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Cum (insieme) 
Munis (Ufficio, incarico, dovere. 
Da cui anche MUNICIPIO e IM-MUNE) 

Compiere il proprio dovere con gli altri, 
mettere in comune.

COMUNICARE:



QUAL È IL PRINCIPALE 
OBIETTIVO DELLA 

COMUNICAZIONE?



COMUNICHIAMO 
ALLO SCOPO DI 

OTTENERE 
TRASFORMAZIONI 

COMPORTAMENTALI



LA RESPONSABILITÀ DELLA 
COMUNICAZIONE È DEL MITTENTE





I 5 ASSIOMI DELLA 
COMUNICAZIONE



ASSIOMA N.1

NON SI PUO’ 
NON 

COMUNICARE 





COMPORTAMENTO  
= 

COMUNICAZIONE



ASSIOMA N. 2

CI SONO 2 LIVELLI DI 
COMUNICAZIONE: 

 CONTENUTO E RELAZIONE



RELAZIONE E CONTENUTO

SE…

LA COMUNICAZIONE HA 2 LIVELLI

2    2=4

ALLORA… 2    3=?

Contenuto (dato)

Relazione  
(Operatore)



ASSIOMA N.3

LA 
COMUNICAZIONE 
DIPENDE DALLA 

PUNTEGGIATURA



PUNTEGGIATURA:

INSIEME DELLE SEQUENZE ARBITRARIE DI  

STIMOLO RISPOSTA RINFORZO 
INDIVIDUATE DA CIASCUN INTERLOCUTORE 

NELL’INTERAZIONE

LA DIVERSA INTERPRETAZIONE CHE UN 
INTERLOCUTORE PUÒ DARE ALLO SCAMBIO



ASSIOMA N.4

CI SONO 3 CANALI DI 
COMUNICAZIONE  

VERBALE 
PARAVERBALE 
NON VERBALE



L’IMPATTO DELLA 
COMUNICAZIONE

Albert Mehrabian - UCLA University of California LA



L’ascolto è un atto 

volontario

Sentire non è lo stesso 

che ascoltare!



Per ascoltare completamente il nostro 

interlocutore occorre un notevole 

sforzo di volontà e soprattutto 

occorre abbandonare alcune diffuse 

abitudini d’ascolto…



abitudine 1

L’ascolto indifferente

Si è fisicamente presenti ma si ignora totalmente chi parla


“ma io sono stato ad ascoltarlo…!” è la frase di chi 

confonde il sentire con l’ascoltare!
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abitudine 2

L’ascolto “in attesa”

Si è concentrati sul cosa dire e si aspetta 
impazientemente di parlare…


Spesso si interrompe chi parla.
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abitudine 3

L’ascolto presuntuoso

Si presume di aver già capito il senso del discorso 
dell’interlocutore o di dove andrà a parare
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abitudine 4

L’ascolto selettivo

Si ascolta solo ciò che si vuole sentir dire.


Oppure solo quello che cattura naturalmente il nostro interesse
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abitudine 5

L’ascolto auto-riferito

Si è incapaci di mettersi nei panni dell’interlocutore e di “vedere” 
con i suoi occhi.


Si costruisce un ponte naturale con la propria esperienza e la si 
proietta sul concetto ascoltato.


Si coglie l’occasione per riferire l’oggetto del discorso a se 
stesso e prendere la parola
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abitudine 6

L’ascolto superficiale
I messaggi vengono distorti, in quanto filtrati e interpretati 

attraverso i nostri paradigmi ed i nostri giudizi.


Spesso questo tipo di ascolto alimenta un atteggiamento 
critico e impedisce di scendere in profondità
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abitudine 7

L’ascolto emotivo

Non si riesce a cogliere l’essenza del messaggio perché viene filtrato 
e colorato dal nostro stato emotivo.


Si “legge” traducendo ogni frase come tendenziosa e come un 
attacco personale.
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abitudine 8

L’ascolto rituale

Si è apparentemente attenti all’interlocutore ma realmente non interessati.

È fondato sulle abitudini e non su una reale volontà di cogliere ed 

interpretare.

Quando si “esegue” l’ascolto attivo come compito da svolgere.
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abitudine 9

L’ascolto attento ai fatti

Si è realmente tesi all’ascolto ma solo dei fatti enunciati. 


Non si è interessati o non si riesce a cogliere lo stato d’animo, gli 
atteggiamenti e quindi la sfera da cui trae origine il vero 

significato di quanto detto.



39

abitudine 10

L’ascolto distratto

Si ascolta forzatamente sotto l’impulso della fretta, della 
stanchezza, della insofferenza.


Si fanno altre attività in contemporanea, illudendosi di attuare 
comunque il pieno potenziale di ascolto.
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• SILENZIO 

• Sospensione del giudizio 


• Regole d’oro dell’ascolto
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• SILENZIO 

• Mai interrompere ed “usare il silenzio” 

• Ascoltare con orecchie, occhi e corpo 

• Evitare distrazioni 

• Armonizzarsi con il ritmo di chi parla


•
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• SOSPENSIONE DEL GIUDIZIO 

• Capire prima, farsi capire poi 

• Ascoltare come se si dovesse riferire

• Riassumere e riesporre il contenuto 

• Verificare la comprensione

• Cogliere i segnali delle proprie “abitudini di ascolto” 

• Fare l’alieno 
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Non FUNZIONA SE…

• Non hai tempo 

• Hai una forte opinione

• L’interlocutore “non vuole” capire

• La persona ti sta antipatica

• Situazione emozionale



ASSIOMA N. 5

LE COMUNICAZIONI POSSONO ESSERE 
SIMMETRICHE O COMPLEMENTARI



SIMMETRICHE

COMUNICAZIONI

PREVEDONO UNA PARITÀ DI RUOLO

FANNO LEVA SULLE UGUAGLIANZE 
DEI SOGGETTI COINVOLTI



COMPLEMENTARI

COMUNICAZIONI

PREVEDONO UNA DISPARITÀ DI RUOLO 
ONE UP - ONE DOWN

I DUE SOGGETTI SONO INTERDIPENDENTI: IL 
COMPORTAMENTO DI UNO GIUSTIFICA QUELLO 

DELL’ALTRO



LE PAROLE CHE APPLICHIAMO ALLA 
NOSTRA ESPERIENZA, DIVENTANO LA 

NOSTRA ESPERIENZA.



Frase da evitare Frase di ottimo impatto
E poi… che altro? Posso fare qualcos’altro?

No Dipende da molti fattori…
È impossibile Questa situazione non si era ancora verificata

Non lo so… Mi informo…
Non è compito mio La metto in contatto con chi se ne occupa

Le ho già detto che… Desidera che le spieghi meglio…
È possibile, ma è più caro… I nostri prezzi variano in funzione di…
Scriva, le risponderemo… Attendiamo sue comunicazioni in merito…
Va bene, se non si può fare altrimenti D’accordo se questo le fa piacere…
Non è nostra abitudine La situazione è complessa,valutiamola insieme…
Non posso farci nulla… Comprendo benissimo ed è con rammarico che…
Va bene…provvederemo… La ringrazio di avercelo fatto notare…
Adesso non c’è nessuno… I nostri orari di ufficio sono dalle…
Qualcuno se ne occuperà… Ho preso nota, la farò contattare da…
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6 PRINCIPI
DELLE

EMOZIONI
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EMOZIONI
Sono

Informazioni
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Puoi provare a
Ignorarle ma…

Non funziona
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Puoi provare a

Nasconderle ma…
Non sei capace
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Le emozioni 

Sono contagiose
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Le emozioni
Seguono precise sequenze

E dobbiamo imparare a riconoscerle
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Decisioni

Per essere efficaci le 

Devono considerare le emozioni
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Piacevolezza

RABBIA

TERRORE

FRUSTRAZIONE

NOIA

ESTASI

GIOIA

SERENITA’

CALMA



Aspettativa

Gioia

Fiducia

Paura

Sorpresa

Tristezza

Disgusto

Rabbia

le 8 emozioni di base



Area di  
Comfort 
EASY

Area di  
Performance 

I play

Area di  
Apprendimento 

I TRY

Area di Panico 
help me

QUALI ASPETTI DELLA 
TUA COMUNICAZIONE  

INSERISCI IN CIASCUNA  
AREA? 



Definire l’obiettivo

S: SPECIFIC Specifico, preciso e dettagliato
M: MEASURABLE Misurabile in quantità
A: ACHIEVABLE Avere forma e sostanza
R: RELEVANT Realistico e motivante
T: TIME-BASED Tempificato (anche nei 
momenti di verifica) 

SMART



Esercitare l’empatia


