COMUNICARE CON IL CLIENTE

 LA COMUNICAZIONE  INTERPERSONALE

La comunicazione non risponde solo ad un bisogno di informazione ma è un'interazione tra più soggetti e fattori.

Possiamo parlare di PROCESSO  che coinvolge più soggetti sociali in una serie di eventi, caratterizzati da INTENZIONALITA' di vario grado necessaria a chi comunica per codificare il messaggio.

Non si tratta di una semplice reazione STIMOLO RISPOSTA, ma di un'INTERAZIONE attraverso meccanismi di FEEDBACK( risposta del ricevente) che consente all'emittente di verificare la comprensione e aggiustare il messaggio.

--------------------------------------------------------------------------------------------

                                                   LA TEORIA DELLA COMUNICAZIONE

· EMITTENTE(IO)

· RICEVENTE (TU)

· CODICE (LA LINGUA COMUNE

· CANALE (ARIA, CAVO)

· RUMORE (DISTURBO)

Il messaggio che io intendo trasmettere deve essere in seguito decodificato dal mio ascoltatore e ci sono differenti possibili fattori di fraintendimento.

A livello di EMITTENTE ( difficoltà di espressione verbale o organizzazione del pensiero)

A livello di RICEVENTE   (  difficoltà auditive o danni neurologici a livello di comprensione  dell'informazione )

A livello di  CODICE ( lingua , dialetto o linguaggio settoriale specifico)

A livello di CANALE ( aria, acustica, interferenze…)

A livello di CONTESTO ( il momento e il posto giusto)

A livello di RUMORE  (esterno, ma anche "interiore" - non disponibilità alla comunicazione)

----------------------------------------------------------------------------------------------------

GLI ASSIOMI DELLA COMUNICAZIONE

Secondo la prospettiva teorica della  PRAGMATICA DELLA COMUNICAZIONE (Paul Watzlawick), che studia la comunicazione come  fonte di effetti comportamentali  possiamo identificare alcuni ASSIOMI, proprietà semplici della comunicazione che hanno fondamentali implicazioni interpersonali.

LA COMUNICAZIONE INTERPERSONALE

… E’ IMPOSSIBILE NON COMUNICARE !

I 5 “ASSIOMI”

· NON POSSO NON COMUNICARE

· COMUNICO CONTENUTI E SENTIMENTI               

· COMUNICO LA NOSTRA RELAZIONE

· COMUNICO CON IL LINGUAGGIO E CON IL CORPO

· COMUNICO UGUAGLIANZA O DIFFERENZA                            

 LE CONDIZIONI E LE STRATEGIE DI ESPRESSIONE DEL MESSAGGIO

La prima regola  " pratica "della comunicazione però può essere ricondotta a

NON E' IMPORTANTE QUELLO CHE IO DICO

                            … MA QUELLO CHE TU CAPISCI!

Alcuni requisiti per una comunicazione efficace sono quindi

DISPONIBILITA' EMOTIVA ALLA COMUNICAZIONE

CAPACITA' DI ENTRARE NEL PUNTO DI VISTA DELL' ALTRO

CODIFICA DEL MESSAGGIO SECONDO LE CARATTERISTICHE DEL RICEVENTE

LA COMUNICAZIONE NON VERBALE

La comunicazione non avviene solamene attraverso il linguaggio verbale, ma anche attraverso  il linguaggio del corpo ( comunicazione non verbale)

A quali funzioni risponde il linguaggio non verbale ? L'efficacia di un messaggio e' data  percentualmente dai seguenti fattori:

linguaggio gestuale 55%

tono della voce 38%

parole utilizzate 7%

Il non verbale assolve quindi importanti funzioni:

A CHE SERVE IL NON VERBALE

· ESPRIMERE EMOZIONI

· COMUNICARE ATTEGGIAMENTI NEI CONFRONTI DEGLI ALTRI

· PRESENTARE SE STESSI

· RAFFORZARE, COMPLETARE O SMENTIRE UN DISCORSO

ELEMENTI DELLA COMUNICAZIONE  NON VERBALE

· ASPETTO ESTERIORE ( CURA DELLA PERSONA, VESTIARIO, ACCESSORI)

. ESPRESSIONI DEL VOLTO (OCCHI, DURATA DELLO SGUARDO,  BOCCA)

· POSIZIONI  DEL CORPO NELLO SPAZIO ( postura eretta, distesa, seduta, rannicchiata e in ginocchio)

· DISTANZE INTERPERSONALI  

VOCE E ASPETTI PARAVERBALI (TONO, VOLUME, RITMO DEL PARLATO, USO DI VOCALIZZAZIONI)

Secondo Hall,  esistono delle distanze " standard" che definiscono la relazione tra le persone.

INTIMA 0 - 45 cm, riservata a rapporti intimi e confidenziali

PERSONALE 45 - 120 cm, lo spazio personale la cui invasione non gradita può portare disagio.

SOCIALE   120 - 365 cm, riservata ai rapporti formali o di lavoro

PUBBLICA  oltre i 365 cm,  riservata a cerimonie e occasioni pubbliche, non si colgono facilmente alcuni segnali non verbali. 

Le distanze e gli altri segnali non verbali non sono però universali ma sono influenzati da alcune variabili

COMUNICHIAMO IN MODO DIVERSO

· A SECONDA DEL PAESE D’ORIGINE ( differenze tra culture)

· A SECONDA DEL LIVELLO CULTURALE

· A SECONDA DELLA MODALITA’ COMUNICATIVA DOMINANTE NELLA PERSONA

Persino alcuni "segnali" gestuali del capo o delle mani cambiano significato nelle differenti culture o nazioni.

... GLI STESSI GESTI HANNO SIGNIFICATI DIVERSI

MIGLIORARE LA COMUNICAZIONE VERBALE

La comunicazione verbale richiede essenzialmente tre abilita' 

ESPRIMERSI

ASCOLTARE

DARE E RICEVERE FEEDBACK

PER ESPRIMERMI BENE ... DEVO

· SAPERE A CHI PARLO

· USARE CODICE APPROPRIATO

· CREARE INTERESSE E INFORMARE

· ASCOLTARE LE REAZIONI

· RI ADATTARE IL MESSAGGIO ALLE REAZIONI

UTILIZZARE CORRETTAMENTE ANCHE IL NON VERBALE

RIPETERE, ESTENDERE, RIFORMULARE  LE INFORMAZIONI PRINCIPALI

Le persone ascoltano se hanno un motivo valido per farlo, e' necessario saper CREARE INTERESSE verso il proprio messaggio. Prima che sul contenuto del messaggio, la valutazione dell'ascoltatore viene fatta su chi lo esprime ( CREDIBILITA', ATTRAZIONE INTERPERSONALE, RUOLO …)

E' necessario quindi

PRESENTARE SE STESSI ... E LE PROPRIE IDEE

·   IL PRESENTARE BENE SE STESSI (CREARE INTERESSE )

· CREA DISPONIBILITA’  ( AD ASCOLTARE LE IDEE ESPRESSE)

 NON BASTA L'IDEA GIUSTA

…DEVE APPARIRE INTERESSANTE

ESPRESSA CON RITMO ED EMPATIA
SPIEGANDO ED ILLUSTRANDO TUTTI GLI ASPETTI ( NON DARE PER SCONTATO)

LE PRINCIPALI STRATEGIE DI ASCOLTO ATTIVO

C'è una differenza essenziale tra il sentire e l'ascoltare

Ascoltare indica comprensione del messaggio

Richiede concentrazione e fatica.

NON FINGERE DI ASCOLTARE

CONCENTRARSI SULL'ASCOLTO

NON FORMULARE GIUDIZI FRETTOLOSI

NON PENSARE A RISPOSTE DA DARE

VERIFICARE LA COMPRENSIONE (parafrasi, domande, sintesi

RISCHI CONNESSI AL " CATTIVO ASCOLTO"

Sento ciò che desidero sentire

Sento ciò che mi aspetto di sentire

Non comprendo le vere intenzioni e rispondo in modo non appropriato.

PARLARE AL TELEFONO

· A volte parlare al telefono con una persona può risultare difficile o imbarazzante.

Vengono infatti a mancare molti elementi della comunicazione non verbale che contribuiscono in  modo significativo alla decodifica del messaggio ( gestualità, mimica, postura, aspetto esteriore…)

PARLARE AL TELEFONO

· Non vedo la persona

· Non colgo il suo non verbale

· Non percepisco la distanza

… ecco che devo amplificare gli ELEMENTI VERBALI E PARA VERBALI della comunicazione.

alcuni accorgimenti

· Rallentare il ritmo  (da 120 a circa 80 parole minuto)

· Sorridere  e utilizzare tono e volume.

· Ripetere i dati più importanti

· Ripetere più volte il proprio nome ( se alla prima telefonata)

· Preparare una scaletta degli argomenti  se la telefonata è complessa...non richiamare dopo qualche minuto !!!

·  Se dovete dare informazioni che non avete sottomano

                                                                  …non fate aspettare... richiamate voi. 

Oltre al telefono, altri strumenti di comunicazione richiedono una particolare attenzione

Il FAX  spesso il fax non si trova direttamente nell'ufficio della persona interessata, ma presso la segreteria o centralino. I messaggi " personali" o " riservati" possono quindi  passare attraverso diverse mani ( segretaria, colleghi…)

IL FAX : ASSICURARSI DOVE ARRIVA, CHI LO LEGGE.

Lo stesso problema può riservare la posta elettronica

E-MAIL: non è per forza privato, breve, specificare lo scopo, verificare se la legge ( o se funziona), in caso di dubbi …chiamare.

VIVA VOCE se lo usate, avvertire l'interlocutore.

SEGRETERIA assicuratevi che soddisfi e non sia  irritante

Lasciatela solo quando necessario

 … richiamare entro breve tempo.

SCHEDA DI APPROFONDIMENTO N. 1: PARLARE IN PUBBLICO

PARLARE   IN PUBBLICO O AD UN GRUPPO

Per molte persone questo è uno dei compiti più preoccupanti nel lavoro, non tanto per le informazioni che voglio comunicare, ma per il timore di fare una presentazione negativa di sé, di non ottenere ascolto o ricevere obiezioni e commenti.

Consideriamo alcuni elementi che possono aiutarci a rendere positivo ed interessante il nostro messaggio. 

Devo innanzitutto

A) Avere chiari gli obiettivi (perché devo parlare)

(  e’ infatti diverso parlare per vendere, convincere, informare …)

B)Conoscere/prevedere l'uditorio 
 ( età, sesso, livello culturale, numero, disposizione d'animo nei miei confronti)

C)Conoscere l'argomento  e preparare  l'esposizione

( registrarsi, parlare allo specchio, video, provare davanti a qualcuno)

L'eccessiva  preoccupazione o il nervosismo lasciati trapelare in modo aperto possono influenzare il nostro uditorio, come anche troppa  " severità".

Presentiamo  alcune caratteristiche di un  buon oratore:

L'ORATORE:

rilassato ( tecniche precedenti l'inizio)

sorridente e positivo

convinto

assertivo

empatico

attento e flessibile verso l'uditorio

Sa sdrammatizzare …

Vediamo ora assieme come preparare la nostra esposizione

L'ESPOSIZIONE

1. Introduzione (suscitare interesse)

2. svolgimento

3. conclusione

4. dibattito

Ricordiamo che

* l'attenzione cala già dopo 20 minuti ( attenzione al primo pomeriggio!)
L'uso di citazioni, storielle, esempi concreti e episodi personali può aiutare a vincere il calo fisiologico dell'attenzione.

INTRODUZIONE:

Introduzione ad effetto

(Storiella, aneddoto personale, citazione, provocazione)

SVOLGIMENTO:

Sequenza espositiva ( deduttiva) : 

dai principi generali al particolare,  agli esempi applicativi.

Sequenza  esperienziale ( induttiva) :

dal problema alle possibili cause, alla formulazione di una teoria, alle conseguenze su altre situazioni.

UTILIZZIAMO ANCHE IL NOSTRO NON VERBALE:

· Guardare le persone / non verbale.

· Non restare sempre fermi in un punto.

· Sorriso e gestualità.

LINGUAGGIO

Comprensibile

Frasi brevi

Concreto

Articolato

Tono vario

Pause appropriate

Utili esempi 

Tempi di attenzione.

Uso del paraverbale ( ritmo volume tono) per variare.

Uso della pausa ( organizzare il pensiero, richiamare attenzione, sottolineare)

Verificare l'attenzione con domande .

UTILIZZO DEI LUCIDI:

sintetici

visibili ( sobri)

scuro su chiaro

richiamare attenzione

disegni ed immagini/ diagrammi.

CONCLUSIONE

Riprendere traccia svolta

Riepilogo

Aneddoto o breve racconto.

DIBATTITO

Dà informazioni di ritorno

Chiarimenti o aggiunte

Consente al partecipante  di  contribuire.

…prepararsi alle possibili domande.

REGOLE  PER IL DIBATTITO (DA FISSARE  ALL’INIZIO DEL DIBATTITO)

Tempo adeguato ( non i  5 minuti)

Numero di interventi per persona e in tutto.

Numero di domande.

Preparate anche voi delle domande ( rompere il silenzio)

I CASI DIFFICILI NEL DIBATTITO

Il “ domandologo” anche su cose semplici o secondarie.

Inizialmente utile alleato, allargare agli altri.

Se eccessivo ( reazioni degli altri) risposte brevi e frasi di passaggio ( più avanti …)

Il “fiume in piena” 

Se i partecipanti si conoscono c’è gia regolazione.

Altrimenti esplicitare la brevità.

Il “professore”

Se comportamenti a favore, accettare contributo

Se in contrasto, gestire l’emozione,

riconoscere i punti positivi e 

precisare in modo morbido il proprio punto di vista.

AVVERTENZE FINALI:

Volume alto … si sente ?

Linguaggio adeguato ( livello di istruzione)

Non periodi lunghi

Variare il tono e il ritmo

Guardare le persone

Adeguare gli abiti all’occasione

Ridurre gesti di auto rassicurazione

SCHEDA DI APPROFONDIMENTO N.2: LA GESTIONE DELLE RIUNIONI

CONVOCARE  UNA RIUNIONE/

gruppo di lavoro

POSSIBILI SCOPI DI UNA RIUNIONE:

· Informare ( dare e ricevere)

· Suscitare idee nuove

· Analizzare e risolvere problemi

· Prendere decisioni di gruppo

· Spiegare problemi e obiettivi

· Dare consigli / motivare

1. PREPARARLA

2. GESTIRLA

3. CONCLUDERLA

PREPARARLA

· scopo della riunione  

· possibili partecipanti.

· modalità di conduzione della riunione

· ordine del giorno e ordine interventi ( anticipo) 

( inizio e termine incontro)

Giornate ideali: no lunedì e venerdì, meglio metà pomeriggio.

Contattare le persone per  interventi da preparare/raccogliere.

Verificare la disponibilità degli spazi e il tipo di ambiente ( dimensioni, forma, temperatura, arredo…)

Preparare fogli e penne 

                                GESTIRLA

Gestione del processo e delle persone

Arrivare puntuali (meglio in anticipo)

Processo:

· Iniziare in orario e concordare orario di chiusura

· Dichiarare scopo e obiettivi della riunione

· Fissare eventuali ruoli ( segretario, verbalizzatore)

· Orientare( agenda, obiettivi, fornire dati, aggiornare)

· Focalizzare attenzione (Non andare fuori, contenere discussioni ripetitive)

· Riepilogare/collegare (riformulare, chiarire, creare passaggi)

· Riconoscere i progressi (rispetto agli obiettivi, punto situazione)

· Fare sintesi ad ogni punto e di nuovo alla fine.

· Gestire il tempo (Valutare il tempo dedicato ad ogni argomento, quello che rimane, stabilire priorità, costo)

Gestire le persone

· Ascoltare con attenzione le cose dette e osservare le reazioni.

· Coinvolgere le persone, facilitare l'espressione specie di chi parla poco.

· Riconoscere i successi

· Evitare di dare la "versione giusta".

· Dare la parola a chi la richiede.

· Zittire chi interrompe o prevarica.

· Disinnescare le polemiche a due prolungate.

· Rimandare le domande anche agli altri membri del gruppo (voi che ne dite?)

· Evitare di cadere nel dibattito a due.

CHIUDERLA

· Riepilogare i progressi fatti nella riunione

· Riesaminare le informazioni chiave

· Definire le responsabilità per l'azione.

· Prepararsi, convocare la successiva riunione.

· Accertarsi che tutti abbiano compreso

CASI

LE OBIEZIONI
Le obiezioni possono nascere  da 

Paura del confronto

Paura del cambiamento

Desiderio di affermazione

Bisogno di rassicurazione

Spirito critico

DIFFERENTI TIPI DI OBIEZIONE

Distinguiamo alcuni tipi di obiezione

Obiezione non verbale ( gestuale o mimica, utile esplicitarla)
Obiezione di pregiudizio  

Obiezione maligna  ( rapporto interpersonale, in realtà non richiede risposta)

Obiezione di prestigio ( far notare il ruolo)

Obiezioni scomode  ( non sono preparato, è necessario darsi tempo e rispondere in seguito)

· Le obiezioni sono un fenomeno positivo … c'è partecipazione.

· Il contraddittorio frontale a due  non risulta efficace.

· Cogliere gli aspetti di concordanza ed evidenziarli

· Utilizzare frasi di accreditamento "Capisco il suo punto di vista, da un certo lato può essere valido …)

· Esporre il proprio punto di vista con parole differenti (senza modificarne il senso)

· Non dire "non hai capito", ma "non mi sono spiegato bene".

· Rilanciare l’obiezione al gruppo.

I CASI DIFFICILI

· Chi parla troppo: invito all'assemblea a restare sul tema stabilito

· Chi  è aggressivo: si richiede una proposta concreta

· Chi è pessimista: si chiedono dati e cifre a sostegno

· Chi offende: commenti vengono interrotti o ignorati
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