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PREFATA

Cei care stiu sd comunice asa cum trebuie au un avantaj com-
petitiv atat in viata personald, cat si in cea profesionald. Evident,
toatd lumea comunica. Chiar si atunci cand incercim si nu o fa-
cem, intr-o formd sau alta tot comunicim ceva. Faptul ci tratim
pe cineva cu tdcere tot comunicare inseamna - ii transmitem, de
fapt, cd ne-a deranjat ceva sau ca nu mai avem nimic de spus refe-
ritor la o anumita problema. Indiferent de situatie, comunicim
anumite lucruri.

Comunicarea se manifestd intr-o multitudine de moduri. Indi-
ferent cd intentionam sau nu s o facem, comunicim oricum. Asa
cum voi mentiona in mod repetat si pe parcursul lucrarii de fata,
comunicarea este de neinlocuit, in sensul cd, odatd rostite, cuvin-
tele nu mai pot fi luate inapoi. Oricat de mult ne-am dori sa nu le
fi spus, ele nu pot fi sterse cu buretele. Este posibil si ne simtim
prost fiindca am zis anumite lucruri, insd nu le putem anula - nici
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Introducere

Comunicarea de succes este o arti si, in acelasi timp, si o stiin-
{a. Existd atat de multe componente legate intre ele, unele extrem
de delicate, implicate in comunicarea interpersonali incét este un
miracol ca poate fi catalogata vreodati ca fiind una de succes.

Pe de altd parte, multiplele componente ale unei comuniciri
interpersonale de succes pot fi deprinse (sau, altfel spus, invitate).
Acesta este si obiectivul lucrarii de faté: sa ajute cititorul si inte-
leagd nenumadratele fatete ale unui sistem adesea neinteles si
aproape mistic al interactiunii umane, numit comunicare verbald
si nonverbala.
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De ce este atat de important si studiem
comunicarea interpersonald?

O mare parte a interactiunilor noastre de zi cu zi, cu colegii,
prietenii, cu cei dragi sau cu alte persoane implicd, intr-o forma
sau alta, comunicare. In conditiile in care ne dorim sa avem suc-
ces pe plan profesional sau personal ori sd avansim in ierarhia
organizationald, este imperativ sa ne familiarizdm cu procesele
implicate in comunicarea interpersonald eficientd, dar si cu po-
tentialul impact pe care il are ea asupra tuturor actiunilor noastre.

Important este cd, in general, comunicarea interpersonald tre-
ce cu mult dincolo de discutii. Pe langa vorbitul propriu-zis, co-
municarea interpersonald include crearea unei atmosfere propice,
care sa permita interactiuni pozitive i constructive cu altii.

Cu cat stipanim mai bine acest aspect, cu atit vom avea un
succes mai mare. In circumstante asemandtoare, doar in functie
de modul in care comunicim ne alegem medicul, dentistul, resta-
urantul preferat, ruda la care apelim atunci cand avem o proble-
m3, locul de rugiciune, politicienii cu care votam, bona copiilor si
chiar frizerul!

Suntem atrasi de cei cu care ne simtim confortabil, cu care co-
municim intr-o manieri pozitiva si care ne oferd suport, care par
si ne inteleaga problemele, in care avem incredere si inspre care
ne indreptim in perioadele mai grele. Intr-un final, este lucrul
care ii separd pe cei care au succes in viafa de cei care nu prea au
reusit nimic. Ne aratd cum suntem sau cum am dori s fim. In-
tr-un studiu desfisurat in sectiunea dedicati serviciilor de recru-
tare pe piata muncii din Wall Street Journal, printre cele mai im-
portante zece calitdfi enumerate de recrutorii de top se afld
,abilititile de comunicare si interpersonale®. Capacitatea de a co-
munica este extrem de importanti pentru a reusi, indiferent de
domeniu. Ce presupune ea?
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Important de refinut...

Comunicarea interpersonald nu implicd doar ceea ce spunem,
ci extrem de important este si ceea ce facem atunci cAnd comuni-
cdm cu altii. Ne referim aici la felul in care suntem imbracati, la
limbajul gorporal, la gesturi, la contactul vizual si la cat de ingrijiti
suntem. In multe situatii, aspectele nonverbale ale comunicirii
sunt, de multe ori, mai importante decat ceea ce spunem. Rezul-
tatul pe care ne-am propus sa il obtinem in urma acestor interac-
fiuni verbale si nonverbale poate fi 0 schimbare de atitudine, de
comportament sau de convingeri in cazul persoanei cu care co-
municam. Sau poate duce la gasirea unor solutii creative, prin in-
termediul rezolvarii constructive a problemelor, care altfel ar fi
ramas nerezolvate. Insa caracteristicile lipsei de predictibilitate si
complexitatile inerente ale comunicrii interpersonale fac ca ea syé
fie extrem de provocatoare!

De ce unora le este greu si comunice corect
cu cei din jurul lor?

In paragraful de mai sus, am spus ci lipa de predictibilitate si
complexitatile inerente ale comunicérii interpersonale transfor-
md unele activitdti importante, ficindu-le mult mai provocatoa-
re. Pentru unii, complexitatea inerentd a comunicdrii interperso-
nale este factorul care declanseaza dificultatile pe care le au atunci
cand vor sa comunice eficient cu cei din jur. De ce se intampli
acest lucru? Oare fiindcd unora le este foarte greu si se implice in
toate evenimentele complexe ce pot aparea in timpul mesajelor
schimbate pe parcursul comunicirii sau fiindcd nu s-au pregitit
~ formal sau informal - in ceea ce priveste acest aspect complex al
comportamentului uman? Personalitatea lor sau felul in care se

23



ARTA COMUNICARII

comporta pot impiedica o interac{ionare constructiva si pozitiva
cu ceilalti. Sau poate ci in primii ani de viatd au avut niste mode-
le necorespunzatoare in ceea ce priveste comunicarea.

Asa cum le spun eu pacientilor cirora le e greu sd auda: ,Indi-
ferent ci vrem sau nu, traiim intr-o lume in care oamenii nu co-
munici bine. Triim, de asemenea, si intr-o lume in care oamenii
nu au cunostintele sau abilitatile necesare ca sa fie niste buni co-
municatori!“ Pe scurt, multe persoane au in ceea ce priveste co-
municarea niste obiceiuri nu foarte dezirabile si multora dintre
noi, indiferent ci suntem buni ascultatori sau nu, ne este greu sa
intelegem ceea ce spun ele.

Am cunoscut, de exemplu, persoane care vorbesc cu o aseme-
nea viteza incat sistemul nervos central al celor mai multi asculta-
tori pur si simplu nu poate tine pasul cu toate acele cuvinte rostite.
Prin urmare, este dificil de inteles ce spun ele, fiindca viteza cu
care vorbesc ii face sa rosteascd doar partial cuvintele. Sau poate
ci le lipseste abilitatea de a ne raspunde intr-o maniera pozitiva si
constructiva atunci cAnd incearcd sd ne comunice ceva. Sau poate
ci abilitatea lor de a asculta cu atentie ceea ce le spunem nu este
una corespunzitoare. Poate ci nu se apropie de noi atunci cand le
vorbim, poate cd nu stabilesc un contact vizual adecvat sau poate
cd au un limbaj corporal mai pufin dezirabil atunci cind interac-
tioneaza cu noi. Poate ci maniera lor de a sta (in picioare sau age-
zati) in timp ce comunicd este una care distrage atentia sau poate
cd nu afiseaza faptul ca ne asculta cu atentie in timp ce le spunem
ceva (subiectul ascultirii active va fi abordat intr-un capitol ulte-
rior).

Cu toate acestea, ca sa reusim s interactiondm cu succes cu cei
cu care comunicim, indiferent ca este vorba despre dragoste, fa-
milie, afaceri, vorbit in public sau chiar despre campanii politice,
este obligatoriu sa invitim cum si ne implicam in mod eficient in
acest aspect complex, dar important al vietii noastre numit ,,co-
municare umana”.
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Daci nu comunic perfect, inseamna ca sunt
un comunicator slab?

Este o intrebare care mi se pune frecvent. Iata care este raspun-
sul meu: comunicarea interpersonald eficientd nu inseamna ca vei
comunica intotdeauna perfect. Nu am intélnit niciodatd pe ni-
meni care si comunice perfect. Mai degrabd, oamenii sunt capa-
bili si creeze si sd transmité intr-o maniera constructiva raspun-
suri corecte celor cu care comunicd sau, probabil, sd identifice si
si explice solufii creative care li se par acceptabile. Inseamna sa ii
motivezi pe altii sd facd anumite schimbdri pozitive prin interme-
diul interactiunii verbale directe sau, dimpotrivd, nonverbale
(mai exact, prin ceea ce nu spunem), al limbajului corporal si al
atmosferei pozitive pe care o cream.

Imi place sintagma ,,atmosfera pozitiva §i propice comunica-
rii“, fiindci oferd un cadru in care si se poata desfasura o comuni-
care constructiva si reusitd. In loc sa comunic perfect, prefer sa
comunic constructiv sau intr-o manierd plind de insemndtate. In
momentul in care comunicim constructiv, suntem mult mai ca-
pabili s o facem si intr-un mod plin de insemnitate.

Asadar, cind tragem linie, despre ce este
vorba?

Am citit de curdnd un tratat despre comunicare, foarte bine
scris, unde se afirma urmatorul lucru: ,Comunicarea interperso-
nala este procesul prin care oamenii fac schimb de informatii,
sentimente si intelesuri, prin intermediul mesajelor verbale si
nonverbale“ Este o definitie extrem de directa.

Autorii continui: ,Comunicarea interpersonald nu consta
doar in ceea ce se spune - in limbajul folosit - ci si in modul in
care se vorbeste si in mesajele nonverbale transmise prin tonul

25



ARTA COMUNICARII

vocii, expresiile faciale, gesturi si limbaj corporal.“! Extrem de di-
rect, si de aceasta data!

Autorii explica faptul cd atunci cAnd doi sau mai multi oameni
se afla in acelasi loc i sunt congtienti fiecare de prezenta celorlalti,
intr-un fel sau altul se produce o comunicare, indiferent cit de
subtild, de lipsita de intentie sau de precari este ea.

Discursul este necesar?

Nu este necesara folosirea unui discurs. In lipsa lui, cel care as-
cultd poate observa diverse indicii referitoare la postura, la expresia
faciald ¢i la imbraciminte, pentru a-si forma o impresie referitoare
la rolul, starea emotionald, personalitatea si/sau intentiile partene-
rului. Desi existd situatii in care o persoana si-a propus sd nu comu-
nice, cei din jur primesc mesaje prin intermediul comportamentu-
lui nonverbal (despre care vor discuta intr-un capitol ulterior).

Céteva principii ale comunicarii
interpersonale

Autorii continud prin a expune cateva principii ale comunica-
rii interpersonale care mie personal imi plac. Cele mai multe din-
tre ele vor fi abordate pe parcursul cirtii, in diferite capitole, fiind
insa enumerate pe scurt si aici. Ele guverneazi eficienta comuni-
carii. Cu toate acestea, asa cum spun autorii, desi aceste principii
sunt in general destul de simple, adesea este nevoie de o viata in-
treagd ca sd le stapanim. Tatd despre ce este vorba:

1. Comunicarea interpersonald nu este optionald

Uneori, este posibil sd incercim si nu comunicim; si nu co-
municdm deloc nu este insé o optiune. In realitate, cu cat ne stri-
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duim mai mult s nu comunicim, cu atdt mai mult transmitem!
Prin faptul cd nu comunicdm, de fapt comunicam ceva, poate ca
suntem timizi, poate ci suntem supirati sau imbufnafi, poate cd
suntem prea ocupati si stim de vorbd. Daca ignori o persoana,
comunici cu ea. Este posibil s3 nu ii spui ci o ignori, dar prin felul
in care te porti la nivel nonverbal, asta sd i transmiti.

Repet, comunicarea nonverbald poate fi - si de multe ori chiar si
este — mai puternicd decdt cuvintele pe care le folosim. Postura si
pozitia corpului sau contactul vizual (ori lipsa lui) sunt importan-
te. Chiar si cele mai marunte si mai subtile gesturi comunica ceva

altora.

2. Comunicarea este ireversibild

Comunicarea interpersonald este ireversibild. Uneori poate ca
ne dorim s nu fi spus nimic. Avem un sentiment de regret si ne
cerem scuze pentru un lucru pe care l-am spus, dar nu putem re-
trage nimic. Adesea ne comportdm si, prin urmare, comunicam
cu ceilalti pornind de la situatiile anterioare in care am interacti-
onat. Aceste situatii pot fi insd sau nu niste puncte de referintd
viabile. Din cauza unor asemenea stereotipuri, cind comunicim
cu alti oameni, putem avea uneori idei preconcepute legate de
ceea ce gandesc ei sau de cum ni se pare noud mai probabil sd se
comporte. De asemenea, ne putem face o idee despre rezultatul
unei conversatii inainte ca ea s aiba loc, ca urmare a faptului ca il
cunoastem pe cel cu care discutdm si stim care sunt circumstan-
tele in care se va desfasura conversatia.

Toati comunicarea interpersonald trebuie inceputa avind o
minte deschisi, astfel incat s ascultim ceea ce se spune, nu sa
auzim ceea ce ne-am fi asteptat sd auzim. Doar aga exista sanse
mai mari s fim intelesi corect sau si spunem lucruri pe care si le
regretam ulterior.
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dar si multe altele - vor fi discutate pe parcursul cirtii si toate sunt
importante pe mdsurd ce vom invéta care sunt componentele unei
comunicdri reusite si constructive.
Printre ele se numara:
 Arta comunicdrii poate influenta rezultatele obtinute in ca-
drul interviurilor sau al sedintelor
 Arta comunicérii nonverbale
 Arta ascultdrii constructive
 Arta vorbitului in public
« Arta relatiilor publice si a imaginii - impresionarea clienti-
lor si a consumatorilor
 Artarezolvarii conflictelor

Nota

1. ,Interpersonal Communication Skills, Skills You Need,
What Is Interpersonal Communication?, accesat pe 12 au-
gust 2015, http://www.skillsyouneed.com/ips/interperso-
nal-communication.html.
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CAPITOLUL 2

ARENA COMUNICARII

A fost unul dintre acele momente aproape suprareale, care ni
se par extrem de strdine, dar care, in acelasi timp, ne definesc.

Mai aflam in culisele unei arene uriage, unde se stransesera
14.000 de oameni de afaceri ce asteptau sa ma audd vorbind. Nu
ma gandeam neaparat la ceea ce urma sd spun, ci incercam sa imi
aduc aminte cite trepte erau pana in fata scenei si unde era loca-
lizat podiumul. Era primul meu discurs de cand imi pierdusem
complet vederea.

Am auzit vocea autoritara a prezentatorului umpland intreaga
arend, in timp ce imi pregitea intrarea. ,,In ciuda faptului ca nu
poate vedea, Jim Stovall a fost campion olimpic la ridicarea greu-
tatilor, un broker de succes in domeniul investitiilor, presedintele
retelei de televiziune Narrative, cu care a obtinut si un Premiu
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