
nevoile individuale.

Ca atare, In perspectiva interactionistd, rolurile clasice de emitdtor si receptor
dispar, fiind Inlocuite cu cele de comunicatori permanent implicati in construirea de
semnificatii (Griffin, 2012). Rolul central in acest model 1i revine eului — atat ca obiect cat
si ca subiect al actiunii (Fig. 2).
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Contextul cultural

Eu/Altul
Comunicator 1 CZD Comunicator 2
Altul/Eu

Obiectul comunicarii

Figura 2. Modelul interactionist al comunicarii (Solomon et al., 2006)

Componentele modelului sunt (Solomon et al., 2006):

* Rolul si asumarea rolului — comunicatorul joacd un rol pe baza scenariilor
dezvoltate in experientele anterioare de consum, interpreteazd situatia si isi
adapteaza comportamentul corespunzator;

¢ Orientarea — rolurile pe care individul si le asuma sunt orientate inspre un obiect

(un alt comunicator, o idee sau o persoana);
¢ Congruenta — masura in care semnificatiile acordate de comunicatori sunt similare;

e Specificul cultural — simbolurile pe care le folosesc comunicatorii sunt specifice

contextului cultural.

Pentru a exemplifica, putem lua In considerare cazul oricarei companii care, in
cadrul procesului de creatie a mesajului publicitar, se bazeaza pe caracteristicile
cunoscute ale segmentului de piata tintit, pe caracteristicile functionale sau de
suprafatd ale produsului, pe contextul cultural. Mesajul va fi creat In lumina
interpretarilor pe care compania le are vis-a-vis de aceste aspecte. Pe de altd parte,
experientele anterioare ale consumatorului cu produsele companiei, semnificatiile pe
care acesta le ataseaza acestor experiente (in functie de contextul cultural si/sau
personal) constituie influente In interpretarea mesajului publicitar.
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Aspecte etice ale comunicarii publicitare

Un ultim aspect de abordat in acest capitol este cel al eticii In comunicarea in
marketing si publicitate. In pofida recunoasterii rolului activ pe care il are consuma-
torul In constructia experientei de comunicare In consum, ramane inca o mare proble-
maticd corectitudinea informatiilor din mesajele publicitare si intentia companiilor de
a-si induce In eroare clientii.

Inseliciunea in comunicarea de marketing poate fi considerati reprezentarea falsi
sau inexacta a caracteristicilor unui produs si increderea consumatorului in aceasta
reprezentare (Shimp, 2010). Comunicarea neeticd conduce la afectarea increderii nu
numai In companie dar si in competitorii acesteia, deoarece consumatorii devin sceptici
si mai putin dispusi sa acorde incredere unui mesaj publicitar ulterior. Mai mult decat
atat, vor fi mult mai dispusi sa intervind in mod activ in modificarea sau oprirea
informatiilor pe care acea compania le transmite.

Un al doilea aspect problematic al comunicarii publicitare este intentia de a
manipula prin intermediul mesajelor publicitare. Desi nu putem nega existenta acestei
intentii la nivelul companiilor, atunci cand consumatorul este constient de incercarea
externa de a fi influenta poate depun In mod voluntar efort pentru a rezista acestei
intentii (Shimp, 2010). Psihologia cognitivd pune chiar la indemana specialistilor in
publicitate tehnici eficiente de modificare a reactiilor consumatorilor la stimuli externi,
precum tehnicile de amorsaj (care arata cd expunerea la un stimul influenteaza reactia
indivizilor la un alt stimul) (Meyer & Schvaneveldt, 1971). Dar, nu este inca clar cat de
mult se folosesc asemenea tehnici si care este eficienta lor In ceea ce priveste
comunicarea in masa.

Al treilea aspect relationat eticii iIn comunicarea publicitard este reprezentat de
folosirea surselor investite anterior cu credibilitate de catre consumatori cu intentia, din
nou, de a influenta nivelul de Incredere al consumatorului.

Desi am evidentiat rolul activ al consumatorului in mediul interactiv al comunicarii
publicitare, companiile nu pot fi absolvite de responsabilitatea comportamentelor etice
in aceasta directie. Tocmai de aceea, comunicarea In domeniul marketingului si al
publicitatii, fie ea In modelul clasic sau In modelul interactionist, este din ce in ce mai

puternic reglementata si verificata.
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EFICIENTA, ETICA SI ETICHETA
IN COMUNICARE

Mariela Pavalache-Ilie

Abstract: Capitolul abordeaza dimensiunea mai putin tehnicd a comunicarii, dar prin
aceasta nu mai putin importanta. In primul rand, eficienta in schimburile interpersonale
care rezulta si din stapanirea celor patru componente ale competentei de comunicare, ca
si din variabile de personalitate, unele preponderent dispozitionale, altele rezultate din
invatare si exersare. in al doilea, rAnd nevoia de armonie etici a dialogului, care vizeaza
deopotriva intentiile comunicatorilor, sensurile mesajelor vehiculate si consecintele
interactiunilor, ca si evitarea comunicarii coercitive, intruzive, inseldtoare,
manipulatoare si distructive. In ultima parte sunt prezentate cateva dintre numeroasele
reguli de etichetd si netichetd contribuie la cultivarea relatiilor personale, la pastrarea
clientilor si imbunatatirea relatiei cu acestia, dar si la asigurarea unui climat placut intre
colegi la locul de munca.

Comunicarea eficienta

Competenta de comunicare rezulta din capacitatea care permite producerea si

interpretarea mesajelor, precum si negocierea sensului in contexte specifice, asimilate

situatiei de comunicare (Rusu, 2009). Asadar, cunoasterea limbii nu este suficienta

pentru comunicarea eficientd; mai este nevoie de stapanirea unor tehnici de

interactiune ce pot fi deprinse spontan prin observare, experimentare si exersare sau

programatic prin participarea la cursuri destinate sa amelioreze capacitatea de initiere

si conducere a unei conversatii, de producere si descifrare a indicilor nonverbali care

acompaniaza comunicarea prin cod verbal.

Cele patru componente ale competentei de comunicare sunt (Canale & Swain, 1980;

Canale, 1983, cit. in Celce-Murcia, Dérnyei, & Thurrell, 1995):

Competenta lingvistica ce rezulta din nivelul abilitatii unei persoane care stapaneste
vocabularul si regulile gramaticale de a-si transpune gandurile, emotiile, intentiile
in cuvinte sau de a intelege un mesaj receptat.

Competenta socio-comunicationala 1i este necesara emitatorului pentru a se adapta
contextului social al interactiunii — relatia dintre parteneri, impactul subiectului
abordat si situatie, ca si pentru a-si exprima emotiile adecvat conditiilor de
interactiune.
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¢ Competenta discursiva permite elaborarea de mesaje adecvate ca structura si limbaj
scopului propus (dialog, discurs public, mesaj persuasiv, eseu, e-mail, articol
stiintific etc.) si canalului de comunicare, mesaje care sunt coerente, complete,
armonioase, expresive, nuantate, cu reliefarea elementelor maxim purtdtoare de
semnificatie.

¢ Competenta strategica in comunicare faciliteaza identificarea si depdsirea blocajelor
si a sincopelor cauzate de competenta lingvisticd mai redusa a partenerului. Aceasta
componentd este necesard pentru formularea mesajului In termeni accesibili
receptorului. Unele neintelegeri pot aparea din cauza incapacitatii de ajustare a
mesajului la nivelul de Iintelegere al partenerului.

Variabile individuale asociate cu comunicarea eficienta

Pentru a fi eficient In comunicare este nevoie de stdpanirea unor tehnici de
interactiune ce pot fi deprinse spontan prin observare, experimentare si exersare sau
programatic prin participarea la cursuri destinate s amelioreze capacitatea de initiere
si conducere a unei conversatii. Aldturi de deprinderi de tip actional, un bun
comunicator se deosebeste de un altul mai putin eficace si prin variabile de
personalitate, dintre care unele sunt detaliate in continuare (Barbour si Goldberg, 1974,
p- 27).

* Deschiderea spre comunicare este o variabila individuald legata de emitdtor: unii
participanti sunt mai deschisi, au mesaje mai directe si lasa sa transpara mai multa
informatie despre ei Insisi, altii sunt mai inchisi, mai prudenti. Avem tendinta de a fi
mai prudenti In comunicarea cu persoanele necunoscute si cu cele cu statut social
diferit, dar frecventa contactelor favorizeaza deschiderea. In comunicarea
interpersonald existd o tendintd spre simetrie in atitudinea fatd de comunicare in
sensul cd avem tendinte de a reduce schimburile de informatii cu persoane
percepute ca iInchise si invers. ,Comunicarea inchisa” are rolul de a mentine
diferentele de statut si este initiata si mentinutd, de reguld, de cel favorizat.

* Spontaneitatea este rezultatul implicdrii sincere In comunicare, fard mascarea si
controlarea reactiilor, fara suspiciune sau prudentd, fara inhibitii si viclenii. Desigur,
multe dintre comunicéri se desfdsoard conform unor planuri utile pentru a garanta
atingerea obiectivelor.

* Autenticitatea se manifesta prin disponibilitatea de a ne recunoaste propriile

ganduri si sentimente si de a le impartasi celuilalt cu onestitate si fara teama.

* Auto dezviluirea consta in furnizarea intentionatd de informatii despre propria
persoana astfel incat ceilalti sa ne cunoascd asa cum dorim noi. De la caz la caz,
fiecare persoana dezvaluie mai mult sau mai putin din personalitatea sa: intr-o
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situatie favorabila isi va dezvalui mai mult trdirile, intentiile, caracteristicile. Daca
situatia este oficiald sau amenintatoare in vreun fel, ea va avea tendinta de a se
ascunde cat mai mult. Existd persoane deschise si persoane impenetrabile;
persoanele extraverte si dominatoare sunt mai facil de perceput decat introvertii si
tipii sumisivi. Femeile, al caror rol ,expresiv” in societate este mai marcat, se
dezvdluie mai usor (ele sunt educate in sensul unei mai mari expresivitati
emotionale, li se permite sa-si arate In mod deschis trdirile afective), in timp ce
barbatii, care au mai degraba un rol , instrumental”, sunt mai ,,opaci” (prin educatie
ei sunt Invatati sd-si stdpaneasca exprimarea emotiilor).

* Empatia este abilitatea de a identifica cu acuratete gandurile, sentimentele si trdirile

emotionale ale celuilalt, ca si cum am fi ,in pielea lui”.

* Acceptarea celuilalt este posibilda atunci cand il intelegem si il consideram o
persoand valoroasa asa cum este, fara sd il judecdm pentru ceea ce spune sau face.
Altero-centrismul si capacitatea de a respecta diferentele, dublate de o atitudine

toleranta sunt premise valoroase ale acceptarii partenerului de relatie.

* Caldura interactiunii rezultd din atitudinea de acceptare si confirmare a parte-

nerului, stimulandu-I sa comunice mai sincer, mai putin inhibat.
+ Incredereain spusele unui emitator de mesaj este influentata de cinci factori:
= Aparenta de competentd a vorbitorului: cat de inteligent sau expert pare a fi.
= Similaritatea perceputa a valorilor cu cele ale ascultatorului.
= Buna intentie perceputa.
= Dinamismul: forta, vioiciunea, agresivitatea si interesul ardtat ascultatorului.

= Atractivitatea personala: agreabil, sociabil, amabil, prietenos, bine dispus.

Bariere in comunicare

Una dintre cele mai frecvent invocate cauze ale neintelegerilor sau chiar a
conflictelor este comunicarea defectuoasd. Cel mai adesea neintentionat, semnificatia
intentionatd este distorsionatd din diverse motive, care sunt tot atatea bariere pentru o
comunicare eficienta. Aceste bariere sunt asociate cu oricare dintre componentele
procesului de comunicare: emitdtor, receptor, canal de comunicare, zgomot de canal,
context, feedback. Abilitdtile de ascultare activd, de clarificare si reflectare a spuselor
partenerului sunt necesare unui bun comunicator, ca si sensibilitatea de a identifica
prompt si corect tipul de barierd pentru a o elimina. Principalele cauze care afecteaza

comunicarea eficientd sunt prezentate In continuare.
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Barierele fizice interfereaza canalul de transmitere si impiedicd receptarea completa
si/sau corectd a mesajului. Distantele mari dintre parteneri (barierd geografica) sunt
compensate de mijloacele moderne de comunicatie: camere web, videoconferinta,
posta electronica, telefon. Tot din aceasta categorie fac parte dizabilitatile fizice
(deficientele de auz, de vaz, de pronuntie etc.) care il impiedicd pe receptor sa
perceapa toate elementele mesajului. Imposibilitatea de a recepta indicii nonverbali
ai comunicarii reduce eficienta comunicarii, daca elementele verbale nu sunt
suficient de relevante. Zgomotele de canal (interferente sonore, exces sau deficit de
lumind) fac dificila receptarea integrala a mesajului.

Barierele lingvistice constau in jargonul profesional (termeni tehnici necunoscuti
partenerului, acronime), diferentele de complexitate a vocabularului, diferentele
semantice si dialectele. Expresiile regionale sau prea colocviale pot genera
neintelegeri sau chiar pot fi considerate ofensatoare.

Barierele psihologice sunt consecinta interferentelor cognitive si afective asupra
comunicarii. Stereotipurile si prejudecatile receptorului pot conduce la perceptii
selective (auzim ceea ce dorim sau ceea ce concorda cu opiniile noastre anterioare).
Starea emotionala tensionald, anxioasa sau durerea intensd reduc receptivitatea la
stimuli si scad gradul de concentrare asupra mesajului transmis sau primit.
Persoanele cu stima de sine scdzutd sunt mai putin asertive, motiv sa isi cenzureze

mesajele si sa citeasca in mod inadecvat printre randurile mesajului receptat.

Barierele de status social sau profesional 1i determind pe cei cu status mai modest sa
intervina mai rar in comunicare, sa nu formuleze Intrebari de clarificare, preferand
sd presupund ce vrea sa spuna emitatorul de mesaj. Responsabilitatea pentru
eliminarea acestei bariere 1i revine in principal celui cu status mai inalt si
competenta lingvistica mai ridicata

Bariere
Bariere d.e lingvistice Bariere
%status social psihologice
Bariere Bariere
culturale fizice
Bariere asociate
feedback-ului

Figura 1. Bariere ale comunicarii eficiente
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¢ Barierele structurale existd in organizatii atunci cand 1n sistemul comunicational nu
sunt clar precizate canalele si procedurile de comunicare, iar rolurile angajatilor
sunt afectate de ambiguitate in definirea obligatiilor legate de comunicare.

* Barierele legate de feedback vizeaza fie insuficienta, fie inadecvarea sa. Emitatorul
de mesaj poate fi insensibil la reactia

* receptorului sau acesta din urma poate manifesta retinere in a oferi feedback. in
interactiunea fata-in-fata se da cel mai bogat feedback (verbal si nonverbal); in
celelalte forme de comunicare este nevoie de preocupare pentru un feedback
eficient. Existd situatii cand feedbackul este inseldtor, fie pentru cd receptorul nu
este interesat de mesaj, fie pentru cd i se pare dificil sau neconfortabil sa pund

intrebari de clarificare.

* Barierele culturale sunt rezultatul diferentelor intre regulile sociale de interactiune
valabile in spatii culturale diferite, a valorilor si obiceiurilor la care se raporteaza
partenerii iIn comunicare. Mai ales semnalele nonverbale — norme spatiale, simboluri
gestuale, atingere, vestimentatie — pot fi cauza unor neintelegeri intre comunicatori

formati in alte culturi.

Este nevoie de o etica a comunicarii?

Etica este ansamblul valorilor si normelor morale care constituie jaloane de
comportament social. Pentru a fi eficienti In comunicare, partenerii trebuie nu doar sa
respecte regulile tehnice legate de constructia frazelor si ascultarea celuilalt, dar sa aiba
in vedere demnitatea si nevoia de a fi respectat a partenerului. in acest scop, este de
dorit ca fiecare persoand sa isi pund intrebdri de naturd eticd Inainte, ca si In timpul
comunicdrii, indiferent daca se afla in interactiune de tip colocvial sau organizational.
In comunicare, etica face referire la principiile care ne permit si identificim ce este
corect si gresit In desfasurarea procesului, In ceea ce se spune si in modul In care se
spune.

Abordarea comunicdrii din perspectiva etica este foarte diversa (Jaksa & Pritchard,
1994; Bracci & Christians, 2002; Johannesen, 2002; Boss, 2004; Arneson, 2007). Astfel, pot
fi analizate etic intentiile comunicatorilor, sensurile mesajelor vehiculate si consecintele
interactiunilor. Demersul poate, de asemenea, viza obligatiile si drepturile celor care
comunicd, trasaturile dispozitionale si competenta comunicationald a actorilor, ca si
importanta adaptarii procesului de comunicare la diverse contexte.

O regula de comunicare este o prescriptie care indicd daca o anumitd modalitate de
a comunica este obligatorie, recomandabila sau interzisi intr-o imprejurare data. inca
din copilarie invdtam de la parinti o serie de reguli destinate sd ne faciliteze intelegerea
cu ceilalti, ca si acceptarea in cercurile sociale in care ne aflam. Si In organizatii, regulile
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de comunicare sunt afirmate explicit sau implicit, uneori In maniere subtile si mai
dificil de reperat. Exista si situatii In care mai intai se stabilesc prin negociere regulile
de interactiune, astfel incat ambii parteneri sd se simta confortabil.

Dialogul, opus monologului, presupune existenta unui Celalalt activ si implicat in
schimbul de idei si sentimente sau In solutionarea unei probleme comune. Pentru a
putea dialoga etic si eficient este nevoie de mai multe abilitati, una dintre cele mai
importante fiind ascultarea activa. Adeseori, comunicarea este alterata de tendinta de
a-l judeca pe partener, de a-1 blama sau de a adopta comportamente defensive atunci
cand ne simtim atacati. Toate acestea nu fac decat sa reduca posibilitatea intelegerii si a
derularii line a interactiunii. De aceea, una dintre conditiile ascultarii active este
capacitatea de a nu fi defensiv in interactiune; deschiderea spre comunicare, acceptarea
punctelor de vedere opuse In pofida dezacordului sunt premise ale intelegerii si
construirii pluralului in dialog.

Eadie (2009) identificd trei virtuti necesare pentru armonia dialogului:
® deschiderea cognitiva si emotionala, necesare pentru a recepta semnificatii cat mai

similare cu cele intentionate de catre emitdtor; recunoasterea valorilor si intereselor

partenerului contribuie la luarea de decizii informate.

® obiectivitatea care permite decentrarea de pe sine si faciliteazd acceptarea
perspectivei partenerului, fara neglijarea perspectivei si a interesului propriu.

* constiinta de sine critica, utila pentru a intelege si a accepta modul in care propriile
puncte de vedere (stereotipuri, prejudecdti, interese etc.), ca si cele ale partenerului

isi pun amprenta asupra raportarii la tema de dialog.

Pentru a putea aborda subiectul si contextul comunicarii din variate perspective,
pentru a evada din universul egocentric, pentru a accepta cu generozitate pozitiile
divergente ale celorlalti este necesard imaginatia moralad® (Benhabib, 1991; Nussbaum,
1997). Gratie ei, oamenii sunt capabili sd 1si construiascd o ierarhie a valorilor si sa vada
adevdruri durabile, indiferent de aparenta, uneori inselatoare, a realitatilor traite (Kirk,
1981).

Adeseori, Intelesul unui termen poate fi mai usor descifrat prin abordarea antoni-
mului sau. De aceea, pledoaria pentru comunicarea etica este realizatd in continuare
prin prezentarea catorva modalitati de a comunica neetic, ce pot fi intalnite in variate
forme de interactiune, in familie, In cadrul organizatiilor, in afaceri, in acte antisociale
etc. (Redding, 1996; Simon, 1996; Braiker, 2004):

e Comunicarea coercitivd este initiata de cei care, detinand puterea legitimd, invoca
reguli si proceduri oficiale pentru a-1 impiedica pe partener sd se exprime, refuza sa

1l asculte, 1l intimideaza si il ameninta.

5 Termen propus de Edmund Burke in 1790, in lucrarea Reflections on the Revolution in France.
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Comunicarea distructivd, agresiva in esentd, are ca obiectiv afectarea prestigiului
social al partenerului si punerea in discutie a valorilor sale. Pe seama partenerului
denigrat se fac glume cu caracter sexual, etnic, religios etc., este barfit, iar In numele
adevdrului (valoare dezirabild social) sunt dezvaluite indiscret informatii
confidentiale. Tacerea ostild, mai ales cand este asteptat un feedback valorizator,

afecteazd puternic stima de sine a partenerului.

Comunicarea Ingseldtoare consta in distorsionarea deliberata a adevarului in scopul
accesului la beneficii nemeritate sau credrii unei imagini favorabile, neconforme insa
realitatii. Efectul este obtinut prin mesaje mincinoase sau cel putin ambigue si
echivoce, prin raspunsuri evazive si manipulative. Existd si situatii In care conotatia
este mai curand pozitiva, obiectivul fiind nu inselarea, ci evitarea unor raspunsuri
brutale si stanjenitoare prin apelul la eufemisme sau drajeificarea® unor fapte si vesti
neplacute.

Comunicarea intruziva este initiatd de persoanele care manifesta respect redus
pentru ceilalti, al cdror spatiu fizic sau de conversatie este invadat. Prezenta
neoportund, intreruperi supdrdtoare, atitudinea indiscretd si abordarea unilaterald
de subiecte sensibile sunt o parte dintre modalitdtile intruzive de a comunica.

Comunicarea manipulativd este arma celor care doresc sd isi forteze partenerii sa
actioneze Impotriva vointei proprii. Devine modalitatea privilegiatd a avocatilor
care reusesc sd obtind rezultatele dorite controland libertatea de rdaspuns a celui
chestionat. Intrebérile i1 conduc pe partener ,in corzi”, creand impresia unei alte
realitdti; astfel de intrebari sunt cele cu raspuns inchis (da sau nu, tot sau nimic) care
nu permit nuante, intrebdri care forteaza la asumarea responsabilitatii sau a actiunii.
Intrebarilor manipulative li se pot adauga afirmatii mascate in false intrebari (Va
simtiti vinovat, nu-i asa?), comunicarea deliberatd din rol de victimd, intarirea
negativd, disconfirmarea partenerului care refuza sa se supund, minciuna prin

omisiune etc.

Pentru a ne trata partenerul cu respect este util sd ne punem intrebari de naturd

eticd Tnainte, ca si in timpul comunicdrii, indiferent daca se afld in interactiune de tip

colocvial sau organizational, indiferent daca suntem implicati Intr-un proces de

comunicare, nemediat sau mediat in diverse forme. In continuare sunt enumerate

cateva dintre regulile recomandate de Hybels si Weawer (1995), la care este util sa

reflectdm inainte de a ne adresa partenerului de comunicare.

1.
2.

Cineva se va simti neconfortabil din cauza cuvintelor mele ?
Voi face pe cineva sa sufere prin ceea ce spun ?

Voi provoca stanjeneala cuiva daca spun asta ?

Termen propus de Marcela Luca intr-o convorbire privata.
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Ceea ce spun ar putea face rdu cuiva care nu este de fata ?
Folosesc cuvintele potrivite imprejurdrii si celor care ma asculta ?

Reflectez suficient de mult la ce si cum trebuie sa spun ceea ce am de spus ?

N g

Mi-am ales cu suficient de multa grija argumentele ?

Eticheta 1n comunicare

Dacd in ceea ce priveste comportamentul etic si Incdlcarea sa existd prescriptii
explicit formulate, ce constituie obiect de formare pentru angajati si a cdror incdlcare
este sanctionatd, eticheta este implicitd si se invatd spontan, prin experientd si
observatie. Eticheta este, in bund masurd, expresia politetii, a respectului manifestat
fata de partenerii de relatie. Respectarea regulilor de etichetd contribuie la cultivarea
relatiilor personale, la pastrarea clientilor si imbundtatirea relatiei cu acestia, dar si la
asigurarea unui climat placut intre colegi la locul de munca. Nerespectarea regulilor de
etichetd Inseamna incdlcarea conventiilor sociale si genereaza tensiune, alterarea
relatiilor personale sau profesionale, pierderea clientilor, ratarea unei promovari,
pierderea concursului pentru un post etc.

1. Regulile de eticheta in comunicarea fata-in-fata

Regulile de eticheta privesc multe contexte sociale, personale, organizationale sau
publice. In continuare sunt rezumate citeva recomandiri referitoare la normele de
adresare, salut, impartirea aceluiasi loc de muncd, participarea la sedinte (Marinescu,
1995; Drafke si Kossen, 2002).

Salutul

Daca la varsta de sase ani salutul este dictat doar de exigentele parentale sau
simpatia pentru celalalt, dupd primii ani de scoald el trebuie folosit ca manifestare a
politetii si acceptare a conventiilor care asigura functionarea lina a mecanismelor

sociale.

Salutul verbal este reglementat atat ca initiativa, cat si ca formulare. Trebuie sa
salute primii tinerii, barbatii si subordonatii; directorul care 1si salutd primul angajatii
castiga, fara indoiald, In popularitate si ofera un bun exemplu de curtoazie. A nu
raspunde la salut este echivalent cu o jignire sau este semnul unei mari suparari. Este,
de asemenea, imperativ sd salutdm atunci cand ne aldturdm unui grup, intrdm in
compartimentul de tren, in sala de asteptare a medicului, in lift sau arunci cand ne
adresam vanzdtorului sau oficiantului de la un ghiseu public. Multi par sa nu simta ca

un salut insotit de zambet poate nivela pozitiv interactiunea cu un functionar de la
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ghiseu caruia i solicitim rezolvarea urgenté a cererii noastre. In fond, prin salut si
zambet dovedim celuilalt ca 1i apreciem competenta si eforturile.

Formula verbald de salut trebuie sa fie adecvata interlocutorului si situatiei in care
ne aflam. Sunt nerecomandate formele ,Bund” si ,La revedere” cdtre o persoand
superioara noud ca pozitie sociala sau profesionald. Ceea ce este adecvat intre prieteni
si in Iimprejurari familiare, trebuie evitat in situatiile foarte formalizate.

Strangerea mainii este o forma de salut folosita inca din antichitate, cand era un
mod de a dovedi partenerului ci nu esti inarmat. In cultura roméneasc, salutul prin
strangerea mainii este mult mai frecvent in relatiile dintre barbati, care il invatd de la
varsta scolaritatii mijlocii. Daca la aceasta varsta este indiferent care dintre parteneri
intinde primul méana, ulterior, In utilizarea acestei forme de salut trebuie respectate cu
strictete regulile. Astfel, femeile vor lua initiativa de a Intinde méana barbatilor,
persoanele in varsta celor tinere si superiorii subordonatilor lor.

Dacd In urma cu 30 de ani orice barbat cunostea modul de a saluta prin
descoperirea capului in semn de respect fata de persoana intalnitd, astazi putind lume
isi manifesta pretuirea In acest mod considerat poate desuet. Totusi, a pastra sapca,
bereta sau cdciula pe cap in birou, in sala de curs, in institutiile publice, in restaurant
dovedeste nu nonconformism si libertate in exprimare, ci ignoranta si insensibilitate la

modelele care, din fericire, mai exista.

Comunicarea in birouri cu mai multi ocupanti

In birourile mari, cu organizare deschisa, fiecare angajat beneficiaza de un spatiu
primar separat de vecini prin pereti de sticld, piese de mobilier, plante si panouri
mobile. Exista insd si utilitati folosite iIn comun cu colegii, fapt ce impune respectarea

unei etichete specifice.

¢ Trebuie evitatd producerea de zgomote care ii pot deranja pe colegi: discutii aprinse,

auditii muzicale etc.
¢ Convorbirile personale ar trebui purtate in afara biroului.
¢ Evitarea intreruperii celuilalt din activitate fara un motiv intemeiat.

® Obiectele de biroticd folosite in comun (calculatoare, imprimante, aparate fax etc.)
nu trebuie monopolizate. Aceasta este o forma de a comunica lipsa de consideratie
pentru nevoile celorlalti; atunci cand se defecteaza, utilizatorul in curs este cel care

anunta serviciul de depanare.
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2. Regulile de eticheta in comunicarea la telefon

Adeseori, o convorbire telefonica este primul contact dintre doua persoane care
poate marca intreaga relatie ulterioara dintre ele. Promptitudinea, solicitudinea si
eficacitatea raspunsului oferit schiteaza imaginea partenerului, creand o buna sau o
proasta primd impresie ce poate influenta decisiv relatia viitoare. De aceea, cand suna
telefonul, trebuie sa raspundem cel mai tarziu dupa al cincilea apel.

Se recomandd ca persoana care suna sa salute si sd se prezinte inainte de a Incepe
conversatia. Dacd este vorba de o convorbire pe teme profesionale, este imperativ ca
apelantul sa 1si indice si calitatea; este nepldcut sa fii intrebat cine esti. Este o dovada de
politete ca la sfarsitul convorbirii pe care am initiat-o sa multumim pentru timpul
acordat.

Oricat de urgenta ar fi problema pe care dorim sd o rezolvam la telefon, trebuie sa
alegem momentul la care apelam. Daca intr-o zi de lucru putem suna la ora 8
dimineata, intr-o zi de sarbdtoare este prea devreme; este bine sd respectam orele de
odihna ale celui pe care il sunam.

Atunci cand convorbirea telefonica s-a intrerupt, cel care a sunat va chema din nou.
Exista riscul ca telefonul sd sune ocupat la nesfarsit dacd ambii parteneri vor suna.

Telefonul de serviciu

Cu precadere in cazul interactiunilor la locul de munca, se formuleazd cerinte legate
de utilizarea telefonului. Indiferent daca interlocutorul este un client sau un coleg din
organizatie, printre regulile impuse de eticheta se numara:

e Nu se lasa telefonul sa sune de mai mult de 3 ori.

¢ Intensitatea vocii In timpul convorbirii nu trebuie sa 1i deranjeze pe utilizatorii
aceluiasi spatiu.

* In timpul sedintelor, telefonul nu se plaseaza pe masa.

® Prezentarea cu numele si departamentul in care lucreaza sau numele organizatiei.
¢ Evitarea plasarii clientului in asteptare inainte de a-i fi ascultat problema.

* Solicitarea permisiunii de a-1 plasa in asteptare.

¢ Durata de asteptare a apelantului nu trebuie sa depaseasca 3040 de sec.

* Daca durata de asteptare anticipatd este mai mare de un minut, se solicitd acordul

apelantului de a-1 suna ulterior pentru a-i furniza informatia ceruta.
® Cel chemat la telefon nu va inchide primul telefonul.
* Daca se Intrerupe conexiunea, cel care a sunat primul va relua apelul.
* Daca se activeazd difuzorul, partenerul trebuie prevenit.
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Telefonul celular si faxul

* Convorbirile de la telefonul celular in public trebuie s fie scurte.

e In locurile publice (restaurant, autobuz, institutii), intensitatea vocii trebuie sa fie

scazuta.

¢ Telefonul celular asigurat de organizatie se foloseste doar pentru rezolvarea de

probleme organizationale.

e In timpul cursurilor, al asteptarii in locuri publice si al sedintelor, telefonul trebuie

sd functioneze pe modul silentios.

* Nu se expediaza prin fax documente lungi sau nesolicitate.

3. Eticheta in comunicarea electronica scrisa (neticheta)

Comunicarea electronica se poate desfasura in scris, prin mesaje de e-mail sau
messenger, sau prin vorbire sincrond, cu sau fara imagine. Indiferent de tipul ei, exista
reguli menite sd asigure o desfasurare eficienta si agreabila a comunicarii.

Neticheta este un cuvant artificial compus din cuvintele net (In englezad retea de
calculatoare) si etichetd. El se referd la normele de conduita propuse sau recomandate
internautilor, ca una din formele valorii culturale a Internetului. incilcarea netichetei
nu are consecinte legale, fiind vorba doar de recomandari binevoitoare, pe care, din
pécate, unii utilizatori nu le cunosc suficient, iar altii refuzd explicit sa le conformeze.

Pe mdsurd ce comunicarea prin internet devine din ce in ce mai mult multimediald,
ca In cazul aplicatiei Skype, importanta netichetei este mai redusd, fiind aplicabile
regulile generale ale comunicirii fata in fatd. In acest caz ins3, este vorba doar de un
dialog sau de o conferinta interactiva. Spre deosebire de acestea Insa, comunicarea in
e-learning se efectueaza Intre multi parteneri, ca in forumuri de discutii sau grupuri de
studiu, interactivitatea fiind relativ redusa; se schimbd mesaje-text si videoclipuri.
Participantii la comunicare nu se pot vedea sau auzi direct unii pe altii, si comunica
numai prin scris, de multe ori fiind vorba de persoane care nici macar nu se cunosc
personal. De aceea, in astfel de situatii, cunoasterea si respectarea prescriptiilor de
eticheta este importanta si relevanta.

Este posibil atunci cand utilizdm internetul pentru a comunica sa uitdim ca
destinatarul mesajului nostru este si ea o persoand cu asteptdri similare cu ale noastre.
Lipsa contactului vizual cu celalalt ne anuleaza expresivitatea exprimarii prin gesturi,
mimic4, intonatie etc, viduvind mesajul scris de multe intelesuri. in absenta
comunicdrii non verbale, este nevoie de mult mai multa atentie in construirea mesajului
verbal destinat partenerului, ca si In interpretarea cuvintelor sale scrise. Foarte usor pot
sd apara neintelegeri, o gluma poate fi interpretata ca lipsa de politete, iar o blanda
ironie poate jigni. Elementele de expresivitate non verbala sunt suplinite partial prin
emoticoane, In doud variante: elemente grafice formate din combinatii de caractere
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existente pe tastaturd sau pictograme disponibile pe internet. Daca utilizatorii preferd
pictogramele (smiley), care exprimd o mare varietate de stari emotionale, existd
neajunsul ca ele sa devina un zgomot de canal si sa perturbe comunicarea.

Chiar dacd ghidurile de neticheta propun numeroase reguli privitoare la
comunicarea electronicd, specifice pentru diverse domenii si culturi, poate fi totusi
identificat un nucleu de prescriptii care asigura o comunicare eficientd, politicoasa si
durabila. Ele sunt prezentate in continuare:

¢ Formulele de adresare trebuie sa respecte regulile impuse de politete; se va evita
adresarea excesiv de familiard, ca si utilizarea inadecvata de emoticoane.

¢ Concizia si concentrarea pe subiect.

e Raspundeti tuturor intrebarilor care v-au fost adresate si anticipati, prin informatiile
oferite, Intrebari viitoare.

¢ Ortografia, punctuatia si evitarea prescurtdrilor nu sunt abolite in comunicarea
electronica si conferd credibilitate mesajului.

® Réaspunsul prompt dovedeste respect si implicare.

* Nu scrieti cu MAJUSCULE intregul mesaj; pe de o parte, este mai dificil de citit, pe
de alta, este perceput ca foarte imperativ, ceea ce constituie o impolitete fatd de
destinatar.

® Recititi cu atentie mesajul inainte de a-1 expedia.

e Nu transmiteti mai departe un mesaj sau fisier atasat fard permisiunea
expeditorului.

* Nu abordati subiecte confidentiale.

® Retineti ca TO semnifica Citeste si actioneazd, In timp ce carbon copy doar Citeste, spre
informare.

e Utilizati optiunea CARBON COPY numai atunci cand este necesar, pentru a nu

consuma inutil timpul altora.
e Optiunea Reply to all trebuie folosita cu precautie.

Este tot mai raspanditd tendinta de tutuire a partenerilor de comunicare electronica
ca urmare a rdspandirii limbii engleze si, pe cale de consecinta, a adoptarii modelului
englez de adresare. Aici intervin modelele culturale care favorizeaza (Germania,
Romania) sau reprima tutuirea (Franta). $i la nivel generational, nu doar de tara, existd
diferente In formulele de adresare. De exemplu, persoanele tinere se tutuiesc de la
prima intalnire si primul mesaj, dar folosesc adresarea la persoana a doua plural pentru

partenerii lor trecuti de prima tinerete.
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Posta electronici (e-mail) si internetul la serviciu

Comunicarea prin posta electronica la locul de munca are avantajul vitezei, ca si al
posibilitatii de a atasa fisiere cu text sau imagini. Majoritatea mesajelor vizeaza proble-
me organizationale, motiv pentru care este necesara respectarea regulilor comunicarii
oficiale, care se adauga celor generale privind utilizarea comunicarii electronice.

¢ In relatiile profesionale se foloseste o adresa profesionald, nu una privatd, ornata cu
diminutive sau cuvinte cu semnificatie personala.

¢ Atentie la continutul mesajelor, deoarece In multe organizatii posta electronica este

monitorizata.

¢ Formulele de adresare trebuie sa respecte regulile impuse de politete; se va evita
adresarea excesiv de familiard, ca si utilizarea inadecvata de emoticoane.

* Mesajele trebuie sa fie scurte. Daca sunt lungi, se vor trimite ca fisiere atasate.

* Mesajele importante trebuie trimise In copie (carbon copy) si sefului direct sau
persoanei implicate in problema respectiva.

* Mesaje de felicitare cu ocazia diverselor sarbatori pot trimite pe lista intranet numai
persoanele cu functii de conducere.

¢ Este nerecomandata folosirea excesiva a optiunilor urgent sau important.

In comunicarea mediati de computer sau alt dispozitiv electronic, mai mult decat in
alte forme de comunicare, se manifestd efectul de dezinhibare (Suler, 1996, 2004).
Absenta contactului direct reduce constrangerile si faciliteazd comportamente verbale
agresive pe care autorii lor le-ar fi evitat In comunicarea fatd-in-fata. De vind sunt
invizibilitatea, asincronicitatea comunicarii, solipsismul si reducerea autoritatii
percepute a interlocutorului de la distanta. Dat fiind ca actul de comunicare este
ireversibil, este utild aplicarea de tactici (Suler, 2004) care sa permitd evitarea alterarii
relatiilor dintre parteneri din cauza unui mesaj perceput ca ofensator:

* amanarea raspunsului cu cateva ore, timp in care starea de tensiune se va diminua;

¢ clarificarea posibilelor neintelegeri prin culegerea de informatie suplimentara, deci
de fapte, pentru a evita presupunerile;

e adoptarea perspectivei celuilalt la receptionarea mesajului de raspuns;
* folosirea (eventuald) a emoticoanelor pentru a exprima tonul, astfel incat partenerul
sd stie ca sunteti supdrat, surprins sau ca glumiti.

Daca prin incélcarea etichetei nu s-au produs neajunsuri unei alte persoane (au fost
incalcate reguli legate de vestimentatie sau utilizarea tacamurilor), intdmplarea poate fi
ignorata. Dacd Insa exista pericolul sa fie lezat clientul, interesele organizatiei sau
calitatea relatiilor interpersonale, contravenientul trebuie atentionat cu discretie si in
particular; este posibil sda nu cunoasca regula pe care a incalcat-o.
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