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1.Definiamo l’ascolto

Prima di iniziare a parlare di ascolto è necessario chiarire cosa significa “ascoltare” e perché questa abilità sia tanto importante nell’ambito della comunicazione umana. Ognuno di noi possiede una sua idea, un suo concetto di “ascolto” e probabilmente queste idee sono tutte, in qualche modo, valide. Per affrontare questo argomento ci occorre però una definizione comune, un’“idea” di partenza che tenga conto della complessità di questo tema. La definizione più adeguata rispetto ai nostri obiettivi è la seguente. 

Definizione:

L’ascolto è la capacità di capire e rispondere ai desideri, ai sentimenti e alle preoccupazioni degli altri, anche se non manifestate in maniera chiara. Implica una sensibilità nel modo di rapportarsi agli altri grazie alla quale è possibile comprendere la mentalità, gli interessi, i bisogni e i punti di vista degli interlocutori. La capacità di ascolto è, inoltre, alla base sia della persuasività e influenza che dell’orientamento al cliente (interno o esterno) in quanto permette di “sintonizzarsi” sul cliente stesso per convincerlo o servirlo meglio.

Già dalla definizione appare chiaramente l’importanza dell’ascolto. L’ascolto è la “chiave” per entrare in contatto e per capire gli altri. E’ una competenza fondamentale ogniqualvolta si tratta di entrare in relazione con altre persone: i propri amici, il proprio marito o la propria moglie, i propri figli. In ambito organizzativo, poi, è doppiamente importante perché rappresenta la base della comunicazione con gli altri, un’abilità fondamentale per la costruzione di relazioni professionali efficaci e positive.

Ora che abbiamo definito l’ascolto cerchiamo di capire più in dettaglio in cosa consista tale competenza. L’ascolto può essere sinteticamente diviso in tre momenti:

1. Ricezione: consiste nell’entrare in contatto, nel percepire, il messaggio di un certo interlocutore, esempio nel sentire la voce di un collega che ci dice qualcosa.

2. Decodifica: consiste nel capire a cosa si riferisce il messaggio che abbiamo sentito, nel comprendere il suo contenuto.

3. Comprensione: consiste nell’interpretare il punto di vista di chi parla e nel riuscire a ragionare per un momento “come se” fosse il nostro. Implica una comprensione e un contatto con gli stati d’animo del nostro interlocutore.

Il primo momento, la ricezione, è indispensabile perché possano esistere gli altri due. Solo se il suono della voce del nostro collega raggiunge correttamente il nostro orecchio riusciamo a capire cosa vuole comunicarci. Potrebbe sembrare banale sottolineare questo momento ma pensiamo a quanto sia difficile capirsi parlando attraverso un telefono che funziona male. Per ascoltare è dunque necessario che il messaggio giunga a noi in modo sufficientemente chiaro. 

Il secondo momento riguarda la decodifica di ciò che il messaggio vuole dirci e degli “oggetti” ai quali si riferisce. Ad esempio: “Potresti passarmi quella rivista?”, “Spegni subito la sigaretta!”, “Sto pensando alla possibilità di cambiare casa”. Ognuna di queste frasi contiene una domanda, un ordine o una affermazione e fa riferimento a certi oggetti.

 Il terzo momento, denominato comprensione, consiste nell’interpretare il punto di vista del nostro interlocutore comprendendo in questo modo le sue motivazioni, le sue finalità e le sue emozioni. Per fare ciò occorre immedesimarsi nel punto di vista di chi parla con noi. In questo modo, tra l’altro, il nostro interlocutore si sentirà accolto e capito e sarà motivato a comunicare ulteriormente con noi.

I tre momenti dell’ascolto che abbiamo descritto sono tutti importanti e per parlare di “vero ascolto” o di ascolto attivo è necessario che vengano attuati tutti. In questo senso dunque per “ascoltare realmente” ossia “attivamente” non basta “sentire”. Talvolta ci si ferma al primo momento, pensiamo ai fraintendimenti che nascono a causa di una parola percepita male o di un discorso sentito a metà. In altri casi, pur avendo percepito correttamente il messaggio, sono le idee, i concetti che vengono compresi male; quante volte ci è capitato di dire: “non pensavo che tu intendessi questo quando hai detto…”. Molto spesso riusciamo a percepire correttamente i messaggi che ci vengono comunicati, li comprendiamo anche dal punto di vista delle idee e dei contenuti ma non riusciamo a cogliere il punto di vista e le emozioni di chi sta parlando. Supponiamo che A dica a B: 

Esempio

A: “Questo cliente è molto competente in fatto di nuove tecnologie, sono preoccupato, ogni volta mi fa un sacco di domande… “

B: “Un tempo esisteva un manuale su questi argomenti, cercalo…”
Certamente B ha compreso l’idea espressa da A ma si è dimostrato insensibile a quella che era probabilmente una richiesta d’aiuto e di supporto emotivo. Quanto abbiamo detto fino ad ora fornisce una prima idea dell’importanza dell’ascolto (sia in ambito lavorativo che al di fuori) e delle sue difficoltà. Nei paragrafi successivi ci occuperemo più in dettaglio dei problemi connessi all’ascolto e indicheremo strategie per ascoltare più efficacemente. 

2. Le cause di un ascolto carente: i “filtri”

Le cause di un ascolto carente possono essere diverse. Tra esse esistono quelli che chiameremo “filtri”. Di seguito esamineremo vari tipi di filtri e cercheremo di capire quali sono i modi per “gestirli” al meglio. 

2.1 Filtri emotivi e mentali

Tutte le informazioni che riceviamo quando entriamo in contatto con un’altra persona vengono “filtrate” da una serie di schemi mentali che ognuno di noi possiede. Questi schemi agiscono come un “setaccio” che lascia passare alcuni contenuti (alcune parole, idee, sensazioni) e ne respinge altri. Questi filtri però non si limitano ad accogliere ed a respingere i contenuti ricevuti ma sono anche capaci di “modificare” questi ultimi in modo da renderli più accettabili. 

Il fumatore vede sul pacchetto di sigarette il messaggio indicante la nocività del fumo ma la sua coscienza non lo registra. Il messaggio viene in qualche modo rifiutato, respinto. Oppure il fumatore legge il messaggio ma pensa “…cosa potranno mai farmi 5 sigarette al giorno…”, in questo caso i suoi schemi hanno modificato il senso del messaggio per renderlo più accettabile. 

Esistono dei filtri immediati, così chiamati perché dipendono dalle circostanze del momento e variano di situazione in situazione. Fra questo genere di filtri troviamo:
· le aspettative: si tratta di ciò che ci aspettiamo di trovare in una certa situazione: l’argomento che pensiamo di dover sentire, il tipo di persona che supponiamo di incontrare o il tipo di situazione che immaginiamo di vivere. Le aspettative influenzano l’ascolto perché quando qualcuno si aspetta da un’altra persona un certo comportamento o un certo atteggiamento rischia di cercare conferme rispetto alla propria idea piuttosto che ascoltare realmente l’altro. La nostra convinzione diventa cioè una specie di “profezia” che si auto-realizza: dal momento che siamo così convinti che le cose stiano in un certo modo vedremo effettivamente le cose in quel modo;

· i rapporti con l’interlocutore: l’ascolto può essere influenzato dal rapporto che intercorre fra le persone che comunicano. Pensate ad esempio a quanto è difficile accettare un consiglio (magari giusto) da qualcuno verso il quale si prova antipatia. Allo stesso modo, un capo che non ritiene attendibile il suo collaboratore avrà difficoltà a valutare con obiettività i suggerimenti di quest’ultimo. Il tipo di rapporto che esiste fra due persone che comunicano incide pesantemente sulla loro capacità di ascoltarsi e capirsi;

· le emozioni provate prima della conversazione: preferireste chiedere un aumento al vostro capo subito dopo una sua promozione oppure dopo una litigata con il suo responsabile? La risposta è scontata ed il motivo è appunto che lo stato emotivo in cui una persona si trova aumenta o inibisce la capacità di ascoltare e di “andare incontro” all’altro. Occorre saper identificare le emozioni degli altri e tenere presente la loro influenza nella comunicazione. Allo stesso modo occorre essere consapevoli e gestire le proprie reazioni emotive per riuscire ad ascoltare adeguatamente gli altri.

2.2 Come gestire i propri filtri emotivi e mentali

Per imparare a tenere sotto controllo i propri filtri mentali è necessario un certo periodo di apprendimento. Qui vi suggeriamo una tecnica che si basa sull’esame degli aspetti che abbiamo descritto prima. Prima di un incontro che vi sembra significativo chiedetevi, magari mettendo le risposte per iscritto:

Cosa mi aspetto da questo incontro? Si tratta di prendere consapevolezza sul tipo di comportamento che ci si attende dall’interlocutore, sul genere di situazione che ci aspetta e sugli argomenti che ci si aspetta di veder trattati. Vi aspettate uno scambio alla pari o solo di ricevere ordini? Vi aspettate che vi fornisca informazioni o siete voi che dovete risolvere i suoi problemi? Vi aspettate una situazione formale o amichevole? Pensate di ricevere informazioni sintetiche o dettagliate?

Che tipo di rapporto ho con la persona che devo incontrare? Come abbiamo detto in precedenza, meno simpatia provate per una certa persona più difficile sarà ascoltarla obiettivamente. Allo stesso modo però, anche l’eccessiva simpatia può far perdere obiettività nell’ascolto. Che idea avete della persona con cui dovete incontrarvi? La reputate intelligente? Preparata? Ritenete che sia efficace nel suo lavoro? Quali sono le sue maggiori qualità e quali i suoi limiti? Come pensate che si comporterà con voi? Pensate sia una persona disponibile, complicata, aggressiva? Solo prendendo consapevolezza del modo in cui vedete l’altro potrete controllare eventuali pregiudizi e porvi realmente in ascolto dell’altro. 

Quali sono le emozioni, gli stati d’animo prima della discussione? Siete arrabbiato con qualcuno? Siete impaurito per l’esito della comunicazione? Oppure si tratta di un incontro che vi lascia completamente indifferenti? 
La presa di coscienza degli “ostacoli” rispetto all’ascolto consente di monitorare il proprio comportamento e di evitare la selezione delle informazioni e la loro distorsione. Solo “dicendo a me stesso” che incontrerò una persona molto antipatica e rendendomi conto dei rischi che ciò comporta potrò monitorare il mio ascolto ed evitare, ad esempio, di assumere un atteggiamento ipercritico. 

Non a caso uno dei pilastri della cosiddetta Intelligenza Emotiva, ossia della capacità di entrare in relazione positivamente con gli altri e di gestire efficacemente i rapporti interpersonali, consiste proprio nel monitorare i propri stati d’animo momento per momento e nel controllare, di conseguenza, il proprio comportamento. 

2.3 Filtri a lungo termine

I filtri di cui abbiamo discusso fino ad ora dipendono dalle circostanze del momento: la persona incontrata, le aspettative, le emozioni provate, ecc. Esiste però un altro genere di filtri che sono maggiormente “radicati” in noi stessi e per tale motivo sono presenti sempre e risultano molto meno facili da individuare rispetto al primo tipo di filtri.

Tali genere di filtri si formano prevalentemente nell’infanzia e possono prendere la forma di norme, valori, pregiudizi, convinzioni su come funziona il mondo o su come ci si comporta con gli altri, ecc. Questo genere di filtri sono particolarmente insidiosi perché vengono considerati come “parti di noi”, come “carattere”. Sono convinzioni che diamo per  scontate e che guidano il nostro comportamento impedendoci di metterci in ascolto delle situazioni concrete ed in particolare delle persone che incontriamo. 

Un esempio di questo tipo di convinzioni potrebbe essere il seguente “fidarsi del prossimo è pericoloso”. Chi, inconsciamente, possiede questo tipo di convinzione certamente avrà difficoltà ad aprirsi agli altri e ad instaurare relazioni profonde. Non si fiderà degli altri “a priori”, senza valutare obiettivamente le circostanze e le diverse persone che incontra.

Abbiamo detto che individuare i filtri a lungo termine è difficile. Ecco alcuni suggerimenti che possono aiutarvi rispetto a questo:

· verificate se il vostro interlocutore vi ricorda (col tono di voce, l’aspetto, le sue scelte di lavoro, le sue idee, il suo modo di gestire i collaboratori, ecc.) qualcuno conosciuto in passato. Questo ricordo produce in voi una certa reazione emotiva?

· cercate di capire se la situazione che state vivendo vi ricorda qualcosa successo in passato. Pensate a come avete reagito allora e valutate il vostro comportamento ora.

· quando vivete situazioni di conflitto chiedetevi quali vostre idee e convinzioni stanno “agendo”. Sono idee adeguate alle circostanze? Vi aiutano o vi ostacolano?

· cercate di prendere coscienza dei vostri pregiudizi e delle vostre idee sugli altri, sul lavoro, su come funziona il mondo e verificate la loro validità rispetto alle concrete situazioni che incontrate.

La presa di coscienza dei propri filtri a lungo termine è il primo passo verso il loro controllo e la loro gestione in vista di un ascolto efficace. Non è detto che tutte le nostre convinzioni di questo tipo siano negative. Come già detto bisogna però valutare le informazioni che riceviamo volta per volta per non rischiare di perdere la nostra obiettività. In sintesi eliminare i propri filtri, sia quelli emotivi momentanei che quelli a lungo termine non è possibile. E’ invece possibile prendere coscienza di questi ultimi e gestirli in maniera efficace in modo che non pregiudichino l’ascolto.

3. I diversi tipi di ascolto ed i vantaggi dell’ascolto “attivo” 

Ora abbiamo un’idea più precisa di cosa sia l’ascolto e di quali siano i principali ostacoli nel suo esercizio. A questo punto è necessario farsi una domanda: come si fa ad ascoltare correttamente, ossia, come si mette in pratica l’ascolto “profondo”? 

Per rispondere a questa domanda è necessario innanzitutto dire che esistono fondamentalmente 3 tipi di ascolto:
· L’ascolto passivo: E’ un genere di ascolto, superficiale ed inadeguato, che viene messo in atto quando chi ascolta si limita ad “udire” i messaggi del suo interlocutore senza comprenderne il senso e senza entrare in relazione con esso. L’ascolto in questo caso è talmente basso che si potrebbe parlare quasi di un ‘non-ascolto’.

· Ascolto selettivo: E’ forse la forma più comune di ascolto che consiste nel “sentire solo ciò che si vuole sentire”. In questo caso i filtri di cui abbiamo parlato precedentemente fanno in modo che vengano accettate alcune informazioni e rifiutate altre. Nella maggior parte dei casi l’ascolto selettivo, così come quello passivo, si rivela inefficiente ed improduttivo.

· Ascolto profondo: Nell’ascolto profondo viene posta attenzione a tutto il messaggio cercando di limitare al minimo la selezione delle informazioni e la loro distorsione dovuta all’utilizzo di filtri. Questa modalità di ascolto prevede inoltre la creazione di una relazione positiva fra chi parla e chi ascolta, che funga da base per raggiungere il miglior livello di chiarezza possibile.

3.1 Le caratteristiche dell’ascolto profondo

Nell’ascolto profondo è importante sia l’aspetto dei contenuti (le informazioni, i messaggi che vengono scambiati), sia l’aspetto relazionale (il modo in cui gli interlocutori si pongono l’uno rispetto all’altro). Dal punto di vista dei contenuti si parla anche di ascolto attivo, mentre da quello relazionale si parla generalmente di ascolto riflessivo. Per mettere in pratica l’ascolto profondo è necessario curare sia l’aspetto dei contenuti che quello della relazione ossia occorre saper praticare sia l’ascolto attivo che l’ascolto riflessivo. Cerchiamo ora di capire meglio cosa è necessario fare per praticare queste due forme di ascolto.

L’Ascolto attivo

Capire il contenuto: Si tratta di fare attenzione alle parole, ai dati, alla logica, alle idee che la persona comunica cercando di interpretarli in maniera oggettiva, senza fare ipotesi su quello che “potrebbero” significare. Se il messaggio è ambiguo è opportuno chiedere chiarimenti. Le parole non sono tutto nella comunicazione, tuttavia, se non ci si capisce a questo livello diventa difficile trovare un accordo. 

Capire le finalità: Capire quali obiettivi vuole raggiungere il vostro interlocutore attraverso la comunicazione può non essere semplice. In genere ciò è tanto più facile quanto meglio si conosce la persona che si ha di fronte, mentre può risultare complicato con persone incontrate per la prima volta. Valutare le finalità in ambito lavorativo è ulteriormente complesso poiché queste dipendono da molti fattori anche esterni alla persona. Ad esempio il contesto nel quale avviene la comunicazione. Per capire le finalità dovete chiedervi: “perché questa persona dice questa cosa?” e non cosa sta dicendo.

Valutare la comunicazione non verbale dell’interlocutore: La comunicazione non verbale riguarda aspetti quali: le espressioni del viso, i gesti, la postura, la prossemica (ossia la distanza tra gli interlocutori) e l’immagine. Tutti questi elementi ci forniscono dei messaggi sulla persona che  abbiamo di fronte e influiscono (positivamente o negativamente) sul significato delle parole che ascoltiamo (cioè della comunicazione verbale). Mettere in pratica l’ascolto attivo significa valutare anche la comunicazione non verbale tenendo presente, ad esempio, i messaggi inviati dal nostro interlocutore attraverso il linguaggio del corpo.

Controllare la vostra comunicazione non verbale ed i filtri: Ovviamente anche voi lanciate dei messaggi a livello non verbale. Quando state ascoltando è soprattutto il linguaggio del corpo che dice al vostro interlocutore come lo state ascoltando. Ascoltare attivamente significa controllare la propria comunicazione non verbale per far sì che gli altri si accorgano che li state ascoltando. Questo passo è fondamentale per favorire il processo di comunicazione. Allo stesso tempo occorre controllare e gestire al meglio i vostri filtri emotivi. Come abbiamo detto precedentemente i filtri determinano le vostre reazioni alle informazioni, alle idee, alle parole ed alla comunicazione non verbale dell’interlocutore. Ogni persona tende a filtrare le informazioni che riceve e questo può produrre una distorsione dei messaggi ed indebolire l’ascolto. Anche se non si riesce a controllare completamente i propri filtri è importante prenderne coscienza e gestirli nella maniera migliore possibile.

L’ascolto riflessivo
Ascoltare con partecipazione: Ascoltare con partecipazione invia il messaggio che siete interessati all’interlocutore. Quando ascoltate in questo modo fate capire che avete compreso i problemi di chi vi parla, che vi siete messi “nei suoi panni” rendendovi conto di come si sente. Questo atteggiamento vi pone in una posizione paritaria rispetto all’interlocutore e quindi è particolarmente utile per attenuare situazioni conflittuali. Per ascoltare con partecipazione dovete inviare il messaggio, sia a livello verbale che non verbale, che siete interessati a ciò che il vostro interlocutore sta dicendo. Per riuscirvi provate alcuni dei seguenti suggerimenti:

Rispondete con parole o frasi come:

Capisco ciò che stai dicendo…

Comprendo il tuo punto di vista…

Mi rendo conto di quello che hai passato…

So che parli seriamente…

Ci sono passato anche io…

Rispondete in modo non verbale:

Facendo cenni col capo ad indicare che state seguendo il discorso

Toccandolo se la situazione lo consente, per confortarlo

Inclinandovi verso di lui per mostrare interesse

Guardandolo negli occhi.

Ascoltare senza esprimere giudizi: Ascoltare senza esprimere giudizi è forse la maggiore difficoltà dell’ascolto. E’ naturale esprimere giudizi su quanto ascoltiamo anzi, da una certo punto di vista, è indispensabile per capire come agire. Ciò che è importante però è la capacità di mettere da parte le proprie idee preconcette, le opinioni senza fondamento, i giudizi a priori sulle persone. Ascoltare senza giudicare aiuta a comunicare meglio perché ci permette di entrare in contatto con quello che il nostro interlocutore vuole dirci e non con quello che noi ci aspettiamo che dica. La capacità di ascoltare senza giudicare si valuta da come riuscite a rispondere al vostro interlocutore. A questo proposito diciamo che esistono diversi tipi di risposte adatte a comunicare un atteggiamento non-giudicante:

Il messaggio “io” semplice: Si tratta di riformulare, con parole vostre, quello che ha detto il vostro interlocutore. Se ad esempio un collega vi dicesse: “Il capo mi carica di lavoro più di chiunque altro…” Potreste rispondere dicendo: “Quindi il tuoi capo assegna più lavoro a te che hai tuoi colleghi…” Oppure se vostro figlio vi dicesse: “La scuola non mi lascia tempo per fare altro, i compiti, le lezioni anche il pomeriggio…non ce la faccio più…” Potreste replicare: “Ho l’impressione che ti senta sovraccaricato dagli impegni scolastici…” Entrambe le risposte riaffermano quanto l’interlocutore ha già espresso facendogli capire che avete compreso il suo punto di vista e soprattutto che lo state ascoltando senza esprimere giudizi. 

Il messaggio “io” sensibile: In certe situazioni emotivamente sovraccariche i messaggi “io” semplici non sempre sono sufficienti. In tali casi si possono utilizzare i cosiddetti messaggi “io” sensibili. Questi messaggi rimandano all’interlocutore il suo messaggio, come nel caso del messaggio precedente, aggiungendo però il motivo di quanto vi viene comunicato così come voi lo avete interpretato. Supponiamo che il vostro collega vi dica: “Non so perché il mio capo mi odia tanto, ho chiesto un permesso per domani e non mi è stato concesso ”. In questo caso potreste rispondere: “Pensi che il tuo capo ti odi perché non ti ha concesso il permesso che hai chiesto…” Per utilizzare un messaggio sensibile potete utilizzare la formula seguente:

Tu ritieni che..……………………

perché……………………………  

3.2 I principi per ascoltare senza giudicare
Rispondere al comportamento o all’idea e non all’interlocutore. In questo modo si evita di rispondere mettendo in discussione la persona. Idee e comportamenti sono aspetti sui quali si può discutere, il valore delle persone no!

Rispondere al presente e non al passato. Non si può cambiare il passato si può solo gestire il presente e controllare il futuro. Una frase del tipo: “Sei sempre arrivato in ritardo...” implica un giudizio che non lascia “scampo” alla persona. Meglio sarebbe allora dire: “Quando sei in ritardo penso che gli altri ne siano danneggiati dato che bisogna aspettarti”. In questo modo si possono creare le basi per modificare il comportamento nel futuro. In generale meglio evitare affermazioni categoriche, nessuno si comporta “sempre” in un certo modo. 

Rispondere descrivendo e non valutando. E’ importante descrivere quello che il vostro interlocutore dice realmente e non quello che voi pensate del suo comportamento o della situazione. Poniamo che un collega vi dica: “Questo cliente è insopportabile ho paura che oggi ci litigherò…” Una risposta che implica un giudizio è la seguente: “Il tuo comportamento mi sembra esagerato è un cliente come tutti gli altri”. Mentre potreste rispondere dicendo: “Quel cliente ti sta proprio antipatico e temi di non riuscire a controllarti efficacemente…”

4. Cinque modi per migliorare il vostro ascolto

Da quanto detto finora è possibile dedurre che ascoltare è un fatto complesso e che per migliorare il proprio ascolto occorre impegno. Basandoci su quanto spiegato fino ad ora cercheremo tuttavia di indicare dei suggerimenti specifici che se applicati consentono di ascoltare da subito con più efficacia.

4.1 Utilizzate la vostra mente

Per essere un buon ascoltatore è necessario fare uno sforzo cosciente impiegando completamente la vostra mente nell’ascolto dell’altro. Per fare ciò tenete presenti i cinque punti seguenti:

· fate attenzione a dati precisi concentrando il vostro interesse su nomi, cifre ed eventi specifici;

· ponete attenzione ai fatti ed alle idee ascoltando come se fosse la prima volta che sentite quella informazione;

· fate attenzione alle inesattezze, rilevando fatti, dati ed eventi che l’interlocutore cita in modo non accurato: rimarrete così mentalmente vigili;

· se vi rendete conto che avete particolari reazioni emotive di fronte al messaggio dell’interlocutore, rilassatevi ispirando profondamente due o tre volte e poi chiedetevi: Come vedrei questa situazione se fossi all’esterno?

4.2 Ascoltate sia la parte verbale sia quella non verbale

Molte persone si sintonizzano solo sulle parole oppure solo sul linguaggio del corpo dell’interlocutore o sul tono di voce, senza ascoltare il messaggio nella sua interezza. Per capire i messaggi che ci vengono inviati tuttavia tutte le componenti sono importanti. Per “sintonizzarvi” con i messaggi nella loro interezza tenete presenti i seguenti suggerimenti:

· guardate l’interlocutore sia in viso sia facendo attenzione ai suoi movimenti. Il contatto visivo comunica il vostro ascolto e vi permette di registrare come il vostro interlocutore reagisce al vostro comportamento;

· fate attenzione alle espressioni del viso, al tono della voce ed ai cambiamenti di velocità nel modo di parlare;

· pensate al significato delle singole parole che vengono dette cercando di non distorcerne il significato;

· interpretate l’intero messaggio solo quanto il vostro interlocutore ha finito di parlare. Rispondete alle sue affermazioni e concentratevi nuovamente sulle sue repliche.

Un aspetto molto importante da valutare per interpretare correttamente quanto ci viene detto è la concordanza fra il messaggio verbale ed il messaggio non verbale. Pensate, ad esempio, se incontrando un collega questo vi mandasse il seguente messaggio:

	Livello Verbale
	: “Sono molto contento che tu sia venuto a lavorare da noi”

	Liv. Non verbale
	: Parla con un tono di voce basso, non guarda  l’interlocutore e non gli stringe la mano, ha una espressione del viso impassibile.


Vi sembra che il livello verbale e quello non verbale comunichino lo stesso tipo di messaggio? Questo è un caso in cui il messaggio verbale e quello non verbale sembra poco concordanti ossia sembrano trasmettere informazioni di diverso tipo. Diciamo “sembrano” in quanto prima di affermare per certo una cosa del genere occorrerebbe sapere come la persona in questione si comporta normalmente e tenerne conto. Nella maggior parte dei casi, tuttavia, diciamo che i due tipi di messaggi citati mostrano una contraddizione. A parole viene comunicata contentezza ma a livello non verbale il messaggio è di disinteresse.

Tutti noi possediamo la capacità di leggere il linguaggio del corpo e di interpretare le contraddizioni tra i messaggi verbali e quelli non verbali. Spesso però ci focalizziamo sulle parole trascurando tutto il resto e non facciamo attenzione a quanto le parole coincidono con quello che il nostro interlocutore dice con il corpo, con i gesti, ecc.

Di seguito è riportato uno schema che indica quali sono i messaggi non verbali solitamente associati ad atteggiamenti quali: diffidenza, ansia, fiducia, ecc. Tali indicazioni, che vanno utilizzate con spirito critico, possono servire da base di partenza per sviluppare la vostra capacità di osservazione dei messaggi non verbali.

	Schema di approfondimento

Volto e Testa

Mani e Braccia

Corpo e Gambe

Arroganza

Aggressività

- Guarda fisso l’interlocutore

- Sorride sarcastico tipo “questa l’ho   già sentita”

- Aggrotta le sopracciglia

- Guarda al di sopra degli occhiali
- Punta il dito contro l’interlocutore

- Batte il pugno sul tavolo

- Si gratta dietro il collo
- Resta in piedi mentre l’altro è seduto

- Gira per la stanza

- Se seduto, si piega all’indietro con le mani dietro il capo e le gambe distese in avanti
Diffidenza

- Non guarda l’interlocutore

- Evita il contatto visivo o lo sfugge immediatamente
- Serra le mani

- Incrocia le braccia

- Si gratta di continuo il naso o un orecchio o all’angolo di un occhio
- Si ritrae dall’interlocutore

- Incrocia le gambe

- Piedi rivolti in direzione dell’uscita
Ansia

- Batte frequentemente le palpebre

- Si umetta le labbra

- Si chiarisce continuamente la voce
-Apre/chiude frequentemente le mani

- Si copre la bocca con la mano mentre parla

- Si tira un orecchio
- Si agita sulla sedia

- Batte leggermente un piede
Amichevolezza

Disponibilità

- Guarda in faccia l’interlocutore

- Sorride

- Annuisce mentre l’altro parla
- Mani aperte

- Mani sul viso di tanto in tanto

- Braccia non incrociate
- Gambe non incrociate

- Si piega lievemente in avanti

- Si avvicina all’interlocutore
Fiducia

-Guarda negli occhi l’interlocutore

- Non batte le palpebre

- Spinge il mento in avanti
- Mani lontane dal viso

- Mani unite per la punta delle dita

- Se in piedi, mani dietro la schiena in posizione di completo agio
- Se seduto, si piega all’indietro con le gambe distese

- Se in piedi, si mantiene eretto

-Niente movimenti improvvisi, niente contorsioni
Riflessività

- Quando ascolta, guarda l’interlocutore per circa 3/4 del tempo

- Testa lievemente inclinata di lato
- Mano sulla guancia

- Si pizzica il mento od il naso

- Se ha gli occhiali, se li toglie e tiene in bocca la punta di una stanghetta
- Si piega in avanti quando parla

- Si piega all’indietro quando ascolta

- Non agita le gambe
I motivi delle contraddizioni tra livello verbale e non verbale possono essere diversi. C’è da dire, però, che mentre le persone riescono a mentire abbastanza facilmente a livello verbale, molto  meno semplice è mentire a livello non verbale. In altri termini dunque il livello non verbale finisce per essere il livello di comunicazione più autentico, quello che è necessario osservare per capire cosa pensa effettivamente il nostro interlocutore.




4.3 Controllate sia l’ambiente interno sia quello esterno
Le distrazioni possono compromettere la nostra capacità di ascoltare. Siamo circondati da rumori, sia in ufficio sia in casa, inoltre possiamo essere distratti da barriere fisiche come la disposizione di una scrivania o la posizione delle sedie in una riunione di gruppo. Talvolta si tratta di distrazioni interne legate ai nostri stati d’animo. Di seguito sono riportati alcuni suggerimenti che vi aiuteranno a controllare meglio il vostro ambiente, sia interno che esterno.

· Se si deve fare una conversazione importante insistete perché radio, televisori, ecc., vengano tenuti spenti.

· Scegliete sempre l’ambiente più silenzioso possibile o cercate di eliminare per quanto potete tutti i rumori che potrebbero distrarvi dall’ascolto dell’interlocutore.

· Eliminare le barriere fisiche che si frappongono fra voi ed il vostro interlocutore (esempio: scrivanie). Queste contribuiscono a creare distanza e di conseguenza condizionano l’ascolto.

· Prima di una conversazione importante concedetevi qualche istante di preparazione cercando di eliminare possibili distrazioni interne: preoccupazioni, paure, ecc.

· Se dovete condurre una discussione amichevole cercate un ambiente il più possibile familiare ad entrambi gli interlocutori. Un ambiente di questo tipo infatti facilita la comunicazione in quanto “avvicina” le persone. Se l’incontro è di natura formale cercate invece un ambiente “neutro”, che non avvantaggi nessuno degli interlocutori.

4.4 Essere motivato, prendere l’iniziativa

Al fine di rendere l’ascolto profondo un’abitudine di vita è necessario imparare nuove tecniche e liberarsi da cattive abitudini di ascolto. Per fare ciò tuttavia ci vuole tempo ed esercizio. In  questo senso, il miglioramento della vostra capacità di ascolto dipende in massima parte dalla vostra motivazione  e dal vostro impegno. Ecco alcuni suggerimenti:

· Ogni settimana impegnatevi ad apprendere una specifica tecnica di ascolto (i messaggi “io” semplice, il controllo dei filtri, ecc..). Mettete per iscritto i vostri obiettivi e tenete questi appunti in vista in modo da averli sempre presenti.

· Dopo una settimana fate un elenco dei cambiamenti intervenuti dopo che avete cominciato a praticare la tecnica. Fate lo stesso dopo un mese.

· Successivamente ponetevi un obiettivo per aiutare qualcun altro a diventare un ascoltatore migliore.

4.5 Utilizzare sia l’ascolto attivo sia quello riflessivo

Nel paragrafo precedente abbiamo detto che l’ascolto profondo è composto dall’ascolto attivo e dall’ascolto riflessivo. Questi due generi di ascolto si basano sugli stessi principi ma differiscono negli scopi. In quello attivo chi ascolta risponde a chi parla basandosi su quanto ha compreso del messaggio che gli è stato inviato (contenuti, finalità, aspetti non verbali). In questo caso l’ascoltatore fa parte di una conversazione che si evolve “dando” e “ricevendo” idee. Nell’ascolto riflessivo chi ascolta è invece una “cassa di risonanza” di chi parla che riflette quanto detto per permettere una migliore comprensione dei problemi e per comunicare la sua vicinanza all’altro.

Quando praticate l’ascolto profondo abbiate cura di seguire questi passi:

a) valutate se, nella situazione che state affrontando è più appropriato usare l’ascolto attivo o quello riflessivo. L’ascolto riflessivo è usato principalmente in una conversazione a due dove chi parla sta lottando con un  problema di lavoro o personale. Costui ha bisogno di qualcuno che lo ascolti e lo supporti, ha bisogno di confidarsi e non di suggerimenti. L’ascolto attivo invece è utile laddove esiste un problema da risolvere ad esempio in riunioni di lavoro.

b) ricordatevi che per praticare l’ascolto profondo occorre tempo. Non scoraggiatevi se i primi tentativi non danno risultati apprezzabili e ricordate che molto dipende dal vostro impegno e dalla vostra tenacia.

c) ricordatevi di ascoltare con partecipazione e senza esprimere giudizi sulla persona. Questa infatti è la chiave dell’ascolto riflessivo ed un ingrediente importante dell’ascolto attivo.
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