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Ghid privind identificarea strategiilor de
comunicare eficientd §i eficace pentru studenti
F2F/e-SCOP

Cuvant Tnainte

Ghidul privind identificarea strategiilor de comunicare eficienta si

eficace pentru studenti se vreau un prim contact cu iIntelegerea importantei
comunicdrii la nivel interuman, bazat in principal pe implicatiile practice ale

dezvoltarii unor astfel de abilitati.

Va invitam sa aflati cateva informatii utile despre comunicare,
informatii care speram sd va ajute nu doar in relatia cu colegii vostri dar si in

relatiile cu profesorii sau viitorii angajatori.
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Introducere

Ce este comunicarea?

Un tumult de raspunsuri ni se aduna in minte si ni se pare ca stim tot,
dar absolut nimic, cd ne este greu sa punem in cuvinte ceva ce resimfim in
fiecare zi, insa nu ne gandim sa-l definim ori sa punem ,,mana” pe el intr-un

sens mai teoretic.
Ne-ar ar fi mai usor sd ne intrebam ce nu este comunicarea?

Aici parcd am putea aduce un raspuns: ,,Pai, eu, de exemplu nu vreau sa
spun nimic cand imi aleg un tricou de dimineatd. Hmmm, insa daca il aleg pe
cel cu trupa mea preferatd ma declar indirect un fan al ei. Sau pot sa nu fac ori

spun nimic, dar mi s-a spus ca deseori imi batai piciorul...”.

Asadar, totul este comunicare, de la conversatiile avute cu ceilalti pana
la lucruri cérora nu le ddm o insemnatate precum hainele ori masina pe care am
dori sd o cumparam sau chiar la nivelul comunitatii noastre, al tarii, uneori a

intregului glob.

Cea mai simpla definitie a comunicarii, dupa traducerea noastra, este
,transmiterea de mesaje de la o entitate la cealalta” (Abercombie, Hill & Turner,
2006); acum ramane doar sa Inlocuim termenii, dupa fiecare caz in parte, pentru
a observa cum aceasta este valabila tuturor situatiilor: transmiterea de SMS-uri

de la Ana la Cornelia, transmiterea de semnale nonverbale de la pacient la
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medic, transmiterea de stiri de la postul radio la ascultitorii municipiului
Brasov, transmiterea de servicii de la o companie multinationald catre
cumparatorii ei.

Desigur, existd si alte definitii, care ilustreazd detalii, elemente,

trasaturi, concepte ce se intdlnesc in comunicare.

Unele o prezintd ca ,interactiunea cu ajutorul unor simboluri si
transmiterea neintentionatd de informatii prin cel care comunicad, interpretata ca
fiind informatica de catre un observator” (Kunczick & Zipfel, 1998 apud Balaban,
2009, p. 1), subliniind si latura sa nonverbala ori paraverbala, dar si abordarea sa
semioticd spre deosebire de cea procesuald a lui Abercombie et al. (20006),

diferente ce vor fi expuse mai tarziu.

Altele prezinta ,,rotitele” ce alcatuiesc ,,masinaria” de comunicare: ,,un
sistem, respectiv o sursa influenteaza alt sistem, in spetd un destinatar, prin
mijlocirea unor semnale alternative care pot fi transmise prin canalul pe care le
leagd” (Osgood, 1957 apud Dragan, 2007, p. 18). Prin ultima definitie vedem clar
componentele fundamentale ce faciliteazd actul comunicarii: un emitator (ce
emite mesajul), un canal (prin care este emis mesajul), o informatie (ce
alcatuieste mesajul) si un receptor (ce primeste mesajul) (Van Cuilenburg,

Scholten, & Noomen, 2004, p. 23).

Acest model elementar 1l putem considera baza tuturor celorlalte modele
ce vor fi expuse mai departe. Trebuie sa tinem seama de faptul ca emitatorul si
receptorul pot include orice fel de numar de persoane, iar sensul comunicarii
poate fi atit bidirectional, asemenea unui dialog, cat si unidirectional, Intilnite
n cadrul sistemelor mass-media (ibidem). Totusi, legat de cea din urma putem
mentiona faptul ca avansul tehnologic si practicile institutiilor s-au modificat in
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ultimii ani pentru a include interactiunea cu publicul de interes, dar dorinta
ramane aceeasi: de a produce un efect (Van Cuilenburg, Scholten, & Noomen,
2004, p. 27). Sa nu mai spunem cd putem lua in calcul si codificarea, contextul,
barierele si feedback-ul, dar deja aceastd introducere s-ar complica prea tare si

am lipsi de continut urmatoarele sectiuni ale acestui ghid
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Caracteristicile comunicarii de masa

Am putea sd dedicdm, asemenea multor alti autori din trecut si prezent,

volume intregi asupra definitiilor si diferentelor ce le putem gasi in cadrul
comunicdrii s1 a formelor sale, insd acest ghid se concentreaza asupra
comunicdrii de masd si a particularitatilor pe care le are in a fi eficace si
eficientd. Ea este definitd Tn mod clasic drept ,producerea si difuzarea
mesajelor de catre un sistem mediatic institutionalizat catre un public variat si

numeros” (Dragan, 1996, p. 11).

Se poate observa imediat cd in discutie se afla un proces mai complex,
specializat, transmitand un mesaj bine ,,manufacturat”, adresat nu numai unui
numar mare de persoane, ci unuia generalizat, ce ,,nu exclude pe nimeni de la
decodarea mesajului” (Anghel, 2003, p. 26), printr-un canal specific si
standardizat. Astfel, desi In esenta sa este tot o comunicare prin care se
transmite un mesaj de la un emitator la un receptor, detine propriile
caracteristici ce o particularizeazd de restul instantelor de comunicare
(intrapersonald, interpersonald, de grup, organizationald etc.) si include intregul

sau ansamblu prin care are loc aceasta (Dragan, 2007, p. 287).

Comunicarea de masa a dat nastere, odata cu avansul tehnologic, la o
noud formd a sa, pe care adeseori o consideram sinonimd: mass-media, adica
»ansamblul mijloacelor si modalitatilor tehnice moderne de informare si

influentare a opiniei publice, cuprinzand radioul, televiziunea, presa, internetul”
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(Dictionarul explicativ al limbii romdne, 2009, htips://dexonline.ro/definitie/mass-

media).

Mass-media include in cadrul sdau doar mediile aparute in ultimele
decenii, marile inventii ce au schimbat lumea si care sunt obisnuite astazi,
alaturi de caracterul masiv de difuzare al mesajului (Dragan, 2007, p. 287). De
asemenea, in cadrul mass-media se pune accentul nu numai pe crearea de efect,
ci si pe cel de influentare in mod negativ sau pozitiv prin aceste tehnici mai
tragdtoare si mai eficiente, apeland la doud sau chiar mai multe simturi deodata.
Comunicarea de masa se poate identifica cu mass-media in anumite instante,
dar mass-media nu consta in totalitatea comunicarii de masa. Desigur, intr-un
viitor apropiat am putea vorbi despre estomparea granitelor dintre acestea, insa
momentan analiza trecutului si prezentului ar reprezenta un punct de plecare
mai potrivit pana la momentul in istorie cand specialistii pot afirma ca cele doua

au devenit sinonime
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Strategii de adaptare a comunicarii

Constient sau nu, orice individ actioneaza In societate conform unor
prejudecati si stereotipuri care pot afecta sau din contrd, Tmbunatati
comunicarea. De obicei prejudecitile sociale legate de exemplu de o minoritate
etnicd capatd amploare in situatii de criza sociald si dispar in momentul in care
subiectul isi pierde din interes. La fel si intr-o cultura, indicatorii verbali sau
nonverbali pot capdta un cu totul alt inteles. Daca in contextul nostru cultural
surasul este expresia unei atitudini de ascultare si de relationare pozitiva, Tn alte
culturi la cafrii din Borneo, de exemplu, surdsul exprima dispretul, iar la

japonezi, incurcatura.

Ni s-a intamplat multora dintre noi sa observam ca avem un anumit
limbaj cu o persoand si un alt limbaj, total diferit cu alta, dar nu neaparat
datorita tipului de relatie sociald existentd si nici de diferentele de varsta.
Adaptarea limbajului la interlocutor este un comportament spontan, care apare
la cea mai frageda varsta. Intr-un experiment (din 1978), Masur a demonstrat
ca, atunci cand sunt pusi in fata unor parteneri de dialog de varsta mai mica (doi

ani), copiii de patru ani isi modifica si 1si adapteaza modul de exprimare.

Sustinerea empaticd reprezintd acele interventii verbale, sunete sau
onomatopee — semnale ale unei prezente sau interventii nonverbale, manifestate
prin gesturi, mimica, expresii posturale. Toate transmit emitatorului acel ,,sunt
aici, te ascult” sau ,,incerc s te inteleg si nu te judec.” Tacerile joaca un rol

fundamental in comunicare si sunt de doua tipuri: ticeri goale si taceri pline.
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Téacerea goald reprezintd incetarea exprimarii si reflectiei individului, adica o
tacere in adevaratul sens al cuvantului. Dupa tacerile goale apar de obicei
interventiile si completarile altora. Tacerea plina este o tacere falsd, exprimarea
este opritd 1nsd, dar reflectia continua, individul cautd in sine, se gandeste.

Niciodata aceste taceri nu trebuie intrerupte.

Asadar, ,,comunicarea este un potential mijloc de a promova relatii
sociale si interindividuale armonioase, dar si o sursa de presiune, influenta si
manipulare.” (Abric, 2002, p. 145). Cu alte cuvinte, indivizii sau grupurile sunt

usor de influentat prin informatia receptata.

In concluzie, calitatea relatiei este direct proportionald cu calitatea
comunicdrii. S1 pentru ca o comunicare sa fie eficientd si de calitate este
necesar: sa asculti, s observi, sd analizezi, sd controlezi, sd te exprimi. Tocmai
in aceasta directie: a eficientei comunicdrii retinem si punctul de vedere al lui
Stanton (1995), acesta opinand: ,,sd incercam sa examinam caile prin care noi
putem realiza o comunicare cat mai eficientd. Prima reguld de aur este
anticiparea. Daca am analiza unele dintre problemele mai dificile Tnainte de a

comunica, am putea Incerca sa le evitam.” (p. 5).

,,Orice situatie de comunicare se defineste prin relatiile de rol, cadrul si
momentul actiunii, care trebuie sa formeze un ansamblu coerent” (Chiru, 2003,
p. 7). Situatia cea mai optima de comunicare este ,,situatia cea mai propice
pentru exprimarea celuilalt este asadar situatia in care el nu se simte judecat,
analizat sau interpretat, nici ghidat prin sfaturi si nici manipulat sau hartuit prin
intrebari. Este o situatie in care el se simte pur si simplu ascultat. Ascultarea
este caracteristica fundamentald a comunicarii vizand facilitarea exprimarii
celuilalt.” (Abric, 2002, p. 49).
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Pentru a va testa competentele 1n ascultarea eficace si eficienta, va invit
sa realizati testul de la sfarsitul ghidului, intitulat ,,Stiti s ascultati?” (adaptare
dupa Robbins, 1992, p. 48), iar pentru evaluarea stilului de comunicare orala, al
doilea test: ,,Stiti sa comunicati oral?” (idem, pp. 2-6). Referitor la acest ultim
aspect, al stilului de comunicare, Chiru (2003) considerd ca acesta reprezinta
,variabila cognitiva, afectivd si comportamentald, aferentd procesului de

comunicare.” (p. 15).
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Test ,,Stiti sa ascultati?”

Test ,,Stiti sa ascultati?”(test-diagnostic pentru evaluarea competentelor in
ascultare eficace si eficienta) (vezi Robbins, 1992, p. 48)

Pentru a va verifica cunostintele Tn ceea ce priveste procesul de
ascultare, marcati afirmatiile din test cu ,,A” , daca o considerati adevarata si cu

,,G” daca o considerati gresita.

Cuvintele ,a auzi” si ,a asculta” sunt practic identice, exprima acelasi lucru.

A asculta bine nu este dificil; mai greu este sa vorbesti bine.

Atunci cand asculta,oamenii tind sa anticipeze.

Pentru majoritatea oamenilor nu este o problema sa fie atenti la acelasi subiect
pentru o perioada mai lunga de timp.

5. Persoana care vorbeste are intreaga responsabilitate in ceea ce priveste transmiterea
clara si corecta a ceea ce vrea sa spuna.

6. | Este tot atit de important sa asculti, cat si s3 vorbesti, |
7. Perturbatiile in procesul de ascultare nu constituie o problema esentiala in '
desfasurarea procesului de comunicare.

PlWIN|=

8. | Oamenii acorda atentie, in general, acelei informatii auzite care are implicatii
personale pentru ei,

9. Oamenii ,aud" de multe ori ceea ce se asteapta sa auda.

10. | Pregatirea profesionala,experienta de viata, educatia sunt factori care influenteaza in
mare masura ceea ce ,auzim” cand ascultam.

11. | Aasculta este o aptitudine cu care te nasti, nu o deprindere pe care ti-o insusesti.
12. | Aasculta este un lucru foarte simplu de facut - taci si asculta.

| 13. | Un bun ascultator acorda atentie atat limbajului verbal, cat si celui nonverbal.

14. | Puterea de ascultare si receptionare corecta a ceea ce se spune scade atuncicand
nivelul de emotii al celui care asculta creste.

15. | Pentru a fi un ascultator bun trebuie ca, in timp ce asculti, sa ,dezbati” in minte si
punctele de vedere ale vorbitorului.

16. | In timp ce asculti, trebuie s3-ti pregatesti raspunsul, chiar inainte ca vorbitorul si
termine ce are de spus.

12
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Interpretarea rezultatelor

Pentru interpretarea rezultatelor testului-diagnostic, comparati
raspunsurile voastre cu cele de mai jos:

1-G; 2-G; 3-A; 4-G;

5-G; 6-A; 7-G; 8-A;

9-A; 10-A; 11-G; 12-G;

13-A; 14-A; 15-G;16-G.

Pentru fiecare rdspuns care coincide cu cel de mai sus, aveti cate un
punct; dacad nu coincide, atunci aveti 0 puncte.

Cu cat aveti mai multe puncte, cu atidt sunteti mai aproape de
competenta in ascultare eficace si eficienta.

Un punctaj sub 8 puncte trebuie sa va pund pe ganduri.

14
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@ Test ,,Stiti sa comunicati oral?”

Test ,,Stiti sa comunicati oral?” (vezi Robbins, 1992, p. 2-6)

Pentru a va autoevalua in ceea ce priveste abilitatea voastrd de a
comunica oral eficace si eficient, atit in situatii de comunicare interpersonala,
cat si de grup si in fata unui auditoriu, parcurgeti cu atentie testul de mai jos.
Incercati si va autoevaluati, pe cat posibil obiectiv, marcati cisuta potrivita din
dreptul fiecarei afirmatii, corespunzator cu urmatoarea scala:

TD = afirmatia este in total dezacord cu realitatea;

D = afirmatia este, In general, in dezacord cu realitatea;
N = sunt nedecis;

A = afirmatia este, in general, In acord cu realitatea;

TA = afirmatia este in total acord cu realitatea.

15
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1 Tind sa nu ascult o persoana cu care nu sunt de acord.

2. Tmi este dificil sa ma implic complet intr-o discutie in care subiectul nu
ma intereseaza.

3. Cand am impresia ca am inteles ce vrea sa-mi spuna interlocutorul, nu
mai ascult in continuare si ma gandesc la altceva.

4, Tmi este usor sa ascult parerile altora chiar daci ele difera de ale mele.

5. Intr-o discutie, dacd ceva nu-mi este clar, cer s mi se explice.

6. De obicei mi se formeazd in minte o stare de respingere/ refuz,
neplicere, atunci cand altcineva vorbeste; tind sa-1 intrerup.

7. Adesea mi se intampla s arat ca si cum as asculta, dar de fapt ma
gandesc la altceva.

8. Uneori mi se intampla sa ma gandesc la altceva, cand de fapt ar trebui
sa ascult.

9. Dacd nu sunt in stare sa ascult in mod corespunzitor, ii spun aceasta
interlocutorului.

10. | In timp ce ascult, urmiresc atent ideile principale ale mesajului, nu ma
pierd in detaliile acestuia.

11. | Sunt constient de faptul cd, pentru persoane diferite, cuvintele pot sa
aiba diferite intelesuri.

12. | Daca ceea ce spune interlocutorul nu-mi place sau nu cred, ,,decuplez”.

13. | Observ cu atentie persoana care vorbeste.

14. | Mai concentrez asupra a ceea ce spune interlocutorul, nu asupra a cum
arata acesta.

15. | Stiu care cuvinte sau propozitii ma fac sa reactionez emotional si ma
controlez.

16. | Imi pregitesc dinainte discutiile pentru a asigura indeplinirea

obiectivelor.

16
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17. | Am in vedere reactiile interlocutorului la ceea ce voi spune.

18. | Iau in considerare caracteristicile personalitatii interlocutorului.

19. | Atunci cind vorbesc, incerc sa determin in ce ,toane” se afla
interlocutorul.

20. | Simt ca sunt capabil intotdeauna sd comunic clar si pe inteles ideile
mele.

21. | Adesea am impresia cd ar fi trebuit sa se fi inteles ceea ce am spus.

22. | Sunt in stare sd primesc mesaje negative (vesti proaste, refuz) fard sa
intru in defensiva sau s ma enervez.

23. | Tmi exersez/ verific adeseori deprinderea de a asculta eficace.

24. | Imi este greu sa ma concentrez asupra a ceea ce se spune daca este
zgomot sau exista alta perturbatie.

25. | Adeseori judec/ evaluez ceea ce mi se spune, in timp ce ascult.

26. | Parafrazez ceea ce mi s-a spus pentru a ma asigura ca am inteles corect.

27. | Las interlocutorul sa inteleagd ca 1mi dau seama de nivelul sau

emotional.
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Interpretarea rezultatelor

Incercuiti in tabelul de mai jos cifra aflatd in pozitia casutei pe care ati

marcat-o in dreptul fiecarei afirmatii.
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Insumati cifrele de pe coloane si faceti apoi totalul acestor sume

partiale.
Scor total Interpretare

109-135 Aveti o intelegere excelenta a procesului de comunicare interpersonald si
comunicati in mod competent.

82-108 Aveti o buna intelegere a procesului de comunicare si adeseori comunicati
in mod competent. Aveti insd anumite domenii ale comunicarii in care ar fi
util sa va perfectionati.

54-81 Aveti o intelegere generald asupra procesului de comunicare i, uneori,
comunicati iIn mod competent. Adesea 1insd aveti probleme cand
comunicati. Este necesar sd va perfectionati in multe domenii ale
comunicarii.

27-53 Este necesar sa depuneti efort serios in perfectionarea deprinderilor voastre
de comunicare. Ele nu sunt suficiente pentru a asigura o transmitere precisa
a mesajelor. Adesea veti fi inteles gresit de catre interlocutor si puteti chiar
periclita relatia de comunicare.
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