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Rezumat

Comunicarea umana este deosebit de diferita de orice alt sistem de comunicare natural
cunoscut. Comunicarea se refera la procesul prin care informatiile sunt transmise si intelese intre
doud sau mai multe persoane.

Transmiterea semnificatiei intentionate a expeditorului si a procesului de comunicare este
ghidul perfect spre realizarea unei comunicari eficiente. Cand este urmat in mod corespunzator,
procesul poate asigura, de obicei, ca mesajul expeditorului va fi inteles de catre receptor.

Sa ai abilitdti puternice de comunicare ajutd in toate aspectele vietii - de la viata
profesionald la viata personala si tot ceea ce se incadreaza intre ele. Din punct de vedere al
afacerii, toate tranzactiile rezultd din comunicare. Abilitatile bune de comunicare sunt esentiale
pentru a permite celorlalti si dvs. sa intelegeti informatiile mai precis si rapid.

Cuvinte-cheie: comunicare verbala, comunicare nonverbald, paraverbal, indicatori
comportamentali.

Summary

Human communication is strikingly different from any other known natural
communication system. Communication refers to the process by which the information is
transmitted and understood between two or more people.

Transmitting the sender’s intended meaning and the communication proceSs 1S the
perfect guide toward achieving effective communication. When followed properly, the process
can usually assure that the sender's message will be understood by the receiver.

Having strong communication skills helps in all aspects of life — from professional life to
personal life and everything in between. From a business standpoint, all transactions result from
communication. Good communication skills are essential to allow others and yourself to
understand information more accurately and quickly.
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Introducere
Comunicam in orice Tmprejurare, insa, niciodata intdmplator. Fiecare act de comunicare

este initiat cu un scop precis: vrem sa atragem atentia, sa ne impunem punctul de vedere, sa
directiondm discutia sau privirea catre ceva anume. Pe toate le facem aproape instinctiv, insa,
intotdeauna pentru atingerea unui obiectiv. Comunicarea reprezintd un sistem de transmitere a
unor mesaje care pot fi procese mentale (confuzii, ganduri, decizii interioare) sau expresii fizice
(sunete si gesturi). Comunicarea constituie o necesitate si o activitate sociald. Cauza care a dus la
aparitia comunicdrii a fost necesitatea de a comunica intre oameni ca persoane sau grupuri
sociale, cand se aflau la departare unii de altii. lar motivul pentru care a determinat apoi
dezvoltarea comunicarii a fost necesitatea de a comunica intre oameni §i organizatiile lor, in
conditiile dezvoltarii relatiilor sociale. Formele de comunicare apar si se dezvoltd odata cu
mijlocul principal de comunicare intre oameni, care este limba sau limbajul, in care doud forme

de intrebuintare: orala si scrisa.

1. Comunicarea interumana

Notiunea de comunicare acopera toate formele transmiterii informatiilor de la o persoana
la alta, atat individual cat si colectiv. Include, pe langa scris si vorbit, si mesajele nonverbale
transmise prin limbajul trupului (gesturi si pozitii), paraverbale (intondri si expresii) si Infatisare.
Nevoia de a furniza exact cantitatea de informatii este de mare importan{d pentru procesul
comunicarii.

Comunicarea interumana mentine relatiile sinatoase si construieste oportunitati. in
fiecare zi intdlnim diverse persoane, cu unele dintre ele reusim sa formam o relatie pozitiva,
sanatoasa, cu altele in ciuda eforturilor noastre, nu reusim sa cladim acea atmosfera placutd care
ne ajutad sa mergem mai departe. Cand comunicam, interactionam cu o altd persoana, fiecare
dintre noi transmite si receptioneaza 0 serie de mesaje pe diferite registre ale comunicarii.
Comunicarile bune sunt clare, concise, curtenitoare, corecte, complete.

Comunicam pentru:

e A-iface pe altii sa fie constienti de intentiile, nevoile si dorintele noastre;
e A dasi a primi informatii;

e A initia, a schimba si a Intrerupe actiuni;

e A negocia si a cddea de acord privind actiunile comune;

e A coordona si a monitoriza actiuni;
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e A actiona pentru un scop comun.

1.1. Comunicarea verbala

Comunicarea verbald are un rol primordial atat din punctul de vedere al segmentului de
negociere pe care il ocupa cat si din punct de vedere al continutului. Comunicarea verbala
permite un joc logic al intrebarilor si al raspunsurilor intr-o derulare flexibila, spontand, lucru
care nu este posibil atunci cand negocierile au loc scris sau prin alte tehnici. Prin comunicarea
verbala au fost realizate o serie de activitati: obtinerea si transmiterea de informatii, elaborarea
unor propuneri, exprimarea unor opinii.

Comunicarea verbala = componenta a comunicarii orale.
Comunicarea orala presupune:

e limbajul verbal adica ceea ce se comunica prin rostirea si descifrarea intelesului simbolic

al cuvintelor;

e limbajul paraverbal, adica ceea ce se comunica prin voce (volum, intonatie, ritm, accent,

pauze etc.) si prin manifestari vocale fara confinut verbal, cum ar fi: dresul vocii; rasul (in
AsiA,inE, inIsil, in O siin U); tusea; geamatul; oftatul; tipatul etc.

Interventia mesajului paraverbal peste continutul mesajului verbal provoaca: intensificarea,
slabirea, distorsionarea si anularea semnificatiei cuvintelor.

Puterea limbajului paraverbal depinde de: calitdtile vocale; stdpanirea ,,mecanismelor
vorbirii”’; tonul si volumul vocii; claritatea exprimarii (dictia); accentul; modulatia vocii; ritmul
si pauzele vorbirii; combinatiile vocale (tonul, volumul si ritmul vorbirii).

1.2. Avantaje si dezavantaje ale comunicérii verbale

Comunicarea verbala se poate realiza in diferite moduri: in limbaj oral (monolog, dialog); in

limbaj scris; in limbajul intern. Avantajele acesteia sunt:

= permite transmiterea unui continut complex, sistemul de informatii transmis si receptat
poate fi logic structurat, sistematizat, exprimat intr-un limbaj elevat etc.;

= pune in evidentd capacitatea de gandire si creativitatea umana;

* limbajul intern, vorbirea cu sine si pentru sine, prezintd un maximum de economicitate,
uzand de prescurtari, condensari, substituind cuvintele cu imagini, viteza de lucru fiind
de sute de ori mai mare decat a vorbirii;

* pe masura constituirii sale, limbajul intern indeplineste functii de anticipare, proiectare,
coordonare a limbajului oral si scris;

= se intercondifioneaza cu functia cognitiva si cea reglatorie a limbajului.

Dezavantaje ale comunicarii verbale:
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este lipsita de expresivitate, daca nu apeleaza la mijloace paraverbale si nonverbale;
transmite mai greu o anumitd stare afectiva (suparare, bucurie etc), cuvintele nu sunt
intotdeauna suficiente;
viteza de transmitere si mai ales de receptare a mesajului este mai mica, uneori se poate

mai usor si mai rapid exprima printr-un simplu gest.

1.3. Amplitudini ale comunicarii verbale

Principiile stilului comunicarii verbale sunt:

Claritatea — cuvintele trebuie sa fie bine alese, exacte si potrivite cu ideile pe care le
exprima, sa fie logic inlantuite pentru a putea fii intelese inca odatad, de asemenea se va
avea grija sa fie evitate cuvintele sau expresii cu mai multe ntelesuri, neologismele,
regionalismele, claritatea stilului este asigurata cand se folosesc propozitii si fraze scurte.
Simplitatea si naturaletea — acest principiu consta intr-o exprimare directa, fireasca si
lipsita de exagerari.

Corectitudinea — o exprimare corecta consta in respectarea regulilor gramaticale.
Politetea si demnitatea — stilul comunicarii trebuie sa aiba in vedere un ton si mod
deosebit de exprimare, cuviincios, respectuos si demn, iar in cazul unor nemultumiri

aparute in discutie trebuie sd predomine politetea, buna cuviinta si demnitatea.

Regulile unei comunicari eficiente sunt:

orientare pozitiva a comunicdrii (pe fapte placute, stimulative);

comunicarea trebuie sd fie bilaterala (permite schimbul de mesaje, punere de intrebari);
comunicarea sa fie securizata (nu un prilej de abuz afectiv, emotional al unuia asupra
celorlalti);

concordanta comunicdrii verbale cu cea mimico-gestuala;

evitarea ambiguitatilor (subintelegerilor, incertitudinilor);

evitarea suprapunerilor mesajelor (interventia peste cuvantul celuilalt);

constituirea de mesaje clare, concise (exprimate cu cuvinte §i expresii uzuale).

2.Comunicarea nonverbala

Prin comportamentul nonverbal, adica manifestarile noastre corporale sau indicatorii

comportamentali, comunicam celorlalti despre ceea ce simtim, despre emotiile noastre, despre

ceea ce suntem, ceea ce vrem sa fim, despre ceea ce vrem sa transmitem si pe cale orald. Astfel,

ne raportam la comportamentul nostru ca la un limbaj al corpului sau ca la o comunicare

nonverbala, ,,fara cuvinte”.
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Spre deosebire de comunicarea verbald (pe cale vorbitd si auzitd), din care se extrag
informatii doar in procent de 35%, comunicarea nonverbald (pe cale comportamentald si
observatd) se refera la expresiile faciale, la tonul vocii, la cum ne migcam, la aparentd (aspect
exterior), la contactul vizual si la gestica si postura, reprezentand 65% din ceea ce vrem sa
comunicam [8]. Toate acestea (Fig. 1.) reprezinta un cumul de mesaje, care prin decodificarea
mesajului care se vrea transmis, i se acorda inteles in functie de personalitatea si emotiile celui
caruia i se adreseaza.

Comunicarea nonverbala este neintentionata, astfel ca se tradeaza emotiile si atitudinile chiar

daca ne dorim sau nu.

Fizic emriewes Paraverbal
forverkbslE
Priviee _.-" Tonul vocii
!
78 ¢ Fhe—=, | Frithei
A
esturl ¥olumul vacii
TONTINUT
Pozitia corpului # Pauze
Distants Ritmul i vitrza
Imbracaminte {, Sublinieri

Figura 1. Elementele ale comunicarii nonverbale

2.1. Indicatori comportamentali

Indicatorii comportamentali contin un procent foarte mare de informatii, pe acestea din
urma le observdm in felul in care o persoand std cind vorbeste, in felul in care isi misca
picioarele, mainile, ochii s1 sprancenele, dar mai sunt si acele artefacte care ofera informatii cu
privire la cultura, nationalitate, personalitate, varstd si gen sau statutul social si valorile
personale. Toti acesti indicatori pot fi atat universali sau apartinand doar anumitor grupuri, cat si
unici, specifici doar anumitor indivizi [5]. Acestia din urma se mai numesc si indicatori tip
»,semnaturd”, ce poartd amprenta fiecarui individ n parte. Acei indicatori comportamentali
universali si cel mai uzuali sunt inrosirea fetei, ridicatul din umeri §i zdmbetul autentic, care
exprima, pe rand, sentiment de jena, neajutorare si fericire. Apoi urmeaza indicatorii locali, ce
apartin unei anumite zone si s-au modelat in functie de istoria, cultura obiceiurile acelei zone.
Astfel de indicatori pot fi postura, modul de a saluta sau de a manca. lar cei din urma, indicatorii

=9

tip ,,semnaturd” fiind cei care poartd marca unui individ, acestia putind fi reprezentafi de
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anumite ticuri comportamentale, anumite obiceiuri de a sta (Napoleon tinea mana dreapta in

vesta pe care o purta), vorbi sau reactiona [2].

2.2. Configuratii ale comunicarii nonverbale

Transmiterea informatiilor prin comunicarea nonverbald se face pe mai multe niveluri, si
anume: vizual (prezenta fizica, expresia faciald, postura, gesturile, distanta, spatiul, artefactele);
auditiv (paralimbajul); tactil (contactul cutanat, atingerile) si olfactiv (mirosul) [7].

Avand in vedere aceste criterii de prezentare si clasificare a comunicarii si implicit, a
limbajului nonverbal voi detalia manifestirile sub care se recunosc acesti indicatori [1]. In
general, cand cunoastem sau observam o persoand, primul lucru pe care il observam este
postura, acest indicator ofera informatii despre statutul detinut de persoana respectiva sau despre
cel pe care ar dori si-1 pretinda si implicit si personalitatea acelei persoane [3]. Intr-o conversatie
foarte mult conteaza si orientarea corporala, deoarece felul in care o persoand isi orienteaza
corpul citre alte persoane poate transmite si el un mesaj de dominanti. Intr-o conversatie,
orientarea corpului depinde si de statutul interlocutorilor, spre exemplu angajatul isi va orienta
corpul spre seful sdu atunci cand 1i comunica ceva, insa este foarte probabil ca seful acestuia sa

nu faca acelasi lucru. Miscarile capului au o anumita semnificatie in comunicarea nonverbala.

2.3. Expresiile faciale si caracteristicile fizionomiei

Expresiile faciale sunt usor de controlat, exteriorizand emotiile si uneori pot fi simulate.
Caracteristicile fizionomiei joaca un rol major, acestea pot sa ramana neschimbate zeci de ani
sau chiar toata viata.

Privitul in ochi intr-o conversatie este foarte importanta, acesta ocupa intre 25-75 % intr-
o conversatie [4]. Prin el se manifesta cautarea de feedback, cautarea de aprobare, pentru
completarea cuvintelor, pentru confirmare.

Schimbul de priviri introduce reciprocitatea in relatiile interumane. In legiturd cu
privirea, trebuie sd analizdm intensitatea ei.

Atingerea sau contactul fizic reprezinta un cod al comunicarii nonverbale. Prin atingere
se exprima emotii sau sentimente, de la cele calde (iubire, simpatie) la cele de agresiune fizica.

Strangerea madinii, cu privire la saluturi, acestea pot fi impartite in doud categorii, si
anume: saluturi care exprima respectul, acestea exprimand diferentele de putere si statut, si
saluturi de solidaritate ce ofera mesaje de prietenie si egalitate.

Gestica este utilizata intr-o conversatie pentru a intari cele spuse pe cale verbalad sau a le

contrazice, ajutd la susfinerea vorbirii prin sublinierea cuvintelor, oferd incredere si veridicitate
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continutului, indicd anumite obiecte sau persoane. Putem sa ne dam seama daca o persoana este
sociabila sau, din contra, introverta, prin amploarea sau absenta manifestarilor comportamentale
[6].
Concluzii

In fiecare zi intalnim diverse persoane, cu unele dintre ele reusim si formam o relatie
pozitiva, sandtoasa, cu altele in ciuda eforturilor noastre, nu reusim sd cladim acea atmosfera
placuta. Arta de a comunica nu este un proces natural ori o abilitate cu care ne nastem. Noi
invatdm sd comunicam. Orice comunicare implicd creatie si schimb de intelesuri. Aceste
intelesuri sunt reprezentate prin ,,semne” si ,,coduri” [9]. Obisnuim sa preluam informatii despre
starea interioara a unei persoane dintr-un anumit moment sau despre starea generala a acesteia.
Se pare ca oamenii au o adevarata nevoie sa "citeasca" intelesul tuturor actiunilor umane. Modul
in care vorbim, limbajul corporal si comportamentul nonverbal sunt indicatori ai emotiilor
mascate. Este important sd incepem sa analizim, monitorizam actiunile celorlal{i pentru a
descoperi indicatorii tipici pe care ii utilizeaza n anumite situatii. lar prin constientizarea lor poti
schimba cursul actiunii. Observarea si intelegerea acestui proces poate sd ne faca sa fim mai
congtienti referitor la ce se Intampla cand comunicam, iar adoptand normele de comunicare
interpersonald, individul isi precizeaza, intr-o maniera implicitd, pozitia pe care o prefera in
interactiunea sociald si dorinta sa de a fi tratat in conformitate cu aceastd pozitie de catre ceilalti
participanti la comunicare.
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