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• Nei punti successivi ne esamineremo i cinque assiomi:

• In una relazione non si può non comunicare

• Ogni comunicazione ha due aspetti: di contenuto, di relazione (metacomunicazione);

• Si comunica in modo numerico e analogico;

• La natura dello scambio comunicativo dipende dalla punteggiatura delle sequenze;

• Gli scambi comunicativi possono essere simmetrici (basati su eguaglianza) o complementari

(basati sulla differenza).
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La comunicazione è una condizione essenziale ed indispensabile della vita umana.

L’uomo si pone in posizione interattiva fin dalla nascita, utilizzando gli strumenti della

comunicazione che sono a sua disposizione: il sorriso, il pianto, i comportamenti motori.

Da quel momento in avanti l’uomo continua a porsi in situazioni di comunicazione ogni volta che

si trova insieme a una o più persone, utilizzando fra gli strumenti che possiede quelli che paiono

più adatti al contesto.

Anche all’interno di un contesto organizzativo è importante essere in grado di comunicare in

maniera funzionale (precisa, utile, rapida). In una azienda si comunica con collaboratori, colleghi

e superiori molte volte durante il proprio turno di lavoro.

La comunicazione viene utilizzata per passare e ricevere informazioni, per trovare e richiedere

soluzioni a un problema, per comandare o ricevere disposizioni da altri, per affrontare e gestire

rapporti interpersonali.

Nel comunicare non si trasmette solo un informazione neutra, ma anche il tipo di relazione che si

ha o si vuole stabilire.

La comunicazione è, quindi una sequenza di interazioni che stabiliscono una relazione.
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Il fatto di comunicare con gli altri, di scambiare esperienze, idee, emozioni con le persone che ci

circondano, di interagire in vari modi con coloro che condividono con noi l’ambiente sociale, di

lavoro o familiare, rientra nell’esperienza vitale primaria di ciascuno di noi.

Tutto questo complesso di fenomeni si può riassumere nell’espressione comunicazione

interpersonale, che si è rivelato, soprattutto negli ultimi decenni, come un nodo cruciale per una

serie di discipline relativamente indipendenti fra loro: la psicologia, la linguistica, la pedagogia, la

sociologia, la teoria dell’informazione, l’etologia, l’antropologia, le scienze sociali, etc. etc.

Lo studio dei fenomeni comunicativi da parte di numerosi settori disciplinari non ha però

contribuito a definire con adeguata chiarezza il concetto stesso di comunicazione, che risulta

ancora un termine dalle molte accezioni.
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La comunicazione è un processo dinamico di interazione fra individui o gruppi di individui che

avviene in un contesto sociale

Ogni individuo inserito in un contesto in cui sia possibile instaurare una relazione attua dei

comportamenti che possono essere considerati dagli altri dei messaggi, indipendentemente dalla

sua intenzionalità o consapevolezza di invio.

Ciò avviene perché in un processo di interazione il comportamento (sia esso sorridere o non

guardare in faccia) viene interpretato come un messaggio, una comunicazione che influenza il

comportamento successivo di chi ha percepito l’azione.

Poiché non è possibile pensare di non comportarsi, ovvero di attuare un non comportamento, ne

deriva che non è possibile non comunicare all’interno di una situazione sociale. Allo stesso modo

non è possibile che chi osserva il comportamento non cerchi (lo senta o lo interpreti) di vederlo

come un messaggio che lo coinvolge.
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Nella comunicazione non si trasmettono solo dei contenuti ma si instaurano delle relazioni.

Il contenuto della comunicazione corrisponde all’informazione, alla notizia, al che cosa si vuole

trasmettere o far apprendere.

La relazione che si instaura tra gli attori della comunicazione dipende dalle modalità, dal come il

contenuto viene trasmesso (in modo ironico, autoritario, comprensivo, ecc.).

Il contenuto viene per lo più espresso con un linguaggio codificato, utilizzando i canali della

comunicazione verbale (es.: parole). La relazione viene espressa con un linguaggio non ben

codificato, utilizzando in parte i canali della Comunicazione Verbale (es.: tono della voce) e tutti i

canali della Comunicazione Non Verbale (es.: mimica).

Per quanto un possibile disaccordo a livello di relazione crei maggiori danni alla comunicazione

rispetto ad un disaccordo a livello di contenuto, si tende a sottovalutare l’importanza del come

viene interpretato un contenuto.

Il livello relazionale è dunque una metacomunicazione; cioè una comunicazione sulla

comunicazione per meglio interpretarla

La metacomunicazione può essere:

• coerente con la comunicazione (confermandone il significato oggettivo)

• contraddittoria con la notizia oggettiva

• Il più delle volte le metacomunicazioni sono non verbali.
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Ciò è vero aldilà della nostra intenzione e aldilà della nostra consapevolezza.

Il problema critico della comunicazione è quello di orientare i comportamenti verso il

conseguimento di obiettivi, passare cioè da cosa devo/voglio dire o fare a quale obiettivo

voglio/devo/posso conseguire.

Una comunicazione è efficace quando raggiunge l'obiettivo prefissato.
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Spesso non si è consapevoli della perdita di efficacia del messaggio.

Solo una piccola parte di ciò che vogliamo dire viene recepito dall’altro. Ciò impone una grande

attenzione alla chiarezza e alla precisione dei nostri messaggi, e alla verifica di cosa è arrivato

all’interlocutore. Chiaramente questo fatto diventa ancora più evidente quando i passaggi si

moltiplicano.

La trasformazione del messaggio può dipendere da varie cause. Alcune sono legate ad aspetti di

contenuto così ad esempio se si usa un linguaggio che è troppo distante rispetto a quello

conosciuto dall’interlocutore (termini specialistici, lingue straniere). A volte invece la causa sta

nella scelta di un ambiente inadatto (magari perchè troppo rumoroso) che rende difficoltosa la

comunicazione.
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La comunicazione è uno degli aspetti fondamentali di qualsiasi tipo di comportamento sociale.

Deve esistere un gruppo una comunità, gli individui inviano segnali ad altri individui per

comunicare, le loro interazioni, le loro emozioni, i loro bisogni, la loro volontà di ottenere

qualcosa.

Questo è vero anche per la comunità di animali i quali hanno i loro linguaggi, i loro segnali i loro

sistemi di comunicazione.

La comunicazione è pertanto un processo dinamico di interazione fra i individui o gruppi di

individui che avviene in un determinato contesto sociale.
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Quando si verificano difficoltà o corti circuiti nel processo di comunicazione, la tendenza comune

a chi parla e a chi ascolta è quella di attribuire all’altro questi incidenti e a considerare la propria

risposta come logica conseguenza agli errori altrui.

In questa situazione i messaggi che si intrecciano non sono espressi allo scopo di comunicare

contenuti e informazioni, bensì in funzione reattiva a una situazione che ciascuno ritiene ingiusta

e dannosa per sè.

In questi casi, dunque, chiediamoci:

• Chi ha iniziato?

• Che ha risposto?

• Chi ha reagito alla risposta?

Ricordiamoci che il disaccordo sulla punteggiatura è alla base di conflitti / incomprensioni / spirali

comunicative che allontanano dall'efficacia.
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La comunicazione verbale ha il compito di trasmettere tutti i messaggi di contenuto, invece quella

non verbale o paraverbale deve trasmettere tutti i messaggi di relazione.

La relazione fra gli interlocutori è definita anche dal modo in cui viene formulato il contenuto e dal

contesto della comunicazione.

Questo ci permette di dire che la comunicazione verbale è razionale, concreta, rivolta al

contenuto, volontaria e consapevole. Invece quella non verbale è involontaria, inconsapevole e

esprime atteggiamenti verso il contenuto e gli interlocutori.
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I messaggi verbali costituiscono una piccola parte del processo di comunicazione, mentre i

messaggi non verbali (gesti, mimica, sgaurdo, ecc.) ne sono la parte più cospicua, rilevante ed

immediata.

I due linguaggi sono complementari ma:

• Alfanumerico

è coerente per inviare contenuti (notizie oggettive) anche complessi

è poco coerente per inviare messaggi di relazione

• Analogico

è coerente per inviare messaggi di relazione

è poco coerente per inviare contenuti complessi

Le comunicazioni di contenuto usano più spesso il modulo alfanumerico.

Le metacomunicazioni sono portate più spesso dal modulo analogico.
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Per non trasmettere messaggi distorti è essenziale essere consapevoli non solo di quello che si

dice, ma anche di come lo si sta dicendo.

Quando si comunica non trascurare l’importanza di inviare messaggi positivi di conferma:

messaggi che comunicano apertura, disponibilità e tranquillità.

Non fermarsi alle parole dette ai propri interlocutori ma dedicare attenzione ai comportamenti che

esprimono emozioni, atteggiamenti e intenzione.

Curare sempre il feedback del messaggio che si sta dando.
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Il buon comunicatore è responsabile al 100% dei risultati che ottiene (o non ottiene). (Da

programmazione neurolinguistica).

Un comunicatore e’ efficace non solo perché sa presentare bene la sua comunicazione, ma

anche perché è attento alle reazioni dell’interlocutore e cerca di interpretarle.

Saper ascoltare significa porsi in modo attivo nei confronti dell’interlocutore, costringendo se

stesso e l’altro ad una maggior comprensione reciproca, prima di formulare giudizi.

Ascoltare attivamente significa quindi creare un legame con l’interlocutore e mantenerlo

attraverso un contatto costante.
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Lo scambio può portare a:

• Posizioni di eguaglianza: i comunicanti sono sulla stessa posizione

• Posizioni di differenza: un comunicante è in posizione di inferiorità e l'altro di superiorità o

viceversa, e quindi si parla di:

scambi simmetrici (basati su posizioni di reciproca eguaglianza): tipica fra amici, colleghi,…

costosa, poco efficace/efficiente

scambi complementari (basati su posizioni di reciproca differenza): la forma più utile per farsi

capire un modo efficace per arrivare all’obiettivo… scambiandosi nei ruoli; in pratica l’uno

guida, l’altro è guidato.
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I comportamenti devono conformarsi al ruolo ricoperto e agli obiettivi professionali.

Il nostro comportamento influisce sul comportamento degli altri e viceversa

Per non trasmettere messaggi distorti è essenziale essere consapevoli non solo di quello che si

dice, ma anche di come lo sta dicendo.

Quando lo si comunica non trascurare l’importanza di messaggi positivi di conferma, messaggi

che comunicano apertura, disponibilità e tranquillità.

Non fermarsi alle parole dette dai propri interlocutori ma destinare attenzione ai comportamenti

che esprimono emozioni, atteggiamenti, intenzione.

Curare sempre il feed back del messaggio che si sta dando.
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La comunicazione avviene attraverso le parole e il comportamento.

Più dettagliatamente la comunicazione può avvenire attraverso i canali della:

• Comunicazione Verbale:

– linguaggio (le parole)

– paralinguaggio (il tono di voce, ritmo della comunicazione).

• Comunicazione Non Verbale:

– comportamento spaziale (stato di vicinanza o distanza, orientamento reciproco, postura, ecc.)

– movimenti del corpo (gestualità, manipolazione di oggetti, ecc.)

– mimica facciale (mutamenti nella posizione degli occhi, della bocca, delle sopracciglia)

– simboli (abbigliamento, oggetti esteriori).

In genere vengono utilizzati spontaneamente più mezzi di espressione in contemporanea.

La Comunicazione Non Verbale, essendo più difficile da manipolare, ha il potere di amplificare, contraddire, o sostituire la

Comunicazione Verbale.

La comunicazione può essere efficace solo se trasmette messaggi attraverso i diversi canali in maniera congruente.

Gli ingredienti della comunicazione sono:

• 7% parole

• 38% fenomeni paralinguistici

– voce

– tono

– ritmo

– continuità dell’eloquio

• 55% linguaggio corporeo

– aspetto esteriore (conformazione fisica, abbigliamento, trucco, pettinatura)

– comportamento spaziale (vicinanza fisica, orientamento, postura)

– comportamento motorio (gesti delle mani, cenni del capo, tic)

– espressione del volto (bocca, sopracciglia, muscoli facciali)

– sguardo
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Possiamo dire che la comunicazione non verbale serve a:

• Metterci in relazione con gli altri

• Confortarci o rassicurarci

• Ridurre uno stato di tensione

Può essere utilizzata per:

• Sostenere il linguaggio

• Sostituire il linguaggio

• Esprimere emozioni

• Esprimere atteggiamenti interpersonali

• Trasmettere informazioni sulla persona

• In cerimonie o rituali

La comunicazione non verbale rispetto a quella verbale può:

• Rinforzarla, supportarla, enfatizzarla

• Indebolirla, attenuarla

• Renderla ambigua

• Smascherare intenzioni e sentimenti.
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La comunicazione non verbale è automatica, spesso inconsapevole, più difficile da controllare.

Viene percepita dall’interlocutore come la vera fonte di informazioni sulla relazione (vince sul verbale).

La comunicazione non verbale deve essere gestita in coerenza degli obiettivi da raggiungere.



43

1
1
/0

2
/2

0
2
0

Copyright 2006 IN.SI. srl Diritti riservati - Nessuna parte di questo documento può essere riprodotta in mancanza di previa autorizzazione di IN.SI.srl



44

1
1
/0

2
/2

0
2
0

Copyright 2006 IN.SI. srl Diritti riservati - Nessuna parte di questo documento può essere riprodotta in mancanza di previa autorizzazione di IN.SI.srl

Ogni forma di comunicazione non verbale è un vero e proprio linguaggio e quindi, come la lingua

parlata, ha un lessico, un alfabeto e delle norme d’uso.

Per lessico si intende una lista di regole di corrispondenze tra segnali e significati e per alfabeto il set di

componenti sub-lessicali che combinandosi tra loro, formano tutti i possibili segnali.

Negli ultimi anni sono stati messi a punto alcuni “dizionari” che hanno cercato di dare un significato ai

segnali non verbali durante una conversazione. Ad esempio:

• Il dizionario dei gesti simbolici italiani (gestionario)

• Il dizionario dei modi di toccare (tocconario)

• Il dizionario delle espressioni facciali (faccionario)

• Il dizionario degli occhi (occhionario)
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All’interno del dizionario dei gesti sono inclusi i gesti convenzionali, ad esempio il linguaggio dei non

udenti, i cosiddetti “emblemi”, cioè quei segnali internazionali, con un messaggio specifico traducibile

con facilità ed immediatezza, in parole, al punto da poterle integralmente sostituire.

Alcuni gesti (additare, salutare con la mano, alzare o stringere le spalle) sono pressoché universali, altri

invece differiscono a seconda della cultura e finanche degli ambiti regionali. Infatti, riguardo all’Italia, si

può dire che “da Napoli in giù è tutto un teatro”, perché i meridionali, in particolare i napoletani e i

siciliani hanno una gestualità più accentuata e più ricca, quasi teatrale.



51

1
1
/0

2
/2

0
2
0

Copyright 2006 IN.SI. srl Diritti riservati - Nessuna parte di questo documento può essere riprodotta in mancanza di previa autorizzazione di IN.SI.srl

Qualche esempio: gli italiani, per dire “si” muovono la testa dall’alto verso il basso (lo stesso gesto in

Bulgaria e nello Sri Lanka vuol dire “no”) e per dire “no” scuotono lateralmente il capo mentre in Italia

meridionale il diniego è indicato da un movimento della testa all’indietro. “Mostrare la lingua” che da noi

è un atto oltraggioso, in Cina esprime un complimento.

La “mano a borsa” (palmo della mano in alto, dita unite per le punte e polso che oscilla ripetutamente

puntando sulla spalla), un gesto quasi sconosciuto in Gran Bretagna, segnala un'interrogazione (che

vuoi?) in Italia, mentre semplicemente unire il pollice a tutte le altre dita della mano rivolte verso l’alto,

nel napoletano significa “ti vuoi sbrigare vuoi arrivare al dunque?” (in Tunisia ed in molti Paesi arabi

indica esattamente l’opposto: “un attimo di pazienza”).

Un’intima connessione suggeriscono invece gli indici affiancati (quei due se l’intendono) e se durante

una discussione animata, tra siciliani, un uomo fa il gesto di unire verso il basso il pollice alle altre dita

cosicché la mano pare cascare giù, come una cosa moscia, c’è da giurarci che vuol dire “quaquaraquà,

discursi di pepè” (stupidaggini, aria fritta).
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Il contatto corporeo è uno tra i più primitivi canali di comunicazione; non tutti i contatti hanno però uno

scopo comunicativo, si può toccare per il semplice piacere tattile o per afferrare qualcosa. La società

italiana, al pari di altri popoli mediterranei, appartiene alle “società del contatto”, in cui l’interazione

fisica tra gli individui è più frequente rispetto alle culture del Nord Europa o a quella statunitense.

Sono stati catalogati molti modi diversi di toccare in un crescendo che va dalla stretta di mano alla

carezza e al bacio, dallo schiaffo allo spintone e al calcio, dal pizzicotto al buffetto sulla guancia e alla

pacca sulla spalla, fino alle forme di un'interazione più diretta e coinvolgente. Ogni segnale è composto

da diversi elementi: se è una mano che tocca, hanno valore distintivo la configurazione della mano, il

tipo di movimento, la parte del corpo di colui che è toccato e la pressione che ne riceve. Così alla voce

“carezza” troviamo un tocco leggero con il palmo o il dorso di una mano aperta, che può interessare

qualsiasi parte del corpo dell’altro, sviluppandosi preferibilmente lungo una linea. A questo segnale

corrisponde una frase (ti voglio bene), un significato letterale (voglio darti serenità e piacere), un

significato indiretto (voglio che tu sia calmo), un significato originario (voglio darti una piacevole

sensazione) e il tipo di rapporto tra i due (affettuoso).
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Sono elementi determinanti per la mimica del volto:

• La regione frontale:

– pieghe orizzontali della fronte

– pieghe verticali della fronte

– movimenti delle sopracciglia

• La parte mediana del viso:

– lo sguardo

– il contatto oculare

• La bocca e il mento:

– gli angoli della bocca

– il mento.

Le espressioni del volto sono usate per sottolineare le caratteristiche della personalità, far emergere le

emozioni e a fornire segnali interattivi all’interlocutore.

Ad esempio la mimica facciale dei direttori di orchestra - l’arte direttoriale è una delle più complesse

tecniche di comunicazione non verbale, perché il corpo e il viso del direttore partecipano alla pulsione

ritmica dell’orchestra mentre ne coordinano l’esecuzione. Al momento d’iniziare a suonare, il direttore

solleva le sopracciglia (siamo in stato d’allerta, siamo pronti) e con un energico cenno del capo dà

l’avvio.
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La direzione e l’intensità dello sguardo può dire tante cose: uno sguardo luminoso, diretto, comunica

interesse, se rivolto verso il basso è segno di imbarazzo o sottomissione. Ma ci sono anche le occhiate

di traverso, le strizzate d’occhio o gli sguardi in trance.
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Prima di continuare bisogna individuare il territorio in cui avviene la comunicazione. Possiamo

individuare tre tipologie di spazi:

• Lo spazio personale

Area variabile intorno al proprio corpo

• Il territorio personale

Casa, automobile, scrivania

• Il territorio domestico

spazio occupato temporaneamente o frequentemente da un gruppo
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Per qualità della voce intendiamo:

• il volume

• il tempo

• il tono

• il mordente
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Altri artefatti che possono influenzare la comunicazione possono essere:

• abiti

• capelli

• viso e pelle

• distintivi ed ornamenti
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La causa più frequente dei problemi di comunicazione risiede nella percezione.

La percezione è il filtro tra noi e il mondo, ovvero il processo attraverso cui elaboriamo gli stimoli

provenienti dall'ambiente e attribuiamo loro un significato.

La percezione è la lettura (del tutto personale) della realtà. Nessuno di noi, infatti, vede il mondo

così come esso è, ma come ce lo rappresentano le nostre mappe individuali o schemi

interpretativi. Tali schemi di riferimento, frutto della nostra storia, delle nostre caratteristiche,

delle nostre esperienze, influenzano attraverso la percezione, i nostri sentimenti, le nostre

convinzioni, i nostri comportamenti.

Quando si comunica, “la propria realtà” si materializza nei pensieri formulati e nelle parole scelte,

ma purtroppo spesso chi comunica legge i fenomeni in modo diverso rispetto a chi ascolta.

Così ad esempio capita di sorprendersi scoprendo che un fatto o un film o un libro che si è

trovato divertente ad altri è sembrato piuttosto triste.

La difficoltà nel capirsi quando si comunica deriva dall’ammettere l’esistenza in altri di un modo

di sentire diverso dal proprio ed infatti spesso è più facile capire o farsi capire se si cerca di

comprendere “come pensa” l’altro.

I problemi di percezione possono quindi trasformarsi in complicati conflitti interpersonali o in

blocchi di comunicazione in qualsiasi contesto organizzativo o sociale.
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La percezione è un processo che in modo automatico, inconsapevole e condizionato elabora gli

stimoli selezionandoli, organizzandoli e interpretandoli attraverso meccanismi di filtro che

c
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generalizzano, cancellano, deformano e che vanno a determinare la nostra mappa del

mondo
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Quello che influenza i nostri comportamenti è la nostra percezione di un evento, quindi la mappa

che ci siamo costruiti di un certo territorio.

La mappa ce la costruiamo durante il nostro percorso di vita in funzione delle esperienze, dei

fatti, delle emozioni che viviamo. La mappa contiene le nostre idee, le nostre credenze, le nostre

convinzioni.

Il problema è che spesso tendiamo a credere che la nostra mappa rappresenti il territorio

È invece importante ricordare che non esiste mappa giusta o sbagliata ma che ci sono molte

mappe per affrontare la realtà

Per comunicare in modo efficace è importante mettere in comune mappe diverse e ampliare

l’area condivisa.

Per ampliare l’area condivisa bisogna ancorare il più possibile la comunicazione a dati e fatti,

limitando le interpretazioni.
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Generalizzazioni: si seleziona qualche particolare e lo si riorganizza, interpreta, enfatizzando

come se fosse il generale.

Cancellazioni: parti rilevanti dell’esperienza vengono escluse dalla rappresentazione

dell’esperienza stessa.

Deformazioni: stimoli sensoriali vengono riorganizzati in modo da modificarne le apparenze e

quindi da cambiare l’interpretazione.
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La percezione è il processo attraverso il quale elaboriamo gli stimoli provenienti dall’ambiente in

modo per noi significativo e utile a rappresentare / definire il nostro rapporto con la realtà sociale

e fisica.

La percezione è dunque il filtro tra noi e la realtà. La percezione crea una nostra immagine della

realtà in base alla quale affrontiamo e reagiamo alla realtà.

La nostra mappa del mondo non è la realtà oggettiva ed è tendenzialmente autoconfermante.
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1.Percepiamo una globalità organizzata e per noi significativa perciò in generale non

distinguiamo i particolari se ciò non ci interessa in modo specifico.

Alcuni fattori influenzano tutto il campo e noi giudichiamo spesso sulla base di quelli.

2.Percepiamo in modo diverso alcuni particolari rispetto allo sfondo

3.Percepita una situazione ci è difficile percepire particolari contrastanti con essa

4.Percepiamo le variazioni in modo che creino il minor effetto sulla struttura.



75

1
1
/0

2
/2

0
2
0

Copyright 2006 IN.SI. srl Diritti riservati - Nessuna parte di questo documento può essere riprodotta in mancanza di previa autorizzazione di IN.SI.srl

I motivi per cui percepiamo più chiaramente un particolare possono essere diversi:

• Disposizione mentale (la deformazione professionale)

• Significati culturali (la croce, la falce e il martello)

• Umore (vedo tutto nero o rosa)

• Particolari fisici (un nero in una folla di bianchi).
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La comunicazione è un processo di interazione e relazione fra più individui.

Tale interazione avviene attraverso l’uso di simboli convenzionali (es.: il linguaggio) e attraverso

alcuni assunti di base che la regolano: l’azione di questi ultimi, sovente, non viene naturalmente

percepita dagli individui che interagiscono. L’abilità nel comunicare non è una dote naturale: essa

è suscettibile di miglioramento tramite apprendimento ed esercizio.
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La comunicazione richiede almeno tre elementi: un Emittente, un Messaggio e un Ricevente.

L’Emittente è colui che, attraverso un messaggio, cerca di influenzare o modificare le idee o il

comportamento del destinatario. L’Emittente, nel momento in cui vuole trasmettere le sue idee

deve codificare le sue informazioni attraverso un linguaggio (verbale e non verbale) che possa

essere compreso dal Ricevente.

Il messaggio inviato deve trasmettere delle informazioni al Ricevente. Con il termine

“informazione” si intende sottolineare l’aspetto di notizia, di insieme di dati che il messaggio

contiene.

L’informazione è ciò che viene comunicato.

Il messaggio viene considerato in termini di “comportamento”, prescindendo così

dall’intenzionalità di inviarlo.

Il Ricevente è colui al quale è destinato il messaggio. Egli capta il messaggio, ovvero lo

percepisce (osservando il comportamento di E, ascoltandone le parole, leggendone la lettera,

ecc.), lo ricodifica dandogli un significato (“che cosa vuole dirmi E e perché”). A seguito di questa

ridefinizione egli invia una risposta, ovvero un messaggio di ritorno. La procedura dell’invio del

messaggio di ritorno (da R a E) è la stessa dell’invio del 1° messaggio (da E a R).
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La comunicazione non è un processo unidirezionale dove c’è un emittente che parla e un

ricevente che ascolta.

L’emittente diventa anche ricevente e viceversa.

E’ importante essere attenti a ciò che si dice, ma è altrettanto importante cogliere le risposte al

messaggio inviato.

Diventa quindi fondamentale sviluppare una sensibilità all’ascolto e alla ricerca del feed-back

(informazione di ritorno) per utilizzarlo al fine di entrare in maggiore sintonia con l’interlocutore.
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La comunicazione ad una via è:

• adatta a situazioni di emergenza

• rapida e veloce

• c’è un solo responsabile

• chiarezza limitata

• i due interlocutori debbono usare lo stesso codice e condividere le conoscenze

• rinvia l’insorgenza di eventuali conflitti.
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La comunicazione a due vie è:

• preferibile in situazioni normali

• più lenta, richiede tempo

• i responsabili sono entrambi gli interlocutori

• garantisce maggiore chiarezza

• non è necessario che i due interlocutori abbiano lo stesso codice e le stesse conoscenze

• fa emergere rapidamente eventuali conflitti.
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La comunicazione a una via:

• è adatta a situazioni di emergenza

• è rapida e veloce

• è in carico a un solo responsabile

• è limitatamente chiara

• i due interlocutori devono usare lo stesso codice e condividere le conoscenze

• rinvia l’insorgenza di eventuali conflitti

La comunicazione a due vie

• preferibile in situazioni normali

• più lenta, richiede tempo

• i responsabili sono entrambi gli interlocutori

• garantisce maggiore chiarezza

• non è necessario che i due interlocutori abbiano lo stesso codice e le stesse conoscenze

• fa emergere rapidamente eventuali conflitti
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Il processo della comunicazione può avvenire secondo quattro modelli principali a seconda delle

interazioni ed influenze reciproche:

• sviluppo;

• controllo;

• rinuncia;

• difesa.
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Sviluppo

• apertura all’altro

• disponibilità ad influenzare e farsi influenzare

• comunicazione a due vie equilibrate

Controllo

• desiderio di prevalere, di influenzare dominando

• ascolto strumentale

• comunicazione prevalentemente ad una via (mio)

Chiusura

• passività, deferimento dell’iniziativa

• comunicazione prevalentemente ad una via (tuo)

Difesa

• chiusura

• rifiuto dell’ascolto
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Situazione

• I partecipanti non conoscono tutti i fatti e/o non dispongono individualmente dell’esperienza e

delle conoscenze necessarie

• Possono esistere divergenze di opinioni o resistenze tra le persone

• Servono idee nuove. Sono importanti la creatività e l’innovazione

• Sono importanti impegno e sforzo congiunti dei partecipanti

Applicazioni tipiche

• Colloqui di valutazione delle prestazioni

• Gruppi di progetto, di miglioramento e di Problem Solving.
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Situazione

• Chi promuove la comunicazione (in genere il capo) dispone sia delle informazioni sia

dell’esperienza e della competenza necessarie ad affrontare la situazione, e può controllare

le alternative

• Più dell’impegno congiunto, è richiesta l’accettazione/l’obbedienza

• È importante la rapidità di esecuzione

• Le resistenze o le divergenze sono ridotte al minimo

Applicazioni tipiche

• Positive: situazioni di emergenza necessità di richiamare all’ordine

• Negative: leadership autocratica.
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La maggior parte delle volte in cui usiamo lo strumento comunicativo si crea tra chi parla e chi ascolta,

una difficoltà ad interpretare correttamente i messaggi.

Tale difficoltà deriva in gran parte dall’incapacità di ascoltare l’altro in maniera attiva.
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Un comunicatore è efficace non solo perché sa presentare bene la sua comunicazione, ma anche

perché sa decodificare e interpretare le comunicazioni di ritorno: sa ascoltare

Saper ascoltare significa porsi in modo attivo nei confronti dell’interlocutore, costringendo se stesso e

l’altro ad una maggior comprensione reciproca, prima di formulare giudizi.

Saper esercitare l’ascolto attivo significa elevare il proprio livello di consapevolezza rispetto alle

relazioni altrui, sviluppando alcune tecniche (osservazione, uso delle domande, riformulazioni,

ricapitolazioni).
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• Ampliare le informazioni condivise fra due o più interlocutori

• aumentare la sintonia fra gli interlocutori stessi anche comunicando l’intenzione di capire prima di
formulare giudizi.

L’ascolto attivo si realizza attraverso:

• uso di domande

• tecniche di riformulazione

• tecniche di ricapitolazione

• tecniche di rispecchiamento

• empatia

• linguaggio di precisione.
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Uno dei problemi più gravi in fatto di comunicazione è una scadente capacità di ascolto.

Un processo di comunicazione efficace significa anche saper ascoltare i problemi, le richieste e le idee

degli altri.
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Ciascuno di noi ha necessità e aspettative che richiedono di essere soddisfatte, ma per comprendere le

reali esigenze, bisogna esercitarsi

• Smettere di parlare agli altri e a sé: non si può ascoltare se si sta parlando.

• Immaginare il punto di vista delle altre persone: figurarsi nella loro posizione, nello svolgimento del

loro lavoro, nell’affrontare i loro problemi, nell’avere i loro valori. se le altre persone sono giovani,

ricordare l’esperienza dei primi giorni in azienda.

• Osservare, agire e mostrare interesse: non guardare la posta, non prendere appunti, non

rimescolare le carte, non sbuffare mentre gli altri stanno parlando.

• Osservare il comportamento non verbale: cercare i significati al di là di quello che viene detto

• Non interrompere

• Ascoltare tra le righe: cercare di comprendere i significati impliciti, oltre che quelli espliciti.

• Parlare solo in termini affermativi: resistere alla tentazione di dare giudizi, fare critiche,fare solo

repliche costruttive finché il contesto non è definito e le critiche possono essere fatte senza

offendere.

• Per essere sicuri di aver capito: parafrasare quanto l’altra persona ha appena detto.

• Ascoltare il punto di vista dell’interlocutore anche se è diverso dal proprio

• Guardare l’interlocutore

• Non pensare a come ribattere mentre ti stanno ancora parlando

• Non giudicare prima di aver capito

• Non interrompere - lascia che l’altro sviluppi il proprio pensiero

• Fare domande per avere altre informazioni, se è necessario per capire

• Fare sintesi per verificare la comprensione

• Ascoltare attivamente:

– non saltuariamente

– non superficialmente.
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L'ascolto non può essere solamente passivo.

La comprensione dell'altro richiede sollecitazioni, esplicitazioni, concessione di spazi.

Alla base di un efficace processo di comunicazione ci deve essere una costante attività di feed back ,

questo è possibile in presenza della capacità e volontà di mantenere un contatto con il ricevente.

Il feed back è tanto più efficace quanto più esercitato in una cultura organizzativa preparata e abituata a

richiederlo, a manifestarlo e ad accettarlo traducendone in pratica i risultati.

La volontà di ascoltare può essere meglio espressa con reazioni non verbali e con l’atteggiamento

fisico, ad esempio guardando con attenzione chi sta parlando (è difficile pensare che qualcuno ti stia

ascoltando se guarda da qualche altra parte.
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Permette di instaurare una migliore sintonia tra interlocutori chiarendo i meccanismi psicologici della

relazione

Attenzione ad esempio a:

• tono di voce

• silenzi-assensi

• gestualità-postura

• sguardo

• espressioni mimiche

L'osservazione è il risultato del mantenimento di un contatto costante da parte di chi comunica.

Una buona osservazione può essere accompagnata dal tentativo di esprimere in modo esplicito gli stati

d’animo che ho percepito nell’altro.

Nell’osservare e nel riflettere sugli stati d’animo dell’altro, occorre molto tatto per non esporre in misura

eccessiva l’altro o spingerlo ad esprimere aspetti che non intende rivelare; ed anche perché le

sensazioni che io ho avuto non necessariamente corrispondono al vero.

La cosa da evitare è dare la sensazione all’altro che lo sto valutando, mentre il vero scopo è

comunicargli il livello di accettazione più profondo, anche cioè in termini di emozioni e stati d’animo; ciò

avviene più che con le parole con la metacomunicazione: gesti, atteggiamento fisico, tono della voce.
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Il colloquio è lo strumento più naturale per parlare e ascoltare . È il modo per dare conoscere cosa

pensano e cosa sentiamo, per dare informazioni, nonché per capire cosa pensa e cosa sente l’altro e

per ricevere informazioni. Il miglioramento delle capacità di colloquiare e dialogare è particolarmente

rilevante in quanto si realizzazano processi di comunicazione a due vie che comportano anche la

possibilità di una parte di ascoltare, comprendere e valutare le istanze dell’interlocutore. La capacità di

dialogare è un atteggiamento, un modo di essere.
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Ad esempio in un ospedale un’infermiera, dopo avere ascoltato un paziente, potrebbe esprimersi così:

Vedo che ti senti molto a disagio, Franco, e vorresti alzarti da quel letto e muoverti. Ma il tuo dottore

dice che la frattura non potrà sanarsi a meno che tu non rimanga a letto per almeno una settimana.

È probabile che il paziente in questo caso sia più disposto ad ascoltare l’infermiera rispetto al caso in

cui quest’ultima avesse invece detto:

Mi dispiace molto, Franco, ma devi stare a letto. Il tuo dottore dice che la frattura non potrà sanarsi a

meno che tu non rimanga a letto per almeno una settimana.

Quello che manca in questa seconda versione è il riconoscimento dello stato fisico ed emotivo del

paziente.

È il riconoscere i pensieri ed i sentimenti dell’altro che potenzia enormemente le nostre capacità di

ascoltare e fa’ veramente la differenza nelle nostre relazioni con loro.
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L’empatia è la capacità di immedesimarsi negli altri e comprendere i loro sentimenti, ma senza quel

coinvolgimento affettivo che ci fa perdere la nostra obiettività.

Un ascolto attivo, effettuato mediante un atteggiamento di accoglienza, appunto empatico, può aiutare

a comprendere i reali problemi della persona che ci sta di fronte.
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Il fare domande è meno semplice di ciò che potrebbe sembrare perché esistono tipi di domanda diversi

funzionali a specifici obiettivi e situazioni, che se usati in modo non corretto sortiscono effetti e risultati

negativi.

Tipologia di domande:

• diretta al singolo (per permettere la partecipazione alla discussione anche a chi non vorrebbe,

quando ci si rende conto che qualcuno non è pienamente d’accordo senza tuttavia dichiararlo, per

recuperare chi si ritira dalla discussione in modo inspiegabile)

• aperta (perché ognuno possa esprimere la propria opinione, per non far pressione sugli interessati,

per ampliare il discorso con nuovi elementi)

• chiusa (richiede una risposta monosillaba, permette di far parlare tutti, può essere usata per fare il

punto o per concludere)

• di ritorno (è il tipo di domanda più efficace per stimolare tutti e conservare il controllo della

situazione, se se ne abusa può frustrare l’interlocutore

• induttiva (di suggerimento)

• di approfondimento

Formulare domande presenta aspetti contraddittori per chi la riceve; spesso le reazioni sono di rifiuto e

di controaggressività. Per questo è importante che le domande siano poste con attenzione, tatto, e

disponibilità verso l’altro.

La domanda non deve distruggere l’altro, ma essere uno strumento di indagine e di crescita reciproca.
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Per poter comunicare ed agire conseguentemente in modo efficiente è utile sviluppare la capacità di

ascolto.

Caratteristiche fondamentali dell’ascolto attivo sono:

• ascoltare per capire senza porsi subito in posizione critica o di replica;

• assumere un atteggiamento di accettazione di una prospettiva differente dalla propria,

accantonando momentaneamente tutte le opinioni consolidate;

• manifestare interesse utilizzando la comunicazione verbale e non verbale. Tale posizione stimola

colui che parla e ne facilita la prestazione;

• richiedere informazioni per approfondire i concetti e conoscere i particolari, senza creare difficoltà;

• creare un feed-back, riassumendo quanto ascoltato per verificare il grado di comprensione.

La capacità di ascoltare attivamente si migliora tramite presa di coscienza, auto-osservazione, pratica,

pazienza.

Dimostrare interesse e attenzione si esplicita all’interlocutore attraverso diverse modalità.

Ad esempio è importante tener conto del quadro di riferimento dell'interlocutore che può essere diverso

da chi invia il messaggio.

È anche importante descrivere, senza giudizi o interpretazioni, gli stati d’animo individuati; ad esempio

con domande quali:

• ho l’impressione che lei sia insoddisfatto, vero?

• mi sembra che tu non sia d’accordo, è così?
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Ascolto: è fondamentale ascoltare con attenzione quando l’interlocutore esprime spontaneamente il suo

pensiero. Altre volte dovrà essere sollecitato cercando spazi di silenzio per farlo intervenire o

sollecitandolo con delle domande.

Osservazione: è il dedicare attenzione non solo alle parole, ma anche ai comportamenti che esprimono

emozioni, atteggiamenti, intenzioni (toni di voce, silenzi, gestualità, sguardo, espressioni mimiche).

Uso domande: è la modalità più diretta attraverso la quale coinvolgere e chiamare in causa altre

persone. Rivolta al singolo o ad un gruppo (è chiaro quello che ho detto?, sei/siete d’accordo? hai/avete

altre idee in merito?) consente di chiarire, approfondire i vari punti di vista individuali coinvolgendo

anche chi è più chiuso e timido.

Riformulare: è esprimere con parole proprie ciò che l’altro ha appena detto (se ho capito bene intendi

dire che ...). Serve sia a dimostrare attenzione all’interlocutore che a verificare che si è capito in modo

corretto.

Ricapitolare: è riprendere sinteticamente alla fine della comunicazione le cose dette. Serve a meglio

imprimere nella memoria dell’interlocutore le cose più importanti e a riflettere insieme sulle

conseguenze pratiche/operative del messaggio. L’aspetto più importante della ricapitolazione consiste

nel centrarsi sul dopo. Il valore aggiunto della comunicazione consiste nella convinzione, da parte di

tutti gli interlocutori, di perseguire determinati obiettivi.
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Queste 5 capacità servono a:

• attivare un continuo feed-back durante tutto il processo di comunicazione

• sviluppare la volontà e la capacità di mantenersi in contatto con l'altro.


