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Rezumat. Prezentul articol argumenteaza rolul comunicarii asertive, ca si instrument utilizat in
comunicarea manageriala pentru IMM-urile din Republica Moldova. Este elucidata, conform
literaturii de specialitate, notiunea de comunicare asertiva, fiind descrise si caracteristicile
comunicarii asertive. In document este prezentat modelul comunicdrii asertive. Totodatd este explicatd
si argumentata legatura intre comunicarea asertiva si relatiile organizationale si respectiv
performantele acestora.
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Introducere

Intreprinderile Mici si Mijlocii (IMM-urile) au un rol important in economia oricarei tari. Si
pentru economia Republicii Moldova, acest tip de intreprinderi au o importanta majora. IMM-urile sunt
entitatile economice care vin cu oportunitati multiple de angajare pentru populatia autohtona( aproape
60% din totalul de salariati ai intreprinderilor), asigurandu-i cu venituri pentru a putea activa in
Republica Moldova si a evita fenomenul migrational, la fel nu mai putin important este si faptul ca prin
rezultatul activitatii acestora, piata de marfuri este Intr-o careva masurd asigurata, evident cd acestea
contribuie si la formarea Produsului Intern Brut al tarii noastre. Potrivit Biroului National de statistica
a Moldovei, actualmente, in Republica Moldova 98,4% din totalul de intreprinderi care au raportat
activitate au fost IMM-uri, constituind aproape saizeci de mii de intreprinderi (59,4mii). Tot pentru anul
2021, IMM-urile au inregistrat a cotd importantd din totalul de venituri din vanzari, aceasta constituind
37,6 % sau 183 569,7 mil. lei [9].

Intr-u cat din punct de vedere numeric, IMM-urile detin o pondere impresionanti si vedem rolul
important detinut de acesta in economia nationald, preocuparea pentru Tmbunatatirea activitatii acestora
reprezintd un subiect de actualitate pentru tinerii cercetatori. Printre subiectele aflate in spectrul de
cercetare ar fi si comunicarea manageriala in IMM-urile din Republica Moldova.

In articolul de fati, ne propunem si venim cu o abordare originala in activitatea de comunicare
managerialda, (in raport cu angajatii IMM-urilor), justificind importanta comunicarii asertive in
comunicarea manageriala In general, dar si oferirea managerilor IMM-urilor o solutie pentru situatiile
conflictuale care apar in intrerprindere si care adacd ar rdméane nerezolvate ar avea efecte negative
asupra performantei intreprinderilor.

Rolul comunicarii manageriale in activitatea oricarei intreprinderi este de necontestat. O
cercetare efectuata pe mai multe Intreprinderi americane aflate in proces de transformare si care au
implementat managementul schimbdrii aratd doua perspective interesanta ale fenomenului
comunicational in intreprindere. Pe de o parte, felul cum se comunica in anumite intreprinderi
examinate in cercetare reprezinta o problema importanta, care incetineaza schimbarea propusa. Pe
de altd parte, comunicarea manageriald a constituit factorul care a explicat reusitele inregistrate in
managementul schimbarii in anumite intreprinderi care au fost supuse la fel respectivei cercetari
[4, p.231].
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Studiile de specialitate aratd ca un manager modern este preocupat de cum 1si poate imbunati
performantele manageriale, de cum poate reusi mai bine in ralizarea obiectivelor propuse, de a avea
rezultate mai bune, de a forma o echipa mai consolidata si un climat organizational mai favorabil in
intreprindere. Cercetarile din ultimii ani arata ca exista o interdependenta intre climatul organizational
si performantele echipelor. Cunoscand acest fapt, preocuparea pentru crearea unui climat organizational
devine un subiect de actualitate. Un climat organizational favorabil poate fi creat inclusiv prin
comunicarea manageriala si "tonul” pe care il dd managerul echipei sale.

Inevitabil 1nsd, 1n activitatea echipei apar si situatii tensionate, care pot genera conflicte in
cadrul echipei. Un instrument de comunicare manageriala in situatii conflictuale sau tensionate, pe care
vrem sa al aducem 1n atentia managerilor din sectorul IMM-urilor din Republica Moldova este
comunicdrea asertiva.

Notiunea de asertivitate si comunicare asertiva

In activitatea zilnici a managerilor IMM-urilor din Republica Moldova cu subalternii inevitabil
pot apdrea si situatii tensionate, care pot genera conflicte Tn cadrul echipei. Un instrument de
comunicare manageriald in situatii tensionate intre manager si subalterni reprezintd comunicarea
asertiva. Vom elucida 1n continuare notiunea de asertivitate si comunicare asertiva.

Conform studiului literaturii de specialitate comunicarea asertiva reprezintd o forma de
comunicare care s-a dovedit a fi eficienta in solutionarea conflictelor si tensiunilor interpersonale.

Potrivit cercetdtorului american Daniel Ames, care a studiat conceptul de asertivitatea si
impactul asertivitatii asupra eficientei in procesul de management si in dinamica interpersonald,
asertivitatea reprezintd o descriere a modalitatii in care o persoana este capabild s raspunda intr-0
situatie in care pozitiile si / sau interesele sale sunt sau ar putea fi in conflict cu pozitiile sau interesele
altora. Omul de stiintd demonstreaza in demersurile sale stiintifice rolul esential al asertivitatii pentru
un manager , considerand asertivitatea un atribut al unui conducator [1, p. 116].

Cercetatoarele din Republica Moldova, Vicol si Mancas, considerd asertivitatea ca si o
modalitate de comportament, care are drept obiectiv principal utilizarea competentelor de comunicare
asertiva cu scopul de a avea un castig reciproc in relatiile de comunicare interpersonala [6].

Autorul roman, Nuta A. sustine cd comunicarea asertiva presupune acel tip de comunicare care
presupune pe de o parte claritate si abordare directd in exprimare atunci cand sunt vociferate intentiile
personale, dar pe de alta parte emitatorul tine cont si de parerea receptorului [2, p.56].

Potrivit cercetdtoarei din tara noastra, care a studiat fenomenul asertivitatii Lungu Viorelia,
existd citeva trasaturi definitorii pentru comunicarea asertiva [5]. Una dintre aceste trasaturi presupune
cd In comunicarea asertiva este "atacatd" problema, dar nu si persoana careia i se adreseaza emitatorul.
O alta trasaturd definitorie pentru comunicarea asertiva tine de faptul ca in acest tip de comunicare,
exprimarea este descriptiva, evitindu-se exprimarea evaluativa. In respectivul tip de comunicare este
evitatd referirea la general sau global, fiind incurajati abordarea si referirea la specific si concret. in
comunicarea asertiva un rol important il are validarea interlocutorului, chiar daca opiniile lui nu coincid
cu opiniile personale sau sistemul de valori este diferit pentru interlocutori. Ascultarea activa sau
suportiva are si ea o importanta majora in procesul de comunicare asertiva.

Observam din aceste caracteristici ale comunicarii asertive ca ecest tip de comunicare dintre
manager si subordonat presupune o atitudine bazata pe respect si consideratie, empatie si intelegere din
partea managerului fata de subordanat. Comunicarea asertiva vine si din dorinta managerului de a
satisface nevoile psihosociale fundamentale ale echipei pe care o conduce, enumerand aici nevoia de
apartenentd la comunitate sau grup, nevoia de intelegere, nevoia de sigurantd(inclusiv emotionald),
nevoia de protejare a imaginii de sine.

In altd ordine de idei, conform unor studii recente ficute de un grup de cercetitorii roméni care
au studiat corelatia dintre stilul de comunicare asertiv al managerilor si managementul atentiei
subalternilor s-a ajuns la concluzia ca intre aceste doua variabile exista o corelatie pozitiva. Conform
aceluiasi studiu comunicarea manageriala asertiva dezvolta la subalterni incredera in sine, conduce la o
mai buna Indeplinire a sarcinilor acestora, asigura indeplinirea nevoilor psiho-emotionale ale angajatilor
intreprinderilor [7].
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Potrivit studiului acelorasi grup de cercetitori romani, a fost studiatd si corelatia dintre
comunicarea asertiva si managementul riscului, ajungindu-se la concluzia ca comunicarea asertiva
coreleazd negativ cu managementul riscului, reliefandu-se faptul ca in cazul managerilor care in
activitatea lor utilizeaza comunicarea asertiva probabilitatea de aparitie si manifestare a riscului scade.

Putem conchide deci cd comunicarea asertiva, ca si instrument de comunicare manageriala,
oferd managerilor posibilitatea de a fi fermi in sustinerea opiniilor si punctelor lor de vedere, evitand
insa agresivitatea verbala si tindnd in acelasi timp cont si de punctul de vedere al subalternilor.

Modelul de comunicare asertiva propus de Marshall B. Rosenberg

Cercetatorul american, Marshall B. Rosenberg 1in perspectiva sa despre conceptul de
comunicare asertiva (denumitd dupa acest autor si comunicarea nonviolenta sau empatica) arata ca
comunicarea asertiva serveste la crearea de relatii autentice, fara a fi necesara compromiterea
propriilor valori si nevoi, in acelasi timp, punand in centrul ei empatia. Potrivit cercetatorului,
comunicarea asertiva, are menirea de a cauta mereu umanitatea 1n omul din fata noasta, incluiv in
cazul comunicarii manageriale, fara sa trebuiasca sa fim de acord cu actiunile pe care acesta le-a
luat sau doreste sa le facd. Rosenberg e de parerea cd comunicarea asertiva permite intelegerea fara
a fi neaparat de acord [3].

Rosenberg a propus un model de comunicare asertiva, care contine 4 pasi. Important este in
acest tip de comunicare, ca atunci cand este transmis un mesaj sub forma asertiva, in cazul nostru a
managerului catre angajat, sa se vorbeasca despre ce a observat sau vazut managerul, ce a simtit el,
care este nevoia sa de fapt si doar in ultima instanta il roaga pe subordonat, astfel este exprimat clar si
onest mesajul de la apersoana intai, fard atac la persoanad, fara a jigni angajatul, dar in acelasi timp
trasmitandu-se mesajul de baza clar si cu repect.

Cei patru pasi ai comunicarii asertive, conform cercetatorului american si pe care ii recomandam
si managerilor IMM-urilor din Republica Moldova sa ii utilizeze in comunicarea cu subalternii sunt:

1. Observarea cu privire la ce se intampla efectiv

2. Starea emotionald avutd atunci cand are loc observatia

3. Nevoile si valorile identificate cu ajutorul emotiilor tocmai exprimate

4. O cerintd concreta pentru a gasi o solutie si / sau a mentine relatia functionala.

Potrivit aceluiasi cercetdtor, existd mai multe actiuni, care au ca efect sabotarea comunicarii
asertive. Printre actiunile care pot fi incluse in actiuni care ingreuneaza relationarea cu interlocutorii, in
cazul nostru a managerului cu subalternii si aparitia de blocaje in comunicare, inclusiv in comunicarea
managerului cu angajatii, pot fi enumerate: judecdtile, etichetele, invinuirile, pedeapsa, amenintarile,
utilizarea lui "trebuie", inducerea vinovatiei sau a rusinei, ordinele, negarea responsabilitatii,
comparatiile.

Exemplificdnd tipul de comunicare asertiva pentru o situatie in care unul dintre angajati nu a
realizat sarcinile propuse de manager intr-un IMM si urménd pasii propusi de modelul lui Resenberg
vom avea urmatorii pasi:

1. Observ ca sarcina propusd nu a fost executata

2. Aceasta ma face sa simt furie, supdrare si dezamagire

3. Nevoia mea este de sigurantd si ordine In cadrul Intreprinderii, de performanta, dar si de respect
reciproc

4. Te rog respectuos sa revizuiesti sardcinile propuse, dar si reusita executarii acestora.

in opozitie cu comunicarea asertiva, ar fi comunicarea agresiva, care duce la atacul direct al
angajatului, iar exemplificdnd acest tip de comunicare mesajul managerului ar suna in felul urmator:
"lar nu ai realizat sarcinile propuse, nu esti bun de nimic, tu trebuie sa faci asa cum isi spun eu, te voi
concedia daca vei mai face asa etc."

Observam cu usurinta diferenta dintre cele 2 tipuri de comunicare si putem prevedea care ar fi
consecintele vis-a-vis de cum se simte angajatul si care e probabilitatea de confort emotional si siguranta
emotionala in cele 2 situatii exemplificate.

Conchidem ca comunicarea asertiva reprezinta cheia care deschide usa spre relatiile bune cu
oamenii din jur , inclusiv In comunicarea managerului cu subordonatii sai. Este important in acest tip
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de comunicare ca interlocutorii sa nu cada prada impulsurilor si sa evite comunicarea violenta si tiparele
de gandire care duc la certuri, furie, supdrare, dar sd ramana umani chiar si in conditii extreme, acest
lucru asigurand rezolvarea conflictelor pe cale pasnicd in cadrul echipei. Recomandarea pentru
managerii IMM-urilor din Republica Moldova ar fi sa se documenteze despre acest instrument care
poate fi utilizat in cadrul comunicarii manageriale pentru a solutiona Intr-o maniera cat mai buna
situatiile conflictuale care apar in comunicarea cu subalternii.

Concluzii

In concluzie putem afirma ci complexitatea si importanta comunicirii pentru orice
intreprindere, inclusiv pentru IMM-urile din tara noastri este majora. In activitatile sale de zi cu zi,
managerii IMM-urilor comunica cu mediul intern sau angajatii, cat si cu mediul extern, parteneri,
furnizori, clienti.

Comunicarea asertiva vine sa sustind managerii in provocarile care pot aparea in procesul de
comunicare manageriald cu subalternii astfel incat relatia cu acestia nu aiba consecinte negative.
Comunicarea asertiva duce la Tmbunatatirea calitdtii relatiilor dintre oameni, reprezinta o cale de
relationare ce 1i permite managerului sa fie autentic si, in acelasi timp, sa se raporteze la subalterni cu
intelegere, empatie si fard compromisuri.

Reesind din rationamentele expuse 1n a articol, considerdam oportun de a sensibiliza managerii
din sectorul IMM-urilor din Republica Moldova de efectele pozitive ale comunicarii asertive in
activitatea organizationala.
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