Comunicare efficacemente

Tutti noi usiamo quotidianamente la comunicazione come strumento per entrare in relazione con gli altri, per scambiare,idee, informazioni, per cercare di indurre i nostri interlocutori a prendere in considerazione e accettare le nostre proposte e il nostro punto di vista. Siamo talmente immersi nei processi di comunicazione che a volte risulta difficile soffermarsi e interrogarsi sui fattori che possono renderli più o meno efficaci.

Ma quando possiamo dire di essere pienamente efficaci nella comunicazione?

Quando riusciamo a farci accettare dall’interlocutore

Quando mettiamo l’interlocutore in grado di comprendere quello che gli diciamo

Quando ricorda il nostro messaggio

Quando mancano una o più di queste condizioni la comunicazione non può certamente dirsi efficace. 

Farsi accettare dall’interlocutore

Farsi accettare dall’interlocutore è il primo passaggio necessario affinché la comunicazione sia efficace. Se non vi è accettazione reciproca o se addirittura vi è ostilità, ciascuno degli interlocutori sarà maggiormente preoccupato di difendersi, di dimostrare all’altro la propria superiorità, di sostenere le proprie ragioni piuttosto che di ascoltare cosa l’altro ha da dire. Già nell’antichità i maestri di retorica sapevano bene che il primo obiettivo che l’oratore doveva conseguire era quello di conquistare la benevolenza dell’auditorio.

In realtà occorre sempre avere presente che ogni forma di comunicazione contiene un duplice messaggio: un messaggio di contenuto e un messaggio di  relazione. Il messaggio di contenuto comprende l’insieme di informazioni che la fonte del messaggio veicola al proprio interlocutore. Il messaggio di relazione comunica ciò che la fonte sente o pensa in relazione all’interlocutore.

Ad esempio due frasi come:

È importante in questo lavoro non commettere errori

Stai attento a non sbagliare come al solito

esprimono lo stesso messaggio di contenuto ma due differenti messaggi di relazione. Nel primo caso chi parla si sta ponendo nei confronti di chi riceve il messaggio nella posizione di chi vuole porgere il proprio aiuto richiamando una specificità del lavoro da compiere. Nel secondo caso la fonte esprime un atteggiamento critico e giudicante nei confronti del destinatario.

Molti segnali possono farvi accorgere che non si è creata un’accettazione reciproca all’interno di un contesto di relazione:  ci si interrompe in continuazione, la comunicazione appare poco fluida, i commenti sono ironici o sarcastici. Come possiamo contribuire a stabilire una situazione di accettazione in un contesto di comunicazione? 

Se non conoscete il vostro o i vostri interlocutori ricordate che la prima impressione può avere effetti molto forti sulla relazione che si va a creare. Fatevi incontro ai vostri interlocutori, sorridete, salutate e presentatevi, sviluppate la dimensione empatica. Evitate sempre atteggiamenti aggressivi: espressioni sarcastiche, affermazioni imperative, giudizi sulla persona. Quando sono gli altri a parlare, ascoltate con attenzione cosa hanno da dirvi; non interrompete e non smettete di ascoltare anche se non siete d’accordo o se non vi sembra pertinente o se non vi interessa.  Anche se presumete di sapere cosa gli altri vogliono dirvi non interrompete ma ascoltate fino in fondo. Fate domande, cercate di approfondire ciò che gli altri pensano, quello in cui credono. 

Se conoscete già i vostri interlocutori, monitorate con attenzione le impressioni e i giudizi che vi siete formati, in particolare quelli negativi, per evitare che possano indurvi a reazioni e comportamenti inopportuni e ostacolare la comunicazione. Prima di un incontro importante domandatevi: 

Che tipo di rapporto ho con la persona che devo incontrare? 
Che idee positive e negative mi sono formato sul suo conto? 

Solo prendendo consapevolezza del modo in cui vedete l’altro potrete controllare eventuali pregiudizi e porvi realmente in una situazione di comunicazione efficace. 

La presa di coscienza degli “ostacoli” rispetto alla comunicazione 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 stile comunicativo 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. 

Favorire la comprensione

Il secondo passaggio necessario per una comunicazione efficace è quello di porre l’interlocutore in grado di comprendere ciò che gli diciamo.

Per approfondire il problema della comprensione ci è utile approfondire la conoscenza degli elementi che compongono il processo di comunicazione.

Affinché un processo di comunicazione si realizzi vi è bisogno dei seguenti elementi.

Un’emittente, cioè un soggetto che intende trasmettere un messaggio

Un destinatario, cioè un soggetto che riceve il messaggio.

Un canale di comunicazione ovvero un mezzo in grado di trasferire il messaggio

Un codice condiviso, cioè un sistema di segni (parole, gesti, suoni) che veicola i significati che l’emittente intende trasferire.

Occorre considerare che in un processo di comunicazione la comprensione è possibile solo laddove la fonte della comunicazione e il destinatario condividono i codici espressivi e quando la codifica da parte della fonte e la decodifica del messaggio  da parte del destinatario avvengono in sintonia. La nostra comunicazione sarà tanto più efficace quanto più saremo in grado di porre il ricevente nella condizione di costruirsi una rappresentazione mentale del messaggio coerente con quella che intendiamo trasmettere. Perché questo occorre prima di cominciare un processo di comunicazione porsi alcune domande. In che misura il mio o i miei interlocutori condividono il codice di comunicazione che intendo utilizzare? Le parole, gli esempi a cui farò riferimento sono alla portata  dei miei interlocutori? Cosa sa già l’interlocutore? Cosa ha, invece, bisogno di sapere per capire quello che intendiamo trasmettergli? Conosce appieno il significato dei termini che stiamo utilizzando? Ha tutti gli elementi per capire l’importanza di quanto proponiamo o per valutare la qualità della nostra idea? 

Per ottenere una buona comprensione della comunicazione è dunque necessario, prima di dare avvio al processo comunicativo, pianificare attentamente la comunicazione prestando particolare attenzione a calibrare i messaggi e le informazioni sulla base delle conoscenze e delle informazioni possedute dai nostri interlocutori. Nel corso del processo di comunicazione  poi occorrerà verificare costantemente la comprensione e l’accettazione del messaggio ricercando feedback adeguati e sistematici da parte dei propri interlocutori. Osservare le espressioni dell’interlocutore, sollecitare domande, chiedere riscontri, invitare a esprimere punti di vista e riflessioni su quanto andiamo dicendo possono essere tutte modalità utili a ricavare un feedback adeguato sulla comprensione e l’accettazione del nostro messaggio.

Una delle maggiori difficoltà si incontrano quando occorre trasferire messaggi in cui vi è un forte contenuto tecnico a un pubblico di non esperti. In questi casi un sistema molto utile è quello di ricorrere all’uso di metafore, analogie e visualizzazioni. 

Provate a pensare quale delle seguenti due frasi è più incisiva ed efficace per convincere qualcuno a sostituire i vecchi infissi della propria casa:

È noto che gli infissi di tipo tradizionale lasciano entrare aria dall’esterno causando una perdita delle calorie prodotte dall’impianto di riscaldamento stimabile, a seconda dei casi, tra il 13% e il 22%.

Con gli infissi che ha ora è come se in ogni stanza ci fosse un buco nel muro grande più o meno come il suo pugno. Continuare a mantenere questi infissi le costa più o meno € 300 l’anno in più per le spese di riscaldamento.

Allenatevi, fate esercizio nell’uso di questi strumenti. Possono rivelarsi assai potenti ed efficaci per veicolare messaggi. 

Favorire l’attenzione e il ricordo

Il terzo passo per comunicare efficacemente è far sì che il nostro interlocutori ricordi e presti attenzione a quanto comunichiamo.  

Da questo punto di vista occorre pianificare e gestire il processo comunicativo in modo che l’interlocutore vi trovi interesse, si senta coinvolto da quanto diciamo. Questo è forse l’aspetto più complesso della comunicazione. Occorre essere capaci di capire quali sono i bisogni e gli interessi del proprio interlocutore. L’abilità di chi comunica si gioca in questo senso sulla capacità di motivare l’interlocutore all’ascolto parlandogli delle cose che lo interessano o suscitando la sua attenzione dando risposta ai bisogni dell’interlocutore. 

Prima di avviare un processo comunicativo provate dunque a pianificare alcuni passaggi essenziali ponendovi domande come:

Quali effetti volete ottenere sui vostri interlocutori?

Quali sono i desideri, le necessità e i bisogni dei vostri interlocutori?

Cosa eventualmente non li soddisfa della situazione attuale?

Quali vantaggi  possono desiderare di ottenere?

In che modo ciò che proponete loro può aiutarli a migliorare? Quali vantaggi possono trarne?

Gestire l’attenzione dei nostri interlocutori è l’altro aspetto fondamentale. Avrete fatto caso che anche un film “interessante” (perché tocca i vostri sentimenti, perché vi rievoca aspetti della vostra vita) diventa difficile da seguire se è troppo lungo o se è troppo “lento”. L’attenzione,  come la pazienza, è una risorsa limitata e va gestita e coltivata con cura da parte di chi comunica. 

Per queste ragioni è opportuno costruire il messaggio in modo che sia sintetico. Troppe informazioni o troppe parole faranno disperdere l’aspetto essenziale del messaggio che volete trasmettere. Domandatevi dunque: “qual è l’aspetto essenziale che voglio comunicare?”, “quali sono i concetti fondamentali su cui  occorre concentrare le risorse attentive dei mie interlocutori?”.

È noto, inoltre, che le persone tendono a ricordare meglio i contenuti trasmessi nella fase iniziale e nella fase finale di un discorso mentre tendono a dimenticare più facilmente i messaggi ricevuti nella fase intermedia. Concentrate, dunque, le informazioni che ritenete più importanti  all’inizio o alla fine della vostra presentazione. 

Fate attenzione agli aspetti di comunicazione non verbale. Un tono della voce eccessivamente basso o monocorde, privo di variazioni, incapace di dare enfasi ai punti essenziali del discorso può rendere noioso anche l’argomento più interessante. Non sottovalutate mai l’importanza del linguaggio del corpo: se parlate rannicchiati o con le mani in tasca, se dondolate incessantemente da un piede all’altro, o se assumete una postura rigida e impacciata chi vi ascolta tenderà a dedurre che non siete sicuri di ciò che state dicendo, che siete in imbarazzo o che avete qualcosa da nascondere. Guardate in viso i vostri interlocutori e non il soffitto o il pavimento, i vostri appunti o lo schermo del vostro computer.

Per riassumere

Abbiamo visto che sono tre i passaggi necessari per rendere efficace la comunicazione:

Farsi accettare dall’interlocutore

Mettere l’interlocutore in grado di comprendere quello che gli diciamo

Favorire il ricordo del nostro messaggio

Abbiamo ribadito, in ogni passaggio, la necessità di una pianificazione accurata della comunicazione e l’importanza di un attento monitoraggio del processo comunicativo quando questo è in atto.
Ecco di seguito alcune idee guida per la pianificazione e la gestione del processo comunicativo che rappresentano una sintesi delle riflessioni esposte.
Idee guida

Qual è il mio obiettivo comunicativo?

Chi sono le persone con cui attiverò il processo di comunicazione?

Come fare a costruire un rapporto positivo con loro?

Che difficoltà possono incontrare nella comprensione del messaggio?

Come verifico la comprensione del messaggio?

Come organizzare il messaggio affinché sia stimolante e sia ricordato?
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