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STRATEGIC APPROACH OF
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Communication is crucial in the effectiveness of a manager. Brian
Tracy [1] is very categorically stating that "if you cannot communicate,
cannot be leader." But effective communication is based on trust, that
manager must know how to win from subordinates. Managers know how to
listen and to become a good manager, able to communicate effectively, you
must know to listen to the other. That's because everyone always feels the
need to feel important and valuable. Especially, a subordinate leader will
consider actions that will help raise the self; it will make them enjoy longer, and,
consequently, make it more efficient gear organization operating.

Cuvinte cheie: comunicare manageriala, climatul de comunicare
Keywords: managerial communication, the climate of communication

4. Variabile strategice legate de mesaj

Dupa cum am aratat, destinatarul, cu caracteristicile sale, se
constituie intr-un important criteriu in definirea si conducerea actului de
comunicare. Din aceasta perspectiva, mesajul se impune a fi adecvat la
acest criteriu, de unde necesitatea analizei acelor elementelor specifice
continutului acestuia.
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In primul rand trebuie facutd o distinctie clara intre continutul
mesajului si procesul gandirii care a condus la elaborarea lui. Nu ne
putem astepta ca si destinatarul sa urmeze aceeasi pasi logici pentru a
descifra sensul mesaijului respectiv, cu atat mai mult cu cat i se prezinta
un produs finit, gata elaborat. De aceea, emitentul trebuie sa ia n
considerare pe cat posibil, caracteristicile din punct de vedere rational
ale destinatarului, pe care acesta le aplica in procesul de descifrare. De
aceea, recomandabil este sa se prezinte numai concluziile procesului
de gandire ale emitatorului, intr-o forma concisa si clara care sa puna
in valoare aspectele esentiale.

Structura si modul de organizare a mesajului devin astfel
importante, pentru a scoate Tn evidenta pariile importante si
argumentele care le sustin.

Cateva puncte de reper utile ar fi urmatoarele:

- modul Tn care destinatarul percepe mesajul; daca il percepe
pozitiv, atunci elementele esentiale vor fi prezentate la inceput; daca il
percepe negativ, prima data vor fi prezentate informatjile neutre, care
sa nu accentueze reactia negativa sau chiar sa o inlature;

- continutul mesajului se refera la fapte sau opinii; daca sunt
prezentate opinii, este necesar sa se precizeze acest aspect, pentru a
nu fi luate drept fapte si interpretate ca atare;

- mesajul are de-a face cu fapte sau sentimente; sentimentele
trebuie comunicate intr-o maniera suportiva, pe cand faptele necesita o
prezentare precisa;

- importanta mesajului pentru destinatar; daca mesajul nu este
important, atunci se impune adoptarea unei strategii de captare a
atentiei si a interesului, Tnca de la Tnceput; daca destinatarul este
interesat de mesaj, se trece direct la prezentarea aspectelor principale;

- cat de controversat este mesajul; daca se face referire la
aspecte controversate, se folosesc cuvinte neutre care sa reduca
reactia emotionala a destinatarului, care poate degenera intr-o atitudine
negativa. De asemenea, se impune se lasa loc unui eventual
compromis, evitand prezentarea alternativelor nenegociabile gen da/nu.

Un alt aspect de care trebuie sa se {in seama este curba
memoriei, cunoscut fiind faptul ca sunt mult mai usor refinute ideile
prezentate la inceputul sau la sfarsitul unui discurs, decat cele de la
mijloc. Astfel, aspectele relevante trebuie plasate in aceste extreme, nu
la mijloc, unde atentia destinatarului este atenuata, iar capacitatea de
memorare mult mai putin probabila.

Pe de alta parte, lungimea mesajului determina pastrarea sau
scaderea nivelului atentiei destinatarului: un mesaj scurt, concis, este
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mult mai usor urmarit decat unul lung, bogat in informatji. Daca, totusi,
lungimea mesajului nu poate fi ajustata, atunci se poate apela la
tehnica redundantei, care presupune repetarea de 2-3 ori a acelor
aspecte considerate ca relevante, pentru a se asigura memorarea lor.

Avand in vedere cele prezentate mai sus, se diferentiaza doua
situatii tipice.

- daca este de asteptat ca destinatarul sa fie de acord cu
mesajul, atunci este de preferat o structurare directd a acestuia,
prezentdnd concluziile si generalizarile, apoi punctul de vedere al
emitentului si mai apoi alte alternative. Astfel se economiseste timp si
destinatarul asimileaza usor cele prezentate;

- daca este de asteptat ca destinatarul sa fie in opozitie cu
continutul mesajului, dar este interesat de subiect, se recurge la o
structurare indirecta a mesajului, prezentandu-se intai argumentarea si
apoi concluziile. Punctul de vedere al emitentului va fi expus la sfarsit,
lasand astfel impresia de onestitate prin detalierea mai intai a altor
alternative si respingerea lor argumentata. Astfel se atenueaza
rezistenta destinatarului si se trezeste interesul acestuia.

In alegerea modului de a structura si organiza mesajul trebuie
avut in vedere si contextul general de desfasurare a comunicarii, de
modalitatea de comunicare (scris sau oral), de canalul de transmitere
(prin Internet, postd, personal, mesaj telefonic eftc.).

5. Variabile strategice legate de mediul si de canalul de
comunicare

Mediul si canalul de comunicare se constituie in factori de baza
ai actului de comunicare, putandu-I influenta in mod pozitiv sau negativ.
De asemenea, conditioneaza alegerea unei anumite strategii
comunicationale, pentru a se obtine rezultatele scontate.

Canalul de comunicare se constituie in mijlocul sau mijloacele
fizice prin care se transmite un mesaj de la emitator la receptor [4];
prima problema care se pune este cea legata de modalitatea cea mai
buna de transmitere a mesajului: in scris sau verbal, ca si subtipurile
respective (sub form& de scrisoare, mail, telegrama, sau expunere,
discutie, masa rotunda etc.), care depind in mare masura si de canalul
de comunicare ales. Pentru a face o alegere optima trebuie cunoscute
avantajele si dezavantajele acestor tipuri dar, mai ales, specificul
situatiei date, pentru a adecva modalitatea de comunicare la aceasta.
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Elementele definitorii ale canalului de comunicare, fie scris, fie
oral, sunt reprezentate de cateva criterii: timp, cost, precizie, loc,
detaliu, familiaritate, relatie, nevoia de inscris si nevoia de raspuns.

Spre exemplu, transmiterea unui mesaj in scris presupune
timp pentru elaborarea si scrierea lui, dar destinatarul il parcurge intr-
un timp relativ scurt, avand totodata posibilitatea de a-1 studia
indeaproape, la momentul ales de el sau de a-l relua ori de cate ori are
nevoie. O prezentare necesita un timp mai indelungat pentru pregatirea
ei, dar continutul mesajului poate fi comunicat mai multor persoane in
acelasi timp, pot fi date lamuriri si initiate discutii pe marginea Iui. O
discutie face-to-face nu are nevoie de o pregatire indelungata, dar
destinatarul se poate afla in situatia de a avea nevoie de mai mult timp
pentru de a descifra in totalitate sensul mesajului respectiv si nici nu
poate alege momentul receptionarii acestuia.

Costurile se refera la toate acele cheltuieli aferente elaborarii,
redactarii, trimiterii, prezentarii unui mesaj: héartie, materiale de scris
sau ajutorul secretarial.

Daca mesajul este transmis n scris, aceeasi informatie ajunge
la tofi destinatarii si poate fi transmisa o cantitate mare de informatii
precise si detaliate (gen date statistice, tabele, specificatii tehnice etc).
Dar, daca se realizeaza o prezentare orala, atunci, precizia informatiei
scade din cauza distragerii atentiei, decuplarii de la procesul de
ascultare si decodificare, modalitafilor diferite de perceptie ale
auditorilor. Tn aceastd stuatie nu poate fi transmisa o cantitate prea
mare de informatie, fiind de preferat o expunere concluziva. Daca se
adopta varianta discutiilor face-to-face, pe rand, cu fiecare destinatar,
precizia informatiei este minima, iar diferentele dintre continuturile
mesajelor sunt considerabile, ca sa nu mai mentionam factorul timp.

De luat in considerare sunt si elementele legate de loc; astfel,
receptarea unui mesaj scris nu presupune cu necesitate prezenta
destinatarului in aceeasi locatie cu emitentul. Dar, o prezentare orala
(in fata unui grup sau discutii face-to-face), impune prezenta tuturor n
acelasi loc. Se poate utiliza si convorbirea telefonica drept modalitate
de transmitere, dar este recomandata numai pentru mesaje scurte,
punctuale, deoarece gradul de ateniie a destinatarului si factorii
perturbatori din mediul acestuia nu pot fi depistati si cu atat mai putin
controlati. Pe de altd parte, in acest caz este imposibila folosirea
arsenalului de elemente nonverbale si lipseste detaliul.

Comunicarea fata in fata are numeroase avantaje, beneficiind
in primul rdnd de un grad inalt de intimitate, fiind spontana si
favorizand initierea si dezvoltarea de de relatii de comunicare pozitive.
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Ins&, aceastd modalitate nu este posibilid in orice situatie; spre
exemplu, n cazul lipsei resursei timp, este mult mai eficienta
comunicarea mesajului printr-o prezentare in fata grupului, sau, n
situatiile de comunicare cu nivelurile ierarhice superioare.

Tn situatiile Tn care se cere cu necesitate existenta unei dovezi
scrise a comunicarii, se impune transmiterea in scris a mesajului. Dar,
se pierde posibilitatea utilizarii elementelor nonverbale atat de utile si
spontaneitatea. Un alt inconvenient este reprezentat de nerealizarea
feed-back-ului, raspunsul asteptat putdnd sa intarzie foarte mult sau
chiar sa lipseasca.

Daca se impune totusi realizarea feed-back-ului, atunci pot fi
utilizate cu succes telefonul si mijloacele de comunicare electronice. in
acest caz, trebuie evaluati toti factorii caracteristici acestor mijloace.

Concluzionand cele prezentate, se pot recomanda anumite
modalitdti de comunicare avantajoase si eficiente Tn functie de
specificul situatiei.

Mesajul scris este recomandat daca:

- exista timpul necesar pentru a o face in mod corespunzator;

- destinatarul are timp limitat;

- costurile cu materialele si cu posta nu reprezinta o problema;

- trebuie comunicata o cantitate mare de informatii;

- este nevoie de dovada in scris a comunicarii;

- nu este nevoie de un raspuns imediat (pe loc).

Se poate realiza o prezentare orala daca:

- exista timpul necesar pregatirii corespunzatoare a acesteia;

- destinatarul are timp la dispozitie pentru a asculta;

- costul convocarii tuturor persoanelor in acelasi loc nu
reprezinta o problema;

- este nevoie ca un grup de persoane sa recepteze acelasi
mesaj in acelasi timp;

- se doreste dezvoltarea unor relatii de grup;

- se asteapta un raspuns in cadrul grupului (incluzand si
reactiile nonverbale), si eventual atingerea consensului (oamenii pot fi
convingi mai ugor in situatii de grup).

Se utilizeaza comunicarea interpersonala (chiar si mediata
electronic) daca:

- nu exista timp pentru pregatirea unei alte modalitati de
comunicare;

- este nevoie de un raspuns rapid iar costul, in cazul
comunicarii mediate, nu reprezinta o problema;

- mesajul de transmis este scurt;
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- se doreste construirea unei relatii individuale;

- nu este nevoie de dovezi scrise ale realizarii actului de
comunicare;

- se asteapta un feed-back imediat si detaliat.

Se remarca faptul ca in cadrul comunicarii atat mediul cat si
canalul de comunicare intervin cu elementele specifice, modeland
continutul si forma mesajului. Tocmai de aceea se impune cunoasterea
caracteristicilor acestora pentru a evita situatile de neadecvare
comunicationala dar si pentru a exploata avantajele conferite Tn
anumite situatii punctuale, pentru a obtine maximum de eficienta si, In
consecinta, pentru a se atinge obiectivele propuse.

6. Influenta contextului comunicarii asupra variabilelor
strategice

Modelul comunicarii nu se reduce numai la elementele
implicate efectiv in actul de comunicare (emitent, destinatar, mesaj,
canal de comunicare), ci include si contextul in care se desfasoara,
acei factori externi care la o prima vedere par a nu avea nici un efect.
Totusi, contextul poate influenta in mod decisiv actul de comunicare.

Contextul comunicarii are o dimensiune fizica, caracterizata
prin loc, timp si moment al zilei, conditii de lumina, temeratura, zgomot,
grad de perturbare sonora, aglomeratie etc. Pe langa aceasta mai
exista si o dimensiune psiho-sociala, referitoare la indivizi, grupul,
organizatia de care apartin; se au in vedere aici: roluri, reguli, traditii,
interese, expectatii, obiceiuri, atitudini.

latd cateva dintre implicatiile contextului asupra strategiei de
comunicare:

Contextul cultural in care se desfasoara comunicarea poate
afecta scopul, obiectivele si stilul comunicarii, acestea trebuind sa fie
realiste, concordante si viabile in situatia data.

Planificarea temporala trebuie realizata in mod judicios, avand
in vedere perceptia diferita a timpului in culturi care apreciaza
exactitatea, precizia si sunt orientate spre viitor, sau in culturi relative,
relaxate, bazate pe traditie in ceea ce priveste timpul.

Credibilitatea este un factor de diferentiere intre culturi. Spre
exemplu, credibilitatea bazata pe bunele intentii este importanta in
culturile care pretuiesc relatiile interpersonale. Credibilitatea bazata pe
calitatea de expert este importantd in culturile orientate spre
indeplinirea sarcinilor. In acelasi timp, in unele culturi sunt mai
importante pozitia ierarhica, titlurile si rangul.
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Variabilele strategice privind destinatarul comunicarii sunt iarasi
diferite. Tn functie de caracteristicile referitoare la rang, autoritate si
modul de definire a grupului, ale culturii in care se realizeaza
comunicarea, atat auditoriul cat si emitentul pot diferi. Pe de alta parte,
se identifica atitudini diferite fata de caracteristici ca sexul, varsta, rasa,
nivelul de educatie.

Cultura devine importanta si in ceea ce priveste modul de
motivare a destinatarului in cadrul comunicarii. Sunt culturi care
apreciaza ca valorile materiale si acumularea lor este un deziderat
perfect valabil si de urmarit. In alte culturi, mai importante sunt relatiile
de munca, statutul social sau satisfactia legata de complexitatea si
atractivitatea muncii efectuate.

De asemenea, alegerea mediului si a canalului de comunicare.
Spre exemplu, culturile care se bazeaza pe increderea in persoane mai
mult decat pe fapte concrete, au tendinta de a aprecia comunicarea
orala si acordurile stabilite oral. Culturile care considera ca importante
faptele si eficienta vor prefera comunicarea in scris si acordurile
incheiate in scris.

Alte aspecte influentate de tipul de cultura sunt cele legate de
politete, intimitate, formalitate, familiaritate, ponderea si importanta
comunicarii verbale/nonverbale, durata unei comunicari.

Gradul de intimitate impus de context isi pune amprenta atat
asupra componentei verbale a comunicarii, cat si asupra celei
nonverbale. In general se recomanda comunicarea face-to-face pentru
mesajele critice sau emotionale pentru a putea gestiona cat mai bine
reactiile interlocutorului.

Nivelul formalitatii influenteazad de asemenea limbajul verbal si
pe cel nonverbal, componenta de feed-back a comunicarii. Comunica-
rea formala nu favorizeaza realizarea feed-back-ului Tn mod corespun-
zator, deoarece nu se pot pune prea multe intrebari si intervine
timiditatea; limbajul nonverbal este putin folosit si dificil de interpretat.

Gradul de familiaritate afecteaza gradul de relaxare a
comunicarii, factor important in cazul mesajelor critice, conflictuale sau
cu implicatii emotionale. Generalizand, gandirea strategica a actului de
comunicare este structurata dupa raspunsurile pe care le putem da
urmatoarelor Tintrebari: ce comunicam?; cum comunicam?; cum
evaluam rezultatul comunicarii i care sunt concluziile?

Analizand aceste raspunsuri se poate realiza o comunicare
eficienta si eficace, asigurand succesul actului de comunicare, tinand
cont de oportunitatile si pericolele pe care acesta le genereaza.
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7. Concluzii

m Comunicarea este decisiva in ceea ce priveste eficienta unui
manager.

m Brian Tracy este extrem de transant afirmand ca: ,Daca nu
stii sa comunici, nu poti fi lider.

m Ins&, comunicarea eficientd se bazeazé pe incredere, pe ca-
re managerul trebuie sa stie cum sa o castige din partea subordonatj-
lor. Managerii stiu sa asculte, iar pentru a deveni un bun manager, ca-
pabil sa comunice eficient, trebuie sa stii sa-lI asculfi pe celalalt, oricine
resimte Tn permanenta nevoia de a se simti important si valoros.

m Cu atat mai mult, un subordonat va aprecia actiunile liderului
care vor contribui la cresterea nivelului de sine, care il vor face sa se
placa mai mult, si, pe cale de consecinta, il vor face mai eficient pentru
angrenajul organizatiei in care isi desfasoara activitatea.
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