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C E   E S T E   C O M U N I C A R E A   I N T E R P E R S O N A L ~ ?

Aproape fiecare problem`, fiecare conflict [i fiecare ne\n]elegere are la baz` o problem` de
comunicare interpersonal`.

Prin urmare, ce este comunicarea interpersonal`?
Reflecta]i un moment [i scrie]i mai jos cuvintele care v` vin \n minte atunci cånd v` gåndi]i
la comunicare interpersonal`.
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C O M U N I C A R E A   I N T E R P E R S O N A L ~
E S T E   C E A   M A I   M A R E   R E A L I Z A R E   A   O M E N I R I I

Comunicarea interpersonal` este caracteristica cea mai important` a omenirii [i,
\n acela[i timp, cea mai mare realizare a sa. Este abilitatea oamenilor de a trans-
forma spusele f`r` noim` \n cuvinte vorbite [i scrise, prin care ei sunt capabili s`
\[i fac` cunoscute nevoile, dorin]ele, ideile [i sentimentele.

Comunicarea interpersonal` este un proces complex care poate s` fie descris, \n
termeni simplifica]i, prin aceea c` un Emi]`tor [i un Receptor schimb` mesaje
\ntre ei,  mesaje care con]in deopotriv` [i idei [i sentimente.

Emi]`torul

codific`

mesajele

folosind

elemente

verbale,

vocale

[i

vizuale.

R e c e p t o r u l

p r i m e [ t e
m e s a j e l e

[ i  l e
d e c o d e a z ` ,

p u n å n d  \ n

o r d i n e  [ i

i n t e r p r e t å n d

c e l e  t r e i

e l e m e n t e ,

\ n  f u n c ] i e  d e

p r o p r i i l e

e x p e r i e n ] e ,

c r e d i n ] e  [ i
n e v o i .  

CCuuvviinntteellee  ffoorrmmeeaazz`̀  eelleemmeennttuull  vveerrbbaall..

EElleemmeennttuull  vvooccaall iinncclluuddee  ttoonnuull,,

iinntteennssiittaatteeaa  vvoocciiii  [[ii  ""mmuuzziiccaa  lliimmbbaajjuulluuii""..

Elementul  vizual  \ncorporeaz`

tot  ceea  ce  Receptorul  vede.

Poate  s̀   vi  se  par̀   surprinz t̀or,

dar  elementul  vizual,  non-vverbal,

este  cel  mai  puternic  element,

cel  care  atrage  [i re]ine  \n

primul  rånd  aten]ia Receptorului.

Elementele  vocale  [i  verbale

urmeaz`  doar  dup`  cel  vizual.
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Comunic`m ca s`: ne cunoa[tem, ne
\mp`rt`[im emo]iile unii altora, schimb`m
informa]ii, convingem pe al]ii s` \n]eleag`
punctul nostru de vedere, construim
rela]ii. 

Comunicarea interpersonal̀  este
seva vital  ̀ a oric`rei rela]ii.
Rela]iile pe care le consider̀ m a
fi bune sunt cele care au la
baz  ̀ o comunicare deschis ,̀
clar  ̀ [i sensibil̀ . Adev`rul
este c  ̀\n ziua de azi suntem
capabili s  ̀ trimitem mesaje
de pe lun ,̀ dar ne este mult
mai greu s  ̀ construim [i s`
\ntre]inem \n bune condi]ii
rela]iile cu cei pe care \i iubim.

Comunicarea ineficient̀  cauzeaz`
singur`tate, conflicte, probleme \n
familie, insatisfac]ii profesionale, stres
psihologic, boli fizice [i chiar moartea,
atunci cånd comunicarea este com-
plet \ntrerupt̀ .

|
mp`ratul Frederic, care a condus Sfåntul
Imperiu Roman \n secolul al 13-lea, a dorit s`
[tie ce limbi se vorbeau la na[terea omenirii,

\n Gr`dina Raiului. Era vorba de ebra-
ic`, de greac` sau de latin`? se

\ntreba el. Prin urmare, a dat
ordin s` se fac` un experi-
ment: un grup de copii
urma s` fie complet  izolat,
\ntr-un mediu care repro-
ducea cu mare acurate]e
circumstan]ele originale
din Gr`dina Raiului. Copiii

urmau s` fie crescu]i de
c`tre d`dace, c`rora li s-a

interzis s` vorbeasc` \n
prezen]a acestora. Nici un cuvånt

nu urma s` fie auzit, p\n` ce ace[tia nu
\ncepeau s` vorbeasc` propria lor limb`.
Rezultatul? To]i copiii au murit. Lipsa comu-
nic`rii poate s` fie mortal`.

Din Robert Bolton, People Skills

DE  CE  AVEM  NEVOIE  DE  COMUNICARE  INTERPERSONAL~?

NNii
cii

unn
a

ddi
nntt

rree
aacc

ees
tee

nevvooii nnuu aarr pputtea fi saatisff`cuutt`̀
f`r`̀

ccoom
uunniicarree

iintteerrppeerrssonnaal`̀..

Suntem fiin]e
sociale.

Tr̀ im \ntr-o lume \n care milioane [i
milioane de al]i oameni tr̀ iesc.. 

Tr̀ im \mpreun ,̀ muncim \mpreun  ̀[i
ne juc`m \mpreun .̀

Avem nevoie unii de al]ii pentru siguran]a
noastr̀ , pentru confortul nostru, pentru

prietenie [i dragoste.
Avem nevoie unii de al]ii pentru

a ne maturiza prin dialog.
Avem nevoie unii de al]ii ca s  ̀ne

\ndeplinim scopurile [i
obiectivele.
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CUM PUTEM S~ NE |MBUN~T~}IM ABILIT~}ILE DE COMUNICARE?

Am tr`i \ntr-o lume perfect` dac` am comunica la fel ca \n filmul [tiin]ifico-fan-
tastic “Star Trek”, \n care domnul Spock reu[ea s` transfere informa]ii de la o
minte la alta, prin atingerea capetelor, printr-un proces f`r` cusur (f`r` gre[eli,
f`r` con]inut emo]ional, f`r` abord`ri personale). Din p`cate, \n lumea \n care
tr`im, o astfel de comunicare mental` nu este posibil`. Noi trebuie s` ne lupt`m
cu un sistem imperfect, care are multiple capcane ce produc \ntreruperea proce-
sului comunic`rii. 

Mul]i oameni sunt pesimi[ti \n ce prive[te abilit`]ile lor de comunicare. Sper`m c` nu
face]i parte dintre cei care cred c` felul \n care vorbesc [i comunic` le este un "dat", a[a
cum este culoarea ochilor lor. Noi credem exact contrariul [i sper`m s` v` convingem c`:
Fiecare dintre noi poate \nv`]a s` comunice mai bine.
Fiecare dintre noi se poate schimba. 

De fapt, schimbarea este inevitabil`, fiecare dintre noi se va schimba inevitabil. Oamenii se
schimb` continuu, de la copil`rie [i p\n` la b`tråne]e. Legea schimb`rii spune c`:
LLUUCCRRUURRIILLEE  NNUU  RR~~MMÅÅNN  NNEESSCCHHIIMMBBAATTEE;;  DDAACC~~  NNUU  SSEE  SSCCHHIIMMBB~~  ||NN  BBIINNEE,,  AATTUUNNCCII  SSEE  VVOORR  SSCCHHIIMMBBAA  ||NN  RR~~UU..
|n  cazul  \n  care  conflictul  nu  va  sc`dea  \n  intensitate,  cu  siguran]  ̀ va  avea  loc  o  escaladare  a  acestuia.
|n  cazul  \n  care  rela]iile  nu  vor  deveni  mai  puternice,  cu  siguran]`  vor  deveni  mai  slabe.
|n  cazul  \n  care  rela]iile  nu  vor  deveni  mai  apropiate,  cu  siguran]`  vor  deveni  mai  distante.
|n  cazul  \n  care  rela]iile  nu  vor  deveni  mai  eficiente,  cu  siguran]`  vor  deveni  mai  pu]in  eficiente.  

Este foarte important s` avem abilit`]ile de comunicare necesare pentru a putea controla
schimb`rile, \n loc s` le l`s`m s` ni se \ntåmple pur [i simplu. Oamenii care \n]eleg procesul
comunic`rii au mai mare control asupra schimb`rilor [i mai pu]ine e[ecuri.
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Aceast` bro[ur` v` va ajuta s` veni]i \n \ntåmpinarea acelor schimb`ri pe care vi le dori]i,
ajutåndu-v` s` \n]elege]i mai bine procesul comunic`rii interpersonale, prin descrierea
urm`toarelor aspecte importante ale acestui proces:

Obstacolele din calea comunic`rii eficiente . .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  8
Felul \n care mintea noastr` func]ioneaz` . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8
Comportamentele Emi]`torului . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16
Comportamentele Receptorului . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 17

Cum s` dep`[im obstacolele din calea comunic`rii eficiente . . . . . . . . 19
Ascultånd, ascultånd, ascultånd .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  .  19
Citind, citind, citind limbajul corporal . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 22
Vorbind . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23
Training pentru dezvoltarea abilit`]ilor de comunicare . . . . . . 24
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OBSTACOLELE  DIN  CALEA  COMUNIC~RI I   EF IC IENTE

FELUL  |N  CARE  MINTEA  NOASTR~  FUNC}IONEAZ~
1. Percep]iile asupra realit`]ii

Percep]iile reprezint` modul \n care noi interpret`m [i \n]elegem realitatea.
Percep]iile reprezint` propria noastr` realitate [i se formeaz` parcurgånd urm`toarele
etape:

Colect`m  informa]ii
Dar...
Colect̀ m doar o mic  ̀parte din informa]iile realit̀ ]ii  - nu putem \nregistra toate informa]iile detectate de
sim]urile noastre. 
Colect̀ m informa]iile \ntr-un mod selectiv -  vedem doar ceea ce dorim s  ̀vedem. C`ut̀ m informa]iile care
s  ̀vin  ̀\n \ntåmpinarea presupunerilor noastre ini]iale [i neglij̀ m sau ne facem c  ̀nu observ`m pe cele care
le contrazic.  
Colect̀ m informa]iile \ntr-o anumit̀  ordine.

Desenul de mai jos este o binecunoscut` imagine "ambigu`". Poate s` fie v`zut` ca o femeie tån`r`
sau ca o femeie \n vårst`. 

Hofstede descrie cum a ar`tat la jum`tate din clas` o versiune u[or
modificat` a imaginii, doar pentru cinci secunde, \n care doar tån`ra
femeie putea s` fie v`zut`. Apoi, celeilalte jum`t`]i din clas`, a ar`tat o
alt` versiune  a imaginii, doar pentru cinci secunde, \n care doar femeia
\n vårst` putea s` fie v`zut`. Dup` aceasta, el a ar`tat \ntregii clase
imaginea ambigu` \n \ntregime. Rezultatele au fost uluitoare. Cei c`rora
li s-a su-gerat c` este o femeie tån`r`, au v`zut doar femeia tån`r` din
imagine. Iar cei c`rora li s-a sugerat c` este o femeie \n vårst`, au v`zut
doar femeia \n vårst` \n imagine. Pe urm`, Hofstede a rugat ca jum`tate
din clas` s` \ncerce s` ajute cealalt` jum`tate s` vad` ceea ce ei au v`zut
deja, pån` cånd ambele grupuri vor vedea ambele imagini. Hofstede a
remarcat faptul c` fiecare grup a \n]eles cu mare greutate punctul de
vedere al celuilalt grup. 

Din Charles B. Handy, Understanding Organizations 



9

A[ez`m  informa]iile  \n  categorii
Aranjarea pe categorii a informa]iilor este foarte folositoare, fiind o modalitate de a
pune ordine \n realitatea haotic` din jurul nostru, tocmai pentru a o putea \n]elege.
Dar…
A r a n j a r e a  p e  c a t e g o r i i  e s t e ,  \ n  a c e l a [ i  t i m p ,  p e r i c u l o a s ` ,  d e o a r e c e  a c e s t e
c a t e g o r i i  c r e a z `  a n u m i t e  p r e s u p u n e r i  s a u  p r e d i c ] i i :  " B l o n d e l e  s u n t
p r o a s t e " ,  " B ` r b a ] i i  c u  p i e l e a  \ n c h i s `  l a  c u l o a r e  s u n t  v i o l e n ] i " ,  " O a m e n i i
\ n  v å r s t `  s u n t  m a i  p u ] i n  d i s p u [ i  l a  s c h i m b a r e " .  A c e s t e a  s u n t  s t e r e o t i p u r i .

P`durea era casa mea. Tr`iam \n ea [i ]ineam foarte mult la ea. |ntr-o zi, pe cånd
cur`]am p`durea de gunoaiele pe care un turist le-a l`sat \n urm`, am auzit ni[te pa[i.
M-am strecurat \n spatele unui copac [i am v`zut o feti]` care venea pe c`rare [i care

ducea un co[ule]. Am \nceput s` o privesc cu suspiciune pentru c` era \mbr`cat` destul de
ciudat: avea hainele ro[ii [i ceva  pe cap, ca [i cum n-ar fi vrut s` fie recunoscut`.
Bine\n]eles c` am oprit-o, ca s` v`d ce e cu ea. Am \ntrebat-o cine era, unde merge [i de
unde vine. Mi-a r`spuns c` merge la casa bunicii sale. {i cum mergea ea pe c`rare, am
v`zut cum a scos o bucat` de ciocolat` [i a \nceput s` o m`nånce, asta dup` ce a aruncat

Cre`m  propria  noastra  realitate
Dar...
Fiecare dintre noi poate s` aib` percep]ii foarte diferite [i deci, realit`]i foarte
diferite. Aceste diferen]e cauzeaz` adesea ne\n]elegeri [i conflicte.

A]i auzit povestea Scufi]ei Ro[ii? Suntem siguri c` da. 
L-a]i ascultat vreodat` pe lup? Probabil c` nu.
Asculta]i-l pe lup, v` rug`m, doar pentru cåteva momente. S` vedem ce are el de spus:
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Din Resolving Conflict Creatively, Board of Education of the City of New York
A teaching guide for grades kindergarten through six

pe c`rare ambalajul de la ciocolat`.
Imagina]i-v`! Nu numai c` a p`truns \n
p`dure f`r` permisiunea mea, dar mai era [i
nepoliticoas` cu mine. {i, pe deasupra,
\mi murd`rea [i casa! A[a c` m-am
hot`råt s` \i dau o lec]ie. Am fugit
\nainte la casa bunicii sale. Cånd am
v`zut-o pe bunica ei, mi-am dat seama
c` o cuno[team. Cu ceva ani \n urm`,
am ajutat-o s` scape de [obolanii pe
care \i avea \n cas`. I-am explicat
bunicii ce s-a \ntåmplat [i ea a fost de
acord s` \i d`m o lec]ie. Ba, mai
mult: bunica a fost de acord s` se
ascund` sub pat, pån` o
chemam eu. Cånd a sosit
feti]a, am invitat-o \n dor-
mitor unde eram eu \n pat,
\mbr`cat ca [i bunica ei. Feti]a
s-a apropiat de mine [i primul
lucru pe care l-a f`cut a fost
s` \mi spun` ceva uråt legat
de urechile mele mari. Cum
am mai fost insultat pe
tema asta, i-am spus doar c` urechile mari
m` ajut` s` aud mai bine. Pe urm`, feti]a a
f`cut o alt` remarc` r`ut`cioas`, spunånd
c` am ochii bulbuca]i. Pentru c` vroiam s`
r`mån calm, i-am spus doar c` ochii mari
m` ajut` s` v`d mai bine. Dar, urm`toarea
insult` m-a \nfuriat r`u de tot. Mi-a spus

ceva legat de din]ii mei mari. Atunci m-am
enervat cumplit. Pur [i simplu nu mi-am mai
putut st`påni furia. A[a c` am s`rit din pat
[i i-am urlat c` din]ii mei mari m` ajut` s`

o m`nånc mai bine. Dar, nici un
lup nu ar månca vreodat` o

feti]`. Cu siguran]` nu aveam
inten]ia de a o månca. Cred c`

oricum avea un gust destul de r`u.
Tot ce vroiam era s` o sperii un
pic. Dar feti]a a \nceput s` alerge
prin camer` [i s` ]ipe. Am \nceput
s` o urm`resc, gåndindu-m` c`,
dac` o prind, voi putea s` o

lini[tesc. Deodat`, u[a a zburat
dat` de perete de un p`durar

mare, care avea un topor \n
måini. Am [tiut imediat c`
sunt \n primejdie, a[a c` am

s`rit pe fereastr` [i am fugit
cåt de repede am putut. {i asta
nu e totul. Bunica feti]ei nu a
spus niciodat` povestea a[a
cum a  fost. A[a c` to]i m` [tiu

acum c` sunt periculos [i r`u. Toat` lumea
m` ocole[te acum. Poate c` feti]a a tr`it
fericit` mul]i ani dup`, \ns` eu, cu siguran]`
nu.     
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O poveste
tradi]ional`
vietnamez`

ne explic` dife-
ren]a \ntre iad [i
rai. |n iad,
oamenii au
be]i[oare pentru
måncat foarte
lungi, care nu le
ajung niciodat`
la gur`. |n rai,
beti[oarele au
aceea[i lungime,
dar acolo
oamenii se
hr`nesc unul pe
cel`lalt. 

Astfel, nici unul
dintre noi nu se
poate ap`ra \n
mod eficient de
prejudec`]ile
care ne privesc
pe noi \n[ine,
dar putem inter-
veni pentru a-i
ajuta pe ceilal]i. 

Stereotipia, \n rela]iile sociale, are o func]ie util`: prin clasificarea
indivizilor le putem anticipa comportamentul [i planifica reac]iile. 
Dar...
A crea stereotipuri poate fi periculos. Stereotipurile culturale conduc
la prejudec`]i, la opinii negative despre ceilal]i. Stereotipurile [i
prejudec`]ile sunt obstacole majore \n comunicare [i, mai mult
decåt atåt, sunt cauzele unor ac]iuni [i emo]ii negative.
Prejudec`]ile care sunt bazate pe ultrasimplificarea oric`rei rase de
oameni \ntr-un stereotip \ngust [i negativ, pot avea consecin]e tra-
gice precum discriminarea, violen]a [i, \n cazuri extreme, genocidul.

D e s e o r i  o a m e n i i  a u  s t e r e o t i p u r i  l e g a t e  d e :
VVåårrsstt`̀::  ttoo]]ii  aaddoolleesscceenn]]iiii  iiuubbeesscc  rroocckkuull  [[ii  nnuu  rreessppeecctt`̀  ppee  cceeii  mmaaii  \\nn  vvåårrsstt`̀..
SSeexx::  bb`̀rrbbaa]]iiii  ddoorreesscc  uunn  ssiinngguurr  lluuccrruu  ddee  llaa  ffeemmeeii..
RRaass`̀::  ttoo]]ii  cchhiinneezziiii  aarraatt`̀  llaa  ffeell..
RReelliiggiiee::  ttoo]]ii  cceeii  ccaarree  ssuunntt  ddee  rreelliiggiiee  iissllaammiicc`̀  ssuunntt  tteerroorrii[[ttii..
VVooccaa]]iiee:: ttoo]]ii  aavvooccaa]]iiii  ssuunntt  llaaccoommii..
NNaa]]iioonnaalliittaattee::  ttooaattee  ppeerrssooaanneellee  ddee  eettnniiee  rroomm`̀  ssuunntt  mmuurrddaarree..
LLooccuurrii::  ttoo]]ii  ooaammeenniiii  ccaarree  ttrr`̀iieesscc  \\nn  oorraa[[uull  XX  ssuunntt  lleennee[[ii..
LLuuccrruurrii::  ttooaattee  cceeaassuurriillee  eellvvee]]iieennee  ssuunntt  ppeerrffeeccttee..

2. Stereotipuri [i prejudec`]i
Stereotipul este ca o [tampil`, care multiplic` o imagine dup` un [ablon. Walter Lippmann,
\n cartea sa din 1920, “Opinia Public`”, a folosit termenul pentru a descrie felul \n care
oamenii \[i pun semenii \n diverse categorii - le pun [tampile - dup` anumite caracteristici ale
acestora. 
A crea stereotipuri este o func]ie natural` a creierului nostru, prin care simplific`m realitatea
complex`, pentru ca mintea [i corpul nostru s` dezvolte r`spunsuri automate la stimuli similari. 

S t e r e o t i p u r i l e  a u  4  c a r a c t e r i s t i c i  p r i n c i p a l e 1 :
Sunt mult mai simple decåt realitatea.
Se ob]in mai degrab  ̀de la "mediatori culturali", decåt prin proprie experien]̀ .
Sunt false prin \ns`[i natura lor.
Atunci cånd sunt dobåndite \n copil`rie sunt foarte greu de schimbat

[i r`mån cu \nc`p`]ånare \n mintea noastr`, colorånd percep]iile [i
comportamentele noastre.

1Walter Lippmann



Cånd
prietena mea m` \ntreab`:
"Unde ai pus cartea?",

reac]ia mea la simpla ei \ntrebare
va depinde de tipul de rela]ie pe

care o percep. 

Dac` o aud vorbindu-mi ca o mam`
c`re copilul obraznic, replica mea ar

putea fi: "Nu am nici cea mai mic`
idee, tu ai citit-o ieri." 

Dac` o aud vorbindu-mi ca un
copil care caut` ajutorul, a[ putea

replica "Nu [tii c` \ntotdeauna cartea
se afl` \n bibliotec`?"

Dar, dac` totu[i percep  conversa]ia ca
\ntre doi adul]i, a[ putea replica "Cred
c` am l`sat-o pe biroul meu."

12

3. Percep]iile asupra rela]iilor

Putem percepe rela]iile cu al]ii \n baza a trei roluri metaforice: p`rinte,  adult  [i  copil.
Dac` un individ inten]ioneaz` s` se rela]ioneze cu altul, ca de la adult la adult, dar
este perceput ca un p`rinte care vorbe[te copilului, interac]iunea dintre cei doi va
crea ne\n]elegeri [i resentimente.

P P
A A
C C
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4. Perspective [i metaperspective
Laing a identificat trei niveluri ale gåndirii care complic` [i mai mult comunicarea interpersonal`:

Nici unul nu dore[te s  ̀ \l r̀ neasc  ̀ pe cel̀ lalt. Decåt s  ̀ comunice
deschis [i s  ̀rezolve ne\n]elegerea, s-ar putea ca ei s  ̀se c`s t̀o-

reasc .̀
Dac  ̀aceast̀  sistematizare vi se pare complicat̀ , v  ̀ spunem
doar c  ̀nu e nimic \n compara]ie cu situa]iile din via]a real̀ .

Dac  ̀o persoan  ̀crede (\n mod eronat) c  ̀unul din colegii s ì \l
displace, el \ncepe s  ̀se comporte de o a[a manier̀  \ncåt colegul

respectiv \ncepe s  ̀cread  ̀c  ̀persoana nu \l place deloc. |n acest fel,
amåndoi sunt convin[i c  ̀unul nu \l place pe cel̀ lalt, de[i totul se

bazeaz  ̀doar pe interpretarea subiectiv  ̀a sentimentelor lor.  
Atunci cånd este vorba de comunicare inter-cultural̀ , aceste probleme sunt [i mai greu
de dep`[it. 

Negociam cu un partener francez. Momentul \n care urma s` c`dem de acord se apropia.
Francezul a \mpins pe mas` un document [i ne-a cerut s` semn`m un acord par]ial, \n patru
exemplare, reflectånd stadiul \n care ne aflam. Reac]ionånd ca ni[te englezi tipici, noi am

privit aceast` cerere de a semna un document, \n aceast` faz` a negocierilor, ca un atac la integri-
tatea noastr`. |n definitiv, am spus c` suntem de acord cu faza \n care se afl` negocierile [i, \n
aceast` faz`, noi credeam c` nu este necesar` semnarea nici unui document legal. Cu siguran]`
francezul nu avea \ncredere \n noi. Furio[i, am replicat c` semnarea unui astfel de document nu
este necesar`. Deci, nu vor s` semneze, a gåndit francezul, educat \n tradi]ia birocratic`. Ce poate
s` \nsemne acest lucru? Cu siguran]` faptul c` englezii vor s` c\[tige timp pentru a face ni[te
manevre. Este o practic` folosit` \n toate negocierile, a replicat francezul, s` formalizezi progre-
sele \n negociere, prin semn`tura fiec`rei p`r]i implicate, pe un acord par]ial. 
|nt\lnirea a fost salvat` de aceste ne\n]elegeri inter-culturale de interven]ia unui american care a
fost capabil s` \n]eleag` c` replicile au fost gre[it interpretate. 

Din Charles B. Handy, Understanding Organizations

PERSPECTIVA  DIRECT~  -    I o n   n u   o   i u b e [ t e   p e   M a r i a   /   M a r i a   n u   \ l   i u b e [ t e   p e   I o n
M E T A P E R S P E C T I V A -    I o n   c r e d e   c `   M a r i a   \ l   i u b e [ t e   /   M a r i a   c r e d e   c `   I o n   o   i u b e [ t e
METAMETAPERSPECTIVA -    Ion  crede  c`  Maria  crede  c`  el  o  iube[te  /  Maria  crede  c`  Ion  crede  c`  ea  \l  iube[te
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5. Diferen]a \ntre sexe
Allan [i Barbara Pease descriu \n cartea lor "De ce b`rba]ii se uit` la meci [i femeile \n oglind`"
- \ntr-o manier` destul de amuzant` - un lucru foarte serios: diferen]ele care exist` \ntre
b`rba]i [i femei \n felul lor de a comunica. Autorii demonstreaz` c` diferen]ele au fost create
de func]iile pe care b`rba]ii [i femeile le-au avut de-a lungul mileniilor, \n efortul lor de a
supravie]ui: b`rba]ii erau vån`tori, iar femeile cre[teau copiii, concentråndu-se pe p`strarea
rela]iilor. Ca un rezultat direct al acestor func]ii diferite, min]ile lor s-au specializat \n feluri
diferite [i, cercet`rile demonstreaz` c`:

Mintea b`rba]ilor are mai pu]ine centre de vorbire decåt cea a femeilor
Mamele, fiicele [i surorile vor vorbi adeseori \n numele b`rba]ilor din familie. Spre exemplu,
\ncerca]i s` \ntreba]i un b`ie]el de cinci ani: “Ce mai faci?” [i, imediat, mama sau sora v` vor
r`spunde: “Foarte bine, mul]umesc.”

Din acela[i motiv, femeile vorbesc mai mult decåt b`rba]ii
"Odat` nu am vorbit cu so]ia mea timp de [ase luni - poveste[te un b`rbat. Pur [i simplu nu
am vrut s` o \ntrerup." 
Un b`rbat vorbe[te \n medie 2000 pån` la 4000 de cuvinte pe zi, ceea ce reprezint` o treime
din cantitatea vorbit` de o femeie. Aceast` diferen]` devine vizibil` atunci cånd b`rbatul [i
femeia m`nånc` \mpreun` la mas`, dup` o zi de munc`. El [i-a terminat rezerva de cuvinte,
\n timp ce ea mai are multe de spus. Asculta]i-i. V` sun` familiar?

Elena: Bun`, iubitule. Cåt de fericit` sunt s` te v`d! Cum ]i-a fost ziua?
Mihai: OK.
Elena: George mi-a spus c` azi ai finalizat contractul cel mare cu Petru. Cum a

mers negocierea?
Mihai: Excelent.
Elena: E absolut fantastic! Tipul p`rea destul de dificil. Crezi c` po]i s` \l convingi?
Mihai: Mda.
{i a[a mai departe.....

Din Alan and Barbara Pease, Why men don’t listen and women can’t read maps
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B`rba]ii se \ntrerup unul pe altul \n timp ce vorbesc, doar dac` \ntre ei exist` rivalitate
sau rela]ii agresive.
"Nu m` mai  \ntrerupe"  ]ip` b`rba]ii la femei, \n toat` lumea [i \n toate limbile. 
Declara]iile b`rba]ilor includ \ntotdeauna solu]ii la problemele despre care ei discut`,
a[a c` simt nevoia s` vorbeasc` f`r` s` fie \ntrerup]i. Pentru o femeie, aceast`
situa]ie  este cåt se poate de stranie, deoarece inten]ia ei principal` atunci cånd
vorbe[te este s` construiasc` rela]ii [i mai pu]in s` rezolve probleme.

Femeile pot vorbi despre mai multe lucruri deodat`; b`rba]ilor le place s` se concentreze
pe cåte un singur subiect o dat`.
Atunci cånd vorbi]i cu un b`rbat, vorbi]i simplu [i doar despre un singur subiect.
Spre deosebire de un b`rbat, o femeie poate s` fac` mai multe lucruri deodat`,
cum ar fi s` asculte, s` vorbeasc` despre mai multe subiecte [i s` observe \n
acela[i timp diverse lucruri.
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COMPORTAMENTELE  EMI}~TORULUI
Sensuri diferite ale cuvintelor
Adeseori, nu suntem capabili s` alegem cuvintele potrivite pentru ceea ce am dori s`
exprim`m. De remarcat c`, pentru persoane diferite,  acela[i cuvånt poate s` aib` sensuri
diferite.
Ascunderea sentimentelor [i a gåndurilor
A[a cum armata codific` mesajele pe care le transmite, pentru motive de siguran]`
na]ional`, [i noi putem hot`rå s` ne codific`m mesajele pentru motive de securitate
personal`. Sau, pur [i simplu, pentru c` am fost instrui]i, \nc` de mici, s` ne exprim`m
indirect atunci cånd este vorba de anumite subiecte sau sentimente.
Unul din motivele principale ale unei comunic`ri defectuoase este obiceiul de a face
presupuneri, de a ghici. Putem observa cu u[urin]` comportamentul unei persoane, putem
s` \i auzim cuvintele [i s` \i vedem faptele.
Dar...
Putem doar presupune, putem doar s` ne imagin`m ce \nseamn` cuvintele [i faptele
respective, ce gånduri [i sentimente se ascund \n spatele lor. Gåndurile [i sentimentele unei
persoane sunt deseori ascunse cu foarte mare grij` [i, prin urmare, nu sunt observabile
direct, a[a cum sunt comportamentele.

Emi]`torul poate fi orb la emo]iile sale sau orbit de c`tre acestea
Emo]iile ne ajut` s` ne contur`m valorile, s` ne stabilim direc]ia [i scopul \n via]`. Sunt o
parte fundamental` a motiva]iilor noastre [i ne dau acele chei cu care g`sim solu]ii
problemelor noastre.  
Este important s` ne recunoa[tem propriile sentimente, s` fim con[tien]i de bog`]ia noastr`
interioar`. Aceast` abilitate ne poate ajuta s` dep`[im multe probleme de comunicare. 
Uneori, \n loc s` fim orbi la propriile noastre emo]ii, suntem adeseori orbi]i de c`tre acestea.
Sentimentele intense pot s` blocheze capacitatea noastr` ra]ional`. Situa]ia o numim "a fi
sub impactul unor emo]ii puternice". Atunci cånd oamenii sunt condu[i de emo]iile lor de o
a[a manier` \ncåt nici o logic` sau voin]` nu pot avea vreo influen]` asupra lor, se comport`
\n detrimentul lor [i al altora. |n asemenea situa]ii, o comunicare eficient` poate ajuta enorm. 
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COMPORTAMENTELE  RECEPTORULUI

Auzim prin propriile noastre filtre
Avem multe filtre care distorsioneaz` ceea ce auzim.

Avem filtre de aten]iecare ne ajut  ̀s  ̀nu fim cople[i]i de cantitatea \n cre[tere de sunete [i informa]ii. 
Avem filtre emo]ionale care blocheaz` sau ne distorsioneaz` \n]elegerea realit`]ii.
Avem propriile noastre a[tept`ri care ne deformeaz` comportamentul. 

Aten]ia receptorilor poate fi cu u[urin]` distras`
Atunci cånd emi]`torul vorbe[te, mul]i receptori sunt neaten]i. Unul dintre motivele care
stau la baza unei ascult`ri neatente (acela[i motiv poate sta la baza unei ascult`ri atente)
este acela c` oamenii gåndesc mai repede decåt vorbesc. |n timp ce ascult`m, avem mult
timp liber pentru a ne gåndi. O rat` medie de vorbire este cuprins` \ntre 125-150 de cuvinte
pe minut. Aceast` medie este mic` [i \nceat` pentru ureche [i creier, care pot procesa cam
de patru ori mai mult [i mai repede. 

Reac]ii care blocheaz` comunicarea
Deseori receptorii reac]ioneaz` \n moduri care, potrivit cercet`rilor, conduc la blocarea comu-
nic`rii, cre[terea distan]ei emo]ionale \ntre oameni [i descre[terea eficien]ei celorla]i de a
rezolva problemele.

Aceste reac]ii au fost \mp`r]ite \n trei mari categorii:

Critica
Mul]i dintre noi cred c` f`r` a fi critic, cealalt` persoan` nu se va schimba niciodat`. {i mai
cred c` este responsabilitatea lor s` fac` o evaluare negativ` a ac]iunilor sau atitudinilor altei
persoane [i s` i-o aduc` la cuno[tin]`.
Punerea  unei  etichete
|n fa]a noastr` nu mai e o persoan`, ci doar un anumit tip de persoan`: "E[ti doar un alt
b`rbat insensibil". Etichetarea, \njosirea  celeilalte persoane ne \mpiedic` s` cunoa[tem cu
adev`rat cealalt` persoan`.
Diagnosticarea
De cåte ori a]i auzit "te pot citi ca pe o carte". V` aduce]i aminte probabil cum comunicarea,
dintre dumneavoastr` [i cel care se laud` c` v` poate pune un diagnostic, a fost blocat`.

EEMMIITTEERREEAA  DDEE  JJUUDDEECC~~}}II  PPRRIIVVIINNDD    OO  AALLTT~~  PPEERRSSOOAANN~~



Comanda
O comand` este o solu]ie aplicat` cu for]a [i sus]inut` de for]`. |n astfel de situa]ii, oamenii
se pot pune \n defensiv` [i pot c`p`ta resentimente. Sabotajul ar putea s` fie un rezultat al
rezisten]ei \n executarea comenzii. Comanda implic` presupunerea c` judecata celuilalt nu
este bun` [i astfel poate afecta respectul  de sine al persoanei respective. 
Amenin]area
O amenin]are este o solu]ie aplicat`, care insist` pe pedeapsa care urmeaz` \n cazul \n care
solu]ia nu va fi corect implementat`. Amenin]`rile produc acela[i tip de sentimente negative
ca acelea provocate de comand`: "Vei face ce \]i spun, dac` nu..."
Morala
Multor persoane le place s`-[i argumenteze solu]ia prin for]a autorit`]ii morale sau teolo-
gice pe care o au: "Este corect s` facem ceea ce facem", "Ar trebui s`-i spui c` \]i pare r`u".
Morala creaz` sentimente de nelini[te, stimuleaz` resentimentele [i blocheaz` exprimarea
sincer` a celeilalte persoane.
Sfatul
Darea unui sfat este o capcan` \ntålnit` frecvent
atunci cånd cineva ne vorbe[te de problemele sale.
Dar, ce este \n neregul` cu darea unui sfat? Deseori,
datul unui sfat este perceput de c`tre cealalt` persoan`
ca o insult` la inteligen]a sa. {i asta, deoarece presupune
o lips` de \ncredere \n capacitatea persoanei respective
de a-[i  putea rezolva singur` problemele.  Arareori
sf`tuitorul \n]elege implica]iile gestului s`u. Sf`tuitorul
pare s` nu \[i dea seama de complexitatea situa]iei [i a
sentimentelor care sunt ascunse sub suprafa]a
lucrurilor. 
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Devierea  de  la  subiect
Una din modalit`]ile cele mai frecvente de a schimba o conversa]ie de la preocup`rile celeilalte
persoane c`tre propria preocupare se nume[te deviere. Devierea apare atunci cånd oamenilor
le lipsesc abilit`]ile de a asculta eficient. |n alte situa]ii, devierea de la subiect apare atunci cånd
oamenii se simt inconfortabil \n prezen]a emo]iilor care se nasc \n timpul conversa]iei.
Argumentul  logic
Atunci cånd persoanele sunt stresate sau cånd sunt \n conflict, a oferi solu]ii logice poate fi frus-
trant. Logica se bazeaz` pe fapte [i evit` analiza sentimentelor. Totu[i, sentimentele pot s` fie
chiar principalul subiect al stresului sau al conflictului. Folosirea logicii, chiar dac` este nevoie
cu adev`rat de ea, poate fi riscant` [i poate s` blocheze comunicarea. 

OOFFEERRIIRREEAA  DDEE  SSOOLLUU}}IIII

EEVVIITTAARREEAA  PPRREEOOCCUUPP~~RRIILLOORR  CCEELLUUIILLAALLTT

Ne[tiind \ntrebarea
A fost u[or pentru el
S` dea r`spunsul.

Din Robert Bolton, People Skills,
Dag Hammarskjold quotation
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Din
moment ce avem dou`

urechi [i doar o gur`, ascultatul
s-ar putea s` fie una din abilit`]ile

cele mai importante de comunicare.
Aceast` glum` ascunde un mare adev`r.

Petrecem mai mult timp ascultånd, decåt f`cånd orice altceva: 
un studiu a ar`tat c` 70% din timpul cåt suntem treji comunic`m,

prin scris 9%, citit 16%, vorbit 30% [i
ascultat 45%.

Din p`cate, pu]ini oameni sunt buni ascult`tori.
Ascultatul este mult mai mult decåt auzitul cu

propriile noastre urechi. Ascultatul este o
combina]ie \ntre a auzi ceea ce cealalt`

persoan` spune [i implicarea 
noastr`  \n a \n]elege ceea ce 

persoana respectiv`
spune.

AASSCCUULLTTÅND
AASSCCUULLTTÅÅNNDD

AASSCCULTTÅNNDD

CUM  S~  DEP~{IM  OBSTACOLELE  CARE  STAU  |N  CALEA  COMUNIC~RII

AAssccuullttaattuull

aaccttiivv
este o modalita

te de a

asculta [i de a r`spunde celeilalte per-

soane, care duce la \m
bun`t`]ire

a \n]elegerii

reciproce [i la dep`[irea obstacolelor care stau

\n calea comunic`rii. 
Exist` diferite

metode ale ascult`rii a
ctive2

:
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11 Confirm`ri - Confirm`rile includ semnale verbale, vizuale [i non-verbale, precum [i sunete
care \l fac pe vorbitor s` \n]eleag` c` \l ascult`m cu interes [i cu respect, cum ar fi: semne
din cap, \nclinarea corpului, contactul vizual, cuvinte cum ar fi  "Ah, da, cu adev`rat?",
"Spune-mi mai multe", " Te aud, a[a deci"," Prin urmare", "V`d", "Da".

22 T`cere atent` - "T`cerea e de aur, cuvintele sunt de argint." A p`stra t`cerea este dificil,
dar atunci cånd reu[im, suntem capabili s` afl`m mai multe informa]ii de la vorbitor.
Majoritatea celor care ascult` nu se simt confortabil atunci cånd tac dar, \n timpul \n care
nu vorbesc, \n loc s` \[i lase mintea s` le umble prin alte p`r]i, ar trebui:
a) s  ̀observe expresia facial̀  a vorbitorului, atitudinea [i gesturile sale, [i s  ̀\ncerce s  ̀le interpreteze;
b) s` \[i imagineze ceea ce vorbitorul simte;
c) s` decid` care este cel mai bun r`spuns de dat.

33 |ntreb`ri - Ideea de a pune \ntreb`ri pare s` intre \n contradic]ie cu ideea de a asculta. Dar,
un ascult`tor activ pune \ntreb`ri tocmai pentru a ar`ta vorbitorului interesul s`u \n ce
prive[te: a) ceea ce vorbitorul a spus [i b) de a [ti mai multe, pentru a \n]elege mai bine
punctul de vedere al vorbitorului. 
|ntreb`rile deschise sunt preferabile celor \nchise, deoarece dau posibilitatea vorbitorului
de a se deschide, de a explora gåndurile [i sentimentele sale. De asemenea, este impor-
tant de a pune \ntreb`rile cåte una pe rånd. 

44Parafrazare -  Parafrazarea se concentreaz` pe con]inutul transmis de vorbitor, f`cånd
rezumatul a ceea ce a spus, tocmai pentru a l`muri [i a confirma \n]elegerea corect` a
celor transmise. Pa[ii unui proces de parafrazare sunt: 

(a) Da]i posibilitatea vorbitorului s` termine ce are de spus.  
(b) Reformula]i, cu propriile cuvinte, ce crede]i c` vorbitorul a spus.
(c) Dac` vorbitorul v` confirm` \n]elegerea, continua]i conversa]ia.
(d) Dac` vorbitorul v` sugereaz` c` a]i \n]eles gre[it, ruga]i-l s` repete: 

"Nu am \n]eles, vre]i s` repeta]i ce a]i spus?" 

Exist` doar o singur` capcan` atunci cånd folosi]i parafrazarea: nu o folosi]i prea des! 



21

55 Reflectarea sentimentelor -  Aceasta implic` reflectarea emo]iilor vorbitorului pe care
ea sau el le comunic`. Nu pierde]i dimensiunea emo]ional` a unei conversa]ii, prin
concentrarea \n exclusivitate pe con]inut. |ncuraja]i vorbitorul s` vorbeasc` despre
sentimentele sale - acestea pot fi bucurie, triste]e, frustrare, furie sau durere.
Reflectarea sentimentelor \l va ajuta pe vorbitor s` \[i \n]eleag` propriile emo]ii [i s`
g`seasc` calea spre rezolvarea unei probleme.  Pentru a \n]elege [i a reflecta sentimente:

(a) Observa]i cuvintele despre sentimente pe care vorbitorul le folose[te.
(b) Dac` vorbitorul nu folose[te deloc cuvintele care s` exprime sentimentele  - [i asta

deoarece suprimarea sentimentelor este atåt de larg r`spåndit` \n cultura noastr` -
concentra]i-v` pe con]inut [i \ntreba]i-v`: Dac` a[ fi trecut printr-o experien]`
similar` [i dac` a[ spune [i a[ face urm`toarele lucruri, ce a[ sim]i? 

(c) Observa]i limbajul corpului: expresia fe]ei, tonul vocii, gesturile [i pozi]ia corpului.

66Reflectarea \n]elesului -  Din moment ce o persoan` [tie cum s` reflecte sentimentele
[i con]inutul separat, este relativ u[or s` le pun` pe amåndou` \ntr-o reflec]ie
cuprinz`toare. Ar fi de folos dac` ar folosi formula: "Tu  sim]i (introduce]i sentimentul
\n cauz`) deoarece (introduce]i evenimentul sau alt con]inut asociat cu sentimentul
respectiv )".

77 Reflec]ii care sumarizeaz` -  O reflec]ie care sumarizeaz` este o declara]ie pe scurt a
principalelor teme [i sentimente pe care vorbitorul le-a exprimat de-a lungul unei
discu]ii. O sumarizare eficient` poate ajuta vorbitorul s` aib` o coeren]` mai mare, o
mai bun` \n]elegere a situa]iei [i puterea de a trage concluzii. 
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CITIND,  CITIND,  CITIND  LIMBAJUL  CORPULUI

De la \nceputul omenirii, comunicarea non-verbal` sau limbajul corpului a fost o modalitate de
comunicare interpersonal` folosit` cu mult \naintea vorbirii. Dar, doar \n trecutul recent,
cercet`torii \n comportamentul uman au \nceput s` fac` observa]ii sistematice asupra
\n]elesului semnalelor non-verbale. 

|ntr-un mesaj cuvintele sunt purt`toare eficiente de informa]ii faptice. Con]inutul unei
conversa]ii poate fi important. Dar, doar atunci cånd sunt implicate [i sentimente con]inutul
capteaz` cu adev`rat aten]ia. De cele mai multe ori mesajul, fapta [i sentimentul laolat` sunt
exprimate prin elemente non-verbale.  

A fi capabil s` cite[ti limbajul corpului este una dintre abilit`]ile cele mai importante ale unei
comunic`ri eficiente. Pentru a face acest lucru...

Concentra]i-v` aten]ia pe factori cheie
Expresia fe]ei - \n special ochii [i tonalitatea vocal` sunt elocvente.
Tonul vocii d` informa]ii despre ceea ce vorbitorul simte: furie, plictiseal`, depresie,
entuziasm.
}inuta corpului [i gesturile - mi[c`rile capului, picioarelor [i ale måinilor scot \n        evi-
den]` niveluri ale respectului de sine [i ale energiei interioare.
Hainele [i stilul personal ofer` indicii despre caracteristicile personale.

Observa]i neconcordan]ele
Atunci cånd exist` o neconcordan]` \ntre cuvinte [i limbajul corporal, ambele mesaje
sunt importante. C`uta]i \n]elesurile \ntr-o astfel de situa]ie.

Fi]i con[tient de propriile sentimente [i reac]ii corporale
Comunicarea non-verbal` poate sc`pa de sub controlul nostru [i poate declan[a
anumite reac]ii. Devenind con[tient de reac]iile propriului corp, deveni]i mai sensibil
la ceea ce alte persoane simt.

Reflecta]i sentimentele c`tre cei care le-au exprimat
Interpreta]i semnalele non-verbale \n context. Uneori, limbajul corpului este foarte
clar [i neambiguu dar, alteori, poate fi dificil de descifrat. Prin st`pånirea artei [i a
[tiin]ei de a decodifica semnalele non-verbale, pute]i \mbun`t`]i comunicarea [i
dep`[i obstacolele care stau \n calea acesteia. 



VORBIND

Ca  vorbitor,  atunci  c\nd  trimite]i  un  mesaj  ar  trebui:
S` [ti]i ceea ce dori]i s` spune]i [i s` o face]i de o manier` clar`, cu respect
[i sensibilitate fa]` de ascult`tor.

Verifica]i sau construi]i o \n]elegere comun` asupra cuvintelor pe care le
folosi]i, deoarece cuvintele pot avea sensuri diferite pentru oameni diferi]i, \n
special dac` ace[tia provin din culturi [i medii educa]ionale diferite.

Folosi]i un limbaj care duce la sc`derea tensiunii, rezista]i tenta]iei de a face
atacuri la persoan` [i acuza]ii, prin \nlocuirea acuzatorului “tu”, cu declara]ii
mai pu]in provocatoare de tip “eu”. 

Observa]i diferen]a?
A m  s e n t i m e n t u l  c `  n u  a m  f o s t  \ n ] e l e s .  /  T u  c h i a r  n u  m `  a s c u l ] i .

Declara]iile de tip “tu” dau sentimentul unei acuze, al unui atac, dau sentimentul
de manipulare [i pedepsire, de \ncercare de a schimba comportamentul celeilalte
persoane.

Declara]iile de tip “eu” vorbesc de propria experien]`, f`r` a ataca sau a
critica pe al]ii, doar pentru c` ace[tia nu r`spund  la propriile tale nevoi.
Aceste declara]ii pot opri escaladarea ostil` a unui proces, cl`dind \ncrederea
[i sensibilitatea. Presupunerea este c` dac` oamenii v`d ceea ce e[ti tu cu
adev`rat, ceea ce sim]i cu adev`rat sau ceea ce dore[ti cu adev`rat, atunci ei
vor \ncerca s` r`spund` de o manier` corespunz`toare3. 

|ncerca]i s` v` \n]elege]i sentimentele, s` v` exprima]i emo]iile [i gåndurile
prin cuvinte potrivite, prin ac]iuni corespunz`toare, printr-un comportament
asertiv. 

Percepe]i  rela]i i le cu cealalt` persoan` ca f i ind rela]i i  \ntre doi  adul]i .

3John Amodeo and Kris Wentworth, “Self-Revealing Communication: A Vital Bridge between Two Worlds”, 1995
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TRAINING  PENTRU  DEZVOLTAREA  ABILIT~}ILOR  DE  COMUNICARE

Citind aceast` bro[ur` v` ve]i putea \mbun`t`]i \n]elegerea [i cuno[tin]ele referitoare la con-
ceptele de baz` privind comunicarea. Dar, numai citind, nu v` ve]i putea \mbun`t`]i
abilit`]ile de comunicare. 

Pentru dezvoltarea abilit`]ilor va trebui s` \nv`]a]i  experimentånd, \n cadrul unui program
de training interactiv [i participativ.

Pe baza experien]ei noastre putem afirma c` un nivel eficient de comunicare poate fi atins
numai prin participarea \n programe de training intensive [i bine concepute. V` \ncuraj`m s`
fi]i critici atunci cånd selecta]i programul de training pe comunicare la care s` participa]i.
Training-ul va trebui s` fie conceput, adaptat [i livrat pentru a satisface nevoile dumnea-
voastr` specifice de \nv`]are.

Dac` dori]i s` afla]i mai multe despre programele noastre de training, concepute pentru a   v`
\mbun`t`]i abilit`]ile de comunicare, descrise \n aceast` bro[ur`, v` rug`m s` ne contacta]i la:
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