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CU PRIVIRE LA ABILITAIVILE DE ASCULTARE
IN CADRUL COMUNICARII DE AFACERI

,»Cand vorbesti, spui o poveste,/ Cand asculti,
aduci o mangaiere”
(Dale Carnegie)

,»E atat de greu sa inveti sd vorbesti,/ Dar si
mai greu e sa te inveti sd taci”
(N. Dabija)

Timp de 25 de ani, renumitul savant si filozof britanic Isaac Newton a fost ales ca
parlamentar in Camera Lorzilor. S-a constatat ca, in tot acest timp, singurul sau discurs
parlamentar a incaput in doud enunturi, care au rasunat pasnic in camera: ,,Domnilor, propun
sa Inchidem fereastra! Vine un aer greu dinspre Tamisa”.

Si s-a nascut o legenda. Newton a ascultat discursurile colegilor parlamentari din
Camer3, cu rabdare si generozitate, timp de 25 de ani! Cu toate acestea, Isaac Newton
aramas sa dainuie in istoria Culturii si Civilizatiei Universale ca o figura remarcabila, ce-i
drept, nu doar facultatii de a tacea, pe cand pe cei mai vorbareti lorzi, istoria nu-i mai tine
minte [Ase vedea 1, p. 156].

Inteleptii intotdeauna ascultd mult si vorbesc putin. Ei, inteleptii, considera ca cei
care vorbesc mult fac lucruri mici, si cei care ascultd mult fac lucruri mari. Nu in zadar
se spune:

Cine vorbeste seamand, cine ascultd culege.
Tacerea-i de aur, vorba-i de argint.

In copilarie noi invatam sa vorbim, sa scriem, sa citim. De reguld, parintii, buneii,
invatatorii mereu ne invata sa fim cuminti, supusi, intelegatori, rabdatori etc., dar aproape
nimeni nu ne invata sa ascultam.

Ulterior, viata ne Invata i sa ascultdm, dar mai curand doar cu urechile, nu si cu inima.
Ascultam pentru a contrazice si a riposta cu replici incisive, ascutite brici, dar In niciun caz
pentru a intui §i a simti cu adevarat mesajul si sentimentele din umbra vorbelor.

Persoanele cu abilitati paranormale pot, cu destula usurinta, sa ,,citeascad gandurile”,
redutabilii negociatori, diplomatii, psihoterapeutii, inclusiv avocatii si psihologii s.a., sunt
persoane care stiu sa asculte cu toate simturile. Acestia mereu se straduie sa-si incurajeze
interlocutorul sa tot vorbeasca despre sine pana scapa masca cu care-si tainuieste atitudinile
si sentimentele ascunse/voalate [Ibidem, p. 156-158].

In literatura de specialitate e atestata si descrisa urmatoarea situatie de caz:
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,,Un om de afaceri ma viziteaza din cand in cand, asa ca ,,sa mai stam de vorba”.
Odata eram ragusit. [-am semnalat ca-mi protejez vocea si ne-am asezat la un ceai.
El a vorbit doua ceasuri. Eu am ascultat. Clatinam doar din cap aprobator si prindeam lungi
contacte vizuale. Spuneam soptit: ,,Asa” si,,Da”. La plecare, amicul meu a declarat radios:
~Multumesc frumos, Stefane! A fost una dintre cele mai placute discutii din ultimii ani!”

lata de ce avem doi ochi, doud urechi si o singura gura! Natura ne-a inzestrat cu cele
necesare ca noi sa privim si sa auzim de patru ori mai mult decat vorbim. Faptul ca I-am
ascultat i-a placut acestui om mai mult decat orice altceva i-as fi putut oferi. S-a simtit
important, intelept, magulit. Nu-i pe lume dar mai frumos decat sa ascultdm cu atentie,
jertfind cate ceva din timpul si orgoliul nostru [Ibidem, p. 156-159].

Eficienta comunicarii e determinata, agadar, nu doar de abilitatea de a vorbi si a scrie
bine. Mai e nevoie sa fii i un excelent ascultator, deoarece, ascultand, invatam mai multe
decat am face-o vreodata vorbind. Da, fiecaruia dintre noi Dumnezeu i-a daruit doua urechi
si 0 singurd gura §i aceasta este proportia ideald in care ele sunt folosite in mod optim.
Dincolo de o multime de alte conditii, trei aspecte sunt de-o importanta aparte si de ele
trebuie sa tii cont si sa le aplici cand asculti pe cineva vorbind:

e sa-ti privesti interlocutorul in ochi;

e si te concentrezi in intregime la ceea ce-i spune;

e s3 verifici daca nu ai inteles gresit un cuvant, expresie sau un gand [2, p. 26].

A asculta este un dar divin si pentru a-1 fructifica suntem inzestrati cu doud urechi.
Dar pentru a-1 folosi efectiv, pentru a capta toatd informatia pe care ne-o pune la dispozitie
cel care vorbeste, trebuie sa fii un adevarat artist, artist al ascultarii. De aceea se vorbeste
de arta de a asculta, care, ca oricare altd arta, are secretele ei ce se cultiva, se invata. Astfel,
daca ne referim la diplomatie, unul dintre marile ei secrete este de a te arata interesat de
ceea ce spune interlocutorul, chiar si atunci cand aceasta nu te intereseaza cu desavarsire.
A nu acorda intreaga atentie persoanei care vorbeste este n ziua de azi o forma comuna
de impolitete. De aceea atat mamele, cat si personalul antrenat in procesul educational,
ar trebui sa contribuie cat mai efectiv la formarea unui stereotip dinamic, spunandu-le
copiilor mereu: ,,Asculta atent ceea ce spune el! Nu fii distrat cand vorbeste cineva cu
tine!” Daca 1n viata de toate zilele a nu avea un comportament adecvat este doar un act de
impolitete, in afaceri ,,nu este numai nepoliticos, dar si un obicei pagubitor cand oamenii
nu se ascultd unii pe altii” [3, p. 75]. Daca un vorbitor devine plicticos sau daca ceea ce
spune nu prezinta interes pentru ascultator, acesta poate fi coplesit de ganduri ce 1i par mai
importante in acel moment si nu da atentie celor auzite. Dar o persoana politicoasa, dar si
instruita Tn arta ascultarii, trateaza cu respect pe oricine vorbeste, deoarece stie ca tratandu-1
pe vorbitor cu maxima atentie, s-ar putea sa retind ceva folositor, ar putea sa Invete ceva
care sd aiba importanta.

Daca e sa ne referim la domeniul afacerilor, aici persoanele din corpul executiv,
neasaltdndu-si superiorii cu atentie, pierd nuante sau semnalari ce ar cauza pierderea
a milioane de euro. Un bun ascultitor, ca sa inteleaga perfect ce se asteaptd de la el,
isi aminteste toate punctele principale ale discutiei avute, confrunta impresiile sale privind
felul cum arata sau vorbeste cealalta persoana cu analiza atentd a ideilor acesteia. O unealta
de nepretuit in obtinerea succesului sunt insemnarile anumitor lucruri dupa o discutie
importanta. Se considera cd semnul unui veritabil talent la orice conducator al oricarui
colectiv este cand acesta lesne poate schimba rolul de vorbitor, din timpul unei discutii,
cu cel de ascultator, folosind timpul de ascultare pentru a invata [Idem].

Dar pe cat de pretios este acest dar, pe atat de rar il intdlnim. Si e pacat! Ascultarea
este departe de a fi una dintre abilitatile sociale in voga. Obiceiul urat de a intrerupe
interlocutorul face ravagii, izvorul sau ascuns fiind lipsa culturii de a comunica, iar in multe
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cazuri infatuatul: ,,Nu poate spune el ceva mai valoros decdt mine”. Din pacate, atestam
o multime de cazuri cdnd omul abia isi deschide sufletul, iar partenerul de discutie se
gandeste deja la propria replica sau, ceea ce e cu mult mai grav, acesta se gandeste la masa
de pranz, la factura pentru chirie sau la cheful de duminica etc. Intrd pe o ureche si iese pe
alta. Astfel de parteneri, mereu sunt gata de atac, sunt in permanentd gata sa riposteze cu
»replici usturdtoare sau istete”, Tnainte ca persoana cu care discutd sd spuna ce are de spus.
Ei, de reguld, se straduiesc din rasputeri sd para ,,destepti foc”. Anume acesti au intotdeauna
raspunsuri din timp pregatite la toate intrebarile posibile si imposibile. In fond, ei sunt niste
indivizi egoisti, infatuati, niste persoane dominatoare. Fireste ca oamenii bine educati si
culti 1i vor ignora, preferand sa colaboreze cu parteneri care sunt dispusi sa comunice, dar
si s asculte cu luare-aminte [Ibidem]. In aceasta ordine de idei Dale Carnegie mentiona
printre altele: ,,Daca exista un secret al succesului, el rezida in capacitatea de a asculta
punctul de vedere al celuilalt si de a vedea lucrurile si din perspectiva lui” [4, p. 54].

Potrivit opiniei mai multor specialisti, in functie de situatie si context, uneori cuvintele
conteaza mai putin. De exemplu, in anumite situatii de intimitate, de stanjeneala, doar 7%
dintre schimburile de mesaje dintre subiecti revin cuvintelor, intrucat aici comunicarea se
produce preponderent prin voce, mimica, gestica si vibratiile, atingerile, semnalele corpului
uman [5, p. 11].

Intotdeauna un bun s§i iscusit ascultator se va impune prin finetea spiritului de
observatie asupra unor detalii ce tin de infatisare, inflexiunile, modelarea/ schimbarea vocii,
ritmul respiratiei, dilatarea pupilelor, miscarile involuntare ale ochilor, directia privirii,
culoarea tenului, umiditatea ochilor si a buzelor, crisparea muschilor fetei, formarea cutelor
pe frunte si a gropitelor pe obraji, mobilitatea corpului, pozitia pe scaun, de felurile de
gesturi emise, incepand cu cele ample si dezinvolte (libere, degajate) si terminand cu cele
mici si nervoase, abia schitate.

Dar de la un ascultator care face uz doar de cele doud urechi daruite de Dumnezeu
pana la un bun, ireprosabil ascultator e cale lunga. De obicei, se vorbeste de cinci niveluri de
ascultare: ignorare, pretindere, ascultare selectiva, ascultare atentd, ascultare activa [6].

Situatia de ignorare are loc atunci, cand interlocutorul, In timpul conversatiei,
citeste corespondenta, sau un dosar, raspunde la telefon, incepe sa discute cu altcineva,
asculta radioul. Cu alte cuvinte, el 1si ascultd ,,vocea interioara” si se gandeste la altceva.
Cuvintele partenerului de dialog nu sunt ascultate, iar calitatea comunicarii este slaba.
In cazul situatiei de pretindere, doar anumite cuvinte sunt ascultate, iar cea mai mare
parte a lor este pierduta sau ignorata. Ascultatorul face totusi anumite eforturi sa-i acorde
0 anumitd importanta interlocutorului sdu. Cateva semne vadesc ca persoana care vorbeste
este ascultata, dar in acelasi timp e la fel de clar ca interlocutorul nu este interesat cu adevarat
de cel ce vorbeste. Receptand doar un cuvant din cinci, comunicarea, fireste, nu are sorti
de izbanda. Ascultarea selectiva are loc de obicei in dezbateri, cand persoana care nu
vorbeste se gandeste la argumentarea raspunsului sau, neglijand, pur si simplu, argumentele
partii opuse. Interlocutorul asculta ceea ce il intereseaza sau ceea ce vrea sa auda. Aceasta
situatie de confruntare in rare cazuri $i cu greu poate duce la un rezultat constructiv.
De o ascultare atenti se poate vorbi cand o persoana asculta toate cuvintele interlocutorului,
le intelege, le depoziteaza in memorie, dar nu ncearca sa creeze legaturi, sd initieze un
dialog deschis cu interlocutorul sdau. Neajunsul acestei comunicari bine stabilite e acela ca
decurge intr-un singur sens, dar nu este ea lipsita de merite. A asculta fara a vorbi si fara
manifestari nonverbale este, de obicei, acceptarea in comunicare, asemenea gen de ascultare
permitandu-i interlocutorului sd-si dezvolte nestingherit gandurile si ideile, iar celui care
asculta sa-si incerce si sa-si verifice gandurile. Ascultarea activa, numita si ascultarea
empatica, consta nu doar in a asculta cu atentie ce spune si cum spune interlocutorul,
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ci si de a-i intelege motivatia. Cu scopul acesta, persoana care vorbeste este stimulata
sd continue expunerea prin reformuldri ale mesajului propriu. Interlocutorul confirma
intelegerea mesajului, fard insd a aproba parerea expusd. De exemplu: — Intentionezi deci
sa...; — In felul acesta ai ajuns la concluzia ca; — Ai o logica formidabila!; — Acum totul
mi-i clar!

In felul acesta, persoana care vorbeste are sentimentul ci este ascultata si mesajul
receptat. Comunicarea, decurgand in ambele sensuri, se poate incheia, mai mult ca sigur,
cu rezultate constructive [7, p. 73 si urm.].

Dupa cum vedem, a asculta activ inseamna a traversa o stare de mobilizare fizica si
mentald, dar nu in mod obligatoriu si tensionald. Actul comunicarii devine posibil numai
atunci cand persoana care asculta se implica atat intelectual, cat si emotional in procesul
impartasirii intelesurilor care fac obiectul interactiunii. A asculta activ si empatic, totodata,
inseamna sa vezi si sa simti lumea cum o vede si o simte interlocutorul tau, sa incerci sa
intelegi ce gandeste si simte el. Numai jucand imaginar rolul celuilalt, poti sa-i intelegi si
sa-1 apreciezi ratiunile. [8, p. 56 si urm.].

Totodata, trebuie mentionat cé abilitatea de a asculta activ constituie piatra de temelie
a urmadtoarelor tipuri de arta:

e Arta de a intelege oamenii i natura umana, pentru a-i face pe ceilalti sa se simta
importanti;

e Arta de a-i influenta pe ceilalti si, totodata, de a cadea de acord cu ei;

e Arta de a-i lauda si seduce pe ceilalti, pentru a-i promova;

e Arta de a sta de vorba si de a face instantaneu o impresie buna.

Ascultarea activd, in opinia psihologilor Rogers si Moreau, trebuie sa se bazeze pe
trei etape:

1) A auzi si a vedea; 2) A imagina; 3) A simti.

A auzi si a vedea. Aceasta etapd vizeaza nivelul perceptiei naturale a mesajelor
verbale si nonverbale, vizuale si auditive, emise de persoana ascultata. De exemplu, in
situatii cand vorbitorul isi prezintd filmul vietii sale, partenerul de dialog vede si aude
indici precisi si obiectivi de tipul:

— Vad pupilele tale usor dilatate; — Vad o cicatrice veche; — Vad o cutd adanca pe
fruntea ta; — Vad doua gropite 1n obraji; — Aud cum iti vibreaza/ tremura vocea ta; — Aud
vocea ta, care devine mai sonora ca de obicei.

Ceea ce vad si aud este un indiciu obiectiv pe care l-ar vedea si auzi oricine in locul
meu. Expresiile de genul: ,,Vad ca esti suparat(d)” sau ,,Aud neliniste”, ,,Vocea ta” exprima,
de fapt, ceea ce-mi inchipui ca vad si aud. Deci perceptia este oricum subiectiva.

A imagina. Imaginatia ascultatorului e direct legatd cu mesajul interlocutorului.
Ascultatorul se straduie sa decodifice cuvintele si semnalele nonverbale transmise. In situatia
respectiva intervine inchipuirea, care-i axata pe elementele, ce tin de verbal si nonverbal.

Ascultatorul isi va formula in minte enunturi de tipul:

e Vid pupilele tale usor dilatate? Imi imaginez ca ma placi.

o Aud cum iti vibreazd/tremura vocea ta? Imi imaginez ca ai un disconfort, ca te
deranjeaza prezenta mea [1].

Cea de-a doua faza a ascultdrii (a imagina) este una profund subiectiva, fiind
influentatd major de atitudinea si starea sa sufleteasca. Plecand de la ceea ce vad si ce
aud, oameni diferiti isi vor putea imagina lucruri diferite. In incruntarea sprancenelor
tale, de pilda cineva ar putea imagina mdnia, proiectand amintirea tatalui din copilarie.
Altcineva, dimpotriva, ar putea imagina o sclipire de geniu, evocand figura lui Enescu
sau Ceaicovschi.
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Mecanismul psihologic activat aici este proiectia, operatia subtila prin care o persoana
ii atribuie alteia propriile atitudini, dorinte, sentimente sau insusiri pe care si le recunoaste,
dar si le refuza.

Proiectia influenteaza inevitabil si inconstient interpretarea, pe care o coloreaza cu
propriul trecut. Intelepciunea unor proverbe, precum ,,Frumusetea se afld in ochii celui care
priveste” sau ,,Hotul se teme ca va fi furat”, probeaza principiul proiectiei psihologice.

A simfi. In etapa datd ascultdtorul, constient sau inconstient, e obligat sa se asculte
pe sine, pe dinduntru. El identifica ceea ce simte, ca senzatie si emotie induse de mesajul
interlocutorului.

Toate aceste perceptii au un suport fiziologic si care uneori pot fi atrofiate sau pot
disparea cu totul. Anorecticii, de exemplu, sunt niste indivizi care n-au poftd de mancare
[1, p. 156-161].

Dupa cum rezultd din cele de mai sus, eficienta actului comunicativ depinde
de interesul si maturitatea atdt a persoanei care asculta, cat si a celei care vorbeste.
Cu profund regret constatdm insa ca in procesul educational actual de toate nivelurile
nici arta ascultarii, nici arta oratorica nu se bucurd de atentia cuvenita. Rezultatele
sunt bine cunoscute. Depdsirea situatiei existente impune o serie de masuri urgente.
Mai intai de toate, trebuie sa fie cunoscute si cultivate particularitatile de ascultare,
mai ales de ascultare activa, sa fie identificate si combatute acele forme de ascultare
care creeazd capcane periculoase pentru starea de atentie, sa fie antrenatd vigilenta
intelectuala. Cele sapte sfaturi practice recomandate de Yvon Dalat pentru a adopta
o atitudine de ascultare activa ar contribui considerabil la redresarea situatiei, la
realizarea unei prize de constiintd intre interlocutori care accepta sd se faca partasi
la intelesurile care circula intre unul si altul la un moment dat, asigurdnd astfel
declangarea unui flux informational bidirectional si dinamic. latd aceste sfaturi: —
Asculta fara a intrerupe, — Arata-ti interesul, priveste in ochi interlocutorul, — Incearca
sd te ,,transpui” 1n rolul partenerului, sa te pui in locul lui pentru a-i intelege mai bine
judecata, — Memoreaza-ti ideile, raspunsurile si intrebarile, — Studiaza discret semnele
de comunicare nonverbald, — Ia cateva notite, — Valideaza esentialul mesajului primit,
reformuland ideile principale [7, p. 78].
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