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Oameni si Comunicare
(people & communication skills)
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Obiectivele cursulul

A cum sa comunicam mai eficient, atat verbal si in scris

A care e stilul propriu de comunicare, cu avantaje Si
dezavantaje

A care e specificul comunicarii manageriale
A cum si cand sa folosim diferitele canale de comunicare

A cum sa identificam si sa depasim barierele in
comunicare

A cum sa ascultam activ

A cum sa folosim eficient comunicarea non verbala

A cum sa comunicam mai bine in echipa

A cum sa depasim conflictele

A cum sa dam un feedback constructiv

A cum sa redactam eficient diferite tipuri de documente
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Agenda- ziua |

A climatul de comunicare

A procesul de comunicare

A modelul circular asculta-vorbeste
A comunicarea non-verbala

A bariere in comunicare

A tipuri de intrebari

A stiluri de comunicare structurarea unui mesaj
convingator

A regulile comunicarii scrise
A tipuri de documente uzuale
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Agenda- ziua |l

A comunicarea manageriala
A eficientizarea sedintelor

A feedback

A delegare

A creditare

A negociere

A rezolvarea reclamatiilor

A comunicarea in echipa
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Teoria comunicari
Modelul circular

K%;\"CONCEPT Marketing & vanzari



Comunicarea

Definitie
A Proces de transmitere a unor informatii, idei,
opinii, pareri, intre cel putin doli participanti.

[l at. Acommuniso = a pune de acord,

A atat de prezenta in viata si activitatea
flecaruia, incat nu o mai percepem ca
activitate distincta
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Comunicarea eficienta...

A transmite clar un anumit mesa;

A asigura acelasi nivel de intelegere a ideilor
prezentate

A foloseste simboluri/conventii comune

A conduce la implicarea/angajamentul receptorului
mesajulul, chiar si fata de idei mai putin familiare

A informeaza si implica pe cei interesati in timp util

A tine cont de diferentele culturale sau de alta
natura dintre participanti
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Climatul de comunicare deschis

A comunicare informativa, nu evaluativa
A deschidere si sinceritate

A orientare spre solutii, nu spre obstacole
A grija fata de ceilalti

A incurajeaza participarea tuturor

A toleranta

A feedback continuu

A facilitat de

I stilul managerial
I cultura organizationala

K%;\"CONCEPT Marketing & vanzari



Climatul de comunicare inchis

A judecati de valoare

A control si coercitie

A nesinceritate, agenda ascunsa

A indiferenta fata de nevoile celorlalti
A tendinte de superioritate, dispret

A dogmatic si limitativ

A ostil, abordari negative

A agresivitate verbala

i -
energia se concentreaza mai mult asupra relatiilor, si
mai putin asupra obiectivelor
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Climatul de comunicare inchis

A Factori care il favorizeaza
| experienta trecuta/ obisnuinta
| stresul, presiunea

I situatille de criza financiara, riscul de reducere a
posturilor
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Structura procesulul de comunicare

- Informatie codificata
- modul de transmitere a mesajului
- decodeaza mesajul emis de sursa
- bariere in comunicare

- raspuns pozitiv sau negativ care
arata receptarea mesajului

- mediul social, cultural,
organizational etc

K%;\"CONCEPT Marketing & vanzari



(+)
iInformatii permanente
disponibile oricand

rapida si eficienta
leftina

decizii, solutii
angajament

Imediata
personala

personala
intelegere
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Canale de comunicare gf‘

Impersonale
timp, spatiu

confidentialitate
Infrastructura

timp
manipulare

Inregistrare scrisa
manipulare

timp, complexitate
Inregistrare scrisa
divagari



Fluxul sI necesitatile de informare

A schimbul de informatii: componenta importanta a
activitatii de conducere

A conditie de baza: sa fim constienti de necesitatile
noastre de informare

Schema de evaluare:

De ce informatii am nevoie?
De la cine?

Cand trebuie sa le obtin?
Cum sa le obtin?

Care e nivelul de detaliere?
Ce pot face cu aceste
Informatii?

Ce informatii trebuie sa furnizez
superiorilor/ colegilor/ angajatilor?
Cum trebuie transmise?

Cand si cat de des?

Cine depinde de informatiile
furnizate de mine?
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Capitolull:
TEORIA COMUNICARII.
MODELUL CIRCULAR
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Comunicare

Scop

Sa crestem rezultatele prin imbunatatirea
comunicarii verbale si a relatiilor de munca.

Obiectiv

A Aplicarea unui model de ascultare si vorbire;
A Gasirea unor solutii reciproc bune:
A Oferirea de feed-back si credit.
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Comunicare
Definitii

Incearca mai intai sa intelegi, apoi sa te faci inteles.

Organizeazati gandurile clar si concis, in scris si verbal, asa
Incat ceilalti sa te inteleaga mai usor.

Exprima-ti ideile intr -un mod care sa creeze angajament, chiar
daca aceste idei sunt nefamilare sau nepopulare; implica si
Informeaza-i si pe altii intr -un mod eficient si la timp

Recunoaste diferentele in cultura si traditii sSi comunica intr-un
mod care functioneaza.
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Procesul comunicari

perceptie/ A\ intentie
de/c,odare %fie

. A |
mesaj / mesaj

feedback /
\\ decodare
B/

intentie perceptie
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Cele 5 niveluri ale
ascutari

1.IGNORARE

2.PRETINDEREA CA
ASCULTI

3.ASCULTAREA SELECTIVA
4. ATENTIA

5.PUNEREA IN PIELEA (&~ @
VORBITORULUI
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Ascultare

Concentreaza -te
ATaci din gura
ACorpul in pozitie de ascultare
AGesturi si sunete de incurajare

Reflecta
Alntreaba intrebari deschise
ARepeta

AReflecta sentimentele in vorbe si
actiuni

Conclude
ASpune ce intelegi tu
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Vorhire

Organizeaza -te

ADetermina nevoile celui din fata
fa

ADecide ce rezultat doresti
APlanifica punctele esentiale
Exprima -te

Alntroduce subiectul

ASpune -ti si sustine -ti idea

AAdreseaza -te problemelor si
grijilor celuilalt

Verifica
AVerifica reactia

Verifica
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Modelul de
ascultare st vorbire
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Modelul de ascultare si vorbire

Concentreazate Organizeazate
ATaci din gura \ v ADetermlna nevoile celui din fata

ACorpul in pozitie de ascultare

AGesturi si sunete de incurajare ADemde ce rezultat doresti

APlanifica punctele esentiale

Reflecta _
Alntreaba intrebari deschise Exprima-te |
ARepeta Alntroduce subiectul
AReflecta sentimentele in vorbe si ASpune Si sustine idea _
actiuni AAdreseazate problemelor si
Conclude grijilor celuilalt
Verifica

ASpune ce intelegi tu - |
AVerifica reactia

X4
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Bariere iIn.comunicare

_—

JUDECARE
Critica
Etichetare i
Diagnoza TRMITEREA DE SOLUTII
Moralizare
Ordin / Comanda
EVITARE __Chestionare excesiva
Schimbarea subiectului €7 Sfatuire
lgnorare

Folosirea logicii
Reasigurare

... Aparare
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Stilul comunicarii

A pentru a ne descoperi pe noi insine

A pentru a intelege reactiile si comportamentul
colegilor si a lucra mal bine impreuna

A pentru a identifica punctele bune si slabe, si
oportunitatile de dezvoltare
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Optiuni:in .comunicare

@]

Castig - Pierdere Castig - Castig
Pierdere -Plerdere Pierdere - Castig

s lA P S
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Stiluri de comunicare - exprimarea
personalitatii proprii

timorat direct/onest dominant

sSupus se exprima deschis abuziv

se desconsidera Incredere in sine siin il desconsidera pe
ceilalti cellalti

lasa grupul/pe la decizii pentru sine decide pentru toti

celalalt sa decida

la In considerare la In considerare si la In considerare
doar nevoile nevoile proprii, si ale doar nevoile proprii
celorlalti celorlalti
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Impactul stilurilor interpersonale de

comunicare

Avantaje Pretul...
responsabilitati reduse nu se exprima pe sine,
Aper soana dr ageflettameda celorlati
e protejat reprima emotiile pana
poate fi mai eficientdecat fex pl odeazao
stilul agresiv
multumit de sine necesita efort pentru a
creaza relatii bune si de dezvolta acest stil
durata vulnerabil

ISi indeplineste scopurile nesiguranta

materiale timp si energie pentru a
controleaza mentine controlul
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Factoril care influenteaza stilul de
comunicare

A personalitatea

A starea emotionala

A background-ul cultural
A specificul situatiei

=

K%;\"CONCEPT Marketing & vanzari



NConstrulreao unu

A Eficienta unui mesaj porneste de la organizarea clar:
a Ideillor:

I analiza: identifica elementul central al mesajululi
| separarea/delimitarea ideilor in grupe distincte
| curgerea logica a ideilor, dinamism si fluiditate
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Alcatuirea unui plan

A La ce ne ajuta?

T ordonarea unui volum de informatii
| adauga claritate

libertate de a dezvolta parti din mesaj

A modalitati de structurare

temporala

Spatiala

dupa aspecte

prin schimbarea perspectivel
Intre extreme

dupa beneficii



Structurarea temporala

A ideile sunt prezentate intr-o succesiune
temporala

A utilitate:
I mod foarte simplu de organizare a ideilor

I cand suntem presati si avem putin timp pentru a
pregati raspunsul

I ne ajuta sa organizam o cantitate mare de informatii
| atenueaza impactul negativ in cazul unor schimbari

I ajuta la intelegerea rapida a unor planuri de actiune,
proceduri, programe

K%;\"CONCEPT Marketing & vanzari




Structurarea spatiala

A crearea unei imagini/reprezentari mentale

A utilitate:

I pentru subiecte ample - se retin detalil mal multe dacs
sSe asociaza cu imagini

I majoritatea oamenilor sunt sensibili la impactul vizual
| calmeaza tensiuni si conflicte
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Structurarea dupa aspecte

A abordarea unui subiect sub mai multe aspecte/fatete

A utilitate:

| pentru subiecte mai serioase sau tehnice, cand e
nevoie de obiectivitate si profunzime

| acopera mai multe puncte de vedere
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Structurarea prin schimbarea
perspectivel

A face trecerea in mod dinamic de la un detaliu la
planul general sau invers
A utilitate:
i intrebari foarte dificile W
ugprin

| accentueaza importanta unui anumit detali
Integrarea lui in Imaginea de ansamblu

I pentru informatii confidentiale
I justificarea unei alegeri sau decizii
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Structurarea pe baza extremelor

A descrierea extremelor nefavorabile, pentru a alege
calea de mijloc rezonablila

A utilitate:
| acopera puncte de vedere diferite

| se ajunge la un rezultat multumitor pentru ambele
parti
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Structurarea pe baza beneficiilor

A descrie avantajele sau dezavantajele folosirii unui
produs/serviciu

A utilitate:
| prezentarea unui produs nou
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Stilur de comunicare
Serviabil &

:
Serviabil - Raspunzaret

: j
= Agresiv

~

N

5O
rg» ‘a
ol

SERVIABIL RASPUNZARET AGRESIV
Inhibat Direct/Onest Dominant
Ascultator Expresie deschisa Abuziv
Se face mic Parerea bune li striveste pe altii
Sa decida grupul deerggséme Decide pentru grup
Considera nevoile la in considerare si la nevoile altora in
105 altora, dar nu ale nevoile altora considerare
Ewg - sale
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Procesul de rezolvare a problemelor

ATITUDINE recomandata:
CASTIGI CASTIG, INCREDERE RECIPROCA

Past

1. Defineste situatia, folosind modul de vorbire T ascultare (vezi
iInelele de mai sus)

2. Genereazao multitudine de solutii .

3. Alege solutia care intampina cel mai bine dorintele partilor

4. Planifica actiunile (unde, ce, cand, cine, cum)

5. Implementeaza planul.

6. Monitorizeaza rezultatele.
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Comunicarea verbala.
Telefonul
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C&ie urechi ave$?

C&Cie quri?

g
9
)
L]
#

- DE CE?
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Legea nr.1:
A/ dout wvurechi,

iy
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'l%/ 2 %sf
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1‘ ¢o 56
Cat la % din comunicare P\ s
se transmite prin intelesul vorbelor?

= Cat prin limbajul corpului ‘"
- Cat prin mimica 7~

- Cat prin tonul vocii
- Cat prin contactul vizual non - verbal
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90% din informatie se transmite prin altceva decat
prin intelesul vorbelor.
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Staturi (legate de comunicare)

A Nu bea alcool “naint

ANu for Sa -Qil i tnrt @ gits tm

ANu fuma, mesteca gumt
AMai “~nt®©i ascul Si, apo r
A Nu bate campii:nu v or bi 1 ‘daca ge a l

sSpui ceva, fii specific

ASineSi palmele | a vedere
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Staturi (legate de comunicare)

AEvitt subiect el:ecliglaesexsli bi |l e
ctstt ori a, nahoaatitatea c a p u |

ANu f a pe (muestima gestept decat
clientul, chiar daca esti)

ANu o maemtdl, atoncic ©nd gr ekekt e

ANi ci o eiiavdieksami n Bkeli, sau sa furi (vinzi
numai o singura data)

ANu exagera, atunci cO©nd wvor
ADact nu Ktii ceva, resunoack
taci decOtprosth) vor bexkt |
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Tehnici de comunicare

APune “ntrebtbtri
AFol osekte c@umelpoSi de d
AZOmbekte, zOmbekte, zOm
AFH pe client st r©dt

A Spune povestioare, foloseste exemplei
oamenii asculta mai atenti

AAscultt, nu “ntrerupe,
certa
AVerifickt dact exti ascu
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Tehnici de comunicare

AFol osekte materiale Vvi z

AFii atent |l a ce vorbest
nNuma i de | ucrur i care
AEvitt -ortke ceod

ACnainte de “nchidere, r

(cele care raspund direct nevollor clientulur)

AFol osekte cuvinte pozi't
negative

A Evita expresiile cu conotatii negative
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Expresii de evitat/ de folosit

NU FOLOSITI EXPRESIILE MA | Bl NE AR FI Ak

* Nu pot * Voi verisepoatea d ¢
* Ca st fiu sincer... * Ne-am dat seama ca/De fapt
* Nu sunt sigur * Asvrea s £ v &pund éxact
* Pot ngdbceval... ’ *Artrebui s £ wntteb deva
* Trebui e efslt ~ 1*Acestanu este domeniul meu
* Trebui e st * A Kferiditi s L.
* Dact aflspuncey* COnd adplnu, Vvi
*  \pomit * Voi face tot posibilul
* NI me te nu K * Voi “ncerca st o
* Nu ne avantaj* Ar tr ewddifigam s.L
* Este politica companiei * P ©aickpot merge eu...
* Este 1 nterzi *Amoarecari ’‘ndoiel...
*  Spumie, Srog L * Aputea s £ Kt iinumaipnults
* Motivele Dvs. sunt... * |deile Dvs. sunt...
* Aceasta este *SEncerctm st gisi
* Nu ma i ntere«* E mainintgrasght pentru noi
/ ne afecteaza mai putin €
* Nu vreau * Nu Ktiuspue st Vvt
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l4grekel i Jhmuy
(in comunicare) ﬁ?
1. Vorbesti prea mult (mai mult decat clientul)
2. Nu pui intrebari
3. Nu esti atent la ce spune clientul
4. Nu-ti adaptezi tonul vocii la cel al clientulul
5. Viteza de vorbire 1 le fel
6
7

Una spui pe gura, alta spui cu gesturile
(nu te straduiesti sa devii simpatic)
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l4grexkel I caqg

(in secventa de vanzare)

8. Di scuSi e purtatt cu o
hram poarta, cu o cheama

9. Vizita |1 psitkt de scop

10.Neveri ficarea disponi bi
discutacutine ( oaveti/i FJ minute

11.Nu-i dai clientului un mcg
12.Nel uar ea “nevoilereli@mutui (nu est
atent despre ce vorbeste, si cum vorbeste)

13.Prea multe i nformaSii date
14.Pr es upunenb eceea gesgune clientul, si
ct Ki clientul te " nSelege

KgﬁCONCEPT Marketing & vanzari



CONCEPT
(]
’/ " 4 knowledge,
dissemination &

t embodyment

N
%

Marketing & vénziri

PCnia
(Comunicarea persuasiva
cum sa punem intrebari corect)
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Chela cttre nevolle clientului -
asculti Ki p u mtrebtri

aa\
A A
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Tipul si nivelul intrebarilor folosite depinde de gradul de cunoastere a clientului

Client nou

¢ Introducere (ce maifaceti...)
s Intrebari de deschidere (nevoi)
i Ce astep tati de la un furnizor?
s Intrebari deschise (nevoi)
i Ce este important pentru
i Care vasunt prioritatile?

i Cumve detiimaginea Dvs. in piata
(spuneti -mi despre Dvs. ...) ?

i Ce strategie aveti, in aceasta

Dvs. ?

perioada ?
T Cum va fi afacerea Dvs. in viitorul
apropiat? :)
¢ Recapituleaza 7 Verifica daca ai inteles
(nevoi)
T Intrebari retorice 6 Ce ar
facem noi sa i asa.

T Deci, ceeace va doritieste....

i Din ce spuneti , urmatoarele
aspecte sunt importante pentru
Dvs. ....

i (preinchidere) Daca facem asta
[...] cumparati?

#:Da/nu. Daca nu, pune intrebari
K ntru a clarifica

%Q'CONCEPT Marketing & vanzari

Vizite rare

¢ Introducere (ce maifaceti...)
s Intrebari de deschidere (nevoi)
i Cum merge afacerea?

i Ce te face sa spui ca bine /
rau?

i Ce crezi ca am putea face
noi, pentru ca sa ajutam  ?
(daca rau)

i Care sunt pasii Dvs.
urmatori (daca bine)

s Referi tor la ultima vizita (nevoi)

T Verifica daca au intervenit
schimbari

i Laultimaintalnire a tispus

tre %aa(lestegr’%oortant S -amai

éschlmbat ceva intre timp?

'|' Cu ce am mai putea noi
contribui...?

i Atifiinteresat sa...?
s Dal/nu
i Daca nu, treci mai departe

i Daca da, cat de importanta
este schimbarea

Vizite frecvente

e Politeturi
s Referire la ultima vizita
(nevoi)
I Auintervenit ceva
schimbari?

T La ultima intalnire
am stabilit X, s -a
schimbat ceva?

T Avem ceva nou, va
intereseaza?

¢ Dal/nu

i Daca nu, treci mai
departe (sau
intrebari retorice, de
genul -arce
interesa...)

i Dacada, cat de
importanta este
schimbarea ?



Ascultarea

A'nSelege rea exact a a mesajul ui pe care interlocutorul a
inten Jonats t ‘| transmit L, ca ki con $nut , dar ki emo Sonal
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Cu ce gresim - bariere 'n calea asculitrii

A Nu am timp st ascult (sunt sub presiunea timpului)
A Vorbesc prea mult / nu pun intrebari

A Nu sunt deschis (la alte idei)

A Sunt critic / emit aprecieri, critici
A Sunt temator / i mi este teamt st nu fiu influen St
Dar mai presus de toateeée

A Fac presupuneri

E%) AiSaro direct |l a concluzi.i
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Cum punem intrebari corect/ Cum comunicam

I Repet
I Clarific / Cer mai multt informa3e
I Recapitulez

I Dau feed-back permanent
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Repetare

Definiti e: nGAcom3nituleCkia at
emo Jonalulaceeaces -a spus. 0O

De ce: Pentruaar ttact ai ‘'nSeles mesajul
I si pentru ca sa arati ca esti atenti, ca asculti

NnDvaJspusctL é o
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Clarificare / Cerere de date
(verificare ukoart. /senzitivt)

Def i niShieasigurii ck ai ‘'nSeles corect ki sa obtii
noi detalii kiinforma g i ©

De ce: Pentru a verifica o informa e vagt sau neclar t

AnDoar Lmhaasgurc L nuam 'nSkles gre kit, ‘'mi p uteti
damaimulteam tnunte despreeo
ASpunmiti mai mult. ..o

nAl tceva. ..o

AnAdica. . .o
ALa ce anume va refer.i
(grea) Care e motivul carev  -a determinat sa...?
(grea) De ce ati facut asta?




Recapitulare / Interpre tare

Def i niReadamtularea ideil or
principaleo

De ce: Pentru a revizui informa  Jile
pe care le -ai aflat

Daarfistrecapitulezcea § spuseo

Din ce spunet.| Dvs. 1 nt
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Feedback

Def i ni rali ek ekthatent |la ceea ce se discut Lo

De ce: timpul conversa Sei, pentrua men Sne
comunicarea dechis L

SUNT ATENT

Fac gesturi de “ncurajare Pun “ntreb Lri la subiect. Privesc “n ochi
\[e] (=¥ Nu “ntrerup!
Repet

NU SUNT ATENT

ML uit la ceas ML joc cu cheile Ami cur £ Singhiile
ML uit pe fereastr L Intererup

%;%‘CONCEPT Marketing & vanzari



Abordarea verba

AfirmasSi ﬁ@@Lﬁn@’qee@f:lrpreeav_e$/cecrede$despre...
(un domeniu nespeci fi
Repet Lri N .
NAS spus ct....(exact ce a spus, fLrt nici o
adkugi re)o
P auz L : . . . e

- NS p &me ceptrere aved/ ce crede$ despre...
Verificareu Kk o ar t (lms\ubiect menSJonat deja sau cu care clientul e

confortabil/}t‘)

Verificares e n z | t Kk Vcla hiemplat atunci cend... (un subiect

important pentru tine, mai sensibil pentru client,
care\au a fost adus de el 'n djscu3e)
Interpretare:

ADiI n -ases?ﬁfmiin@eg c.. .. .0
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PLANIFICAREA COMUNICARII
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PLANIFICARE

Important
[T o
Planificatori | - Pompier
IV. T_ _ 1IN
Chibiti Receptionisti

Urgent %&;j%

KgﬁCONCEPT Marketing & vanzari



Mangementul intreruperilor

A Defineste cine te poate intrerupe
A Filtreaza-ti vizitatorii prin receptie sau secretara
A Intreaba cat poti de repede care e scopul vizitei

A Stai in picioare cand ai cate un vizitator neasteptat
A Fii dragut cu oamenii dar dur cu timpul pierdut

A Programeazati intalniri pentru mai tarziu

A Programeaza intalnirea in biroul / la locul de munca al
celuilalt

A Stai cu mainile incurcisate (cu fundul pe coltul mesei)
A Tine barfele pentru momentele de barfire (cafea, ...)
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Pregatire si organizare

A Tine-ti biroul curat, fara hartii

A Fii constient de timpul pierdut

A Facti zilnic o lista cu treburi de facut
A Deleaga in mod corespunzator

A Nu fa treaba altuia

A Nu promite pe timpul tau

A Facti timp pentru tine
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Telefonul
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A Rezolva toate telefoanele pe care trebuie sa le dai deodata

A Pregateste-ti telefoanele, asa cum iti pregatesti vizitele la
client

A Tine-ti ochii pe ceas cand vorbesti la telefon
A Lasa mesaje
A Inchide telefonul cand ai de lucru sau pune-I pe robot

A Lasa pe altii sa-ti preia telefoanele
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Sedinte ﬁw
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A la in considerare timpul altora

A Fa o0 agenda, si respecto

A Trimite agenda inainte de sedinta

A Evita intreruperile

A Atunci cand acestea apar, folosestele
A Du-te numai la sedintele la care trebuie sa fii
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Organizare personala
e

A/

A Bifeazati lucurile care le-ai facut pe agenda

personala (cu oOTreburi o

A Planifica in avans

A Daca poti, lasa pe altcineva sati filtreze posta si e-
mail-urile

A Lucreaza cu hartiile, una cate una

A Pune-ti un ceas mare pe perete
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Recapitulare -Solutil pentru o mai buna comunicare

Tine-ti ordine in hartii
Li sta cu O6Treburi de f ac
Deleaga

Invata sa spui NU (frumos)

Da termene de realizare realiste
Fati timp de lucru de unul singur
Pune pe altcineva sati filtreze posta, vizitele, telefoanele

Cand cineva te viziteaza neanuntat, stai in picioare

Cand ai un telefon neasteptat, intreaba cand poti suna tu inapoi
Fii dragut cu oamenii, dar dur cu timpul

Planifica in avans

Nu interupe

Amana intalnirile pentru mai tarziu

Planifica 5 minute in fiecare zi

Cand ai de spus ceva, puneti gandurile in scris

To o T T To To Do Do Do Do Do o Io I I»
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Marketing & vénziri

Comunicarea fata In fata
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Comunicarea fata In fata

ACTIUNE

Aatentie ASCULTA L, VORBESTE

. \/ .
Aperceptie N\ Aorganizare
Aintrebari Aexprimare
Aparticipare Averificare
Areflectare
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Regul a de baza 1 n
Il n fatao

Intal asculta,
urmareste sa inteleg!
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Nivele de ascultare

A ignorarea
A simularea interesului
A selectarea partilor de interes

A atentia la mesajul transmis si punerea in relatie cu
propriile experiente/idel

A empatia - perceperea atat a mesajului transmis cat <
a incarcaturii emotionale
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Ascultarea activa

A Dificila: concentrarea dureaza in medie 15-20
minute

A presupune:
| atentie la mesaj
I perceperea sentimentelor
I Intrebari clarificatoare
| participare non-verbala
I reflectarea/reformularea continutului
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Bariere In ascultarea activa

A compararea constanta cu vorbitorul
A planificarea urmatoarelor fraze

A judecarea unei afirmatii/idei inainte de a fi expusa
complet

A reamintirea experientelor personale
A concentrarea asupra unor sfaturi/sugestii pentru vorbitor
A ideea ca fiecare conversatie e o disputa care trebujg

castigata I

A filtrarea, atentia doar asupra anumitor subiecte
A incercarea de a ghici la ce se gandeste vorbitoruliiii:
A convingerea ca stii totul si nu mai e nevoie sa asculti
A dorinta de a fi tuturor pe plac, aprobarea excesiva
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Intrebarile

A calitatea si utilitatea informatiilor primite
depinde de calitatea intrebarilor puse

A intrebarile potrivite asigura controlul si
directionarea discutiel



