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COMUNICAZIONE INTERPERSONALE
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VantaggiVantaggi

Rapidità di comunicazioneRapidità di comunicazione

SvantaggiSvantaggi
Difficoltà nel trasmettere Difficoltà nel trasmettere 

fedelmente un concettofedelmente un concetto

Possibilità di incomprensioni, Possibilità di incomprensioni, 

La comunicazione a 1 via La comunicazione a 1 via 

EE RR

Controllo costante del potereControllo costante del potere

Riduzione di interferenze Riduzione di interferenze 
d’ordine ambientaled’ordine ambientale--

psicologicopsicologico

Possibilità di incomprensioni, Possibilità di incomprensioni, 
poiché  spesso a parole poiché  spesso a parole 
uguali si attribuiscono uguali si attribuiscono 

significati diversisignificati diversi

Rischio di dare per scontate le Rischio di dare per scontate le 
conoscenze di chi ascolta conoscenze di chi ascolta 

Difficoltà di sapere cosa è Difficoltà di sapere cosa è 
stato compresostato compreso

Il processo di comunicazione

MESSAGGIOE CANALE R

FEED - BACK

Il processo di comunicazione

E CANALE R

SEMANTICO

AFFETTIVO

FISICO
( interferenze )

Rumore :

CODI-
FICA

FILTRI

PSICO-
LOGICI

DECO-
DIFI-
CA

PSICO-

FILTRI

LOGICI

MM

M

CANALEFILTRI

PSICO-
LOGICI

DECO-

PSICO-

FILTRI

LOGICI

M

M

Rumori

CODI-
FICADIFICA



VantaggiVantaggi

Maggiore chiarezza e precisioneMaggiore chiarezza e precisione

SvantaggiSvantaggi

Necessità di maggiore tempoNecessità di maggiore tempo

La comunicazione a 2 vie 

EE RR

Possibilità di ritarare il messaggio Possibilità di ritarare il messaggio 
in funzione del feedin funzione del feed--back inviato back inviato 

dal riceventedal ricevente

Bilanciamento della capacità di Bilanciamento della capacità di 
trasmissione con quella di trasmissione con quella di 

ricezionericezione

Rischio di allargamento di Rischio di allargamento di 
campocampo

I modi della comunicazioneI modi della comunicazione

Comunicazione Comunicazione 

verbaleverbale
Parola/contenuto

Linguaggio Linguaggio Linguaggio del corpoLinguaggio del corpo

Comunicazione Comunicazione 

Non VerbaleNon Verbale

Linguaggio Linguaggio 

paraverbaleparaverbale

Tono, velocità, pause, 
inflessioni, silenzi 

Linguaggio del corpoLinguaggio del corpo

Espressioni del viso, posizioni 
del corpo, gestualità, postura,  

prossemica, sguardo ecc.

Linguaggio Linguaggio 

dell’atteggiamentodell’atteggiamento

Forme composite di 
comunicazione che 

esprimono l’atteggiamento e 
il tipo di rapporto 

Linguaggio degli Linguaggio degli 

oggetti e dell’ambienteoggetti e dell’ambiente

Abbigliamento, trucco, arredi, 
oggettistica, ecc.
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MODULARE LA VOCE COME UNO STRUMENTO MUSICALE
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PROSSEMICA

COMUNICAZIONE NON VERBALE
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Stile di atteggiamento e rapporto nei confronti dell'altro o del      

gruppo
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Stato dell’umore
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Espressioni di status e di gerarchia
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Forme composite di linguaggio che esprimono l’atteggiamento e il tipo di rapporto
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Espressioni di fiducia, diffidenza, rispetto, amore, ansia, paura, 

ecc.
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Espressioni di una visione esistenziale, di credenze e valori 

profondi
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SIAMO TRASPARENTI COME CASE DI VETRO

10

La comunicazione è dovuta

verbale

7%

del corpo e dell'atteggiamento

55%

paralinguaggio

38%

• possono contraddirsi: un sorriso può controbilanciare 
una frase dura; uno sguardo sfuggente può contrapporsi 
ad una frase amabile

• possono sostituirsi: ad es. invece di dire ciao si saluta 

Rapporto tra comportamenti Rapporto tra comportamenti 

verbali e non verbaliverbali e non verbali

• possono sostituirsi: ad es. invece di dire ciao si saluta 
con un gesto della mano

• possono essere complementari: ad es. il buongiorno si 
accompagna ad una stretta di mano

• possono sottolinearepossono sottolineare: volume di voce crescente per 
indicare un ordine o che si affievolisce per significare 
confidenza



I SEGNALI DI INFORMAZIONE I SEGNALI DI INFORMAZIONE 

RETROATTIVARETROATTIVA

��FeedFeed--back back di ascoltodi ascolto che denotache denota attenzione al attenzione al 
messaggio; messaggio; 

��FeedFeed--back back di comprensione e accordo di comprensione e accordo --
disaccordodisaccordo sul messaggio decodificatosul messaggio decodificato

��Imitazione posturale Imitazione posturale ( ricalco ) che denota  ( ricalco ) che denota  
forte forte accettazioneaccettazione dell’intero messaggio di chi parladell’intero messaggio di chi parla

REGOLA 1:REGOLA 1: BISOGNA BISOGNA OSSERVARE L’INSIEMEOSSERVARE L’INSIEME

INTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALEINTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALE

INTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALEINTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALE

REGOLA 2 :REGOLA 2 : GUARDARE OLTRE L’APPARENZAGUARDARE OLTRE L’APPARENZA
COSA CI STA DIETRO LA MASCHERA ?COSA CI STA DIETRO LA MASCHERA ?
È VERO IL MESSAGGIO ESPLICITO O QUELLO È VERO IL MESSAGGIO ESPLICITO O QUELLO 
NASCOSTO ?NASCOSTO ?
QUALE CONVIENE RECEPIRE ?QUALE CONVIENE RECEPIRE ?

INTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALEINTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALE

REGOLA 3: REGOLA 3: LA CNV VA LETTA NELLA SUA DINAMICALA CNV VA LETTA NELLA SUA DINAMICA

I CAMBIAMENTI, LE ALTERAZIONI, DICONO DI PIU’ DEI SEGNALI SINGOLII CAMBIAMENTI, LE ALTERAZIONI, DICONO DI PIU’ DEI SEGNALI SINGOLI



INTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALEINTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALE

REGOLA 4 REGOLA 4 : : LA CNV VA LETTA NEL SUO CONTESTOLA CNV VA LETTA NEL SUO CONTESTO

INTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALEINTERPRETAZIONE DEL LINGUAGGIO NON VERBALE

REGOLA 4 REGOLA 4 : : LA CNV VA LETTA NEL SUO CONTESTOLA CNV VA LETTA NEL SUO CONTESTO

LA SITUAZIONE, IL MOMENTO, I RAPPORTI, DANNO SENSI DIVERSI AGLI STESSI SEGNALILA SITUAZIONE, IL MOMENTO, I RAPPORTI, DANNO SENSI DIVERSI AGLI STESSI SEGNALI
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COMUNICAZIONE

Prima di entrare per la porta della ragionePrima di entrare per la porta della ragione

bisogna bisogna APRIREAPRIRE la porta del sentimentola porta del sentimento

Prima di entrare per la porta della ragionePrima di entrare per la porta della ragione

bisogna bisogna APRIREAPRIRE la porta del sentimentola porta del sentimento
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“RUMORI” ovverosia disturbi / interferenze di natura:

���� !�"�"##$%%�&! �'(�
!)!($�$�"��'��
"*')� !)%�Che agiscono

�$*!)%� !�"�+�����
��#)�,� !%"

�'((!�
"+�,� !-�")$�$��'((!�
�$ "+�,� !-�")$
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.�� "�" �!($

Che agiscono

Che agiscono
�'��,�(%/��!,,$%%�&��"�.�� "�" �!(�

 "��0'!(��+�!*"�&!("/$�!��)"�%/��
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I CORRETTIVI SONOI CORRETTIVI SONO
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MA CHE C...

?

Differenze di lingua

Differenze di linguaggio

Differenze di senso

PROBLEMI PERSONALI E DI RAPPORTO NELLA COMUNICAZIONE

MURO DELL'INCOMPRENSIONE SEMANTICA

�����������
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���

BOH !

?Differenze di senso

Terminologia incomprensibile

Differenze di cultura

Maniera differente di percepire

interpretare le stesse cose

Scadente strutturazione del

messaggio

Prolissità, fumosità

Linguaggio criptico

Ecc.  ecc.

MURO DELL' INCOMUNICABILITA'   (FILTRI EMOTIVO/AFFETTIVI)

MA VAFFA...
Diffidenza

Ansia / insicurezza

Pregiudizi

Antipatia unilaterale o reciproca

����������������	�������
���
����

Differenza di fede / di credenze

Differenza di status o di potere

Esperienze passate negative

Difese psicologiche

Aspettative / obiettivi diversi

Valori differenti

Mancanza di motivazione

Ecc.  ecc.
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Per superare o contornare il muro dell’Per superare o contornare il muro dell’INCOMPRENSIONE SEMANTICAINCOMPRENSIONE SEMANTICA

•• �!.$/���*$%%$/$�)$((!�%$�%!�+��"2��+$&$�"!.�/$
• �/$.!/!/$�$��%/'%%'/!/$�3$)$��(�*$��!##�,�)$(�",)%$)'%,�$�)$((!���-,/*!
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In presenza di uno o di entrambi i muri,  che fare?In presenza di uno o di entrambi i muri,  che fare?

• �/$.!/!/$�$��%/'%%'/!/$�3$)$��(�*$��!##�,�)$(�",)%$)'%,�$�)$((!���-,/*!
• �+$#'!/���!(�(�&$((,�+��",*./$)��,)$�+$��),�%/���)%$/(,"'%,/�
• ��!/$�')�(�)#'!##�,�"2�!/,�$�",*./$)��3�($
• 	,"$�$�./,)')"�!�"2�!/!�$�+��%�)%!
• �!/$�,..,/%')$�.!'�$�+��%!)%,��)�%!)%,
• ��!��'*$/$�+��%!)%,��)�%!)%,��$�)$"$��!/�,
• �)-,/*!/���!�./�,/���'��),�%/���)%$/(,"'%,/����'(($�(,/,�!�.$%%!%�&$����'(�(,/,�(�&$((,�+���������������
",),�"$)0!�$+�$�.$/�$)0!�

• �!.$/�!�",(%!/$���,./!%%'%%,���*$��!##���*.(�"�%��,�)!�",�%�
• 
'/!/$�(4$�.,��0�,)$
• �)%$/$��!/$�(4'+�%,/�,
• 
,�%/!/$�",)&�)0�,)$��$)%'��!�*,
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Per superare o contornare il muro dell’INCOMUNICABILITÀ

oltre a quanto sopra :

� �)-,/*!/���$�%$)$/$�",)%,�+�1�"'(%'/!���&!(,/����./$#�'+�0���+$#(��!(%/��",*')�"!)%�
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100100 cosecose

7070

Attenzione !!!Attenzione !!!

•• Ciò che noi Ciò che noi pensiamopensiamo;;

•• Ciò che Ciò che vorremmo direvorremmo dire;;

•• Ciò che noi Ciò che noi realmente diciamorealmente diciamo;;

•• Ciò che il nostro interlocutore Ciò che il nostro interlocutore odeode;;

•• Ciò che Ciò che ritiene di aver uditoritiene di aver udito;;

•• PensoPenso di dire di dire 

•• RiescoRiesco a dirnea dirne

Q
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l d

ire
:
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:
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:
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ire
:

•• L'interlocutore ne L'interlocutore ne 
sentesente

5050

•• Ne Ne capiscecapisce 3030

•• Ma è Ma è convinto di convinto di 
aver capitoaver capito

100100

•• Ciò che Ciò che ritiene di aver uditoritiene di aver udito;;

•• Ciò che Ciò che capiscecapisce;;

•• Ciò che Ciò che pensapensa; ; 

•• Ciò che Ciò che accettaaccetta;;

•• Ciò che Ciò che ricordaricorda; ; 

•• Ciò che Ciò che vorrebbe dircivorrebbe dirci;;

•• Ciò, che Ciò, che realmente ci dicerealmente ci dice..
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Non si può non comunicareNon si può non comunicare

Assiomi della comunicazioneAssiomi della comunicazione

Anche il Anche il silenziosilenzio è comunicazioneè comunicazione

Tutti gli scambi di Tutti gli scambi di 

comunicazione sono comunicazione sono 

simmetricisimmetrici o o complementaricomplementari

Assiomi della comunicazioneAssiomi della comunicazione

simmetricisimmetrici o o complementaricomplementari

Ogni comunicazione ha un aspetto Ogni comunicazione ha un aspetto 

di di contenutocontenuto e uno di e uno di relazionerelazione

Assiomi della comunicazione

• Volere ascoltare

• Mostrare che si ascolta

• Saper ascoltare

L’Ascolto

•



La comunicazione è in primo La comunicazione è in primo 
luogo luogo rilasciare un rilasciare un 

messaggiomessaggio, ma è anche, e a , ma è anche, e a 
volte soprattutto volte soprattutto ascoltare il ascoltare il 

L’ascolto

volte soprattutto volte soprattutto ascoltare il ascoltare il 

messaggio altruimessaggio altrui..

Ascoltare qualcuno significa Ascoltare qualcuno significa 
mettersi al suo posto e mettersi al suo posto e 
tentare di comprendere il tentare di comprendere il 
suo punto di vista.suo punto di vista.

Cancellare i pregiudizi

Evitare valutazioni affrettate

Eliminare le distrazioni

Non interrompere

Mantenere il contatto visivo

Intervenire solo tra le 

Evitare di trarre 
conclusioni fin dalle 
prime battute

Interloquire ogni tanto 
con rapide domande che 
rassicurino l’interlocutore 
circa la nostra attenzione

Per fare ascolto attivo:Per fare ascolto attivo:

Intervenire solo tra le 
“pause”

Controllare la propria 
emotività

Cercare di capire lo 
“spirito” al di là delle parole

Osservare il comportamento 
non verbale

circa la nostra attenzione

Cercare di cogliere l’idea-
base di ogni esposizione

Prestare attenzione 
anche quando 
l’argomento è conosciuto

Assicurarsi che 
l’interlocutore abbia 
espresso la propria 
opinione

L’ascolto attivo non è una formula meccanica L’ascolto attivo non è una formula meccanica 
e ripetitiva.e ripetitiva.

L’Ascolto AttivoL’Ascolto Attivo

Comunica Comunica stima,stima, interesse, interesse, 
immedesimazione.immedesimazione.

E’ l’espressione verbale dell’E’ l’espressione verbale dell’empatiaempatia..


