COMUNICAREA INTERPERSONALA -
FACTOR DETERMINANT IN CAMPANIILE
COMUNICARII PUBLICE
SI AL CELOR DE PR

The paper analyzes a very important
communication process, namely the change
of information that takes place during
interpersonal relations. The paper also focuses
on describing the seven types of expressive
mimicry that might characterize a person
at a certain moment. The paper also tries to
identify and briefly describe the fundamental
role that interpersonal communication
has in the communication relations that
are established between field researchers
and citizens during public communication
campaigns and PR campaigns.
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Comunicarea interpersonala este o forma de
manifestare a transferului si al contratransferului
informational intre doua sau mai multe entitati.
Aceasta formd a procesului de comunicare este
sprijinita in principal de alte trei tipuri de comunicare
si anume: de cea verbald, de cea nonverbala si
de cea paralingvisticd. Din punctul de vedere al
psihosociologilor, comunicarea interpersonala poate
sa se identifice cu relatia interpersonala existenta
intre doua sau mai multe persoane. In cazul in care
vorbim de un flux comunicational existent intre doua
persoane relatia interpersonala va fi cea de tip diadic,
iar in cazul extensiei comunicarii interpersonale la
mai multe persoane vom avea relatii interpersonale
intragrup. Studiile socio-psihologice atesta faptul ca cu
cat doua persoane vor fi mai apropiate, cu atat vor dori
mai mult ca relatia interpersonala sa nu aiba fluctuatii
negative, altfel spus, vor dori o relatie interpersonala
intru intelegere. Exista o serie intreaga de factori care
influenteaza comunicarea interpersonala. O posibila
clasificare a acestor factori ar fi urméatoarea:

»1. gradul de apropiere sau proximitatea
spatialg;

2. limitele si intinderea contactelor fizice in
aceste relatii;

3. stilul cald sau autoritar in comunicare;

4. schimbul de priviri ca forma de comunicare;



5. volumul gi ritmul interactiunilor reciproce;
6. dinamica autodezvaluirilor reciproce.”

Tipologia de mai sus se referd mai mult la relatiile interpersonale diadice. Denis McQuail realizeaza
o impartire a factorilor care influenteaza in special comunicarea intragrup in felul urmator:

,»1. apropierea spatiala;

2. apropierea sociald sau similaritatea;

3. asocierea, insemnand forma de contact care apare prin implicare impreuna cu altii, in aceleasi
activitati cotideine, aga cum sunt calétoria, cumparaturile, munca;
cooperarea si colaborarea;

5. conflictul, in sensul ca relatiile dintre partile aflate in conflict, fac necesara o forma de
comunicare, dupa cum se poate vedea in conflictele industriale, rdzboaie, actiuni politienesti,
ca gi in disputele dintre indivizi.”

Dupéa cum se poate observa din analiza factorilor care influenteaza comunicarea interpersonala,
avem pe de o parte factori care actioneaza la nivel interindividual si factori care actioneaza la nivel
de grup. In acest context putem concluziona ci procesul de comunicare este prezent atat la nivelul
mentalului individual, cat si al celui colectiv. Pentru a intelege mai bine cum actioneaza acesti
factori asupra procesului de comunicare interpersonald vom incerca sa definim cele doua tipuri de
mental:

Mentalul individual reprezintd un cumul cantitativ gi calitativ de valori, norme si atitudini specifice
fiecarui individ in parte, care fac parte din universul propriu al acestuia si care, sunt foarte
importante in cadrul proceselor cognitive, afective, emotionale si de personalitate ale individului
precum si in cadrul trairilor interne, al manifestarilor externe i in luarea deciziilor acestuia.

Mentalul colectiv reprezinta un ansamblu de valori, norme si atitudini specifice unei anumite
colectivitati capabile sa creeze identitate gi coeziune respectivului grup si care, sunt interiorizate
si insugite de fiecare membru al grupului. Aceste norme, valori si atitudini creeaza de asemenea,
un univers propriu al respectivului grup si se manifestd extern prin anumite trasaturi comune
observabile in reactiile sau modul de comportament al membrilor acestuia.

Cele doua entitati nu se exclud ci mai degraba sunt convergente si se completeaza reciproc.
Pentru o buna dispersie si implementare a informatiilor de la o sursa catre orice grup tinta este
absolut obligatorie cunoagterea gi empatizarea atit cu mentalul fiecarei persoane in parte (membra
a respectivului grup), cat gi cu mentalul colectiv.

In ceea ce priveste campaniile de PR precum si cele de comunicare publici acestea au doua roluri
fundamentale: sa informeze si sd convinga. Atat in cazul informarii, cat si in cel al persuadarii, cele
doua tipuri de campanii se adreseaza atat unor tipuri de mental individual, cét gi colectiv, avand
mare nevoie de tehnici de implementare a informatiilor specifice comunicarii interpersonale, verbale,
nonverbale si paralingvistice. Orice campanie de PR sau comunicare publica va folosi pentru dispersia
informatiilor atat mijloace proprii, cat si mass-media. in acest sens, sunt importante trei tipuri de
contacte interumane care sa sprijine aceste campanii: contacte indirecte realizate prin mass-media,
contacte semidirecte realizate prin adunari de mai mica sau mai mare amploare, gi contacte directe
realizate prin metoda ,,door to door”. Acest studiu se va focaliza pe analiza contactelor directe si
al rolului fundamental al comunicarii interpersonale in diferitele forme de campanii publice. in
acest sens, considerdam cd cel mai important rol al operatorilor de teren, este acela de a empatiza cu
mentalul individual al fiecarui cetdtean cu care vor veni in contact. in cadrul acestor munci de teren

! apud Ion, Radu, Petru, Ilut, Liviu, Matei, Psihologie sociala, Editura Exe S.R.L., Cluj-Napoca, 1994, p. 192.
2 Denis, McQuail, Comunicarea, Editura Institutul European, Iasi, 1999, p. 104.

87



operatorii vor trebui sa aiba o anumita vestimentatie, care sa fie in concordanta cu simbolurile care
se vor a fi transmise prin respectiva campanie si sigur, un anumit discurs. Cel mai important aspect
al muncii de teren este reprezentat insa de abordarea interlocutorilor. in momentul in care operatorii
vor aborda o persoana pe stradd, sau in pragul apartamentului sau al casei sale, acegtia trebuie foarte
rapid sa evalueze in ce stare se gaseste respectiva persoana si sa actioneze astfel incét, aceasta sa
nu-i respingd. In momentul in care acest prim prag psihologic a fost depasit atat informarea cat si
persuadarea respectivei persoane decurge mult mai usor. In ajutorul operatorilor de teren, consilierii
PR trebuie sa ofere tehnici rapide de percepere si de empatizare cu mentalul individual. O astfel de
tehnica este cea de analiza a fetei interlocutorilor cu toatd mimica aferenta acesteia. Faciesul uman
pune in evidenta o serie intreaga de stari, de trdiri interioare ale individului, dintre care unele sunt mai
ugor de controlat de catre acesta, iar altele foarte greu de tinut sub control. Din aceasta cauza atentia
operatorilor trebuie indreptatd asupra tuturor amanuntelor mimicii persoanei cu care comunica, in
scopul perceperii cat mai exacte a starii in care aceasta se gaseste. Sunt si situatii in care interlocutorii
nostri ascund foarte bine anumite aspecte ale vietii lor sau anumite trairi interne. Totusi putem
aprecia ca nu exista un control absolut al unui complex de trairi interne si de aceea, pe parcursul
unui dialog, mai repede sau mai tarziu, orice persoand va avea o scdpare minimala la prima vedere,
care insa poate fi speculata de catre cel care observa respectiva scapare. Analiza acestor mici scapari,
il ajuta pe operator s observe ce exista in spatele ,fatadei” pe care o afiseaza persoana cu care acesta
comunica sau ce se ascunde sub”masca” interlocutorului. Aceasta analiza trebuie realizata foarte
rapid gi mai ales foarte corect, pentru a-1 feri pe operator de a intra intr-o reprezentare falsa, asupra
ceea ce crede el, ca s-ar afla in spatele vorbelor si a mimicii interlocutorului sdu. Aldturi de mimica
si de gesturi, trebuie urmarite toate celelalte componente ale comunicarii verbale gi paralingvistice
(cuvinte, timbrul vocii, tonalitatile vocii, pauzele dintre cuvinte, frecventa cuvintelor pe minut, pozitia
corpului, dinamica miscarii globilor oculari etc.), care ar putea sa puna in evidenta aspecte care sa
descrie starea interlocutorului. Sigur ca sunt situatii in care nici chiar persoana cu care comunicdm
nu isi da foarte bine seama ceea ce simte sau ceea ce exteriorizeaza. In astfel de cazuri persoanele
nu isi domina starile interioare si au reactii comportamentale absolut intAimplatoare fard nici un
fel de barierd mentala. La fel de bine pot exista situatii in care comportamentul manifest extern al
interlocutorilor sa fie unul teatral, iar cei care sunt analizati sa fie chiar operatorii.

In cadrul oricirei campanii de comunicare publica din cadrul strategiei door to door, o buna
abordare a discursului inseamna mai mult dialog decat monolog. Altfel spus, discursul operatorilor
trebuie construit sub forma unui dialog cu interlocutorii, care sa-i implice incongtient pe acestia si
sd-i atraga in conversatie pentru ca, pe parcursul acestuia, sd-i poata informa sau convinge, in legatura
cu aspecte legate de scopul campaniei publice pe care o deruleazi. In cadrul acestui dialog foarte
importanta este perceperea corectd a starii interne a interlocutorilor. Dupa cum spuneam gi anterior
faciesul ne poate oferi informatii foarte utile despre starea celor cu care comunicam. Demersul teoretic
si empiric identifica sapte tipuri de forme de exprimare nonverbala a faciesului:

1. Faciesul care exprima o anumita problema

Persoanele care fac parte din aceastd grupa exprima un conflict sau o problema nerezolvata care
poate fi mai recenta sau care poate fi mai indepartata in timp. Studiile psihologice arata ca persoanele
aflate in astfel de stari pot avea urmatoarele manifestari externe: respiratie usor aplatizata, pozitie
nesimetricd a corpului, paliditate, o mimica mai mult statica, o privire mai mult spre coltul din stdnga
jos. Acest profil este relativ, aceasta insemnéand ca o persoana se poate uita in coltul din stinga jos
dar sa nu ascunda neapérat un conflict anume. Din aceastd cauza empatia este extrem de importanta
pentru perceperea corecta a stirii in care se afla interlocutorul. in momentul in care operatorul e
sigur ca interlocutorul sdu se afla intr-o astfel de stare conflictuald, el poate sd atingd sau nu, aspecte
ale acestui conflict, in functie de scopul campaniei pe care acesta il promoveaza. Operatorii nu pot
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sti care anume e problema unei anumite persoane cu care acestia vin in contact, dar ei pot sti daca
acea persoana are o problema sau nu, si sd actioneze in functie de aceastd constatare. Caracteristic
pentru persoanele aflate intr-o astfel de stare sunt: o sensibilitate crescuta, o vulnerabilitate mai mare
si chiar o anumita reticenta. Din aceastd cauza, in momentul dialogului cu o astfel de persoana, in
functie de scopul campaniei publice pe care o promoveaza, operatorul trebuie sa {ina cont de aceste
aspecte si sd vorbeasca si sa actioneze astfel incét, ceea ce spune si aiba un caracter informativ sau
persuasiv pentru interlocutor.

2. Faciesul care exprima existenta unui tel al interlocutorului

Persoanele care se gdsesc intr-o astfel de stare doresc foarte clar atingerea unuia sau a mai multor
teluri bine definite. Dintre exteriorizarile persoanelor aflate in astfel de stari am putea aminti: siguranta
(in exprimare si atitudine), privire patrunzatoare si orientata inainte, pozitie corporalad dreapta,
atitudine de obicei mai incisiva, tendinta de a intelege in propriul sistem valoric ceea ce i se spune,
atitudine de nesupunere, o doza mare de independenta si incredere in sine, o doza mai mare de
rigiditate decat cota obisnuitd. Aceasta doza de rigiditate poate sd conduca o astfel de persoana la
automultumire sau chiar plafonare. Pentru evitarea acestui aspect, astfel de persoane trebuie sa
aiba permanent un nou tel, imediat ce unul anterior a fost atins. Modul de abordare a unor astfel de
persoane consta in a le stimula sa tinda spre un alt tel. Colaborarea cu o astfel de persoana poate fi
excelenta atata timp cét telurile operatorilor nu se intersecteaza cu cele ale interlocutorilor. Altfel
spus intre operatori gi interlocutori nu trebuie sa existe nici un conflict de interese.

3. Faciesul de exprimare al neincrederii, nehotararii

Persoanele care se gasesc intr-o astfel de stare sunt banuitoare si nu isi pot fixa deciziile. Intotdeauna
va mai exista o alternativa dupa ce decizia a fost luata. Ca manifestari externe ale unor astfel de
persoane enumeram: fluenta verbala, labilitate psihicd mai mare decat obignuitul, mimica intrebatoare,
migcari ale globilor oculari in toate directiile, pozitii corporale diferite de la un moment al discutiei
la altul, migcari ale capului (stanga, dreapta). Persoanele aflate in astfel de stari accepta ugor o oferta,
dar fie au foarte multe amendamente, fie gasesc imediat alternative pe care oricum nu le vor urma.
Abordarea unei astfel de persoane trebuie sd emane multa siguranta din partea operatorului, asociata
cu mai multe alternative ale scopului campaniei sale. Procedénd astfel operatorii vor avea un dialog
bun cu astfel de persoane, dar in cazul unor actiuni concrete care ar trebui desfagurate de catre
interlocutori, trebuie sa mai revina cu un telefon sau chiar personal, intr-un interval de timp destul
de scurt, care sd nu le permita interlocutorilor schimbarea atitudinii. Astfel de persoane accepta ugor
ideile operatorilor dar le pun foarte greu in practica.

4. Faciesul care exprima resursele sau potentialitatile umane

Persoanele care se gasesc intr-o astfel de stare se aseaméana foarte mult cu cele care exprima
existenta unui tel, doar ci la astfel de indivizi pregnant pe facies nu e telul ci totalitatea modurilor,
resurselor, cdilor prin care ei igi pot atinge telurile propuse. De asemenea, astfel de persoane accepta si
ajutor din partea altora, daca acestia le pot facilita atingerea mai usoara a telurilor propuse. Persoanele
aflate in astfel de stari au o mimica intrebatoare, doresc sa fie informati, au o pozitie a corpului si
capului care emana concentrare in momentul in care se dialogheaza cu ei, au migcari aprobative din
cap, folosesc méinile pentru argumentarea propriilor idei, acorda atentie interlocutorilor, de obicei
nu intrerup un discurs punand intrebari doar la sfarsit, asculta cu rabdare mai mare decét ceea ce
e etichetat ca fiind obignuit. Luand contact cu astfel de persoane operatorii pot sa le cunoasca si sa
le determine potentialitétile intr-un anumit domeniu, precum si dorinta acestora de a li se indeplini
dorintele. Daca persoanele sunt mai puternice (mai informate, cu potential mai mare) decéat operatorii,
acestia din urma trebuie pe parcursul dialogului sa se lase condusi gi astfel, sa cucereasca increderea
interlocutorilor. Daca operatorii simt ca au potential mai mare pe problema dezbatuta, ei trebuie
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sd facd propuneri si sa vina in ajutorul interlocutorilor, pentru o buna desfagurare a procesului de
comunicare gi implicit de implementare a telurilor campaniei de PR pe care o promoveaza.

5. Faciesul care exprima plenitudinea afectiva

Aceasta stare este specifica de obicei generatiilor tinere dar, nu lipseste la generatiile adulte.
Ea se refera la persoane care sunt indragostite sau in plin proces de indragostire. Manifestarile
persoanelor aflate in astfel de stari sunt: facies deschis (fard incruntari), credulitate mai ridicata
decat normalul, lipsa de incisivitate, toleranta mai ridicata decéat obignuitul, pozitie corporala care
emana dorinta afectiva si carnala, de obicei sunt mai linistite (nelinistea apare doar in momentul in
care primesc semnale de apropiere al partenerului), capacitate de a asculta mai mult decat normalul.
Comunicarea operatorilor cu persoane aflate in astfel de stari trebuie facuta exclusiv in sistemul valoric
al acestora, iar scopul campaniei trebuie legat de afectul respectivelor persoane. Astfel, sub incidenta
fenomenului de cristalizare si al celui de halou afectiv influenta operatorilor asupra interlocutorilor
va fi maxima.

6. Faciesul care exprima impéacarea, reconcilierea

In aceasta situatie persoanele in cauza doresc s mentina constanti anumiti parametri ai vietii, doresc
o anumita stabilitate, o anumita constanta. O astfel de persoana prezinta urmatoarele caracteristici:
figura blazata cu colturile gurii orientate in jos, privire orientatd de obicei in jos, musculatura lipsita
de tonicitate, uneori zdmbet fals, lentoare in reactii mai mare decat obisnuitul, pozitie corporala
resemnatd, frecventd mai mica a cuvintelor pe minut, tendinta de evitare a oricarui fel de conflict.
Comunicarea cu o astfel de persoana, odata intuit palierul de nivelare pe care aceasta gi-1 doreste,
decurge de la sine, fara surprize. Pe acest palier nu vor exista explozii reactionale datorate unor factori
pozitivi sau negativi. Aceasta stare de echilibru raméane constantd doar dacd anumiti parametri ai
expectantelor unor astfel de persoane raman neschimbati. In caz contrar sub influenta unor factori
interni sau externi care ar putea dezechilibra acesti parametri, starea de echilibru se poate destabiliza,
putand da nagtere unor stari extreme, contrare, intr-o perioada de timp foarte scurta.

7. Faciesul care exprima un amestec de stiri

Fizionomia omului e schimbatoare, la fel ca si problemele care apar sau dispar. in orice moment
individul uman nu se afld doar intr-o singura stare celelalte fiind total absente. Putem spune ca
permanent individul uman se géseste intr-o stare dominata (de un anumit fel), cu toate trairile si
reactiile asociate acesteia gi concomitent el se gaseste gi in alte stari mult mai putin importante cu
derivatele reactionale i emotionale specifice lor. Aceasta fiziologie a amestecului pusa in evidenta
de facies este cel mai frecvent intalnita in practica cotidiana, o caracteristicd fundamentald a acesteia
fiind reprezentata de intrepatrunderea emotionala si reactionald dintre starea dominanta si cele mai
putin dominante. In momentul comunicarii dintre operatorii de teren si o persoana incadrata intr-
un astfel de profil, acestia trebuie mai intai sa-i determine starea dominanta, pentru a sti care sunt
coordonatele pe baza cédrora se va putea realiza colaborarea. Un aspect foarte importat al unei astfel
de stari este reprezentat de faptul cd, o anumita traire initial nesemnificativa poate deveni dominanta
sub influenta unui anumit stimul si de aceea, operatorii trebuie sa aiba foarte mare grija in abordarea
unei astfel de persoane.

Avand in vedere cele scrise anterior rezulta rolul important pe care il are comunicarea interpersonala
in campaniile de comunicare publica si de asemenea, cat de important e transferul si contratransferul
informational in astfel de actiuni. O buna percepere a interlocutorilor conduce la o buna desfagurare
a oricarui demers de campanie. O evaluare gresita a interlocutorilor poate conduce intreaga campanie
pe un drum gresit si implicit la rezultate gresite. O buna relatie de comunicare presupune deci,
o determinare cat mai exacta a universului in care se gasesc interlocutorii nostri cu toate starile,
problemele, conflictele, trairile si reactiile corespunzatoare acestui univers. In acelasi timp operatorii
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de teren trebuie sa giseasca punti de legatura intre universul lor propriu si cel al interlocutorilor,
incercind convergente cAt mai ample intre cele doua universuri, fara a prejudicia valori ale eului
interlocutorului sau ale celui propriu. Numai in cazul in care operatorul considera ca e benefic relatiei
de comunicare, poate interveni in sistemul valoric al interlocutorului realizand prin reframing o
schimbare sau o anumita deplasare mentala a interlocutorului din sistemul valoric propriu in altul.
In acelasi timp operatorii trebuie s fie foarte atenti la tehnicile de manipulare si de transfer de stare
pe care le folosesc si sa aiba apriori o imagine foarte clara asupra sistemului derivat in care este
condusa (incongtient din punctul ei de vedere) persoana cu care comunica.

Ca o concluzie generala a intregului material consideram ca succesul oricarei campanii de
comunicare publica sau de PR este determinat in mare masura si de comunicarea interpersonala ca
factor de dispersie si de implementare a unor noi informatii in mentalul individual si cel colectiv,
precum gi de gradul de implicare si de profesionalismul operatorilor de teren in special in campaniile
door to door.
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