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Assertività e gestione dei conflitti

Lettura sul tema dell’assertività

Cosa è l’assertività

Il vocabolo inglese ASSERTIVNESS, compare per la prima volta nel 1949 in un lavoro di Joseph Salter dal titolo “Conditioned Reflex Therapy” in un’accezione che oggettivamente coinvolge tutta la sfera del comportamento umano. In tale articolo, ed in quelli che successivamente presero in esame l’argomento, l’assertività fu intesa come un modello di comportamento interpersonale, capace di garantire non soltanto un ragionevole livello di civiltà nei rapporti tra gli uomini, ma contemporaneamente uno stato di benessere emotivo per coloro che lo mettono in pratica. 

Concretamente, le persone capaci di mettere in atto un comportamento assertivo sono in grado di:

· comprendere più facilmente gli stati d'animo, i punti di vista ed i valori dei loro interlocutori; 

· esprimere in modo civile e non conflittuale i loro stati d’animo, i punti di vista ed i valori;

· entrare in rapporto con gli altri secondo una logica di controllo dei loro comportamenti e di selezione delle modalità relazionali in grado di favorire nella misura massima il raggiungimento dei loro nostri obiettivi.

In questo senso il comportamento assertivo costituisce uno strumento per facilitare al massimo grado i rapporti tra le persone, e riguarda in prima battuta non i nostri pensieri e le nostre intenzioni, ma il modo in cui le esprimiamo.

I comportamenti sociali inadeguati

Un altro genere di studi che ha contribuito a definire il modello di comportamento assertivo riguarda i cosiddetti comportamenti sociali inadeguati. Salter ed altri autori, tra cui Joseph Wolpe, si occuparono di due tipologie di comportamento sociale inadeguato; distinsero in particolare fra i comportamenti conflittuali, non finalizzati al raggiungimento di obiettivi positivi e razionali, e quelli pericolosi, concepiti come veri e propri pericoli pubblici della sfera dei rapporti interpersonali, a causa dello stato di malessere emotivo che suscitano negli stessi soggetti che vi fanno ricorso. Di seguito distingueremo due generi principali di comportamenti sociali inadeguati.

Il comportamento passivo

Consiste nell’incapacità più o meno pronunciata di esprimere i propri sentimenti, ed in modo particolare i sentimenti negativi e di dissenso (fare critiche, dire di no, ecc.). Questo è stato storicamente il primo campo di ricerca di applicazione del training assertivo. Gli autori già citati, partirono dal presupposto - facilmente riscontrabile nella vita quotidiana e negli ambienti più diversi - che l’incapacità di esprimere punti di vista diversi da quelli dei nostri interlocutori può facilmente portare ad uno stato di insoddisfazione nei confronti di noi stessi, ad una vera e propria insofferenza destinata a crescere con il tempo e con il ripetersi di situazioni uguali. Il fatto appare ulteriormente aggravato dalla presenza parallela di un altro tipo di incapacità o inadeguatezza relazionale, che impedisce l’espressione dei sentimenti positivi (ad es. fare un complimento a qualcuno) ed un’accettazione equilibrata dello stesso tipo di sentimenti manifestati da altri nei nostri confronti. 

Appare evidente quanto una situazione di questo genere risulti controproducente in una dimensione professionale fondata sul servizio. Un soggetto che si trovi in uno stato più o meno continuativo di passività, sperimenterà in particolare una notevole difficoltà ad assumere nei confronti delle altre persone comportamenti capaci di infondere sicurezza e di trasmettere una reale attenzione nei confronti dei loro problemi.

Il comportamento aggressivo 

Consiste in un approccio interpersonale bellicoso, offensivo e dichiaratamente - sia pure in misura e modi differenti per ogni soggetto - lesivo della dignità personale dell’interlocutore. L’esperienza maturata attraverso l’osservazione diretta e l’applicazione di un training assertivo a molte centinaia di soggetti, testimonia che il ricorso a comportamenti di tipo aggressivo costituisce un tentativo di superamento di una specifica carenza nelle abilità di espressione verbale; abilità che consentirebbero il raggiungimento degli scopi desiderati in modo più efficace e senza generare le gravi conseguenze spesso legate a comportamenti troppo marcatamente aggressivi. 

Per quanto paradossale possa sembrare, i soggetti caratterizzati da una predominanza di comportamenti aggressivi, non sono sostanzialmente differenti da quelli in cui sono predominanti comportamenti di tipo passivo. Entrambi partono da una difficoltà personale che si riflette, seppure in maniera molto diversa, nel comportamento ed in particolare nella comunicazione.

Le caratteristiche dei comportamenti sociali soddisfacenti ed affidabili

Sulla base delle ricerche e delle sperimentazioni effettuate in ambienti sociali e professionali anche molto differenti tra di loro, è possibile definire alcune qualità che caratterizzano i comportamenti sociali che potremmo definire “a massimo grado di sicurezza”; ed è opportuno soffermarsi su questo concetto prima di procedere oltre. Affermare che esistono comportamenti sociali più sicuri ed affidabili di altri, comportamenti cioè tali da garantirci il massimo successo con le persone con cui entriamo in relazione, è vero soltanto a condizione di intendere tale affermazione in un’ottica di tipo relativistico. Dobbiamo cioè riformulare in modo più corretto il medesimo concetto dicendo che: 

“Esistono in ogni circostanza comportamenti tali da garantirci il massimo successo ottenibile realisticamente in quella specifica situazione, per quanto difficile essa possa essere”.
Se facciamo l’esempio di un passeggero che, in partenza per una destinazione particolarmente importante, trovi cancellata per qualche ragione la propria prenotazione regolarmente effettuata e sia quindi costretto a ritardare la propria partenza, è indubbio che un trattamento del problema effettuato secondo i criteri dell’assertività consentirà una riduzione del livello di conflittualità ed un orientamento più rapido del passeggero in questione verso una soluzione alternativa e ragionevolmente accettabile. Ma è altrettanto certo che il comportamento assertivo adottato dal rappresentante della Compagnia non cancellerà, ad esempio, l’inadeguatezza del sistema delle prenotazioni, così come non riuscirà ad eliminare del tutto il senso di insoddisfazione provato dal cliente. In questo senso il comportamento assertivo, dunque, non può né deve essere inteso come uno strumento onnipotente in grado di sostituirsi alle procedure, alla logistica ed all’organizzazione di un sistema aziendale complesso.

Mediante un comportamento mirato, flessibile e disponibile nei confronti del proprio interlocutore, noi non possiamo operare miracoli né tanto meno stravolgere la realtà.

Possiamo però prevenire in alcuni casi l’insorgere di meccanismi conflittuali, e comunque ridurne gli effetti negativi una volta che tali meccanismi siano stati messi in moto. Da questo punto di vista, dobbiamo essere costantemente orientati, con uguale impegno, a questo duplice obiettivo:

· prevenire l’insorgere di problemi e situazioni conflittuali nel rapporto con gli altri

· ridurre gli effetti negativi e le conseguenze di tali situazioni una volta che si siano innescate
Possiamo sintetizzare in forma definitiva le considerazioni appena fatte scrivendo un’equazione fondamentale per la fondazione di un modello comportamentale “a massima sicurezza”:

(S.d.) : MxVt = MnDn

che leggeremo come:

 “Data una qualunque situazione difficile (S.d.), quando non sia possibile ottenere il massimo vantaggio (MxVt) prevenendo l’insorgere di conseguenze conflittuali, allora dobbiamo operare per il raggiungimento del minimo danno (MnDn) riducendo al massimo l’effetto di tali conseguenze”. 

Definiamo questa formula come l' "equazione del comportamento a massima sicurezza”.

Questa precisazione, per quanto possa apparire banale ad una osservazione superficiale, in realtà sottolinea il rischio, sperimentalmente riconosciuto, derivante per tutti noi dalle situazioni in cui vorremmo “poter fare qualche cosa di diverso, e di migliore” rispetto a ciò che le condizioni oggettive di tipo organizzativo, strutturale ecc. talvolta consentono. Così, pensando a quanto sarebbe meglio poter fare qualche cosa che non possiamo fare, otteniamo soltanto di non fare neppure ciò che è nelle nostre possibilità. 

Sulla base di queste osservazioni, possiamo tracciare un profilo sintetico di ciò che definiamo Comportamento assertivo. 

Un comportamento sociale è definito “assertivo” quando:

· non crea conflittualità

· è finalizzato al raggiungimento di obiettivi sociali positivi

· nell’affrontare i problemi, tiene separati questi ultimi dalle persone (non personalizza)

· ricerca soluzioni che siano vantaggiose per tutte le parti in causa

· si attiene ai fatti ed usa parametri di valutazione oggettivi

· tiene conto dei valori e dei desideri altrui, senza farsene condizionare

· riconosce i diritti degli altri senza rinunciare ai propri.

Dal punto di vista sperimentale, un comportamento sociale che si identifichi con i sette punti precedenti, possiede tutte le caratteristiche necessarie a:

· garantire un clima sociale/professionale positivo 

· rendere possibile, nell’ottica dell’equazione del comportamento a massima sicurezza, una risoluzione dei problemi, anche di quelli più difficili, improntata all’economia di tempo e di risorse.
Come mettere in pratica l’assertività: i cinque comportamenti a massima sicurezza

Di seguito descriveremo cinque generi di comportamento che, riallacciandoci alle considerazioni precedenti, e possibile definire “a massima sicurezza”. Ognuno di questi comportamenti, di cui daremo una sintetica descrizione, costituisce la risposta più adeguata ad uno specifico tipo di difficoltà relazionale. Ciascuno dei cinque comportamenti può essere usato singolarmente, e talvolta l’emissione ripetuta, "a disco rotto", di un singolo comportamento può rivelarsi particolarmente efficace a fronte di situazioni molto difficili e di interlocutori particolarmente determinati; ma un soggetto realmente assertivo ed abile dal punto di vista relazionale deve essere in grado di utilizzarli combinandoli e ricombinandoli in sequenze diverse, utilizzando tutta la tastiera che lo strumento dell’assertività gli mette a disposizione. Tali comportamenti sono:

· il comportamento di argomentazione 

· il comportamento di sostegno 

· il comportamento di seduzione 

· il comportamento di informazione 

· il comportamento di comando.

Il comportamento di argomentazione
Consiste nel fornire al nostro interlocutore spiegazioni, dati oggettivi e ragioni logiche sulle cause che hanno determinato il verificarsi di una certa situazione. E’ sulla base di questo intervento di tipo razionale che noi chiederemo alla persona che abbiamo di fronte di comportarsi e decidere in un modo piuttosto che in un altro. 

Questo tipo di comportamento si rivela particolarmente efficace a fronte di interlocutori che esprimono critiche ed obiezioni rispetto al nostro operato.

Il comportamento di sostegno

Consiste nel garantire al nostro interlocutore assistenza e disponibilità, da parte nostra, non solo per il presente ma anche per il futuro. E’ un comportamento che tende a creare rapporti di fiducia e di dipendenza nei nostri confronti, attraverso quella che definiremmo “un’anticipazione positiva del futuro”, una sorta di garanzia non scritta ma consolidata sul piano della qualità del nostro comportamento di relazione con lui. Il comportamento di sostegno risulta particolarmente efficace nel caso di persone disorientate o intimorite dalla complessità delle procedure connesse ad una specifica attività e che dimostrino l’esigenza di un’assistenza particolarmente accurata. Costituisce inoltre un’arma vincente verso persone che, all’opposto delle prime, hanno dimestichezza con l’attività ma che, per l’appartenenza a gruppi sociali o professionali particolarmente sofisticati, richiedono un apporto o servizio personalizzato ed efficiente.

Il comportamento di seduzione

Consiste nella dimostrazione di una disponibilità personale e di un interessamento rispetto ai problemi altrui che superi il piano del semplice rapporto professionale. Il comportamento di seduzione si rivela particolarmente efficace nel caso di persone caratterizzate da uno spiccato livello di emotività, che non vogliono da noi la pura erogazione di un servizio, ma anche la disponibilità ad affrontare i loro problemi in un'ottica di intimità emotiva ed affettiva.

Il comportamento di informazione

Consiste nell’utilizzare a nostro favore affermazioni, opinioni, tesi o valori dell’interlocutore. Nella sua forma base si tratta di ripetizione di parole o frasi pronunciate dall’altro, che abbiano una qualche coerenza con ciò che noi vogliamo ottenere e sostenere.

Da questo punto di vista, il comportamento di informazione è per certi versi vincolato al fatto che la persona che abbiamo di fronte esprima opinioni, giudizi o valori utilizzabili a sostegno dei nostri obiettivi. Se questo non accade spontaneamente, è comunque possibile stimolare l’interlocutore con domande mirate, oppure facendo ricorso a valori che noi sappiamo o supponiamo essere condivisi dall’altro. 

La probabilità che tali valori siano effettivamente condivisi è tanto più alta, quanto più generali e “universali” sono gli argomenti ai quali facciamo riferimento.

Il comportamento di comando

Consiste nell'espressione esplicita, franca e diretta di ciò che noi vogliamo che gli altri facciano in una determinata situazione. Lo manifestiamo nella sua forma più efficace con frasi brevi, verbi all'imperativo e con l'uso di un linguaggio semplice e non ambiguo. Il comportamento di comando, si rivela particolarmente efficace con interlocutori indecisi e sospesi tra più alternative, rallentati nella decisione dai continui confronti tra scelte diverse.

Lo stesso comportamento dimostra tutta la propria efficacia quando ci troviamo di fronte ad interlocutori portati ad esprimersi negativamente nei nostri riguardi facendo confronti tra il nostro operato e quello di altri, tra la nostra qualità di servizio e quella offerta da altre persone. Il comportamento di comando, se usato con accortezza e sensibilità, ci attribuisce autorevolezza e credibilità, esprime efficacia e competenza; è il comportamento che dobbiamo usare in tutte le situazioni di emergenza, quando il tempo a disposizione e le circostanze richiedono rapidità e decisione.

A conclusione di questa descrizione dei comportamenti a massima sicurezza vogliamo aggiungere alcune considerazioni di carattere generale sulle condizioni che garantiscono al nostro comportamento la massima efficacia. Le persone in generale, ed in particolare coloro che entrano con noi in un rapporto di attesa di servizio, diventano tanto più facili da orientare e controllare nei loro comportamenti quanto più noi riusciamo ad esprimere nei loro confronti sentimenti positivi, induttori di benessere emotivo e quindi, naturalmente, preventivi o riduttivi degli stati di ansia sociale. Naturalmente, l’espressione di sentimenti positivi è talora contrastata dalle circostanze oggettive, secondo quanto espresso dall’equazione del comportamento a massima sicurezza. A volte, lo sappiamo ormai molto bene, non è possibile ottenere il massimo sia per noi che per gli altri e dobbiamo limitarci alla ricerca del minimo danno possibile in quella specifica situazione. Questo accade soprattutto quando siamo costretti a dare notizie sgradevoli, a rifiutare qualche cosa o a non condividere le opinioni altrui. In questi casi, comunque, noi dobbiamo attenerci ad una regola fondamentale del comportamento assertivo, che possiamo sintetizzare nel modo seguente:  “Qualunque espressione, per quanto negativa e sgradevole nel suo contenuto, può e deve essere espressa in modo positivo dal punto di vista del puro rapporto interpersonale. E’ necessario però che noi ci facciamo sinceramente carico dei problemi altrui, che ne avvertiamo la reale portata emotiva per il nostro interlocutore e che ci poniamo di fronte ad essi con autentica disponibilità umana oltre che professionale”. Fatta quest’ultima considerazione, dobbiamo compiere un ulteriore passo avanti, domandandoci quali siano le condizioni che possono favorire od ostacolare l’emissione da parte nostra dei comportamenti a massima sicurezza.

Le cinque ansie sociali

Questo discorso ci introduce nell’analisi di ciò che abbiamo citato con il termine ansia o ansia sociale, e di quelli che sono i meccanismi e gli strumenti usati nel training assertivo per il potenziamento delle nostre abilità relazionali.

L’analisi fattoriale dell’ansia parte dal presupposto, quotidianamente verificabile, del fatto che ciascuno di noi si comporta con maggiore o minore efficacia in differenti situazioni relazionali. In altre parole la capacità assertiva non è un tratto connaturato della personalità, ma una modalità di comportamento che in alcune circostanze, riesce ad esprimersi, mentre in altre la stessa persona può manifestarsi come soggetto aggressivo o passivo. Grazie all’analisi fattoriale dell’ansia, noi siamo in grado di dare un nome ed una descrizione accurata di quelli che sono i fattori o le circostanze relazionali che più di ogni altra possono generare ansia: così come possiamo individuare, grazie all’uso di test di misurazione oggettiva, quali fattori costituiscano maggior rischio di non-assertività per ogni soggetto. In realtà abbiamo già introdotto questi fattori quando abbiamo parlato dei cinque comportamenti a massima sicurezza e li abbiamo collegati ad altrettante situazioni relazionali. 

Abbiamo infatti detto che:

· il comportamento di rassicurazione razionale è richiesto a fronte di interlocutori che esprimono critiche e obiezioni

· il comportamento di sostegno è richiesto verso le persone che, se insoddisfatte, potrebbero rivolgersi ad altri, costituendo così una grave perdita in termini di nostra immagine personale/professionale

· il comportamento di seduzione è richiesto a fronte di persone che ci richiedono di instaurare un rapporto fondato sulla disponibilità personale e sull’intimità emotiva

· il comportamento di informazione è richiesto a fronte di persone che ci pongono al centro della propria attenzione

· il comportamento di comando è richiesto a fronte di persone indecise, o portate ad esprimersi negativamente nei nostri riguardi facendo confronti con gli altri.

Ebbene le circostanze in cui:

· siamo o temiamo di essere sottoposti a critica;

· temiamo che rapporti interpersonali importanti si interrompano e vediamo quindi profilarsi la perdita di qualcuno;

· siamo infastiditi dalla richiesta di una intimità emotiva che travalica la pura erogazione di servizio;

· ci troviamo o temiamo di essere al centro dell'attenzione;

· dobbiamo gestire persone che non sanno decidere o ci sottopongono a confronti negativi;

costituiscono esattamente i 5 fattori che, in varia misura, generano ansia in ciascuno di noi.
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