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CUSTOMER SATISFACTION

I NTRODUZIONE
(CONTENUTO DEL CORSO)

SCoPO Questo corso halo scopo di aiutarvi a migliorare le vostre capacita comunicative sia
nello stabilire dei rapporti interpersonali con i vostri colleghi di ufficio, sa
nell’ offrire il vostro servizio agli utenti.

ARGOMENTO Labasedi un buon servizio & che chi lo rende si sente sicuro e a proprio agio ed &in
grado di comunicare queste sensazioni a fruitore. Percio questo corso parla di voi,
del vostro lavoro e delle persone che vi circondano.

DIDATTICA Le persone che raggiungono il successo danno una sensazione piu positiva di quanti

invece faticano a raggiungerlo o non lo hanno affatto raggiunto. Percio, in questo
testo sono compresi numMeros esercizi per aiutarvi a raggiungere i vostri
obiettivi professionali e privati.
Nel momento in cui fornite il vostro servizio, potete controllarne la qualita, ma la
vostra abilita @ a sua volta influenzata dal comportamento o dall’ atteggiamento degli
atri. Per questo motivo nel testo ci sono numerosi capitoli dedicati a tutte le
per sone che vi circondano: utenti, colleghi, capi, clienti, ecc...

DOMANDE Chiediamoci: “Che cosa rende la gente quella che &€? Perché ci comportiamo cosi?
Come possiamo migliorare i rapporti interpersonali? Come possiamo comunicarci
meglio?’

Il corso s concentra sull’ aspetto personale della comunicazione e del servizio, non
su quello materiae. Inredtail centro focale siete VOI.

SVILUPPO Lo scopo e quello di consentirvi di sviluppare acune delle vostre risorse, quelle che
forse non avete mai sviluppato.

SOLOUNINIZIO Considerate questo corso come il punto di partenza di un modo per sentirvi piu a
VOStro agio con voi stess e con il vostro lavoro. Non solo, la bibliografia allegata vi
consentiradi approfondire ancoradi piu i temi di vostro interesse.

Ci auguriamo che sarete invogliati a sviluppare voi stess nuove idee, aiutare gli altri nel lavoro, suggerire
soluzioni a problemi o proposte per migliorare o trarre maggiore soddisfazione dal vostro lavoro.
Insomma, potrete migliorare la vostra competenza comunicativa nelle diverse situazioni della vostra
vita.....Buon lavoro!
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...| PRIMI QUATTRO M INUTI!

Se hai molto tempo da dedicare a cliente, provvedere ad
un buon servizio non e difficile. Pit spesso hai solamente
pochi minuti per avere un contatto personale e per dare
I"'impressione di un’organizzazione che S preoccupa del
benessere e della soddisfazione dei suoi utenti.

Che ci piaccia 0 no, ci formiamo un’impressione di una
persona non appena la incontriamo. Questa prima
impressione € vitale. Non avremo mai una seconda
opportunita per fare una buona prima impressione
Tutte le parole, i gesti, i messaggi dei primi 4 minuti hanno
un significato particolare. In questo breve tempo s decide
come percepire le altre persone e come sara la futura
comunicazione,

Vi chiederete perché esattamente 4 minuti? Non € un
numero scelto per caso. | ricercatori hanno osservato

migliaia di persone in differenti relazioni di contatto ed hanno trovato che in media s impiegano 4 minuti
per stabilire se lI’incontro possa continuare 0 meno.

Dopo I'avvio formale del contatto, e cioe saluti e presentazioni, la gente s sente “obbligata’ a parlare per
circa 4 minuti, solo dopo questo periodo di tempo ci sentiamo a nostro agio e possiamo decidere se
interrompere il contatto o essere incoraggiati a passare a uno stadio successivo di confidenza.

Molte persone non comprendono il significato di questo contatto iniziale e sprecano troppo tempo in rituali
e formalita rigide ed impersonali, spazientendo gli interlocutori e perdendo il loro interesse e la loro

attenzione.

Ci sono acuni momenti della giornatanel quali dovremmo dare particolare importanza ai primi 4 minuti:

molto spesso I’incontro con i tuoi colleghi e capi € un incontro di routine
fatto di indifferenza e noia. Apri gli occhi e guardali con attenzione. Ogni
attenzione che puoi genuinamente mostrare nei primi 4 minuti fara una
grande differenza nelle relazioni con I’ intero gruppo di lavoro. Che differenza

Quando vai al lavoro:

di significato pud fare un sorriso o una parola amichevole ad un collegal

Quando fornisci un servizio: | primi 4 minuti sono vitali, naturalmente! Se riesci ad inserire ogni singolo

REGOLA —>

punto di questo corso nei primi 4 minuti ogni volta, non fallirai mai!

SE UN RAPPORTO NON S| STABILISCE
NEI PRIMI 4 MINUTI SARA
DIFFICILE STABILIRLO IN FUTURO.
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UN CORSO DI SJCCESSO, UN OBII:_I_I'IVO DI 4 MINUTI!

CAPITOLO 1:

CAPITOLO 3:

CAPITOLO 4:

CAPITOLO 5:

CAPITOLO 6:

CONCLUSIONE

&)M MARIO

CHE COSEIL SERVIZIO?
Esempio 1: al’ aeroporto

I Esempio2: tuttavia..

4+ @ Esempio3: in biblioteca

= ¢ - Cosafare per prestare un buon servizio
£ Cos el servizio?
Elementi di carattere fisico e personali
Il miglior servizio
Eserciz

* TIPO DI PERSONA VORRESTE ESSERE?
Che cosa ci rende positivi 0 negativi
Come identificare i nastri positivi e negativi
Il problema & mio
Esempi di comportamento positivo e negativo
Fissate i vostri obiettivi
Eserciz

UNATTEGGIAMENTO POSITIVO NEI CONFRONTI DELLA VITA
Il pensiero positivo
Il mio atteggiamento nei confronti del servizio
Pensiero positivo e pensiero negativo
Forme ddl pensiero negativo
Attitudine al servizio
Il tempo in relazione a servizio
Eserciz

GLi STROKES( RICONOSCIMENTI)
Riconoscimenti fisici e psicologici
Riconoscimenti condizionati ed incondizionati
Dare strokes agli altri
Come dare strokes in maniera migliore?
Eserciz

COMUNICAZIONE NON-VERBALE
Il linguaggio del corpo
Il viso
Gli occhi
Laposizione delle spalle e della testa
Le posizioni
L’empatiaeil pacing
Eserciz

L’ANALISI TRANSAZIONALE
Comunicare con chi vi circonda
L’io genitore, adulto e bambino
Transazioni
Transazioni parallele, incrociate e nascoste
Scegliere che nastro usare
Mantenere una comunicazione da adulto ad adulto
Eserciz

&
POO~N~NO OOl
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CAPITOLO 1

CHE COSEIL SERVIZIO?

CHeck-IN ALL’ AEROPORTO Esevpio 1l

(ESPERIENZA DI UNO DEGLI AUTORI)

Durante un recente viaggio, mi trovavo a Londra e dovevo
raggiungere gli Stati Uniti, dovevo partire dal aeroporto di
Heathrow per Chicago.

Mi mis in filad banco del check-in dove s trovava un’impiegata
molto esperta. Appena mi avvicinai a banco venni incoraggiato
con uno sguardo ad attendere pazientemente. Compresi che mi
sarel sbrigato in fretta.

Quando arrivo il mio turno  venni salutato da un caldo,
accogliente sorriso e da un “Buon giorno, mi chiamo Marie-Jane
Allison. Comeva?’ “Bene’ risposi, sorridendo e porgendole il mio
biglietto. L’impiegata lo guardd attentamente

Grass, va a Chicago oggi, vero?”

L e pratiche necessarie furono presto sbrigate, in modo rilassante e
veloce, mentre la conversazione proseguiva: “Mi sono appena
informata sulle condizioni meteorologiche: sono splendide!” “11 suo
volo parte dall’uscita 11. Buon viaggio, signor Grass e grazie per
aver scelto la“Exelence Airlines’.

Mi diede I'impressione di una persona che amavail proprio lavoro, felice di aiutarmi.

L’incontro mi aveva messo talmente di buon umore che avrei potuto sopportare qualsiasi cosa; sentivo che
niente avrebbe potuto alterarmi. Salii a bordo felice e rilassato e fui accolto da un equipaggio sorridente e
soprattutto amichevole.

Questo e quello cheio definisco un super serviziol

TutTAVIA... Esempio 2

Durante un’ altra tappa del mio viaggio mi capitd nuovamente di dover fare la coda. Questa volta ¢’ erano 6

0 7 persone prima di me. Uno dei passeggeri aveva problemi con il biglietto e le persone in attesa stavano

diventando impazienti.

Il passeggero era chino sul banco mentre I'impiegata era a telefono. Stando alla sua espressione, si capiva
tutain problemi di questo genere e che le spiaceva doverlo affrontare.

Le gpalle dell’'impiegata erano curve e la testa bassa. Non guardava nessuna delle persone in coda che
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aspettavano agitandosi-nervosamente e in modo disordinato. Ovviamente non era felice del suo lavoro.
Allafineil problemafu risolto e I'impiegata s rivolse quindi a passeggero seguente con il rituale

Venne il mio turno, ma non fui degnato di uno sguardo. L’impiegata stava mestamente conversando con
un collega del banco vicino. Come cercai di attirare la sua

attenzione, mosse una mano. Ebbi I'impressione che s G‘ﬁ
aspettasse qualcosa dame. Ah, gid, il biglietto! -
Senza guardarmi e sempre in silenzio, dette uno sguardo h
svogliatamente a documento, sospird profondamente e
infine disse: “Roma?”’. Deglutii e mi sentii a disagio, come
se avess fatto qualcosa di sbagliato. Mi sentivo in colpa.
Guardo digtrattamente lo schermo del  terminae,
premendo ripetutamente uno dei tasti, prendendosela con
le cose che non funzionano mai quando dovrebbero. z
Poi sorprendentemente, la mia prenotazione venne I ' H
confermata e la carta d'imbarco mi venne gettata sul
banco. “Il prossmo!”, disse.

Trascinandomi verso la sala di partenza, non mi sentivo in forma. Né, pareva lo fossero le persone intorno
a me. Cercai di assumere |’espressione degli atri passeggeri. Non volevo sentirmi diverso. Se avess
sorriso, mi sarel differenziato dagli altri.

Provai pena per il personale di bordo che doveva accudire dei passeggeri cosi tristi e dalle loro espressioni,
compresi che neppure loro amavano il proprio lavoro.

Quellasera, acasa, diss ai mie cio che pensavo dell’incompetenza del governo, dei prezzi esorbitanti e del
servizio scadente in generale. Mia moglie non disse molto, ma mi diede ragione. La vita & una corsa ad
ostacoli.

UNA INDAGINE SVOLTA IN UNA BIBLIOTECA Esempio 3

(FONTE: FINE ANNI ‘80)

Un certo numero di persone che frequentavano una biblioteca pubblica furono riprese da una telecamera
nascosta mentrei libri daloro scelti venivano consegnati dal personale.

Agli impiegati che distribuivano i libri venne chiesto di prestare
pochissima attenzione all’utente. Venne loro detto di essere
distaccati, di non sorridere, di non essere espressivi, di non
salutare, di non avere nessun contatto fisico.

All’ uscita, gli utenti vennero intervistati sulle loro impressioni circa
la biblioteca. Tutti furono unanimi nel dire che il servizio era
pessimo. Questo erail risultato atteso.

La sorpresa per i ricercatori fu che solo pochi utenti menzionarono
il personale nel lamentarsi del servizio.

L’impressione negativa generale era attribuita ad una cattiva
illuminazione, un difficile Sstema di numerazione del testi, e via
dicendo. Alcuni si lamentarono di non aver trovato i libri richiesti
oppure di averli dovuti prenotare.

Nella seconda parte di questo esperimento, a personale venne richiesto di:
Sorridere
Guardare I’ utente negli occhi
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Chiamare |’ utente per nome (stampato sulle tessere),ecc.

Gli utenti vennero di nuovo ripres dallatelecamera nascosta ed intervistati al’ uscita della biblioteca.

Le reazioni furono assai diverse. Quas tutti erano soddisfatti del servizio. Nuovamente, pero, pochi
citarono I’ aspetto umano del servizio e questo fu I’ unico punto in comune con I’ indagine precedente.

Molti attribuirono la buona impressione ricevuta ad una buona illuminazione, ad una appropriata
numerazione e catal 0gazione, ecc.

Molti accettarono chei libri piu richiesti non fossero disponibili e non ebbero difficolta a prenotarli.

Per Prestare un Buon Servizio,
Turto QueLLo cHE st Deve FareE.........

Sembra facile no? Forse, avendovi dato queste informazioni, potremmo gia terminare il corso. Non sempre

Non é cosi semplice, naturalmente perché non solo e necessario rendere il servizio migliore in ogni
circostanza, ma € indispensabile anche la giusta motivazione personale per farlo.

Maggior desiderio e motivazione derivano da una conoscenza dello stretto legame tra buon servizio e
fiduciain noi stess e nellanostra vita

Durante questo corso ricever ete consigli per per mettervi di:

TROVARE un legame ed un equilibrio tra vita privata e lavoro.
DEFINIRE i vostri obiettivi

MIGLIORARE le vostre capacita di comunicazione
CONOSCERE i vostri punti di forza e di debolezza
DIVENTARE buoni ascoltatori

CAPIRE chetipo di personasiete e capire gli altri

PENSARE in modo positivo

La conoscenza di tutti questi aspetti vi permettera di essere piu consapevoli della qualita del servizio che
offrite. Ma soprattutto di valutare |e aspettative dell’ utente.

Che CoseiL Servizio?

Perché é cosi difficile definire con precisione cos € il servizio? Ci sono diverse interpretazioni dell’idea di

1) E’ qualcosadi non tangibile. Non pud essere pesato o misurato. E' piu emotivo che razionale.
2) Lo s puo vendere, manon si puo darne un campione ad un cliente.
3) Quandolo s ereso, spesso I’ utente non ha ancora acquistato nulla.
4) 1l servizio non puo essere standardizzato.
5) 1l servizio puo essere percepito in modi diversi:
da persone diverse alo stesso livello culturale
dalla stessa personain tempi e momenti divers
da persone di diversa eta, estrazione sociae, culturale e geografica
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da persone con divers gradi di conoscenza ed esperienza
Il servizio é vautato sulla base delle aspettative che la gente ha. Se le aspettative sono limitate un buon

servizio rappresenta una sorpresa. Se la pubblicita, la raccomandazione di qualcuno o il prezzo elevato ci
portano ad aspettarci molto, facilmente possiamo rimanere insoddisfatti dal servizio.

Se il servizio reso ad una persona non corrisponde alle sue aspettative, generalmente viene definito un
servizio scadente. Insomma, il concetto di “buon servizio” & soggettivo.

ELEM ENTI DI CARATTERE FISI CO ED ELEMENTI PERSONALI

Il servizio pud essere suddiviso in due aspetti principali: gli elementi di carattere fisico e gli elementi
personali.

Gli elementi fisici del servizio sono ad esempio:

attrezzature ~ —
comfort fisico
risorse tecniche
metodi di lavoro
procedure

utilizzo del personale
informazioni

Gli eementi fisci sono piu semplici da definire,
misurare e confrontare. Generalmente, ne siamo piu
consci che degli elementi personali, come abbiamo
potuto rilevare dalle reazioni degli utenti della
biblioteca, nell’esempio 3.

Non sarebbe comunque possibile offrire un buon servizio di tipo personale se gli aspetti materiali fossero
carenti. Manon sono il tutto !

Nel definire la propria politica del servizio, molte organizzazioni enfatizzano gli aspetti materiai. Cosl,
nella formazione del personale spesso vengono curati soltanto gli aspetti tecnici e procedurali mentre
I” aspetto privato, personale del servizio viene spesso sottoval utato.

Spesso quando s ricevono reclami, o quando s fanno rilevazioni sulle opinioni  degli utenti, con ogni
probabilita sono di aspetti materiali che vengono criticati perché I’ utente s sente insoddisfatto. Ma se la
parte personale del servizio € buona, I’ utente avra comunque la sensazione di essere stato particolarmente
seguito, anche se tutto non e curato nel migliore dei mod

materiali. Un buon servizio personale € quello che darisultati positivi.
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| . MicLior ServizIO

Allora.... per le findlita di questo programma, definiremo il “servizio” come quella sensazione positiva
0 negativa che il fruitore avverte nel riceverlo. Offrire un buon servizio gli uni agli altri, sia nel
lavor o che a casa, € come donare agli altri una sensazione di benessere.

Ne mondo del lavoro ci sono societa con prodotti, prezzi, qualita, rapidita di consgna e servizi
comparabili. In questo caso avra piu successo |'azienda che € in grado di offrire il miglior servizio
personale, mettendo a disposizione dell’ utente il suo “capitale umano”.

Coloro che hanno il compito di prestare un servizio al’ utente hanno una grande responsabilita. La nostra

esperienza ci ha dimostrato che la motivazione di un gruppo di persone addette ad un servizio deve

scaturire gia al’interno dell’ organizzazione. Per questo € importante iniziare dall’interno della vostra

organizzazione, dando a vostri colleghi il miglior servizio personale.. Il “buon servizio” a cliente inizia

offrendo un buon servizio a chi ci e vicino sul lavoro, ma anche nella vita privata. Parleremo, dunque, dei
-colleghi, capi, subordinati, famiglia, ecc... - edei clienti “esterni”, cioé gli utenti.

In questo capitolo abbiamo gia sottolineato la grande importanza del servizio personale rispetto agli aspetti
materiali. Soddisfarei clienti € come venire incontro ai loro bisogni. Che moltitudine di bisogni rappresenta
un gruppo di utenti! Ci sono quelli che hanno bisogno di essere guidati, quelli che vogliono essere lasciati
soli, quelli che desiderano chiacchierare, quelli che non vogliono perdere tempo, quelli che esigono delle
spiegazioni dettagliate, quelli che invece cercano risposte chiare...

E' sulla base di queste esigenze che ciascuno di loro giudichera il servizio. Una cosa € certa: ciascuno
valutera il servizio secondo il proprio giudizio.

Come possiamo adattarci ai bisogni individuali in una giornata intensa? Vi indicheremo alcuni modi per
ottenere quello che vi sembra praticamente impossibile!

R } UN BUON SERVIZIO E' SODDISFARE |
EGOLA B1SOGNI DELLA GENTE !
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Esercizi

RISULTATO: I'andlis eil riconoscimento delle diverse situazioni di servizio.
COSA FARE: le due situazioni precedentemente descritte sono diverse. Cercate di individuare almeno 5
elementi che possano stabilire la differenza.

ELEMENTO

INDIVIDUATO

ESEMPIO N°1

ESEMPIO N°2

10

20

30

40

50

(2) SCOPO: scopri

re le aspettative degli utenti.

RISULTATO:. riflettere sul migliore modo per offrire un servizio.
CosA FARE: andlizzate il secondo esempio e cercate di rispondere; qual’ € avostro avviso la causal le cause
che potrebbelero aver provocato il malessere dei passeggeri ?

ANALISI:

(3) ScoPo: defini

re che cosa e un buon servizio.

RISULTATO: mettere in relazione questo concetto con il proprio lavoro.
CosA FARE: in base al’ esempio ed anche ala vostra propria esperienza, cercate di descrivere cos e per voi

un buon servizio.
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CAPITOLO 2

CHE TIPO DI PERSONA
VORRESTE ESSERE?

CHEe cosa ¢l RenDE PosiTivi o NecaTivi?

Alcune persone sembrano capaci di controllare la loro vita ed arrivare dove
vogliono, senza acuno sforzo apparente. E poi c¢i sono gli altri. Sembrano incapaci
di riuscire nonostante I’ aiuto che ricevono.

Tutti abbiamo delle opportunita. Perché acuni sembrano capaci di afferrarle, con
entrambe le mani, mentre atri se le lasciano sfuggire trale dita?

Uno dei motivi il dubitare di se stessi, e la mancanza di fiducia nel propri mezzi.
Noi possiamo essere i peggiori nemici di noi stess e ostacolare il nostro proprio
progresso.

Spesso €' é una voce nella nostra mente che continua a ripetere:

NON PUOI VINCERE

NON PUOI FARCELA

E IMPOSSIBILE

SARA UN FIASCO

TI TRATTANO COME SE TU NON FOSSI NESSUNO
TROPPO TARDI - TROPPO PRESTO

TROPPO GIOVANE - TROPPO VECCHIO

TROPPO RICCO - TROPPO POVERO

NESSUNO VUOLE ASCOLTARE LA TUA OPINIONE

Siamo tutti nati con una possibilita di vincere, di riuscire a fare cio che veramente vogliamo fare, ma col
passare del tempo, quando incontriamo difficolta e problemi, vengono registrati nella nostra mente, sui

nostri “nastri” negativi.

Questi nastri scorrono nel momenti cruciali, impedendoci di cogliere le opportunita, limitando le nostre

iniziative, procurandoci insoddisfazione e frustrazione.
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CowmeE | penTiFicare | NasTrI PosiTivi E NEGATIVI

Tutti Ssamo positivi in acune situazioni e negativi in atre. Lo scopo € quello di essere positivi il pit spesso

possibile.

Ecco acuni esempi di nastri positivi e negativi. Ne riconoscete qualcuno?

UN POSITIVO DICE UN NEGATIVO DICE
Sono stato fortunato Sono stato sfortunato
Si, lo faro! No, non voglio! Si...forse...ma
Trovero il tempo di farlo Come credi chetrovero il tempo di farlo
Arriviamo al punto Beh, e difficile da dire esattamente
Non mi sono espresso chiaramente Mi ha frainteso
Spiegami latuaidea Non cambio parere
Posso migliorare Non sono peggio degli altri
Dimmi Come ho ripetutamente detto
Ci deve essere un modo migliore Abbiamo sempre fatto cosi
Cerchiamo di presentarlo bene La direzione non sara mai d’ accordo
Non s € mai troppo vecchi per imparare Malo sai quanti anni d'esperienza ho i0?
Facciamolo funzionare stavolta Abbiamo gia provato
Mi sembra molto originae Non |'abbiamo mai fatto prima.

L ProBLEMAE MO

E' facile essere positivi quando il sole splende e tutto va bene. In reataé molto piu difficile di fronte ai
problemi e dle difficolta. In quei momenti ce la prendiamo con il governo, il tempo, I’aumento dei prezzi e

la gente che ci circonda. Tutto cio € buono per sfogarci.

E’ forse d'aiuto a questo punto, riconoscere che

roblema € nostro”. Supponiamo che il cane
o i figli dd vicino disturbino la quiete della
nostra domenica pomeriggio. Se il nostro
atteggiamento € negativo ci potra capitare di
pensare: “Se non ci fossero bambini e cani al
mondo, non sarel cosi stanco e stressato il
lunedi mattina !”. Ma la completa scomparsa di
tutti i bambini del mondo (per non parlare dei
cani) sarebbe ovviamente un fenomeno terribile.
In realtail problema é nostro, non loro. Anche la
soluzione € nostra.

Cerchiamo di appropriarci di quest'atteggiamento per adottarlo quando discutiamo o dobbiamo affrontare

una situazione difficile. Ricordiamoci due cose:

1. Possiamo cambiare noi stessi, non gli atri

2. Spesso le persone arrabbiate o infelici non sanno perché lo sono. Se siete i loro
vicini cercate di capire quale siala causa dellaloro irritazione.

Quando non riusciamo a dire “il problema € mio” e puntiamo il dito accusatore verso qualcun altro,
sarebbe buono dare un’ occhiata alla nostra mano per guardare quante dita sono dirette verso lui e quante
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VErso Noi stessi.

CUSTOMER SATISFACTION

Questo principio € vitale, per chiunque soccupi di servizio. Nel fornire un servizio € importante che il
cliente veda I’intera organizzazione parlare, agire e passare come una sola unitq con una sola mente e
voce. Se questimpressione cade, I'immagine S spezza. Voi stess avete tutte le armi e le munizioni
necessarie per affrontare ogni cliente, ogni problema, ogni reclamo.

Recoa —>

NON DIMENTICARE: UN DITO VERSO
L’ALTRO, TREDITA VERSO TE

Fissate1 Vostri OBIETTIVI

Per offrire un buon servizio agli atri € importante che noi abbiamo fiduciain noi stessi e nel lavoro.
Il nostro lavoro forma parte della nostra vita. Solo noi possiamo decidere cosa ne vogliamo ricavare.

Incontriamo a volte persone che saccontentano
di cio che hanno e non chiedono altro alla loro
vita Molti di noi, invece, hanno sogni ed
ambizioni. Frequentemente, poi, i nostri obiettivi
sono materidi: una casa piu grande, piu viaggi
al'estero, un lavoro meglio pagato, una
macchina piu veloce, ecc.

Molto spesso riteniamo che solo la fortuna ci
possa portare le soddisfazioni che desideriamo.
Raggiungere questi risultati comporta invece un
grosso sforzo; é piu facile lasciarci portare dalla
corrente che andare in direzione opposta.
Apportare cambiamenti agli aspetti  meno
materiali della nostra vita & ancora piu difficile.
Incominciamo col considerare cosa darebbe piu
significato ala nostra esistenza; cosa ci darebbe
piu soddisfazione nel nostro lavoro; e infine, che

cosa ci consentirebbe di coricarci laserafelici del risultati e dei progressi del giorno.

FORWARD: TEAMBULDING DIVISION
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In questa sezione parleremo di:
v -comedefinirei vostri obiettivi
v -cosavi daquella sensazione di felicita e pienezza?
v/ -esercizi per aiutarvi araggiungere i vostri obiettivi.

Gli atteggiamenti e il comportamento del negativo non mirano ad un risultato. || miglior commento & il non
commento. L’ elogio migliore il silenzio el risultato piu desiderabile é zero.
Piu voi parlate e vi comportate in modo positivo o vincente, piul vi orientate ad esserlo. Come per lavostra

musica preferita. Pit la conoscete e piul siete capaci di canticchiare i motivi e riconoscere lamelodia.

Recoa —>

RICORDATE: IN OGNI SS TUAZIONE SIETE VOI
CHE SCEGLIETE QUALE NASTRO FARE
GIRARE.

FORWARD: TEAMBULDING DIVISION
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Esercizi

(4) Scopo:valutare i nostri atteggiamenti e quelli degli altri.

RISULTATO: essere consci di quale “nastro” s fagirare in ogni situazione. -
CoSsA FARE: ecco acuni esempi di comportamento positivo e negativo. Provate ad aggiunderne dtri ala

lista.
Positivo Negativo

Lavorare duro ed avere piu tempo Essere sempre troppo occupato per fare cio che
viene richiesto

Affrontare i problemi Girarci intorno e non risolverli mai

Sentirs abbastanza forti da essere amichevoli Essere raramente amichevoli e qualche volta
essere dei tiranni

Ascoltare Aspettare solo di poter parlare

Rispettare coloro che ne sanno piu di noi e|Non riconoscere i punti di forza degli atri, e

cercare dimparare daloro cercare i loro punti di debolezza

Spiegare Dare ragione

Sentirsi responsabile del tuo lavoro Dare la colpa agli altri

Decidereil proprio ritmo Avere solo due velocita: I'isterica e I’ apatica

Usareil proprio tempo per migliorarsi Usare il proprio tempo per evitare le critiche o
criticare

Non spaventarss di commettere errori  per | Non fare le cose per pauradi commettere errori
migliorare

Concentrars sulle possibilita Concentrarsi sui problemi

Concentrars sulle soluzioni Concentrarsi sulle scuse

(5) Scopo: trovare nuove vie per affrontare i problemi. .
CosA FARE: immaginiamoci che la quiete della nostra domenica sia disturbata dai rumori~che fail
nostro vicino. Quale potrebbe essere il nostro atteggiamento per affrontare tale
Situazione?.

(6) Scopo: Rispondere ala domanda: “Cosa mi fa sentire felice ed a mio agio?’. Definite cio che vi
soddisfaevi fa felici.
RISULTATO: costruire un’immagine piu chiara del vostro futuro con persone e cose da includere in
€sso
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CosA FARE: leggete il testo negli spazi. Riempite le colonne come indicato prendendo -se e possibile-
un esempio della vostra vita personale e un atro dal lavoro

Ricordatevi dellevoltein | Con chi Che cosa vi ha Quando éstata | Cosa potete
Cui vi Siete sentiti felici, eravate? res felici in I"ultima volta che | fare perché cio
orgogliosi, importanti, guella particolare | avete provato accada piu
rilassati e sentivate di aver occasione? unasimile Spesso ?
raggiunto un traguardo sensazione ?
Quando ho avuto lamia Con il mio capo | Sentirechei miei | Quando ho Avere maggiore
prima promozione sforzi erano terminato il mio | addestramento
apprezzati ultimo incarico ed
e stato apprezzato
Quando miafigliavinseil Con mia Poter immaginare | Quando ho Passare piu
concorso artistico moglie/mio come erafelice giocato conmia | tempo coni mie
marito miafiglia figliaedi suoi
amici per il suo
compleanno

(7) Scorpo: identificare alcuni punti di forza, talenti e capacita che vorreste avere

RISULTATO:

COSA FARE:

cominciare a programmare il raggiungimento dei traguardi e lavorare
maggiore utilizzazione delle vostre possibilita

nella colonna 1 elencate alcuni punti di forza, talenti e capacita che vorreste
sviluppare. Nella colonna 2, dite perché. Nella colonna 3, scrivete cosa dovete fare
per ottenere queste particolari caratteristiche. Nella colonna 4, rispondete
onestamente se siete pronti afare lo sforzo necessario. Nella colonna 5, fate un elenco
per importanza, il pit importante sara segnato 1, ecc.

Vorre poter

Perché Comefarlo Lo voglio Priorita

Esempio: Leggere
piu velocemente

Seguireuncorso  |S 1
di letturaveloce

Potrei finire primail
lavoro ed essere
aggiornato nel mio
campo professionale
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CAPITOLO 3

UN ATTEGGIAI\/I ENTO POSITIVO
NEI CONFRONTI DELLA VITA

| L Pensiero PosiTivo

Molte persone desidererebbero la vita eterna, ma non hanno la piu palida
idea di come trascorrere un fine di settimana divertente. C'é un abisso
insuperabile tra le nostre ambizioni per il futuro e la nostra urgenza di
vivere la vita adesso. Sono due treni che corrono su binari paralleli e che
non sincrociano mai. Le nostre attivita di ogni giorno hanno poche
relazioni con i nostri piani per il futuro.

In questo capitolo ti aiuteremo a

v Ottenere il massimo da ogni momento del tuo tempo

v" Farein modo chetu siapadrone di te stesso

v' Renderti conto che non s ottiene nulla pensando in modo
negativo, preoccupandos od incolpando gli altri

v" Renderti conto che, quando sei al dunque, riuscirai meglio se
userai il cervello per padroneggiare il problema anziché
usarlo per preoccuparti

Nota che ci sono duetipi di problema che devi affrontare:

a) quello rispetto al quale PUOI FARE QUALCOSA
b) quello rispetto al quale NON PUOI FARE NIENTE

Renditi conto che preoccupars dei problemi € inutile: se non c’e niente da fare preoccuparsi non aiuta in
ogni caso. Al contrario, se c'é qualcosa che si puo fare, puoi risolverli. In reataricordati che nella maggior
parte del casi puoi fare di piu di quello che pensi per risolverei tuoi problemi.

Il tuo atteggiamento nei confronti della vita influenza il tuo modo d’ agire. Potremmo dire “ Pensa positivo,
non negativo!” oppure “Concentrati sul lato soleggiato dellavital” E’ tutto cosi ovvio, non é vero? Chi, a

mondo, enfatizzerebbe il lato negativo della sua filosofia di vita? Nessuno, certamente!. Allora perché
abbiamo bisogno di dedicare a questo tema un capitolo? Perché vediamo ogni giorno esempi di persone
che non riescono a pensare ed agire in modo positivo.

Di nuovo, il tuo atteggiamento e la tua filosofia di vita incideranno sul tuo modo di lavorare come
“fornitore di servizi”. Abbiamo gia trattato alcuni aspetti rilevanti quando abbiamo parlato di condotta
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|L. Mio AtTeceiamenTo NEl CoNFRONTI DEL SERVIZIO

Strettamente legato a “Il problema € mio!” c¢’'e un’atra idea utile: “Se non ottengo abbastanza dalla vita,
dipende soltanto dame!”.

Ecco acuni esempi:

> “ll problema non é l'inefficienza e la mancanza di attenzione dei miei
colleghi, malamiaincapacita di motivarli e addestrarli.”

> “Il problema non & che i miei collaboratori sono sempre in ritardo, ma che
non sono stato capace di convincerli ad essere puntuali.”

> “Il problema non & che tutti i clienti sono irragionevoli, ma che non sono
stato capace di persuaderli a comportarsi ragionevolmente.”

> “Quando il mio capo m'interrompe, il problema non & accettare di essere
interrotto bensi il fatto che non ho cercato di persuadere il mio capo ad
avere piu rispetto del mio tempo.”

> ‘“La ragione per cui sono stanco quando torno a casa non € che la mia
giornata e stata lunga e difficile ma e che non mi sono organizzato e non ho
programmato qualche momento di relax.”

> “Il problema non & che il prezzo della benzina aumenta, ma che cio mi
irrita”

L’ atteggiamento di cui stiamo parlando € una rivelazione per molti. Abbiamo conosciuto gente che gioca a
scarica-barile con ogni cosa, con ogni persona e in ogni caso fino a quando non é costretta ad assumersi la
responsabilita della loro vita. Tu puoi radicalmente migliorare le tue possibilita e la tua vita, facendo una
piccola cosa, avendo il coraggio di essere te stesso.

Ti pud sembrare di essere sempre quello che deve fare concessioni e cambiare per accontentare gli altri.
Non importa, sei padrone della tua vita, puoi farlo, puoi fare tutti i cambiamenti necessari, puoi crescere,
sviluppare e risolvere i tuoi stess problemi. Ha naturadmente diverse possibilita d azione. Prova
continuamente a metterle in atto in circostanze differenti. Esercitati e fanne un’ abitudine per tutta la vita.

Pensiero PosiTivo E PensieEro NEGATIVO

La maggior parte della gente e concorde nell’ affermare che s ottiene di piu quando si pensa positivamente
che quando s pensa negativamente.
Le persone positive usano la parola “€”, mentre le persone negative usano piu frequentemente la parola

» Mi piacerebbe proporre pit idee in azienda, ma il mio capo non hail tempo
di ascoltarle.

» Stavo uscendo per una passeggiata ma S € messo a piovere e cosi sono
rimasto in casa.

» Mi piacerebbe offrire un prodotto di miglior quditaa miel clienti ma se alzo
il prezzo probabilmente penseranno che sto cercando di spremere loro piu
soldi.

» Posso proporre molti miglioramenti a basso costo per |’ azienda, ma loro lo
vedrebbero come critica allo status quo.

» Posso finireil lavoro che gli atri non riescono afinire, ma selo faccio i miei

FORWARD: TEAMBULDING DIVISION
Un corso di successo, un obiettivo di 4 minuti!
Pagina 18



CUSTOMER SATISFACTION
colleghi penseranno che voglio scavalcarli.

Considera che differenza ci sarebbe se s usasse “€” anziché “ma’:

» Mi piacerebbe proporre pit idee in azienda e il mio capo & molto impegnato
per ascoltarmi, cosi devo scegliere il momento giusto per esporgliele.

» Stavo uscendo per una passeggiata ed inizio a piovere, cosi restai a casa e
finalmente trovai il tempo per sentire il mio concerto preferito.

» Mi piacerebbe offrire un prodotto di miglior qualita ai miel clienti ed allora
devo programmare una buona campagna di pubbliche relazioni per
dimostrare loro il maggiore valore che ottengono per il loro denaro.

» Posso proporre molti miglioramenti a basso costo per I'azienda e devo
essere sicuro che quando presento queste proposte non siano considerate
come unaformadi critica.

» Posso finire il lavoro che gli atri non riescono afinire e se lo faccio i miei
colleghi penseranno che voglio scavacarli, alora devo spiegare loro i
vantaggi del lavoro di gruppo.

FormEe DEL PENSIERO NEGATIVO

E’ fin troppo semplice innervosirs per le cose per le quali non possiamo fare niente.

Possiamo essere cosi oppressi dal continuo aumento del prezzo della vita da diventare addirittura incapaci
di pensare creativamente come modificare il nostro modo di vita per adeguarci agli aumenti e tenere conto
delle nostre previsioni.

Un’altra frequente forma di pensiero negativo € I'anticipare i problemi prima che succedano il che
porta di fatto ad occuparci di problemi che forse non esistono, cioe a preoccuparci inutilmente.

Per esempio, se il capo tiene una riunione a porte chiuse nel suo ufficio, qualcuno degli esclus dira:
“Scommetto che stanno parlando male di noi, la dentro”.

O ancora, quando viene introdotto un nuovo sistema, un nuovo modo di fare, Spesso si € portati a vederlo
come un controllo o una restrizione anziché come uno sforzo per aumentare I’ efficienza ed il profitto in
modo da conservare i posti di lavoro e magari rendereil lavoro piu interessante.

A volte quando un nuovo impiegato fa' proposte di cambiamento incontra espressioni di dubbio circail
valore delle sue conoscenze o della sua competenzain quel campo. Riceve risposte del tipo:

> "Machi credi di essere?’
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> “Cosati fapensare di poterci insegnare qualcosa?’
> “Noi ¢’ eravamo primal”

Quanto sarebbe meglio se larisposta fosse invece:

» “Ecco qui un nuovo collega, con un punto di vista nuovo su acuni dei nostri
vecchi problemi, che probabilmente pud essere di grande aiuto
nell’ introdurre alcuni cambiamenti e innovazioni.”

C'e gente che sparla della comunita in cui vive. La critica se e giusta ed e canalizzata verso I’ orecchio
pettegolezzo.

Uno degli atteggiamenti pit negativi € invidia, in particolare perché é cosi distruttiva su noi stessi e sugli

altri. Invece di lavorare per il proprio successo s finisce per |ottare per il fallimento dell’ atro.

Quando vedi un collega avere successo nel rapporto con I’ utente o il cliente, pensa positivamente, chiedi il

suo aiuto e il suo consiglio in modo di poter migliorare anche tu il rapporto con i tuoi utenti.

ATTITUDINE AL SERVIZIO

Molte ricerche indicano che una delle ragioni di un servizio scadente € I’ atteggiamento. Il cliente avra
un’impressione positiva se ha la sensazione che le persone dietro la scena lavorano bene come gruppo. I
rapporto che i membri di un gruppo hanno tra loro € importante non solo per o spirito del gruppo e per la
motivazione e soddisfazione a lavoro, ma anche per lo stato d’animo con cui arriviamo a casa alafine di
unagiornata.

Avrai probabilmente sentito affermazioni come gueste che seguono da un gruppo di lavoro insoddisfatto:

» “Ladirezione non vuole che questo succeda, mi dispiace, ma non '€ niente
dafare’

“Il mio collega non lo ha ancora fatto? Gliel” ho detto piu volte!”

“Gliel” ho ricordato anche nel corridoio, ma credo I’ abbiano dimenticato”
“Sono solo un impiegato. Non mi dicono mai niente qui”

“Chiedala. Dovrebbe esserci qualcuno chelo sa”.

“Spiacente. E' un atro dei soliti errori dell’ ufficio ragioneria’

“Lei haragione, manon mi pagano per questo”

YVVVYVY

Non avere PAURA di assumere la responsabilita per possibili errori e malintess da parte di dltri,
no e capiranno, rendendosi conto che, anche se non é colpa tua,
tu stai facendo tutto il possibile per aiutarli. Accetteranno il fatto che tu sei solo un essere umano e se li
terrai informati saranno tolleranti ed apprezzeranno il tuo aiuto. E lo stesso faranno i tuoi colleghi e
dirigenti.
Ma attenzione! Se qualcosa va storto sul lavoro, e scopri che I’ errore non e tuo ti dai subito alla ricerca
della soluzione, o vai a caccia del capro espiatorio? E se lo trovi, te lo chiami in disparte per discuterne, o
ti metti a strillare per mortificarlo in pubblico? Ricordati che non dovresti mai rimproverare un collegain
pubblico.
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|L. TempoiNnRELAZIONE AL SERVIZIO

Le aspettative in riferimento al tempo hanno una grande influenza sulle persone e determinano
I’impressione che esse hanno ddl servizio.

Lagenteritiene di ricevere un servizio buono quando:

S partein orario

s apre all’ orafissata

il tempo d’ attesa € breve

non ci sono ritardi

il tempo di consegna € breve

I” appuntamento non viene rimandato
non ¢’ & bisogno di fare la coda

non deve ritornare

i fornitori di servizi sono veloci ed
efficienti

YVVVYVYVYVYYVY

In tutti questi casi il cliente tende ad essere impressionato dalla velocita del servizio, particolarmente
guando non & abituato, non se lo aspettava o aveva fretta.

La rapidita & specialmente apprezzata in situazioni di servizio dove il cliente non s sente in contatto
ravvicinato con il fornitore o considera il servizio come un “male necessario”, ad esempio, comprare un
biglietto ferroviario o pagare le tasse.

Altre volte il rapporto che si creain un contatto ravvicinato e piu significativo dellarapidita del servizio. In
gueste circostanze, I’ideale € un tempo d’ attesa breve e un tempo di servizio prolungato. Ricordate che, in
questi casg, il cliente vuole la vostra completa dedizione per admeno la meta del tempo che ha dovuto
aspettarvi. Se non ha avuto abbastanza attenzione s sente di conseguenza isolato e senza potere, s
innervosisce, s irritaefa in modo di attirare |’ attenzione su se stesso alzando la voce e lamentandosi. Per
guesto, & importante avere sempre un orologio a vista, in modo di poter regolare il vostro tempo. E’
consigliabile anche I'uso di sistemi di appuntamento, in particolare quando il servizio ha a che fare con la
0 il benessere fisico del cliente.

E' owvio che i tempi lunghi di servizio sono piu apprezzati quando I'utente ha maggior tempo a
disposizione, quando & in vacanza, € solo o lontano da casa.

E’ UNA SFIDA PER IL FORNITORE DI SERVIZI
R > OTTENERE UN GIUSTO BILANCIAMENTO, TRA
EGOLA PASSARE ABBASTANZA TEMPO CON OGNI
CLIENTE E NON CREARE TEMPO D’ ATTESA
TROPPO LUNGO PER GLI ALTRI.
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Esercizi

(8) Scopro: esercitare il pensiero positivo.
RISULTATO: sviluppare la capacita di affrontare del problemi con un pensieropositivo. Yz
COsSA FARE: | partecipanti s divideranno in gruppi, acuni del quali costituiranno le brigate del
“ma’, ed dtri le brigate del “€’. Le brigate dd “ma’ avranno 20 minuti per presentare 10
affermazioni negative ale brigate del “€’ che a sua volta dovranno cercare di risolverle. Poi s
scambieranno i ruoli. Allafine s sommeranno i punti ottenuti. I gruppo vincente sara quello che ha
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CAPITOLO 4
GLI STROKES

(I RICONOSCIMENTI)

RiconoscimenT! Fisicl E PsicoLoaic

Definiamo strokes (o riconoscimenti) ogni tipo di attenzione che
potete ricevere o dare ad un’ atra persona.

Gli strokes sono necessari per una vitarilassata e felice. Nel mondo
occidentale, gli strokes sono probabilmente il maggior bisogno
umano.

La nostra vita e stata descritta come una lotta per i riconoscimenti.
Alcuni ricercatori hanno scoperto che i riconoscimenti che
riceviamo o diamo sono la cosa per la quale vale la pena di vivere e
ci0 che aggiunge contenuto e significato ala nostra vita

Una carenza di attenzione pud condurre ad un senso di
smarrimento, o comportamenti anormali, ala “sindrome del
perdente’, a malattie mentali e persino alla morte.

Questo capitolo prende in esame:

v’ perché é cosi importanteil reciproco scambio di riconoscimenti?
v' i vari tipi di riconoscimenti
v’ esercizi che vi aiuteranno a creare le maggiori opportunita per dare e ricevere strokes

Gli strokes possono essere suddivis in divers modi:
» Positivi 0 negativi
> Fisci o psicologici
» Condizionati o incondizionati

Ecco acuni esempi di divers riconoscimenti

STROKES Fisicl PsicoLOGICI

PosITIVI Bacio, abbraccio, pacca Approvazione, gratitudine,
sulla spalla, occhiata di promozione, complimento,
apprezzamento, applauso incoraggiamento, orgoglio,
SOrriso, ecc. ammirazione, ecc.

NEGATIVI Pugno, spinta, occhiata Critica, delusione, dispiacere
sprezzante, alzata di spalle, mettere in ridicolo, sospetto
Silenzio ingratitudine, disprezzo

La cosa piu insopportabile che pud capitare ad una persona non sono i riconoscimenti negativi, ma nessun
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trovano in posti di lavoro nel quali la gente riceve le minori attenzioni. Gli strokes sono, tra |’ atro, uno
dei piu importanti agenti motivatori.

RICONOSCIMENTI CONDIZIONATI ED I NCONDIZIONATI

Tutti i suddetti tipi di riconoscimento possono essere condizionati o incondizionati.

Un riconoscimento condizionato pud essere, ad esempio,
un biglietto di Natale, i regai per i compleanni ed
anniversari, il premio sulle vendite, una promozione. |
riconoscimenti  condizionati sono  programmati,
vengono dati in occasioni speciai. | riconoscimenti
incondizionati sono pit spontanei, imprevedibili e percio
sono sentiti come piu forti, piu cadi. Esempi di
riconoscimenti incondizionati sono:

una lettera da un amico
lagratitudine di un collega
I"incoraggiamento del capo
il saluto del barista

Se non abbiamo abbastanza riconoscimenti, sia sul lavoro che nella nostra vita privata, dobbiamo
comprarli. | riconoscimenti comprati si chiamano “status symbol”. Essi sono caratterizzati dal fatto che il
piacere che ne deriva svanisce quando gli atri non sanno che li abbiamo. Cose come automobili, case,
pellicce, gioieli, mobili, abiti griffati, ecc..., vengono spesso usate come “ status symbol”.

Dare StrokEsacL ALTRI

Quando ricevete una reazione negativa ad uno stroke positivo occorre un
approfondimento. Probabilmente la reazione é dovuta a:

il modo in cui avete dato o stroke: non era sincero o appropriato in
guel particolare momento

la persona che ha reagito male non era dell’ umore adatto
I"interlocutore ha nascosto il suo imbarazzo dietro una reazione
negativa
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COME DARE STROKESIN M ANIERA M IGLIORE?

Quando una persona reagisce negativamente ad uno stroke positivo,
significa che forse non € abituata a riceverli, ma sicuramente ne ha tanto
bisogno.

Adattate il modo di dare strokes ale circostanze. Evitate i superlativi e
non siate troppo esuberanti.

Ricordate che lo stroke piu importante € |'attenzione. Guardatevi
dall’ esagerare con i complimenti.

Ricordate anche che il vostro stato d’ animo viene percepito dagli altri
attraverso il linguaggio del corpo che riflette i vostri pensieri in modo
pit naturale delle vostre parole.

Se dl’'inizio dando strokes positivi non ricevete un’ adeguata risposta,
non mollate! Allafine vincerete.

Cercate di capire cos & importante per gli altri. Prendete in esameil loro modo di parlare, di vestire, laloro
cultura ed anche quello che dicono di loro colleghi o amici.

Quando diverrete consci degli altri e sarete capaci di dare strokes con naturalezza allora sara facile per gli
altri capire la vostra critica come costruttiva, come una raccomandazione o un consiglio, piu che come un
rimprovero o unacritica

REGOLA —>» | RICORDATE CHE PiU STROKES DATE, PIU NE
RICEVERETE.
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Esercizi

(9) Scopo: determinare il vostro bisogno di riconoscimenti e scoprire se viene soddisfatto. §,_J
RISULTATO: vengono stabilite le aree in cui pensate di meritare del riconoscimenti. Arrivate a
scoprire in quali campi il vostro bisogno non € soddisfatto, a fine di capire meglio
guando e come siete ferito o compiaciuto. Conoscendo ci0 potete lavorare
attivamente per migliorare il vostro bilancio dei riconoscimenti.
CosA FARE: elencate tutte le cose per le quali pensate di meritare dei riconoscimenti Sia a casa che
sul lavoro. Vautate I’ elenco. Mettete un pit, un meno 0 uno zero vicino ale singole
vaoci, secondo e seguenti indicazioni

+ per i punti in cui sentite di ricevere sufficienti riconoscimenti
- per i punti in cui non sentite di ricevere sufficienti riconoscimenti

O per i punti in cui ne ricevete pochi 0 nessuno

(10) Scopo: Avete mai dato uno stroke positivo, ricevendone in cambio uno negativo? Vi siete chiesti
perché? Riflettete su questi esempi.

ESEMPIO A:
Un uomo trovandosi in viaggio di lavoro s e reso conto di aver trascurato negli ultimi tempi
la propria famiglia. Telefono percio alla segretaria chiedendole di far recapitare alla moglie
un mazzo di fiori. Quando tornd a casa, trovo il secchio della spazzatura colmo di rose e il
seguente biglietto: “Cara, aspetto con impazienza il fine settimana per vederti. Mi manchi.
Firmato: in assenza di Gianni...”
Gianni concluse che non s dovrebbero mai mandare delle rose ad una donna. Aveva
ragione?

ESEmMPIO B:
Per celebrare i cento anni della nascita del suo fondatore, una societa di Milano invito tutti i
suoi dipendenti, operai e impiegati, ad un ricevimento ale 3 del pomeriggio. Ci sarebbe
stato un piccolo dono per tutti e un rinfresco. Un’ora dopo che gli inviti furono recapitati,
gli operai smisero di lavorare. La spiegazione che diedero fu che siccome gli impiegati
normalmente lavoravano dalle 9 alle 17, avrebbero avuto una pausa di 2 ore per andare a
ricevimento, mentre gli operal, il cui orario normale era dalle 8 ale 16 ne avrebbero avuta
solo una.
La Direzione concluse che non c'era ragione di fare qualcosa di speciale per i propri
dipendenti. Fu la giusta conclusione?

ESEMPIO C:
A Natale, una societa regalo a propri dipendenti 6 bottiglie da mezzo litro di vino. Al
ritorno dopo le festivita, il direttore ebbe modo di sentire un capo ufficio dire ad uno degli
impiegati: “Ci hanno fatto un bel regalo quest’anno. Peccato che il vinaio avesse finito le
bottiglie da un litro!” Come avreste reagito?

ESEMPIO D:
Una donna che era rimasta a casa per diversi anni ad accudire i figli, torno a lavoro. Una
sera portd a casa una bottiglia di champagne, invitando il marito a berla con lei. “Ti ho
pensato tutto il giorno e mi sembra carino passare una serata insieme’.
Il marito rispose seccamente: “Perché champagne? Cosa stai combinando alle mie spalle?’
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CAPITOLO 5

I_ A COI\/I UNICAZIONE NON VERBALE

| L Lincuacacio per CorrPo

Sei consapevole che solo una piccola percentuale delle impressioni che ricevi dalle atre persone dipende
dalla comunicazione verbale, vale a dire dale parole che usano? Quel che produce un impatto assai
maggiore su di te sono i cosiddetti messaggi non-verbali che includono tutte le forme di comunicazione che
vanno oltre le parole eil loro significato. Ad esempio:

(.

Non meravigliarti seil linguaggio del corpo e un linguaggio parlato datutti ma che pochi capiscono! Molti
dei gesti e dei segnali che emettiamo mediante il corpo sono comunicati a mondo circostante senza che noi
ce ne rendiamo conto.

Interpretare il linguaggio del corpo richiede allenamento. Puoi accertarti se le persone con le quali stai
comunicando sono bugiarde, annoiate, impazienti, sulla difensiva, aggressive, d’accordo o in disaccordo
con te. Puoi renderti conto se sono aperte, nervose, calcolatrici, sospettose, colleriche, preoccupate,
insicure, ecc.

L’importanza di tutto cio per la gente che s occupa di servizi € ovvia. Ma & anche una buona strategia per
migliorarei tuoi rapporti interpersonali nel lavoro o nellavita privata

Tono ed enfasi dellavoce
Velocitadd discorso
Posizione del corpo
Espressione del viso
Contatto visivo

Gesti, movimenti
Abbigliamento

YVVVVVYY

REGOLA —>» L E PAROLE POSSONO MENTIRE, MA IL
CORPO RARAMENTE LO FA.

L. Viso

Il viso & la parte pit espressiva della persona. Le espressioni della bocca e I'inclinazione delle sopracciglia
mozioni qudi il dispiacere, I'dlegria, I ogtilita, il dubbio, ecc.
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GLi Occhi

E' bene sapere che la dimensione delle pupille varia molto con I'intensita della luce, dilatandosi con il buio
e contraendos con la luce. Tuttavia, i ricercatori pensano che ci sia anche un rapporto diretto tra
dimensione della pupilla e interesse, cosi a maggiore interesse piu dilatata € la pupilla.

LaDILATAZIONE DELLE PUPILLE pu0 indicare:

v pocaluce
o > . v' GRANDE interesse
o — g‘(ﬁ% v’ onesta
m - 4 v' FRANCHEZZA/apertura
v' RILASSAMENTO/buona salute

La CONTRAZIONE DELLA PUPILLA puo indicare:
moltaluce
STT— U MANCANZA d interesse
m _ SFIDUCIA/insoddisfazione
-\"-\-. . - , aglo
fatica
STRESS
dispiaceri

AN N NN NN

Leggi le dimensioni delle pupille in rapporto alla posizione della bocca e delle sopracciglia per scoprire le
reazioni del tuo interlocutore.

A PosizioNneDELLE SPaLLEEDELLA TESTA

Se osservi la gente che si trova ad una conferenza, ad un meeting, in una coda, ecc... puoi captare I’'umore
del gruppo osservando la posizione delle loro spalle e delle loro teste.
SPALLE ALZATE
In linea di massmas azano le spalle quando
S étes ele s abbassaquando s e rilassati.
TESTA ALTA
La testa dta puo significare apertura,

interesse, padronanza della Situazione,
fiducia, sicurezza, ecc.

TESTA BASSA
La testa bassa puo indicare dubbio, sconfitta,
disprezzo, paura, insicurezza

TESTA INCLINATA
La testa inclinata da un lato pud indicare
interesse, curiosita, ecc.
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L e Posizioni

Fig. A Una persona che sia padrona della situazione tendera a stare in posizione eretta. La posizone
indica che questa persona conosce il suo lavoro, € contenta di lavorare e non ha nulla da
nascondere.

Fig. B Una persona che cerca di dominare gli atri o di sottolineare con insistenza una determinata
affermazione tendera ad avere una posizione inclinata in avanti.

Fig. C Laposizione inclinata al’ indietro indica una persona sulla difensiva o reticente.

Fig. D La posizione spezzata indica un modo di “indietreggiare”. Potrebbe essere qualcuno che e timido
ed incerto.

Fig. E La curvatura indica un comportamento riverente, e attento all’interlocutore. Un cliente che adotta
guesto atteggiamento quando dice “No” all’ offerta pud ancora essere persuaso -ameno fino a
quando ripeterail “No” nella posizione B.

Non dimenticare mai che quando stai leggendo il linguaggio del corpo degli altri anche loro leggono il tuo.
Come fornitore di un servizio sei costantemente giudicato per i tuoi atteggiamenti, latuafaccia, latuavoce
eil tuo linguaggio del corpo.
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L'EmpaTiaEIL PACING

L’empatia esiste quando due persone creano tra di loro un

clima di benessere, di sicurezza e di armonia. Empatia vuol

dire anche incontrare le altre persone a loro proprio livello,

facendole sentire a loro agio. L'empatia € basata
ccordo el rispetto reciproco.

Quando ti metti in relazione con gli atri, puoi scegliere tra
due atteggiamenti diversi:

» Puoi decidere di concentrarti
aulle differenze tra te e il tuo
interlocutore

> Puoi enfatizzare quanto c'ein
comune travoi

Enfatizzando le differenze é virtualmente impossibile ottenere una situazione di empatia. Concentrarsi sulle
somiglianze aiutera invece a superare le resistenze, |’ antagonismo, i malintesi, i dubbi, i timori, ecc.

L’ empatia € la situazione migliore che due persone possano vivere insieme ed € per questo che il concetto
e centrale in una situazione di servizio e di lavoro.

Il pacing (rispecchiamento) € lo strumento migliore per raggiungere I’empatia. Rispecchiamento significa
mostrare di se stessi quegli aspetti che sono piu vicini a quelli dell’interlocutore. Rispecchiare gli atri
atraverso i gesti, la voce, la scelta delle parole in modo di farli sentire confortevolmente all’ unisono con
te. In senso letterale significa fare in modo che le atre persone vedano nelle tue azioni e nei tuoi
atteggiamenti il riflesso dei loro atteggiamenti. Se sai usare la tecnica del pacing puoi creare Situazioni
vincenti e controllare meglio ogni comunicazione o situazione di servizio.

Puoi rispecchiare persone diverse in modi divers:

> DAttraverso il linguaggio del
corpo

> 2)Attraverso il modo di
parlare

> 3) Attraverso i sentimenti che
esprimi o il modo di fare

Puoi anche evitare i conflitti attraverso il pacing

L O SCOPO PIU ELEVATO DELLA
COMUNICAZIONE E QUELLO DI CONSEGUIRE
—>
REGOLA L'EMPATIA.
L O STRUMENTO MIGLIORE A QUESTO
PROPOSITO E IL RISPECCHIAMENTO
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Esercizi

(11) Scopo: acquistare una capacita di osservazione del linguaggio del corpo. \ -
CosA FARE: Guardai volti qui sotto e scrivi, sotto ciascuno, le sensazioni o I'umore che pensi esse
esprimano.
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CAPITOLO 6

ANAL S| T RANSAZIONALE

Comunicare coN ChHi Vi Circonba

L’'analisi transazionale € un modo per interpretare il comportamento. Questa analisi parte dal presupposto
che possiamo comprendere il modo in cui i nostri pensieri e sentimenti interagiscono con le nostre decisioni
e la nostra comunicazione.

L'lo GeEniTORE

La funzione della mente & paragonabile ad un videoregistratore che,
secondo le circostanze, puo fare girare diversi nastri. Uno

L’'lo GENITORE.

Frasi come “Nella nostra azienda queste cose non succedono” oppure
“Lasci fare a me’, sono incise sul nastro-Genitore. Quando usiamo
guesto nastro, pensiamo, parliamo e ci comportiamo nel modo in cui
ricordiamo che s comportavano i nostri genitori.

L’ 1o Genitore ha due aspetti:

1. IL GENITORE CHE CONTROLLA, DISCIPLINA, REPRIME
2. IL GENITORE CHE AIUTA, ACCUDISCE, GUIDA.

Il Genitore Normativo e autoritario usa fras come:

giusto/shagliato
buono/cattivo
Mai/sempre
Cosa dira la gente...
Adesso bastal
Perché non hai
Non dewvi...

Il Genitore Affettivo e premuroso usa parole e frasi come:

Oddio!
Che peccato!

Non avere paura
Fai attenzione..
Non mi prendera molto
Per favorericordati...
Ti aiutero
Non fare tardi

FORWARD: TEAMBULDING DIVISION
Un corso di successo, un obiettivo di 4 minuti!
Pagina 32



CUSTOMER SATISFACTION

l'lo AbuLTo

| fatti, le esperienze logiche, il senso comune sono registrati sul nostro nastro-Adulto. L’'lo Adulto é la
parte matura e consapevole della nostra personalita. L’lo Adulto raccoglie informazioni, le valuta, ne trae
conseguenze, affronta e risolve problemi, tutto in modo logico e camo. Si concentra sui fatti, non sulle
sensazioni e sui pregiudizi. L’'lo Adulto é indipendente dal’etd. Anche un bambino pud usare il senso
comune come base delle sue azioni.

Come regolal’lo Adulto PONE DOMANDE E CERCA | FATTI, COMe;

Che cos €?
Cerchiamo di capire
Cosa pensi?
Facciamo un esperimento
Perché e successo?
Definiamolo
Quali scelte abbiamo?
Comerisolverlo al meglio?

'l o BamBsino

Il nastro Bambino rappresenta la nostra infanzia. Su di SONo registrate tutte le nostre emozioni, le
nostre prime esperienze, asseme alle nostre prime impressioni su noi stess e sugli dtri. L’lo Bambino
reagisce emotivamente, con i sentimenti e gli istinti dell’infanzia

L’lo Bambino hatre sfaccettature;

» |l Bambino Naturale: primitivo, impulsivo, indisciplinato, esigente

> 1l Piccolo Professore: creativo, intuitivo e manipolativo

> 1l Bambino Adattato: influenzato dall’educazione del tipo “Fai come ti ho
detto”, che pud dar adito a sens di colpa, ribellione, tendenza ai
COMPromessi.

Esempi di fras usate dall’lo Bambino:

Mi piace...
Cerchi sempredi...
Aiutami!
Non voglio..
Devo...
Selei pud anch’io posso...
Sento
E’ mio...
Non telo do...
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T rANSAZIONI

Ogni episodio di comunicazione pud essere considerato una
transazione. Quando due persone s incontrano, ognuna con
una serie personale di nastri, scatta una transazione che puo
essere osservata e discussa. Di questo s occupa I'andlis
transazionale.

Potete avere transazioni “parallele” che procedono bene. Ma
guando sorge un conflitto la transazione sicuramente €

Transaziont PAraLLELE

Le transazioni paralele s verificano quando una persona comunica con un’ altra e la seconda replica con il
nastro che la prima persona s aspettava. Le transazioni paralele s possono verificare usando i nastri
Genitore, Adulto o Bambino, indifferentemente.
Esempi:

1. DUE SIGNORI DI MEZZA ETA SULL’ AUTOBUS:

“Hai visto quel punk seduto davanti? Che capelli!
Non sarebbe mai successo ai miel tempi. E’ vergognoso!

2. UN UOMO A SUA MOGLIE:
Hai visto i miei gemelli?
Si, sono nel secondo cassetto

3. UN COLLEGA AD UN ALTRO:

Posso aiutarti a fareil lavoro?
Oh, davwvero?...Grazie, non sarei riuscito a farlo da solo.

L e TransazioN! | NCROCIATE

Le transazioni incrociate si verificano quando una persona comunica un messaggio ad un’ altra e questa usa
in risposta un nastro diverso a quello che laprima s aspettava.

Esempi di transazioni incrociate;

1. DUE SIGNORI DI MEZZA ETA SULL’ AUTOBUS:
Hai visto quel punk seduto davanti? Che capelli!
Si, emio figlio.
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2. UN UOMO A SUA MOGLIE:
Hai visto i miei gemelli?
Devo sempre ricordarmi dove metti le tue cose?

3. UN COLLEGA AD UN ALTRO:
Posso aiutarti a fareil lavoro?
Pens che non sia capace di farlo da solo?

Transaziont Nascoste

Le transazioni nascoste sono un po’ piu complesse di quelle che abbiamo fin qui trattato perché
coinvolgono due o piu stati dell’ 1o nello stesso momento.

Un messaggio nascosto viene inviato nascondendolo in un messaggio socialmente accettabile. E' dire una
cosa masignificarne un’dtra. A volte il significato sott’inteso € ovvio, atre volte viene espresso non con le
parole, ma con lo sguardo, lavoce, I'abito o il linguaggio del corpo.

Ecco alcuni esempi di transazioni nascoste:

Vieni ad ascoltare il disco che ho comprato!

(Vorre stare solo con te)

>0 T>X>0O TP>O
D> T>QO WO

Venditore: Probabilmente & troppo caro per Lel

(Cercadi mettere in moto un nastro Bambino del cliente)

Coniuge che scrive sulla polvere del tavolo: Ti amo

(Per dire cheil tavolo ha bisogno di essere spolverato)

Non vi € mai capitato un cliente che usava transazioni nascoste? Non le avete mai usate? Come potreste
utilizzarle in futuro? Ad esempio, potreste evitare di ferire qualcuno evitare una discussione.
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ScecLiere cHE Nastro Usare

Probabilmente vi sara capitato di sentire persone dire “Sono
guello che sono e intendo restare cosi”. Questo atteggiamento
nasce senz'atro dalla paura di saperne di piu su noi stessi, del
timore di cambiare.

Vi sara accaduto di usare il nastro sbagliato e probabilmente
conoscete la sensazione: "Perché I'ho fatto? Se solo
avess....invece?’

La prossima volta che accade rifletteteci in modo costruttivo.
Cercate di fissare nella mente cosa avreste voluto fare ed
incominciate a preparare un nastro con questa reazione. In
guesto modo vi conoscerete meglio e potrete anche cambiare il
vostro modo di fare.

Alcuni suggerimenti su come usare i vostri nastri:

1. CONOSCERE LA VOSTRA PERSONALITA E QUELLA DELLE PERSONE CHE

FREQUENTATE PUO AIUTARVI A:

Capire le vostre sensazioni, i vostri comportamenti e le vostre reazioni
Avere un’'impressione di come voi apparite agli altri

Capire perché gli atri sono come sono e agiscono nel modo in cui agiscono
Evitare discussioni noiose ed improduttive che non servono anulla

Spianare le divergenze
Essere amichevali ed offrire un buon servizio

2. SIATE FLESSIBILI E PRONTI A CAMBIARE

3. PENSATE Al VOSTRI NASTRI COME A CARTE CHE AVETE IN MANO, E GIOCATE

SEMPRE QUELLA VINCENTE.

4. CAPITE QUALI SONO | VOSTRI NASTRI DOMINANTI E DECIDETE QUANDO VI SONO

UTILI E QUANDO VI DANNEGGIANO:

Se voi avete un nastro Genitore Autoritario molto forte allora voi avete una forte
personalita e probabilmente non avete difficolta a comunicare agi altri quello che
volete. Attenzione a non farvi nemici o dare I’'impressione di non rispettare gli altri.
Un nastro Genitore Affettivo pud creare un’impressione favorevole e positiva
Probabilmente siete visto come una persona buona e disponibile; tuttavia,
un’ esasperante preoccupazione per gli atri pud inibirli e ridurre laloro iniziativa

Un nastro Adulto molto sviluppato € utile in molti casi. Ma se il vostro nastro
Adulto é troppo dominante, correte il rischio di dedicare poco tempo al

divertimento e dllafantasa

Un nastro Bambino molto sviluppato da gross punti di forza come I'intuito, la
spontaneita, la creativita. Ma potete perd diventare egocentrici, capricciosi, e

irrazionali.
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5. EVITATE TRANSAZIONI INCROCIATE. QUANDO NE AVVERTITE L’INSORGERE, USATE

IL VOSTRO NASTRO ADULTO. E’ PIU FACILE COSI MANT ENERE TRANSAZIONI
PARALLELE.

6. A VOLTE E DIFFICILE USARE IL NASTRO ADULTO PERCHE VI SENTITE DEPRESS|
OPPURE IRRITATI. CERCATE, QUINDI, DI SCOPRIRE QUEL CHE PROVATE NEL
VOSTRO ANIMO E DOMANDATEVI:

Qual elagocciache hafatto traboccare il vaso?

Non ¢ era atro, magari nascosto nel profondo?

E’' una situazione che s ripete? Succede sempre cosi?

E’ successo per caso?

C’ erauna giustificazione?

Come s puo evitare questa situazione nel futuro?

Che cosa potete ottenere da questa situazione, comunque?

COME MANTENERE UNA COM UNICAZIONE DA ADULTO AD ADULTO.

Ecco una breve listadi cose dafare che vi aiuteranno a mantenere una comunicazione da adulto a adulto:

1. PONETE DOMANDE FRANCHE, AD ESEMPIO:
Che cos dtro pud dirmi su questo?
Quale sembra essere il problema piu grave?
Che altre cose importanti ci sono?
C’e qualche dtro punto di vista?
Come reagira X?
ComereagiraY?

2. PONETE DOMANDE SPECIFICHE, AD ESEMPIO:
Come é nata questa situazione?
Chi ne e responsabile?
Quando € accaduto?
Come é accaduto?
In quali circostanze?
Qual’eil risultato finale?

3. MOSTRATE COMPRENSIONE PER | SENTIMENTI DEGLI ALTRI, AD ESEMPIO:
Sei veramente turbato per questo?
Mi rendo conto che ti dispiace molto
Capisco perché sel scosso

4. CHIEDETE SPIEGAZIONI PIU CHIARE, AD ESEMPIO:
Puoi dirmi esattamente cosa...
Puo spiegarmi quel che e successo in modo diverso per aiutarmi a capire meglio?

5. ASCOLTATE ATTENTAMENTE:
Usateil linguaggio del corpo
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Mostrate simpatia
Fate delle pause per riflettere e riformulare il vostro pensiero

6. SE SBAGLIATE, AMMETTETELO FRANCAMENTE:
(questo € uno degli atteggiamenti piu prezios di un lo Adulto)
Effettivamente ho fatto un errore!
Hai ragione. Ho shagliato io.
Giusto, avrel dovuto...

7. CONSERVATE LA POSSIBILITA DI CAMBIARE, AD ESEMPIO:
Forse possiamo farlo in un atro modo
Non abbiamo un’ aternativa?
Non s potrebbe affrontare il problemain modo diverso?
La prossima volta potremmo...

8. VERIFICATE | DATI, PER ESEMPIO:
Da dove provenivano le informazioni?
Chi te lo ha detto?
E aggiornato?
Abbiamo chiesto il consiglio di...?

9. UTILIZZATEL'|O GENITORE AFFETTIVO, AD ESEMPIO:
Lo so, eirritante, ma
So che sei contrariato, tuttavia posso...
Hai mille ragioni per essere scosso, ma
Dimmi i particolari, potrel

10. UTILIZZATE INSIEME | TRE STATI DELL’1 O, AD ESEMPIO:

Posso intuire le implicazioni di questa decisione (A)

Capisco che per te sia un problema (G)

Mi auguro che niente di quanto detto possa farti sentire ingannato (B)

Abbiamo dettagliatamente discusso |e alternative e penso che questa sialamigliore (A)
Forse € meglio rimandare la decisione (A)
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ESERCIZI

(12) Scopo: darvi lapossibilitadi capire meglio quale nastro le persone stanno usando in modo tale da

reagire adeguatamente, stabilendo una comunicazione piu soddisfacente.

COsSA FARE: per ogni affermazione, decidete se s sta usando un nastro Genitore, Adulto o

Bambino e annotate G, A o B a seconda della risposta.

1. un impiegato non riesce a trovare un documento importante; guarda
interrogativamente un collega, il quale puo rispondere in questi modi:
A) “Dovresti essere piu ordinato” (G)
B) “Chiedi a sig. Bianchi, sono sicuro che puo aiutarti” (A)
C) “Non guardarmi. lo non |I’ho preso (B)

2. Durante un pranzo s sente che un membro dello staff & stato licenziato o
alontanato dalladivisione:
A) “Non facciamo pettegolezzi. Non e ancora ufficiale” (A)
B) “Finadmente la Direzione ha avuto buon senso. Per me avrebbe dovuto essere
allontanato molto tempo fa’. (G)
C) “Vedrete: domani ci licenzieranno tutti” (B)

3. Il computer e fuori uso. L’ operatore alo sportello puo dire ala prima personain
coda:
A) “Quando ¢'é molto lavoro s guasta. Se sapesse i problemi che abbiamo con
guesto apparecchio tutti i giorni!” (B)
B) “Oh, perbacco, s e guastato. Vediamo di riuscire afar senza’ (A)
C) “Non immaginate quante volte ho detto che doveva essere riparato” (G)

4. Un utente deve fare un pagamento allo sportello ma il comprovante non arriva, lo fa
presente allo sportellista che pud rispondere:
A) “Dobbiamo preparare centinaia di pratiche al giorno, deve aspettare !” (G)
B) “Non e colpamia se s sono addormentati |i dietro!” (B)
C) “Grazie per avermelo ricordato. Vedo subito se ¢’ é qualche problema.” (A)

Esercizi

(13) Scopo: riconoscere i divers tipi di transazioni.

COSA FARE: i partecipanti s divideranno in gruppi e ad ogni gruppo verra rlchlesto di costruire

segretamente una rappresentazione -in forma di dialogo a due interlocutori-

che

contempli un tipo di transazione da loro scelta. Il resto dei partecipanti dovra

indovinare che tipo di transazione é stata messa in scena..
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CONCLUSIONE

Hai fatto il corso e hai letto questo testo, ora hai acuni nuovi
strumenti e alcune nuove idee. Hai visto I'importante rapporto che
legalatuavita privata ed il tuo lavoro, eti sai reso conto che latua
abilita nel fornire un servizio € molto legata ai tuoi sentimenti verso
te stesso e verso gli altri.

Tuttavia, non hai ricevuto una “ricetta’ che ti dica cosa fare in ogni
singola situazione, perché non crediamo che questa ricetta perfetta
esista, cosi come non esiste gente perfetta.

ALLORA CHE COSA FARE CON LE NUOVE CONOSCENZE
ACQUISITE?

Molte persone acquistano continuamente conoscenze attraverso i libri, cors, lezioni. Ma solo un minimo di
gueste conoscenze € messo in pratica nella vita quotidiana. E' molto facile tornare a vecchie abitudini e
comportamenti. Sono come un vecchio maglione, familiare, comodo, facile daindossare. Hai mai pensato
che forse le persone intorno a te potessero essers stancate di vederti sempre con indosso il vecchio
maglione?

Il maggior ostacolo a tuo sviluppo puo essere la paura di commettere errori, simile alla paura di “ Che cosa
dira la gente?’. Nessuno ha mai fatto cambiamenti rilevanti senza aver commesso anche degli errori.
Ammettere questi errori €il miglior modo d'imparare.

Allora, non avere paura di commettere errori, ma ammettilo e impara. Non avere paura di cambiare i tuoi
comportamenti.

Il nostro compito € finito, adesso incominciail tuo vero gran lavoro....

Buona fortunal
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