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A j6 kommunikaciénak olyan sok korlatja
létezik, hogy a szervezetekre jellemzd folya-
matos panaszkodas — miszerint nem megfele-
16 a kommunikaci6é — nem is csodalhato. Tu-
lajdonképpen az a csodalatra mélt6, hogy
barmilyen tizenet keresztiiljut a rendszeren.
A zavar (zaj) a kommunikaciok java részénél
magatartasi eredet(i és természetli, azaz az
informaciot kiildé s a fogad6 maguk okoz-
zak, szandékoltan vagy akaratlanul. Jelen
tanulmany arra vallalkozik, hogy bemutassa a
szervezeteken beliil leggyakrabban el&fordulo
korlatokat, feloldasuk lehetséges modjait, kii-
16n kiemelve a multikulturalis kornyezet saja-
tossagait.

KOMMUNIKACIOS KORLATOK

. Az elkiildott iizenet hianyos. Tobb esetben is
elé6fordulhat, hogy a kiildé mar hianyos tize-
netet kodol. Ennek oka lehet az, hogy a kiildé
szamara is bizonytalansagokkal, homalyos
részletekkel terhes &z tizenet, de oka lehet az
is, ha a kiild6 szandékosan tart vissza infor-
maciokat.

. Nonverbdlis kommunikdcié. A szemek, a szaj
formadja, az arcizmck és még a testhelyzet is,
tobbet mondhat el arr6l, hogy az emberek
igazabol mit gondolnak, mint azok a szavak,
amiket hasznédlnak. Bizonyos értelemben ez
egy segitség a kommunikaciohoz és megértés-
hez, ha a nonverbél s (nem szavakkal torténd)
kommunikacié jelentése, illetve a verbalis
mondanivalé tényleges jelentése Osszhang-
ban van egymassal, ugyanakkor korlatozova
valik, ha ez az 6sszhang hianyzik vagy ha az
emberek félreértelmezik.

. Zsargon. Minden sziakma és foglalkozas kifej-
leszti a sajat specidlis nyelvezetét, az Gn. zsar-
gont. A technikai kifejezéseken keresztiil valo
kommunikaci6 kényelmes modozat azok sza-
mara, akik ismerik a zsargont, ugyanakkor egy

—

roppant karos és irritdlo korlat azoknak, akik
nem ismerik.

Egy adott sz6 kiilinbozd embereknek kiilonbozat
jelenthet. A nyelv alapvetéen tényeket és
érzéseket képvisel6 szimbolumok hasznalata-
nak modszere. A sz6 szoros értelmében nem
jelentést, hanem szavakat tovabbit a kommu-
nikéci6 révén az egyén. Ugyanaz a sz0 kiilon-
boz6 jelentést sugallhat kiilonbdz6 emberek-
nek. Bizonyos szavaknak bizonyos emberek
szamara szimbolikus jelent6sége lehet, ami
azt eredményezi, hogy az eredetileg szandéko-
zottdl teljesen eltér6 benyomast keltenek.
Hiba lenne azt feltételezni, hogy ha valami
egy bizonyos jelentéssel bir valaki szamara, ez
masok szamara is egyértelmiien csak ugyanazt
jelentheti.

A méret. A modern szervezet mérete és komp-
lexitasa a kommunikacio egyik f6 korlatja. Az
iizeneteknek a vezetés kiillonboz6 rétegein
vagy kiilonboz6 egységek, funkcionalis szer-
vezetek kozott kell atkiizdeniiik magukat. Ez-
altal zavarossa valhatnak vagy soha sem fog-
nak megérkezni. Az irott lizenetek sokkal
megbizhatobbak, mint a szobeliek, viszont az
irasbeliség a kommunikaci6 hatékonysagat
erdsen korlatozza. Ahogy a méret nd, Ggy no
a formalités is, és a formalitas novekedése no-
veli a kommunikacié korlatjait. A kommuni-
kéci6 szabad folyasa sziikséges a kreativitas és
a rend kozotti szakadék athidalasahoz.
Emociondlis keret. Az érzelmeink befolyéasoljak
az tzenetfogadési és -kozvetitési képességet.
Amikor bizonytalan valaki és aggodalmasko-
dik, akkor az, amit hall, sokkal inkabb fenye-
getésként hat, mint amikor magabiztos és
megbékélt a vilaggal. Amikor mérges vagy
lehangolt valaki, akkor hajlamos azonnal el-
utasitani azokat a dolgokat, amelyek egyé€b-
ként logikus és jo otletnek hangzananak.
A vitak soran szamtalan olyan dolog mond-
hat6, amelyeket nem ért meg a masik fél,
vagy pedig félreértelmez.
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7. A kommunikatorrol Kialakitott benyomdsok. A fo-

gadé nemcsak sajat tudashattere alapjan ér-
tékeli a hallottakat, hanem figyelembe veszi az
iizenet kiildojének személyét is. Korabbi ta-
pasztalat vagy pedig el6itélet nem létez6 vona-
sokkal ruhazhatja fel a kommunikatort.

Vannak olyan emberek, akik mindenféle
kollektiv cselekedetet konspiraciénak tekin-
tenek. Masok éallandoan a sorok kozott akar-
nak olvasni, és mindenféle, a felszinen meg
nem jelené motivumot keresnek az iizenet-
ben. Rendkiviil nehéz elkiiloniteni azt, amit
hall az egyén azoktol az érzésektdl, amelyek
az tzenetet atado személyhez kotédnek.

. Azt hallja meg az ember, amit virt. Az, hogy az

egyén mit hall és ért meg, amikor valaki
besz€l hozza, nagymértékben a sajat tapaszta-
latain és hatterén mulik. Ahelyett, hogy azt
hallana, amit az emberek mondanak, azt hall-
ja, amit a képzelete mond neki, a hallottak
alapjan.

Ugy tlinik, hogy mindenkinek van valami
elézetes elképzelése arrdl, hogy az emberek
mit gondolnak. Amikor valami Gjdonsagot
hall az ember, akkor hajlamos arra, hogy
olyasmivel azonositsa, amit mar megtapasz-
talt a multban.

Az emberek szeretik az el6re jelezhetGséget,
és az emberi elme egyik legidbigényesebb te-
vékenysége a toredékek racionalizalasa és
logikava valo6 felépitése. Amikor az emberek
olyan informaéciéval szembesiilnek, amely
osszhangban all a sajat hittikkel, akkor azon-
nal érvényesnek, igaznak fogadjak el.

Azon informdciok figyelmen kiviil hagydsa, ame-

- lyek szembekeriilnek a megszerzett tuddssal.

Hajlamos az egyén arra, hogy figyelmen kiviil
hagyja vagy visszautasitsa azokat az informa-
ciokat, amelyek ellentétesek tapasztalataival,
hiedelmeivel, hitével. A kommunikacié na-
gyon gyakran elbukik, amikor a kiild6 a foga-
d6 altal mar ismert informacionak ellentmon-
d6 informaci6t kivant kozolni - fiiggetleniil
attol, hogy ez az informacié igaz-e vagy
hamis. Ha a fogad6 fél nem is utasitja
vissza, akkor is talal valamilyen modot arra,
hogy megmasitsa, atformélja a jelentését,
méghozza Ggy, hogy a kommunikacié alkal-
mazkodjon az el6zetes elképzeléseihez. Az
egyén kényelmetlenséget tapasztal akkor,
amikor szamara logikatlan felismeréseket
k6z6lnek neki valamilyen targyrol vagy

eseményrdl, és igy arra kényszeriil, hogy atti-
tlidje megvaltoztatdsan keresztiil csokkentse a
diszszonancia és a kényelmetlenség érzését.
A befogadas és a megértés szelektaltan jelent-
kezik annak érdekében, hogy az egyén sajat
kornyezetét, tapasztalatait, akaratait, céljait és
fiziologiai rendszerét tiikrozze.

Az ellentmondas feloldasira harom meg-
oldas kinalkozik:

- az objektiv valosag elfogadasa, internali-
zalodasa,

- az ellentmondasok feloldasa a kényelmet-
len objektiv tények negligalasaval,

—az ellentmondas jellegének csokkentése
mas Osszefiiggéseket alatamaszto tények felso-
rakoztatasaval, az ellentmondds bagatellizala-
saval, ideologia gyartasaval.

Az emberek altalaban ellenédllnak a valto-
zasnak vagy a valtozast kozvetits, valtozésra
felkér6 kommunikaciénak azért, mert az Gj el-
képzelések kiviil esnek a referenciakeretiikon.
Ha a kommunikacié nem &ll 6sszhangban a
mar meglévé hittel, akkor a kommunikécio
fogadoja viszszautasitja annak érvényességét,
igyekszik elkertilni a jovébeli talalkozast vele,
konnyedén elfelejti azt, amit hallott.

10. A referenciacsoport hatdsa. Az a csoport,
amellyel az egyén azonosul, a referencia-
csoport befolyasolja az attittidjét és az érzé-
seit. A munkacsoport csakagy, mint a csalad,
etnikai hattér, a politikai part, illetve vallas
alkotja azt a referenciacsoportot, amely kiala-
kitja az informacidra valé reagalast, visel-
kedést.

11. Az iizenet fogaddjanak korlatozottsaga. Az
ember Kkorlatozottan tudja felfogni, kezelni,
értelmezni a komplex informaciokat. Minél
komplexebb az informacié, annal val6szi-
niibb, hogy a megértés korlatozott lesz. A
koncentraloképesség, a figyelem sem egyen-
letes, idonként hullamvolgyek gyengitik azo-
kat, és ezalatt az informaciofelvétel és -érté-
kelés korlatozottabb.

Simon, March és Cyert a korlatozott raci-
onalitds modelljében leirta azt, hogy az
egyéni dontés figyelmen kiviil hagyja a friss
informéciét, amennyiben korabbi informa-
ciokon alapul6 megszokott cselekvés valaszt
ad a felmeriil6 problémakra.

Gyakran el6fordul, hogy nagyobb jelent6-
séget tulajdonit az egyén olyan informaciok-
nak, amelyek id6ben és térben kozeliek, és
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leértékeli azokat, amelyek tavolabbiak térben
és idoben.

12. A visszacsatolds részben vagy egészben elmarad.

A visszacsatolds nem automatikus, sok eset-
ben akkor is elmaradhat, amikor az iizenet
nem vilagos. Példaul a kudarckeriilés, a cso-
portnyoméds ellene hathat a visszacsatolds
kezdeményezésének. A visszacsatolas nem fel-
tétleniil érinti az tizenet egészét, s tovabb fut-
hat annak egyetlen részletén is.

13. Személyes tamadads — védekezés. Mindenki haj-

lamos elutasitani azokat az tizeneteket, vissza-
jelzéseket, amelyeket személyiik elleni tdma-
dasnak értelmeznek, fiiggetleniil att6l, hogy
annak szantak-e vagy sem. Ezért a kialakulo
parbeszéd jellemz6en a személyes tdmadas-
védekezés sikjan futhat tovabb, teljesen elka-
nyarodva és fiiggetlenedve az tlizenet tartal-
matol.

(Folytatjuk)

Az élet elpusztithatatlan és id6n kiviili,
ezért a haldl csak az alakjdt tudja megvdltoztatni,
amellyel ebben a vilagban megjelent.”

(Tolsztoj)
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