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Abstract

In this article we discuss about the triggers and the ways to settle crisis and conflict
communication. The active listening becomes the strong point of this process. Disorders in the listening
process are the most important factors that could trigger a conflict communication. We propose some
suggestions for reflection on own communicative behavior.

Key-words: crisis communication, conflict communication, communication disruptors, active
listening, circumstantial level, communicative behavior.

Comunicarea eficienta a fost, este si va fi la baza omenirii. Anume comunicarea,

consideram ca, desemneaza edificare, desavarsire...iubire! Constatdim ca multe ginduri Incordate
din noianul de situatii comunicative pot fi aplanate sau revizuite, dar, de multe ori, criza sau
conflictul in actul comunicarii devin inevitabile.

De 19 ani imbrdtisez cu fericire profesia de dascdl al cuvantului. Am constatat cu
perseverentd ca nu mi s-ar potrivi alta si ca este minunat sa descoperi farmecul unei profesii pe
parcursul vietii, sa 1 te dedici in fiecare zi, in asa fel incat freamatul din primii ani s devina
zbucium pasionat, chemare profunda, sens al existentei profesionale de suflet... Dar aceasta
profesiune este adanc legata de comunicarea eficienta.

Profesorii care i-am intalnit de-a lungul timpului, in amintirile noastre, au voce calda si
comunici empatic, binevoitor, elevat, parinteste... In general, si colegii buni, prietenii de suflet,
oamenii calzi etc. 1i consideram ascultatori activi ai mesajului nostru, punem accent pe empatia
comunicdrii. Astfel, constatam ca cele mai multe cazuri de crize in procesul de comunicare vin
din cauza perturbatiilor de ascultare.

Abilitatea de a asculta este foarte importanta, dar depinde de multi factori legati de
motivare, de nivelul de inteligenta etc. Ascultarea competenta este cheia comunicarii eficiente,
este un act constient de receptionare a informatiilor.

Literatura de specialitate ne puncteazd etapele comunicarii eficiente: selectie, cautare in
memorie, infelegere/ recunoastere, raspuns/ stocare. O persoand competentd in comunicare
trebuie sa-si insuseasca deprinderea de a asculta activ si interactiv.

258



Ascultarea activi se va axa ape urmatoarele sugestii si recomandari:

Descoperiti
cuvintele-cheie

Intelegeti structura Observati mesajul

mesajului: ASCULTARE nonverbal,
avantaje/dezavantaje, ACTIVA paralimbajul,

similitudini/diferente EFICIENTA sumarizati-1, corelati-I
placut/neplacut ‘mental cu
experientele personale

Identificati ideile
principale s1
informatiile ce vinin
sprijinul lor

Fig. 1. Sugestii privind ascultarea active

Ascultarea interactiva va avea la bazd doua procese strans legate: interactiunea prin
intrebari si prin confirmare.

Interactionam prin

Intractionam prin :
confirmare:

intrebari: ASCULTARE

-deschise/inchise, - paraffazare, INT ERACTIYA

-primare/secundare, - abilitatea empatiei, EFICIENTA

- sumarizarea
mesajului.

-neutre/dirijate.

Fig. 2. Sugestii privind ascultarea interactiva eficienta

De o mare importantd sunt si nivelurile de ascultare in functie de relevanta, importanta si
semnificatia mesajului receptionat sau emis, cu diferite niveluri de intensitate: circumstantial,
faptic si empatic.

Nivelul circumstantial se axeaza pe mesajele cotidiene, necritice; cand mesajul nu face
apel la sentimente, trdiri, emotii puternice si receptorul nu are nevoie de maximd putere de
concentrare.

Nivelul faptic pune accent forte pe mesajul nonverbal, deoarece cauta si incearca sa
observe in mesaj o informatie care 1i este absolut necesara si vrea sa i se aducd argument, pareri
etc. Pentru aceasta receptorul pune des intrebari si clarifica interactiv ce i s-a comunicat.

Nivelul empatic face sa ne apropiem de cadrul de referinta al vorbitorului. Devine un
ascultator empatic, dar este cel mai vulnerabil nivel deoarece, in dependenta de caracter si
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temperament, deschiderea canalelor de comunicare, poate realiza pericolul inlocuirii cadrului de
referintd al ascultatorului cu cel al vorbitorului, adicd empatia necontrolatd poate duce la
pierderea propriului punct de vedere.

Consideram cd perturbatiile in procesul de ascultare sunt primii si cei mai importanti
factori care ar putea declansa o comunicare de conflict. Unii factori care, de asemenea, pot fi
considerati perturbatori ai comunicarii eficiente, se prezintd ca bariere in declansarea normala a
actului comunicativ. Limbajul folosit de fiecare vorbitor in parte poate fi denotativ sau conotativ,
poate depinde de atitudinile sale, de profesia pe care o imbratiseaza, de cultura sa emotionala, de
emotivitatea cu care emite mesajele etc. Cuvintele neologice sau arhaizante, familiale sau
argotice, alese de unii vorbitori in mod constient, pot constitui bariere de comunicare. De
asemenea, un rol deosebit il au si perturbatiile fizice, externe i interne ca: timpul limitat,
stimulii vizuali, particularitatile vocii, maniera celui care vorbeste etc. Studiile de specialitate au
aratat ca timpul necesar recomandat procesului de ascultare este intre orele 8-11 si 15-18 [1, p.
60, V.J.Stout, E.A.Perkins].

. .Egoceutris*nml

. in comunicare
Diferenta de
statit ;

.Lgpsa deinteres  Tendinfade
st dorinti de a polemicd.

asculta,
.Ammdiuile §i Viteza de
ideile vorbire,
preconcepute  receptionare si
Egocentrismul pr elucr are a
ﬁezis*reu ta  in comunicare yformaiei.

la schimbare

Fig. 3. Perturbatii in procesul de comunicare
De o eficienta deosebita sunt sugestiile oferite de cercetatorii in domeniu comunicarii
eficiente. Fiecare interlocutor ar trebui sa reflecteze la unele intrebari, sa caute raspunsuri in
propriul comportament comunicativ, sa realizeze anumiti pasi importanti in procesul de
comunicare:
- Stiti ce vreti sa spuneti?

- Controlati-va, frica, emotiile fata de persoana cu care veti discuta sau fata de public.
- Opriti-va la timp din vorbit si ascultati!

- Ganditi cateva secunde inainte de a vorbi!

- Credeti In mesajul dvs!

- Repetati rar si clar ideile principale!

- Descoperiti ce doreste ascultatorul!
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- Evitati acronimele sau explicati-le dupa enuntarea lor!

- Nu folositi jargonul!

- Reduceti obiectiile sau intrebati delicat!

- Folositi umorul!

- Folositi scurte istorioare/studii de caz in comunicare, ca exemple.

- Cereti feedback!

- Imbogititi-va vocabularul! (In fiecare zi cate un cuvant — cuvantul zilei!)

- Eliminati pauzele sonore!

- Pronuntati clar!

- Pronuntati correct!

- Exersati-va limba, buzele si muschii faciali!

- Priviti-va interlocutorul in ochi!

- Exprimati-va moderat emotiile prin gesturi!

- Faceti pauze ori de cate ori este nevoie (pentru a da timp ascultdtorului, pentru a avea timp sa
adunati ganduri corecte etc.)

- Vorbiti mai rar, modificati ritmul discursului! Ritmul normal este de 125-150 de cuvinte pe
minut.

- Modificati volumul informativ!

- Urmariti-va tonul!

- Inregistrati-vd vocea pentru a o asculta! Este important si va placa propria voce.

- Pregatiti-va sa ascultati!

- Concentrati-va asupra vorbitorului, asupra mesajului acestuia!

- Eliminati diversiunile!

- Ascultati (audio) uneori, in timpul deplasarilor, comunicari ale unor vorbitori in public.

- Puneti intrebari!

- Acceptati accentele, regionalismele folosite de persoana cu care vorbiti!

- Folositi hartile mintale!

- Frecventati grupurile in care puteti exersa vorbirea in public!

- Transferati-va emotiile negative, triite intr-o comunicare, pe o hartie. Incercati sa ganditi de ce
le-ati trait si cum le puteti aplana data viitoare.

- Folositi verbele la diateza activa; fiti concis; folositi un limbaj care nu sugereaza discriminari;
preferati simplitatea!

- Sustineti-va afirmatiile cu detalii!

- Fiti atenti la sensurile cuvintelor!

- Consultati expertii ITn comunicare!

- Stapaniti-va emotiile!

- Tineti un jurnal dublu, cu cuvinte si expresii noi.
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- Comunicati online si cititi mult!

-Cunoasteti evenimentele zilei!

- Cautati lecturi capabile sa va inspire!

- Folositi intentionat semnale nonverbale pentru a demonstra o ascultare activa.

- Verificati-va pozitia corpului!

- Imbricati-vi adecvat!

- Zambiti! Fiti flexibil! Fiti o persoana placuta!

- Dezvoltati empatia! Eliminati sentimentele negative. Fiti receptivi la ideile noi. Asumati-va
responsabilitatea!

- Respectati punctul de vedere al celuilalt!

- Recunoasteti impactul stresului asupra comunicdrii. Verificati-va atitudinea!

- Fiti manierat si recunoasteti comportamentul manipulator!

- Recunoasteti comportamentul condescendent! Tratati-1 egal pe toti, evitati prejudecatile.
- Evitati cuvintele care ranesc!

- Abordati cu tact dezacordurile! Génditi la nivelul de experienta al celuilalt.

- Gasiti momente potrivite pentru situatii speciale de comunicare

- Prezentati o imagine personala buna prin comunicare! [1, pp. 15-120].

Putem accentua niste reguli de ascultare eficace, pornind de la negatii (5 de NU in
comunicare), cu rol de Nota Bene! Consideram ca vor fi utile si studentilor, masteranzilor nostri,
dacd le vom enunta la Inceputul fiecarei ore de curs/seminar interactiv:

- NU trebuie sa anticipam ce vrea sd spund persoana cu care vorbim; nu este corect si inteligent
de a-i termina propozitiile/frazele daca aceasta ezita sau face pauze mari in actul comunicarii.

- NU trebuie sa Intrerupem vorbitorul pana isi epuizeaza mesajul.

- NU este indicat sd privim Intr-o parte, sd avem o pozitie excesiv de relaxatd, sa aranjam haina
persoanei cu care vorbim, sa-i privim Incdltdmintea sau geanta, sa vedem cat este ora, sa
demonstram ticuri nervoase, expiratii adanci intentionate, sd intoarcem privirea sau sa
dezaprobam prin mimici etc.; acestea denotand indiferenta si/sau incultura noastra.

- NU este indicat sd neglijdim starea emotionald a persoanei cu care discutdm, nu trebuie sa
intervenim verbal necorelat sau tangential mesajului receptionat.

- NU trebuie sa lasam mesajul receptionat fard feedback! Denota lipsa de empatie, intelegere si
eficientd in comunicare.

Comunicarea este cheia succesului, a imaginii de sine, a reusitei! Toate drumurile care se
deschid sunt axate pe o comunicare eficientd, de aceea, indiferent de provocarile vietii, putem
poseda acest instrument valoros care va aplana conflicte, va alina suflete, va instrui frumos
tandra generatie!
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