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                              INTRODUZIONE


L'obiettivo perseguito attraverso questo lavoro di tesi è quel o di compiere


una   panoramica   generale   sulla   comunicazione   odierna,   basata   in   modo


massiccio sulla presenza di Internet e dei media sociali, senza ambizioni di


esaustività   ma   con   l'intento   di   cogliere   alcuni   elementi   essenziali.   In


particolare – poi – concentrando l'attenzione sui cosiddetti “fenomeni virali”, 


innovazioni   comunicative   provenienti   da   nuove   tecnologie   -   in   particolare


Internet. Si passa dunque ad osservare i rapporti tra “vecchio” e “nuovo”, i


problemi, ma anche le opportunità fornite da questi cambiamenti epocali, i


quali vanno a coinvolgere anche le organizzazioni di beneficenza, come sarà


evidente nel caso di studio scelto. 


Le riflessioni contenute in questa tesi sono basate principalmente su dati


forniti da protagonisti del settore comunicativo, su saggi ed opere di autori


esperti, ma anche su ciò che si scrive nei sempre più numerosi siti e  blog


(più o meno conosciuti) a tema. 


il   lavoro   di   tesi   è   strutturato   in   tre   capitoli,   omogenei   in   lunghezza   e


struttura:   iniziano   tutti   con   una   analisi   generale   sui   tratti   salienti


del 'argomento principale del capitolo, per poi passare ad un'osservazione più


dettagliata di un determinato aspetto. 


Nel 'analisi dei processi comunicativi – oggetto del primo capitolo - iniziamo


compiendo   una   panoramica   di   tipo   generale,   tratteggiando   gli   aspetti


1


fondamentali che favoriscono una comunicazione efficace e quel i invece che


la   ostacolano,   quali   barriere   oppure   errori   compiuti   dai   protagonisti   del


processo comunicativo. Dopodiché continuiamo compiendo una panoramica –


principalmente di tipo storico – sui più famosi model i comunicativi, con i


quali si è tentato di spiegare il processo comunicativo in maniera lineare e


sistematica. L'ultimo paragrafo del capitolo è dedicato all'elencazione del e


principali   tipologie   di   comunicative,   con   particolar   enfasi   posta   sulla


comunicazione online, argomento che poi sarà trattato in modo specifico nel


corso del secondo capitolo. 


Il   secondo   capitolo   affronta   dunque   la   situazione   comunicativa  online, 


dapprima attraverso una panoramica sull'affascinante e straordinaria storia di


Internet,  dai  primordi  fino  al 'avvento  del 'World  Wide  Web.  In seguito  si


entra nel merito del passaggio da una tipologia di web, denominata 1.0, ad


un'altra, denominata 2.0. Capiremo come questo sia stato un cambiamento


epocale, in grado di stravolgere l'assetto economico, sociale, comunicativo e


culturale, a livel o globale. Dopodiché si entra nel merito dei media sociali, 


protagonisti indiscussi degli ultimi 10 anni di  web.  Prendiamo le mosse da


una   prospettiva   di   tipo   storico,   per   poi   giungere   a   osservare   in   modo


specifico i media  sociali più  famosi  e popolari  in  Italia, quali Facebook  e


Twitter. 


Il terzo capitolo, vero nucleo di tutto il lavoro di tesi, è invece è dedicato alla


disamina   dei   cosiddetti   “fenomeni   virali”,   i   quali   –   prendendo   spunto   dal


vecchio passaparola – sono riusciti a conquistare un posto di assoluto rilievo


al 'interno del variegato mondo del 'web. Partendo come di consueto da una


panoramica di tipo storico, esamineremo i tratti salienti dei fenomeni virali, 
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gli strumenti utilizzati, le applicazioni a fini pubblicitari e ciò che usualmente


conduce   al   loro   successo.     Nel   paragrafo   dedicato   al   caso   di   studio, 


analizzeremo il celeberrimo fenomeno del 'Ice Bucket Chal enge,  il quale –


partendo   in   sordina   –   nel 'Estate   del   2014   è   riuscito   ad   ottenere   uno


straordinario successo virale a livel o mondiale, basandosi su elementi che


esamineremo a fondo. 


Nel e conclusioni presenti dopo questi tre capitoli principali vengono riassunte


le   principali   caratteristiche   del a   comunicazione   virale   ed   inoltre   viene


spiegato il perché recenti cambiamenti possano portare ad un ventaglio di


nuove opportunità in tutti gli ambiti comunicativi. 
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                                   Capitolo 1


                           LA COMUNICAZIONE 


1.1. Che cos’è la Comunicazione


La Comunicazione può essere definita in modo semplice come il processo di


trasmettere   informazioni   da   una   persona   ad   un’altra   (Keyton   2010)   .   La


parola  comunicazione  deriva   dal  Latino  communis,  che   significa  comune. 


Perciò il verbo “comunicare” automaticamente implica il fatto di mettere in


comune,   di   rendere   noto   e   condividere   qualcosa.   Un'altra   definizione   di


comunicazione può essere quel a di Mehrabian (Mehrabian 1972) : " essa è


qualsiasi atto con cui una persona invia o riceve  informazioni circa i bisogni, 


i   desideri,   le   percezioni,   le   conoscenze   o   gli   stati   d'animo     di   un'altra


persona. La comunicazione può essere intenzionale o no, può presentare


segnali convenzionali o non convenzionali, essere in forma linguistica o  non-


linguistica e può avvenire attraverso le parole o in altro modo. " Quest'atto di


condividere viene realizzato attraverso lo scambio di pensieri, idee o gusti. 


Ciò può avvenire tramite gesti, segnali, simboli, dialoghi o scritti. L'immagine
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1   riflette   la   definizione   ed   identifica   i   principali   elementi   presenti   in   un


processo comunicativo (Vittori 2013) . 





Immagine 1. Il processo comunicativo. 


Gli elementi usualmente presenti nei processi comunicativi sono l'emittente


(E) ed il ricevente (R) . L'emittente inizia la comunicazione, per ottenere un


determinato obiettivo; ad esempio, l'emittente può essere una persona che


desidera trasmettere un'idea o un concetto ad altri. Per fare ciò, l'emittente


si   serve   di   un   codice   (ad   esempio   il   linguaggio)   per   convogliare   il   suo


messaggio tramite un canale comunicativo (ad esempio una lettera scritta) . 


Il ricevente invece è la persona a cui viene inviato il messaggio. Dopo aver


ricevuto   il   messaggio   da   parte   del 'emittente,   il   ricevente   lo   decodifica


tramite   la   selezione   di   parole,   simboli,   gesti,   ecc.   che   compongono   il


messaggio stesso. Il messaggio è il risultato del a decodifica e può prendere
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la forma di linguaggio verbale, non-verbale, paraverbale o scritto. Esso viene


inviato tramite un medium o canale, che è il corriere del a comunicazione. Ad


esempio,   un  medium  può  essere  una  conversazione  faccia   a  faccia,   una


telefonata, un' e-mail, oppure un libro. Il ricevente decodifica il messaggio


ricevuto   in   informazione   significativa   per   egli.  All'interno   di   un   processo


comunicativo poi può esserci del rumore, che è qualcosa che distorce un


messaggio, ma lo rende anche più dinamico, al pari del a ridondanza. Esempi


di rumore all'interno di  un processo  comunicativo possono essere  diversi


percezioni  di  un messaggio,  barriere  linguistiche,  interruzioni,  emozioni  e


comportamenti inaspettati. Infine, il  feedback  rappresenta il modo in cui il


ricevente risponde al messaggio del 'emittente, solitamente inviando un altro


messaggio e dando così vita ad un nuovo processo comunicativo. Il feedback


quindi determina il modo ed il grado in cui il ricevente ha recepito, compreso


ed accettato un messaggio. Le persone decodificano le informazioni in modo


selettivo. Gli individui sono infatti più propensi a percepire favorevolmente le


informazioni   quando   queste   si   adattano   bene   al e   loro   proprie   credenze, 


valori e bisogni (Keyton 2010) . Quando il feedback non vi è, si parla di


comunicazione unidirezionale. Quando invece il feedback è presente si ha


una   comunicazione   di   tipo   bidirezionale.   Gli   elementi   in   un   processo


comunicativo   determinano   la   qualità   del a     comunicazione   stessa.   Un


problema in qualsiasi di questi elementi può ridurre drasticamente l'efficacia


di   una   comunicazione   (Keyton   2010).   Ad   esempio,   l'informazione   deve


essere codificata in un modo facilmente comprensibile dal ricevente. Allo


stesso modo, la selezione di un particolare medium piuttosto che un altro


può influire in modo critico sul 'efficacia del a comunicazione, siccome per
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canale esistono varie possibilità. Ad esempio, all'interno dei media scritti, 


una persona o un'organizzazione di persone può scegliere tra promemoria, 


lettere cartacee, emails, rapporti, bacheche, opuscoli, libri, newsletters, e


così   via.   All'interno   dei   media   verbali,   le   possibile   scelte   includono


conversazioni   faccia   a   faccia,   telefonate,   videoconferenze,   videochat, 


podcast, sistemi di diffusione sonora, altoparlanti, televisioni, registrazioni


audio, diapositive, ecc. 


Inoltre, quando un messaggio viene convogliato verbalmente, un'importanza


enorme è data anche dagli aspetti paraverbali (tono del a voce, stile, pause, 


ecc.) e dal e espressioni non-verbali quali gesti, espressioni facciali, postura e


perfino l'abbigliamento. Secondo un celeberrimo studio condotto da Albert


Mehrabian (1972) , infatti, all'interno di un processo comunicativo su base


verbale, in realtà solamente il 7% è puramente verbale; il rimanente 93% è


l'insieme dei fattori paraverbali e non-verbali. 


1.1.1. Barriere comunicative 


Abbiamo   dunque   identificato   i   principali   elementi   presenti   in   una


comunicazione: l'emittente, il ricevente, il medium (o canale) , il codice, il


messaggio ed il feedback; tuttavia bisogna tener conto anche dei casi in cui


una comunicazione non ottiene l'obiettivo voluto o risulta ostacolata. 


Per quale motivo una comunicazione può risultare debole o inefficace? Come


già anticipato in precedenza, il principale “responsabile” di ciò è il rumore


comunicativo: se vi è del rumore in qualsiasi dei sovra menzionati elementi, 


possono   verificarsi   fraintendimenti   oppure   mancanze   di   significato.   I


principali tipi di rumore sono denominati “barriere” . I 4 tipi principali di


barriere sono quel e di processo, quel e fisiche, quel e  semantiche e quel e
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psico-sociali (Eisenberg 2010) . 


a) Barriere di processo 


In   un   processo   comunicativo   ogni   singolo   passaggio   è   utile   per   una


comunicazione efficace. Se un passaggio si blocca si formano barriere. Per


capire meglio questi fenomeni consideriamo i seguenti esempi: 


-  Barriere   lato  emittente.   In un'azienda,  un nuovo  manager con  idee


innovative fal isce nel proporle in un meeting – con il proprietario presente -


per paura di essere criticato. 


-  Barriere   di   codifica.   Un   addetto   madrelingua   francese   non   riesce   a


gestire un reclamo in lingua inglese. 


-  Barriere del  Medium.   Un dipendente emotivamente turbato invia una


lettera al proprietario invece di intavolare una discussione faccia a faccia. 


- Barriere di decodifica.  Il vecchio proprietario di un'azienda non riesce a


capire il proprio giovane amministratore delegato quando questi utilizza uno


slang più giovanile oppure mezzi tecnologici più moderni. 


-  Barriere lato ricevente.   Uno studente chiede al professore di ripetere


una frase, poiché non era attento al a spiegazione. 


- Barriere di feedback.  Durante una lezione universitaria, la mancanza di


domande da parte degli studenti fa pensare al professore che da parte loro


non vi sia alcun interesse per gli argomenti trattati. 


b) Barriere fisiche


Un   gran   numero   di   distrazioni   fisiche   può   interferire   in   un   processo


comunicativo   rendendolo   debole   o   inefficace;   tra   di   esse   possiamo


menzionare telefonate, muri, visite, distanza tra le persone ecc. 


Spesso   le   persone   danno   per   scontato   che   vi   debbano   essere   barriere
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fisiche, ma in realtà spesso esse possono essere rimosse. Ad esempio, una


parete   mobile   posta   male   potrebbe   essere   rimossa;   allo   stesso   modo


interruzioni   come   telefonate   possono   essere   rimosse   delegandole   a


segretarie o strumenti automatici. Inoltre una scelta appropriata del medium


può infrangere questo tipo di barriere comunicative. 


c) Barriere semantiche 


Le   parole   che   scegliamo,   il   modo   in   cui   le   usiamo   e   le   sfumature   di


significato   che   spesso   sottintendiamo     possono   causare   barriere


comunicative.   In   questo   caso   il   problema   è   semantico.   La   stessa   parola


infatti può significare cose diverse per persone diverse. Anche i cosiddetti


“tecnicismi”   giocano   un   ruolo   chiave   nel e   barriere   comunicative     di   tipo


semantico. Infatti alcuni termini tecnici sono comprensibili solamente per gli


addetti   ai   lavori   e   per   gli   esperti   di   un   determinato   settore,   mentre


solitamente   risultano   oscuri   per   altre   persone,   le   quali   non   riescono   a


comprenderne il significato; e se le persone non capiscono il significato di


una parola, tutto la comunicazione risulta fumosa. 


d) Barriere psico-sociali


Un   ultimo   tipo   di   barriere   comunicative   sono   quel e   psico-sociali.   Tre


importanti  concetti sono associati  con  le  barriere psicologiche e sociali: i


campi del 'esperienza, del filtro e del a distanza psicologica (Antos 2011) . Il


campo del 'esperienza  include il vissuto personale, le percezioni, i valori, i


pregiudizi, i bisogni e le aspettative. Gli emittenti possono codificare ed i


riceventi   possono   decodificare   solamente   nel   loro   proprio   campo


del 'esperienza.   Quando   il   campo   del 'esperienza   del 'emittente   non   si


sovrappone abbastanza con quel o del ricevente, la comunicazione diventa
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difficoltosa. Il campo del filtro comprende tutto ciò che assume significato


solamente   quando   le   persone   sono   sintonizzate   emozionalmente   con   il


messaggio comunicativo. Il filtro è quindi basato sui nostri bisogni, interessi


e   desideri,   i   quali   guidano   il   nostro   ascolto.  Il   campo   del a   distanza


psicologica spesso è simile alla distanza fisica. Per esempio, un dirigente di


una multinazionale può parlar duro ad un suo sottoposto, che risente di


questa situazione e ciò va quindi ad allontanarli, rendendo impossibile una


successiva comunicazione efficace tra loro. 


Alcuni teorici del a comunicazione (Auer 2011; Larson 2011; Weiss 2014) si


sono   focalizzati   sul e   principali   aree   in   cui   i   fallimenti   nei   processi


comunicativi avvengono più spesso. Di seguito ne possiamo citare alcune: 


-  Sincerità.   Quasi   tutti   i   teorici   del a   comunicazione   asseriscono   che   la


sincerità è la base su sui poggiano tutte le comunicazioni più autentiche. 


Senza   di   essa   (ed   onestà,   schiettezza   ed   autenticità)   tutti   i   tentativi   di


ottenere una buona comunicazione sono destinati a fallire. 


- Percezione di sé.  Il modo in cui vediamo noi stessi influisce sul a nostra


capacità di comunicare efficacemente. Una sana e realistica percezione di sé


è un ingrediente necessario per comunicare con gli altri. 


-  Percezione di ruolo.   Se le persone non comprendono bene il proprio


ruolo nel a comunicazione, l'importanza del ruolo e cosa ci si aspetta da


esso, loro non riescono a capire cosa, quando e perché comunicare. 


- Sforzi per distorcere il messaggio.  Comuni insidie presenti nei processi


comunicativi si hanno quando le persone si sforzano — sia consciamente sia


inconsciamente — di distorcere i messaggi. 


-  Immagine.   Un   altro   ostacolo   per   una   comunicazione   di   successo   è
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l'immagine che ha il ricevente del 'emittente e vice versa. Per esempio, da un


lato un preside di una scuola può essere considerato dai docenti come poco


informato   sui   programmi   e   metodi   d'insegnamento   e   più   rivolto   verso


questioni   amministrative   e   burocratiche.   Dal 'altro   lato,   alcuni   presidi


potrebbero considerare gli insegnanti come incapaci di considerare i problemi


amministrativi ed irrealistici su le forze e le debolezze dei propri studenti. Ciò


può   condurre   ad   un   atteggiamento   di   contrapposizione   e   quindi   a   dei


problemi comunicativi. 


-  Abilità   di   comunicare.   Alcuni   modi   in   cui   comunichiamo   potrebbero


alzare barriere più che altri, impedendo una discussione costruttiva oppure


provocando   negli   altri   complessi   di   inferiorità,   ostilità,   nervosismo, 


dipendenza, rimpianto oppure altri sentimenti negativi. 


-  Abilità   di   ascolto.   Frequentemente,   le   persone   non   riescono   a


comprendere  ed  apprezzare  l'importanza  del 'ascolto,  non preoccupandosi


abbastanza di diventare attivamente coinvolti in ciò che gli altri dicono e non


essendo   sufficientemente   motivati   a   sviluppare   le   abilità   necessarie   per


acquisire la capacità di ascolto. 


-  Condizionamenti   sociali   ed   ambientali.   La   maniera   in   cui   la


comunicazione   è   condizionata   dall'ambiente   sociale   influenza   il   modo   e


l'accuratezza con cui le persone inviano e ricevono messaggi. Se ad esempio


si lavora in un'azienda in cui il management crea un clima sano e positivo, in


cui tutti vengono apprezzati, sostenuti ed incoraggiati a collaborare ed a


condividere informazioni, risulta più facile comunicare in modo accurato e


pacato. 


-  Rumore.   Una barriera frequente è ciò che tecnicamente viene chiamato
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“rumore”. Esso consiste in fattori esterni al canale comunicativo, oltre che in


percezioni ed esperienze interne alla fonte ed al ricevente. 


1.1.2. Migliorare l'efficacia della comunicazione


Abbiamo   quindi   visto   che   la   comunicazione   più   efficace   e   produttiva   è


processo bidirezionale che perciò richiede sforzi ed abilità sia dalla parte


del 'emittente sia da quel a del ricevente. In accordo con alcuni dei principali


teorici   del a   comunicazione,   di   seguito   andremo   a   capire   quali   sono   le


principali   responsabilità   di   ambo   le   parti,   al   fine   di   ottenere   un   efficace


processo comunicativo. 


a) Le responsibilità dell'emittente 


Molti teorici del a comunicazione (Cheney 2011; Keyton 2011; Hargie 2010)


sono   pressoché   concordi   nel 'indicare   i   10   comandamenti   che   l'emittente


deve rispettare al fine di ottenere una buona comunicazione. 




1. 


Avere   le   idee   ben   chiare     prima   di   iniziare   una


comunicazione.  Più l'emittente analizza il concetto o l'idea da comunicare


(prima di farlo) e più chiara la comunicazione seguente sarà. Questo è il


primo passo fondamentale per un comunicazione efficace. Molti messaggi


non riescono ad ottenere il proposito sperato dal 'emittente perché non sono


stati   adeguatamente   pianificati.   Una   buona   pianificazione   dovrebbe


considerare gli obiettivi, l'attitudine del ricevente ed i suoi bisogni. 




2. 


Esaminare i veri scopi di ogni comunicazione.  Prima di comunicare


l'emittente  dovrebbe   chiedersi   cosa   realmente   vuole   ottenere   dalla


comunicazione. È quindi necessario identificare gli obiettivi più importanti e


di conseguenza adattare il proprio linguaggio, stile, eventuale tono di voce e


tutto   l'approccio  generale  al   fine   di  raggiungere   quel   determinato  scopo, 
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sempre considerando i bisogni e desideri del ricevente. 




3. 


Considerare anche fattori fisici, sociali, ambientali, ecc. 


Come   abbiamo   già   anticipato   in   precedenza   l'impatto   e   l'efficacia   di   un


messaggio (e quindi di una comunicazione) derivano in larga parte anche dal


contesto in cui si svolge tutto il processo. Infatti possono esserci molti fattori


in   grado   di   influenzare   l'impatto   complessivo   di   una   comunicazione   e


l'emittente deve tener conto di ciò. Ad esempio, per citare solamente alcuni


di questi fattori: il contesto fisico (comunicazione che avviene al chiuso o


al 'aperto?)   ,   il   contesto   sociale   (comunicazione   che   avviene   in   luogo


pubblico o privato?) , il clima. 




4. 


Consultarsi a vicenda se si lavora in gruppo. Se si comunica in


pubblico e lo si fa in gruppo, è bene che gli oratori che vogliono veicolare un


messaggio   si   consultino   prima   tra   di   loro,   al   fine   di   ottenere   una


comunicazione unitaria e concorde. 




5. 


Concentrarsi non solo sui contenuti di base, ma anche sulle


sfumature.  Come abbiamo anticipato in precedenza, le parole usualmente


presentano varie sfumature di significato; è bene dunque che l'emittente


tenga conto di ciò al fine di ottenere una comunicazione chiara e coerente, 


facilmente comprensibile dal ricevente. 




6. 


Avere  empatia.     Mettersi   nei   passi   degli   altri   risulta   utile   per


veicolare   qualcosa   di   immediato   beneficio   o   di   grande   valore   per   l'altra


persona.   In   questo   modo   le   successive   comunicazioni   del 'emittente


risulteranno avere un maggior successo ed una miglior efficacia. 




7. 


Dare   seguito   alla   propria   comunicazione.   Tutti   gli   sforzi


del 'emittente   possono   essere   vani   se   non   si   da   seguito   al a   prima
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comunicazione, ad esempio ponendo domande al ricevente, chiedendo il suo


feedback, ricontattandolo ed incoraggiandolo ad esprimere le sue opinioni in


modo costruttivo. Se necessario, inoltre, può essere utile eseguire altri tipi di


azione per giungere al risultato sperato. 


8.    Pensare sia a breve sia a lungo termine.  Sebbene le comunicazioni


possono essere attuate primariamente per soddisfare esigenze  immediate, 


si dovrebbe sempre tenere in mente di mirare anche ad obiettivi ed interessi


futuri. 


9. Supportare la comunicazione con azioni specifiche. 


Come abbiamo già anticipato il tipo di comunicazione più efficace non si


basa   esclusivamente   su   ciò   che   viene   detto,   bensì   sulle   azioni   che


accompagnano   e   fanno   seguito   alle   parole.   Quando   le   azioni   ed   i


comportamenti degli emittenti vanno a contraddire le loro parole, i riceventi


sono molto meno propensi a dare credito a ciò che viene detto. Azioni chiare


e decise servono quindi più che l'oratoria fine a sé stessa. 




10. 


Cercare   non   solo   di   essere   compresi,   ma   anche   di


comprendere – essere un buon ascoltatore. 


Spesso   quando   le   persone   iniziano   a   parlare   ed   assumono   il   ruolo   di


emittente cessano di ascoltare, nel senso che si concentrano principalmente


– se non unicamente – su ciò che esse dicono e comunicano, trascurando le


reazioni   dei   riceventi,   le   quali   avvengono   spesso   sotto   forma   di


comportamenti, gesti ed espressioni facciali che comunicano il modo in cui il


messaggio viene da loro assorbito. Ancora peggiore al fine di ottenere una


comunicazione efficace è la sbadataggine  occasionale che a volte colpisce


un emittente, il quale non si rende conto dei tentativi diretti che il ricevente
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fa   per   comunicare   con   lui.   Quindi,   un   buon   comunicatore   deve   prima


imparare ad ascoltare. 


b) Le responsabilità del ricevente


La   comunicazione   dipende   sull'abilità   non   solo   di   inviare   ma   anche   di


ricevere   messaggi.   Quindi   l'abilità   di   ascoltare   efficacemente   aumenta   di


molto   le   possibilità   di   ottenere   un   buon   processo   comunicativo.   Ma


purtroppo molte persone non sono buone ascoltatrici, per cui dovrebbero


sviluppare migliori capacità di ascolto. Riassumendo, di seguito ci sono le 10


regole d'oro per essere un buon ricevente (Kneen 2011): 


1. Smettere di parlare.  Non ci si può concentrare al 100% sull'ascolto se


si sta parlando a propria volta.  Citando l'Amleto di Shakespeare  : "Dai ad


ogni uomo le tue orecchie, ma a pochi la tua voce." 


2. Mettere l'emittente a proprio agio. Uno dei compiti più importanti


del ricevente è quel o di far sentire l'emittente libero di esprimersi. Questo


tecnicamente viene chiamato “ambiente permissivo” . 


3. Mostrare all'emittente la propria volontà di ascoltare.  Il ricevente


deve sembrare interessato ed agire in modo tale, ad esempio evitando di


giocare con il telefono quando un altro sta parlando! 


4. Rimuovere   le  distrazioni.   Col egandoci   al   punto   precedente,   il


ricevente   dovrebbe   evitare   di   scarabocchiare,   tamburel are   con   le   dita


oppure controllare i messaggi sul telefono, almeno che queste attività non


siano espressamente richieste dal 'emittente. Per fare ciò può essere utile


per il ricevente eliminare ogni possibile fonte di distrazione, come dispositivi, 


quaderni, orologi, ecc. 


5.  Avere empatia. Anche in questo caso l'empatia è una del e qualità più
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importanti da avere per ottenere una buona comunicazione.  Come fare? 


Semplicemente mettendosi nei panni del 'emittente, al fine di comprendere


meglio il suo punto di vista. 


6. Essere  pazienti.   Il ricevente non deve andar di fretta, bensì dovrebbe


concedere   all'emittente   tutto   il   tempo   che   egli   necessita,   senza


interromperlo,   guardare   con   ansia   la   via   d'uscita,   fissare   continuamente


l'orologio oppure scappare via! 


7. Eliminare stress e frustrazioni derivanti da altre situazioni.    Una


persona   nervosa   oppure   già   agitata   prima   di   iniziare   un   processo


comunicativo può facilmente fraintendere le parole. 


8. Essere   gentili   con   critiche  e  discussioni.   Le   critiche   e   le


argomentazioni   contrarie   spesso   pongono   i   partner   comunicativi   sulla


difensiva, innervosendoli oppure facendoli chiudere nel silenzio. Ciò va quindi


ad impedire un buon processo comunicativo. 


9. Fare domande.  Ciò incoraggia l'emittente a spiegare meglio ed inoltre


dimostra che si sta ascoltando attentamente, aiutando quindi a sviluppare un


buon processo comunicativo. 
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