CAPITOLUL 1. ASPECTE TEORETICE CU PRIVIRE
LA TEHNICILE DE COMUNICARE SI NEGOCIERE

INTRODUCERE

Acest capitol prezintd conceptele de baza utilizate in managementul
comunicdrii §i negocierii. Comunicarea reprezintd o premisd a eficientei in
activitatea noastrd din orice domeniu In mod firesc, aceasta se aplici atat in viata
personala cat si in cea profesionala.

Notiunea de comunicare acopera toate formele transmiterii informatiilor de
la o persoana la alta, atat individual cat si colectiv Aceasta nu include doar scrisul
si vorbitul cat si mesajele non-verbale transmise prin limbajul trupului (gesturi si
pozitii), paraverbale (intondri si expresii) si Infatisarea. De foarte multe ori ne
formam o parere despre ceva sau cineva doar datorita felului (modului) in care ni
s-a transmis mesajul referitor la acel lucru sau acea persoana?

Pentru comunicare este foarte important canalul sau mediul folosit pentru
transmiterea mesajului. De exemplu, multe mesaje sunt orale, iar unele dintre
acestea pot fi mult mai bine transmise 1n scris. Aspectele matematice, numerice
sunt, in general, intelese si interpretate mai ugor, daca sunt prezentate sub forma
grafica.

Acest capitol va aratd cum sa priviti ansamblul elementelor legate de
procesul comunicdrii. Veti putea analiza pertinent anumite aspecte ale comunicarii
s1 veti putea interpreta corect o intrerupere, atunci cand aceasta are loc.

OBIECTIVELE PROCESULUI DE STUDIU
Cand veti termina de studiat acest capitol, veti putea:
» sdintelegeti componentele modelului de comunicare si semnificatia lor.
» sdintelegeti scopul st impactul comunicarilor non-verbale;
» sa puteti selecta canalul de comunicare adecvat mesajului.

1.1.CE ESTE COMUNICAREA?

Comunicarea este, prin definitie, o caracteristicAi umand, reprezentind
totalitatea mijloacelor prin care informatia este transmisd de la o persoana la alta.
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Abilitatea de a comunica este fundamentald pentru supraviefuire mai ales pentru
cei care traiesc in colectivitate.

Comunicarile efective sunt fundamentale pentru cooperarea umana si joaca
un rol principal in activitatea de zi cu zi a fiecdrei institutii comerciale, de la
chioscul de pe stradd pand la compania multinationala.

Comunicam pentru:

v' a-i face pe ceilalti sa fie constienti de intentiile, nevoile si dorintele
noastre,
a da si a primi informatii;
a initia, a schimba si a intrerupe actiuni,
anegocia i a cadea de acord privind activitatile comune;
a actiona pentru un scop comun.

AR NEN

a actiona §i a monitoriza actiunile altora.

Comunicarea in afaceri este constituita din procesele prin care informatiile
sunt transmise de la o persoand sau un grup la altul, atat in interiorul cat si in
exteriorul organizatiei. Aceasta include mijloace verbale si non-verbale si
foloseste diferite canale cum ar fi: documente scrise in diferite stiluri, convorbiri
(inclusiv telefonice), mesaje vizuale si mijloace electronice.

Date si informatii

Datele sunt faptele pe care se bazeazd informatiile. Datele pot fi numerice
sau textuale. De exemplu, detaliile personale, cum ar fi varsta, inaltimea,
greutatea, adresa, numarul de telefon reprezinta date. Informatiile provin din date
si sunt, Tn mod normal, ceea ce folosim in procesul comunicarii. Obtinerea
informatiilor trebuie sa imbunatateasca cunoasterea. De exemplu, o inregistrare a
inal{imii unui grup de oameni este o datd. Media inal{imii unui grup de oameni
este un numir calculat (interpretarea datelor) si reprezinti o informatie. In
concluzie, informatia reprezintd una sau mai multe date prelucrate/interpretate.

Prea multe informatii pot fi considerate neproductive §i nu sporesc
adevarata cunoastere. Acestea sunt informatiile supraincarcate - un fenomen nou,
creat de revolutia tehnologiei informationale. In termeni simpli, primirea unor
vaste cantitati de informatii care depasesc capacitatea de absorbfie creeaza
confuzii prin supraincarcare, astfel incat cunostintele pot chiar sa regreseze. De
aceea, nevoia de a furniza exact cantitatea de informatii necesara este de mare
importantd pentru procesul comunicarii efective.
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1.2. MODELUL COMUNICARII

Cel mai simplu model al comunicarii cuprinde urmatoarele elemente:

» emitator

» mesaj

» receptor

» feedback
Pe langa aceste elemente, intervin:

» codificarea mesajului

» canalul de transmitere a mesajului

» decodificarea mesajului

» barierele in calea comunicarii
Procesul comunicarii poate fi impartit in cinci etape:

1. Cunoasterea nevoii de comunicare si formularea mesajului.

2. Codificarea mesajului.

3. Transmiterea mesajului.

4. Primirea si decodificarea mesajului.

5. Interpretarea mesajului si raspunsul la mesaj.
Acest model poate parea exagerat de mecanicist, dar motivele realizarii lui vor fi
clare in momentul in care se va studia fiecare etapa in parte, folosind un simplu
exemplu.

Pentru inceput, sd ne imagindm faptul ca un director are nevoie de o
diagrama si doreste ca un subordonat sd i-o pregateasca si sa i-o aduca. Cum se
deruleaza etapele din exemplul de mai sus in acest context?

1. Cunoasterea si formularea nevoii de comunicare
In acest exemplu, directorul lucreaza la un raport si are nevoie de unele informatii
numerice pe care sd le includa in raport. Aceste informatii nu sunt disponibile in
forma dorita, asa ca decide sd numeasca un subordonat sa le pregateasca, in timp
ce el continua redactarea raportului. Acest lucru trebuie comunicat persoanei. in
acest caz, nevoia comunicarii a fost cauzata de decizia directorului de a transmite
o sarcind. Nevoia de comunicare mai poate avea si alte cauze:

» o cerere specifica de a comunica, facutd de o ter{a persoana;

» o idee pe care doriti s-o transmiteti sau s-o discutati;

» un raspuns involuntar la un pericol.
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De notat faptul cd in fiecare caz, existd atat ideea sau "sensul”, cat si motivatia
pentru trimiterea mesajului. Fard un anumit scop, oamenii nu incearca sa
comunice cu adevarat. Deci Intotdeauna existd o motivatie in spatele fiecarui act
de comunicare intdlnit, oricat de banal ar fi el. Acest lucru este valabil chiar si
pentru exclamatiile involuntare care provin de la perceperea unor pericole. Este,
de asemenea important sa intelegem diferenta dintre "sensul" sau "impresia"
mesajului pe care dorim sa-1 transmitem si mesajul in sine.
2.Codificarea mesajului

Mesajul pe care il aveti Tn minte, pentru a fi transmis destinatarului, trebuie
codificat pentru transmitere. Acest lucru este necesar, deoarece impresiile,
gandurile si nevoile sunt concepte mentale dinamice care trebuie sa fie interpretate
pentru a le comunica celorlalti.
De exemplu, expresia verbald, "Nu imi place ceea ce se Intamplad", nu face decat
sa transmita o idee superficiald despre sentimentele actuale ale vorbitorului. Cum
trebuie codificat mesajul si cit de bine este facut acest lucru sunt considerente
vitale pentru o comunicare eficace.
Procesul codificarii poate fi efectiv instantaneu, in cazul unei conversatii orale,
sau poate fi minutios si deliberat intr-o scrisoare sau un raport. Oricum, in toate
cazurile, procesul codificarii ar trebui, in mod ideal, sd tind cont de urmatoarele
patru consideratii:

a. Ce vreau sa comunic? - Acest lucru poate parea evident, dar o comunicare
esueaza adesea datorita faptului cd expeditorul are numai o idee vaga
despre mesajul pe care il are in vedere. Daca expeditorul nu stie exact ce
mesaj doreste sa transmitd, cum ar putea cel care primeste mesajul s
raspundd prompt? In exemplul nostru, directorul este sigur ci mesajul
exprima cererea indeplinirii unei sarcini anume de cétre un salariat.

b. Cum voi transmite mesajul? - Mesajul trebuie comunicat prin intermediul
unui canal potrivit deoarece, in caz contrar, nu va fi eficace. Nu veti scrie o
scrisoare secretarei, pentru a o chema 1n birou si a-i dicta un material si nu
veti prezenta un raport lung prin telefon. Acestea sunt exemple extreme,
dar subliniazd importanta canalului de transmitere ca parte a mesajului
insugi. Alegerea canalului poate reda nivelul corect al importantei sau
semnificatiei mesajului (cum ar fi o scrisoare de avertisment, in loc de un
avertisment verbal) si poate determina optiunile disponibile pentru
accentuarea mesajului (cum ar fi imaginile vizuale, sau conversatia fata in
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fatd); in toate cazurile, canalul determind ce mesaj poate fi transmis si
cum. In exemplul nostru, aceste alegeri includ: un telefon intern, trimiterea
unui memo, trimiterea unui mesaj verbal printr-un alt salariat, sau
conversatia direct la biroul angajatului. Deoarece este vorba de o cerere de
rutind si existd dorinta de a actiona cat mai rapid, directorul nostru
hotaraste sa dea un telefon.

c. Care sunt necesitdtile destinatarului? - Insuficienta intelegere a nece-
sitatilor
In privinta informatiilor din partea destinatarului este o alti cauzi comuna
a comunicdrii ineficace. Pe de o parte, expeditorul apreciaza cd informatia
continuta in mesaj este suficienta pentru intelegerea acestuia, iar pe de alta
parte destinatarul este posibil sa nu inteleaga toate partile mesajului. Un
mesaj similar Tn continut cu cele trimise anterior, in mod frecvent,
presupunand un anume nivel de familiarizare din partea destinatarului,
lucru care i va permite acestuia sd facd presupuneri corecte privind partile
care lipsesc din mesaj. Oricum, acest lucru nu se intampla totdeauna, de
aceea confinutul mesajului trebuie sa fie bine structurat, astfel Incat sa nu
fie ambiguu si inadecvat destinatarului. in exemplul nostru, directorul se
bazeaza pe faptul cd cererea sa si modul de transmitere sunt obignuite;
totusi, trebuie s specifice urgenta, detaliile cerule si formatul.

d. Care este cea mai buna codificare a mesajului? - Aceasta este consecinfa
logica a conexiunilor intre cele discutate mai sus. Totusi, modul in care
mesajul este codificat trebuie sd fie cel mai adecvat obiectivelor generale
ale expeditorului. Marea majoritate a mesajelor pot fi exprimate in multe
feluri si unele vor fi mai eficiente decat altele, chiar daca toate sunt
"adecvate" situatiei. De asemenea, expeditorul trebuie sa decida cum sa
codifice mesajul in cazul unor limitari cauzate de timp, cost, distanta,
varsta, ierarhie, confidentialitate si precedente existente. In cazuri mai
deosebite, poate include si alegerea limbii. In exemplul nostru, mesajul
este relativ simplu si nu este necesara aplicarea unor consideratii speciale.
Oricum, daca relatia cu angajatul in cauza a fost proastda datoritd slabei
calitati a muncii acestuia, mesajul va fi codificat diferit.

3. Transmiterea mesajului
In cazul in care mesajul este prezentat sub forma scrisa, acesta va trebui
transmis prin expedierea documentelor cu ajutorul mijloacelor potrivite, incluzand
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posta electronica si faxul. Singurele aspecte controversate sunt adresa corecta si
viteza livrarii.

Cand mesajul trebuie transmis sub forma verbala, canalul necesita
implicarea interactivd a expeditorului in procesul transmiterii, care include
telefonul, intdlnirile si conferintele video. In aceste situatii, deosebirea dintre
codificare si expediere poate sa para confuzad si mai dificil de Inteles, dar totusi
aplicabild. Partea "transmiterii" se referd numai la actul fizic al vorbirii.
Codificarea se refera la ceea ce se alege (cuvinte, intonatie, gestica etc.) pentru a fi
transmis sub forma de mesaj si modul cum se face aceasta.

4. Primirea si decodificarea mesajului

Este semnificativ faptul cd modelul comunicarii face distinctie intre
trimiterea §i receptionarea mesajului in cazul wunei scrisori; punerea in cutia
postald nu garanteazd primirea, chiar i intr-un numar X de zile (de exemplu:
destinatarul poate lipsi temporar de acasa, o tertd persoana preia corespondenta
respectivd si nu o distribuie mai departe etc.). In terminologia comunicarii,
mesajul in sine trebuie sa fie prezent in mintea destinatarului pentru a fi "primit".

In cazul unui mesaj scris, este mai usor de inteles acest lucru. Mesajul
dintr-o scrisoare poate fi livrat destinatarului, dar acesta poate sd nu deschida
scrisoarea §i, in consecintd, sa-1 citeasca. Mesajul este primit mai tarziu si nu la
livrare. In cazul mesajului oral, cele doui evenimente sunt sincronizate si nu au
etapa de livrare intre ele (fac exceptie mesajele verbale inregistrate pe suport
informatic, de exemplu un mesaj vocal inregistrat de o companie de telefonie
mobild atunci cand cel apelat nu a raspuns la telefon).

Cand un mesaj verbal este transmis dar nu este primit, problema apare din
cauza lipsei de atentie a destinatarului. In cazul acesta, fie parti fie intreg mesajul
sunt pierdute i necesitd sa fie repetate. Odatd mesajul receptionat, el este simultan
decodificat de cel care-1 primeste. De notat cd acest lucru este distinct de
intelegerea mesajului. Intelegerea sau neintelegerea mesajului reprezinti o fazi
distincta.

In aceasti etapd este introdus conceptul de zgomof, mentionat mai
devreme. Zgomotul este o bariera pentru comunicare si este definit ca o
interferentd pe canal sau mediu care inhiba sau blocheaza receptarea unor parti din
mesaj. Un exemplu adecvat este suieratul static de la radio, care impiedica
semnalul radio sa ajungd in mod clar la receptor. Mesajul este transmis
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corespunzdtor, dar factorii externi determind receptionarea unei versiuni distor-
sionate si incomplete.

Decodificarea mesajelor afectate de zgomot este evident mai dificila si
inclinata spre erori, astfel incat expeditorul trebuie sa asigure indepdrtarea acestei
dificultiti, acolo unde ea existi. In exemplul nostru, mesajul telefonic este primit
si decodificat de membrii personalului, nu este auzit corespunzdtor, datorita
conversatiei galagioase din biroul aldturat.

5. Interpretarea mesajului si raspunsul la mesaj

Primind §i decodificand mesajul, destinatarul trebuie acum sa-1
interpreteze. Nu este acelasi lucru cu a spune cd destinatarul "intelege" mesajul,
pentru ca aceasta implica intelegerea mesajului pe care expeditorul a intentionat
sa-1 transmitd. Destinatarul va incerca sa infeleagd mesajul primit, dar efectul
zgomotului sau codificarea slaba a celui care l-a trimis il poate impiedica sa
descifreze corect mesajul. Destinatarul va interpreta mesajul din context in functie
de un numar de factori, incluzand existenta cunostintelor, experienta anterioara in
comunicare cu cel care a transmis si bineinteles, bunul simt. Raspunsul la mesaj
(Feedback) este returnarea informatiei catre expeditor, ceea ce 1i permite acestuia
sa judece dacd mesajul a fost corect primit si interpretat Acest lucru este, deseori
destul de dificil in comunicatiile scrise, datoritd decalajului de timp dar nu este
imposibil.

O 1instiintare scrisd, sau un telefon pentru confirmarea intelegerii mesa-
jului, permite expeditorului sa detecteze o eroare in interpretare §i sd revada
partile mesajului incorect percepute.

Pentru comunicdrile orale acest proces este mai natural si totodata imediat
Feedback-ul include actiuni, cum ar fi aprobarea din cap sau zambetul pentru a
indica Intelegerea. O expresie bruscd, de nedumerire, indicd imediat cd mesajul nu
este clar. Cererea clarificdrii sau a repetarii unor parti ale mesajului sunt, de
asemenea, forme de feedback. De remarcat faptul cd feedback-ul poate fi pozitiv
(repetarea mesajului corect) sau negativ (primirea gresitd sau incapacitatea de a-1
repeta), ambele fiind folositoare expeditorului.

Se poate observa faptul ca feedback-ul este similar cu primele patru etape
ale ciclului comunicarii, doar c¢a participantii si-au schimbat locurile. In esenta,
mesajului original. Oricum, deoarece feedback-ul este folosit intotdeauna in
contextul unui mesaj initial, posibilitatea intelegerii gresite este mai redusa.
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