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A KOMMUNIKÁCIÓS ZAVAROK FELOLDÁSA

Az általános végkövetkeztetése az előző szám­
ban közzétett összefoglaló korlátgyűjtemény­
nek az lehet, hogy senki ne feltételezze, hogy 
minden üzenet a szándékozott formában fog 
megérkezni a kommunikációt fogadó fél felé. 
Ha az emberek közötti tökéletes megértés nem 
is lehetséges, a kommunikációt akkor is lehet 
javítani. A következő lehetőségeket érdemes ki­
használni a kommunikáció javítása érdekében:

Hozzáigazodni a fogadó világához. Ahhoz, 
hogy az üzenet keresztülmenjen, a fogadóhoz 
kellene igazodni. Ez azt jelenti, hogy előre kell 
gondolkodni, és ki kell gondolni azt, hogy ho­
gyan fogják az üzenetünket fogadni. Meg kell 
érteni a fogadó szükségletét és potenciális re­
akcióit. A hatékony kom m unikátor a befoga­
dó érzései és attitűdjei alapján ítéli meg az ál­
tala írott vagy közölt gondolatok hatását. Úgy 
formálja üzeneteit, hogy az illeszkedjék a foga­
dó szókincsébe, érdeklődési körébe, értékrend- 
szerébe, és tudatában van azoknak a módoza­
toknak, ahogyan az információ félreértelmez­
hető lehet, a szimbolikus jelentések, a referen­
ciacsoport miatt. A korlátok legyőzése em pá­
tiát kíván. Annak a képességét, hogy valaki 
más bőrébe bújjon, és megértse azt, hogy ő 
hogyan hallja és értelmezi az üzenetet.

Visszacsatolás használata. A visszacsatolás a 
teljesítménnyel kapcsolatos információ meg­
szerzésének a folyamata annak érdekében, 
hogy az üzenet küldője korrigáló tevékenységet 
hajthasson végre, amennyiben szükséges. A 

I  kommunikáció során a visszacsatolás biztosítja 
* azt, hogy a kommunikátor kapjon a fogadótól 

egy olyan üzenetet, amely elmondja, hogy 
mennyire értették meg. Ez az, amiért a szemtől 

! szembe történő kommunikáció sokkal hatéko­
nyabb, m int az írásos kommunikáció, már 
amennyiben a kommunikáció ténylegesen két­
irányú. Más szóval a fogadó számára adott a le­
hetőség, hogy reagáljon és válaszoljon.

Erősítés használata. Egy üzenetet sokféle 
m ódon  lehet közölni, és szám talan m ódot 
lehet a közlésre használni. A jó szónokok 
tudják, hogy ha több m in t három  lényeges 
elképzelést át tudnak  adni egy harm incper­
ces szövegben, akkor m ár szerencsések.

Direkt, egyszerű nyelvezet használata. Na­
gyon sok em ber képtelennek tűn ik  arra, 
hogy tisztán, világosan fejezze ki m agát a 
zsargon nélkül, illetve felesleges jelzők, ha tá ­
rozószók és alárendelt m ondatrészek nélkül. 
Törekedni kell a m inél egyszerűbb nyelvezet 
használatára, így nagyobb az esély arra, hogy 
a fogadó fél pontosan  azt érti az üzenet alatt, 
m in t a küldő fél. Természetesen ez nem  je­
lenti, hogy egy teljesen prim itív, kicsi szó­
kincset használó kom m unikáció az ideális.

A szavak megerősítése tettekkel. A kom m uni­
káció csak akkor hatékony, hogyha hihető . 
Ha a vezetés m ond  valam it, akkor meg is kell 
tennie. A legközelebbi alkalom m al annál n a ­
gyobb a valószínűsége, hogy elhiszik.

Szemtől szembe való kommunikáció haszná­
lata. A szem től szembe való kom m unikáció 
sokkal hatékonyabb, m in t az írásos szavak, a 
m ár em líte tt okok m iatt:

-  Az üzenet küldője közvetlen visszacsato­
lást kap a fogadótól arra, hogy az m it hallo tt, 
illetve m it nem  hallo tt. Az üzenet átadásá­
nak m ódját ezu tán  meg lehet változtatni, 
igazítani lehet a kifejezésm ódot és meg is le­
he t erősíteni az üzenetet. A m ennyiben szük­
séges, m agát az üzenetet is meg lehet változ­
ta tn i a közvetlen reakciók fényében.

- A  legtöbb em ber sokkal tisztábban és 
egyenesebb m ódon  fejezi ki m agát a beszélt 
nyelvben, m in t az írásos nyelvben.

-  A szóbeli üzenet sokkal em beribb és ért­
hetőbb m ódon jut el a fogadóhoz, m in t az 
írásos, és ez segít az inform ációval kapcsola­
tos előítéletek legyőzésében. Ez azt is jelenti, 
hogy pl. a kritikát sokkal konstruktívabb 
m ódon lehet jelezni.
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-  Egy írásos kritika sokkal erőszakosabb, 
sokkal bántóbb, m in t egy orálisan, élőszó­
ban kifejezett.

A szemtől szemben kom m unikáció lehető­
vé teszi a személyes ügyek -  pl. a rossz hírek, 
helyzet tisztázása stb. -  megfelelően bizal­
mas kezelését. A felek rugalm asan alkalmaz­
kodhatnak a szituációhoz, tám ogatást fel­
ajánlva, szim pátiát m utatva, bátorítást és 
közvetlenséget kifejezve.

Különböző kommunikációs csatornák használa­
ta. Egyszerre több kommunikációs csatorna 
használható, így ha az üzenet nem jut el az 
egyiken, még sikerrel járhat a másikon. A szó­
beli magyarázatot megerősítheti egy megfelelő 
gesztus. Telefonon vagy egy találkozón történt 
megállapodást, döntést levél vagy jegyzőkönyv 
elküldésével meg lehet támogatni. Bizonyos 
kommunikációt írásban kell keresztülvinni an­
nak érdekében, hogy az üzenet pontosan és a 
torzulás veszélye nélkül legyen közvetítve. De 
amennyire csak lehet, az írásos kommunikációt 
szóbeli kommunikációval kell helyettesíteni 
vagy kiegészíteni. Egyidejűleg a szóbeli összeg­
zést egy írásos megerősítés követhet. Idegen 
szóval mindez redundanciának is nevezhető.

A redundancia nem  más, m in t a szükséges­
nél nagyobb m ennyiségű inform áció továbbí­
tása. A feleslegesnek látszó megkettőzés oly­
kor nélkülözhetetlen feltétele a zajos fogadó­
közeg áttörésének. Természetesen a redun­
danciának -  csakúgy, m in t a visszacsatolás­
nak -  vannak időben és pénzben is kifejezhe­
tő  költségei. Alkalmazásukkor e költségeket 
össze kell vetni a pontatlan  értelmezésből kö­
vetkező elm aradó haszonnal.

Csökkenteni a méretből adódó problémákat. 
A méretből adódó kommunikációs problémák 
csökkenthetők, például egy szervezeten belül 
a m enedzsm entszintek számának csökkenté­
sével, annak biztosításával, hogy a különböző 
tevékenységek a kom munikáció m egkönnyí­
tése alapján legyenek csoportosítva, és a hatás­
körök decentralizálásával lehetséges. A szerve­
zeten belüli informális kapcsolatokat egy ha­
táron  belül bátorítani kell, és szervezeti, fej­
lesztési program okat lehet igénybe venni a bi­
zalom és megértés elmélyítéséhez.

Nem hivatalos kommunikáció. Konkrét for­
m áit kiszivárogtatásként, „füles”-ként, p lety­
kaként em legetik. Ezek jellemzője az, hogy 
nem  a form ális csatornákban terjednek. Elő­

nyeik közé sorolják a gyorsaságot, és azt, 
hogy anélkül lehet üzenetet útra bocsátani 
és arra visszajelzést kapni, hogy az inform á­
ció küldője személyében elkötelezné vagy 
kom prom ittá lná magát. Hátránya a pon ta t­
lanság, a torzulásra való fokozott esély.

A z oktatás és képzés a kommunikációban.
A kommunikáció számára formális csatornákat 
kell biztosítani, de ezek hatékonysága függ az 
attitűdöktől, képességektől, lelkesedéstől és a 
rendszert használó felelősségérzetétől. Az okta­
tási és képzési programoknak egy olyan hozzá­
állást kell kialakítani, amely tudatosítja, hogy a 
kommunikáció a vezetés lényeges része, és el­
sődleges megfontolást biztosít számára bár­
mely döntéshozatal során. A kommunikáto­
roknak tudatában kell lenniük a kommuniká­
ciós korlátok okozta nehézségekkel, és rendel­
kezniük kell a megoldási képességekkel, illetve 
a megoldást elősegítő elemzés képességével.

T réninget kell biztosítani speciális, kom­
m unikációs képességek elmélyítésére, az írás, 
a beszéd, az értekezletek vezetése és a meg­
hallgatás képességének elsajátítására. Ezen 
képességek közül soknak a megismerése töb- 
bé-kevésbé a hagyom ányos kurzusokon is le­
hetséges, de a leghasznosabb a csoportos 
gyakorlás és a szerepjátszás.

KOMMUNIKÁCIÓ ELTÉRŐ KULTURÁLIS 
HÁTTÉRREL RENDELKEZŐ EMBEREK KÖZÖTT

H atékony kom m unikáció még a legtökélete­
sebb körülm ények között sem könnyű, a 
kultúrák közötti különbségek pedig különös­
képpen növelik a kom m unikációs nehézsé­
geket. Az eltérő kulturális háttérrel rendelke­
ző em berek közötti kapcsolattartás nyelvi 
nehézségeit illetően az alábbi négy alapvető 
problém ával szám olhatunk.
-  A szavak másodlagos nyelvi jelentése. Ugyan­

azon szavak m inden nyelvben más és más 
rejtett jelentést hordozhatnak. Amerikai és 
japán üzletem berek közötti tárgyalások so­
rán például nehézséget okoz az, hogy a ja­
pán  „hai" szó angolra igenként fordítható, 
de burkoltan ezzel inkább azt mondják 
„igen, figyelek" sem m int azt, hogy „igen, 
egyetértek".

-  A jelentéstani különbségből eredő gondok. 
Ahogy m ár korábban jeleztük, az egyes sza­
vak m inden ember számára mást és mást je­
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lenthetnek. Ez pedig különösen így van az 
eltérő nemzetiségű emberek esetében. Van­
nak olyan szavak például, amelyek nem  
fordíthatók le egyik nyelvről a másikra.

-  A hangnembeli eltérések. Egyes országokban 
létezik tegező és magázó megszólítási for­
ma, és a hangnem  a szövegkörnyezettől 
függően változik: az emberek m áshogy be­
szélnek o tthon , m áshogy a különféle élet­
helyzetekben és m áshogy a m un k ah e­
lyükön. Közvetlen tegező stílus használata 
zavaró lehet egy olyan helyzetben, amikor 
hivatalos magázás lenne az elvárt.

-  Felfogásbeli különbségekből adódó nehézségek. 
Az eltérő nyelvet beszélők a világot is külön­
bözőképpen érzékelik. Az eszkimók a hóhoz 
másképpen viszonyulnak, mivel több sza­
vuk is van rá. A thaiföldiek a „nem" szó je­
lentését másképpen érzékelik, m int az am e­
rikaiak, m inthogy az ő szókincsükben ez a 
szó nem  található meg.
Annak érdekében, hogy az eltérő kulturális 

háttérrel rendelkező emberekkel való kom ­
m unikáció során a lehetséges félreértések 
számát csökkentsük, érdemes az alábbi négy 
pontban  felsorolt szabályt betartani:
-  Képzeljük magunkat a másik helyébe. Mi­

előtt m ondanivalónkat átadnánk, próbál­
junk meg a hallgatóságunk fejével gondol­
kodni: vegyük figyelembe m ilyen az érték­
rendje, tapasztalati köre, gondolatvilága, 
m it tudunk  esetleg iskolázottságáról, ne­
veltetéséről vagy származásáról. Próbáljuk 
m eglátni benne, hogy mi teszi őt mássá 
hozzánk képest.

-  Feltételezzük a különbségek meglétét egészen 
addig, amíg az ellenkezője be nem bizonyoso­
dik. M indig hajlam osak vagyunk feltételez­
ni, hogy beszédpartnerünk inkább hasonlít 
hozzánk, m in t különbözik tőlünk, azon­
ban az idegen országokból származók gyak­
ran alapvetően mások, m in t mi magunk.

-  Inkább a magyarázatra helyezzük a hang­
súlyt, m int véleménynyilvánításra. A nnak ér­
telmezése vagy véleményezése, am it valaki 
m ondo tt vagy tett, a leíró magyarázással 
szemben, sokkal inkább függ a vélem ény- 
nyilvánító kulturális hátterétől, m in t a vé­
lem ényezett állapottól. Ezért tehá t ajánla­
tos a vélem énynyilvánítást akkorra hagy­
ni, am ikor az ado tt helyzet megfigyelésére 
és értelmezésére m ár kellő idő t tu d tunk

fordítani az összes szóban forgó kultúra 
képviselőjének nézőpontjából.

-  Értelmezéseinket munkahipotézisként kezel­
jük. Ha m ár m egtaláltuk egy ado tt új hely­
zet m agyarázatát, vagy úgy látjuk, hogy 
m ár pontosan  ism erjük egy idegen kultú­
rával rendelkező partnerünk  nézőpontját, 
ezen m egállapításainkat ne bizonyosság­
ként, hanem  további bizonyítást igénylő 
h ipotézisként kezeljük. A hallgatóság ré­
széről érkező visszajelzéseket alaposan  
vizsgáljuk meg, hogy alátám asztják-e felte­
vésünket. A nagy fontosságú döntések 
vagy közlem ények esetében érdemes a kül­
földi vagy hazai kollégákhoz fo rdu ln i 
azért, hogy m egbizonyosodhassunk arról, 
hogy értelm ezéseink helytállók.
A kom m unikációs korlátok leküzdése lassú 

és hosszú időt igénylő feladat lehet. A kom ­
m unikáció csak a bizalom  és együttm űködés 
légkörében lehet hatékony. A jó eredm ények 
elérése érdekében a vállalatoknál a kom m u­
nikációt is stratégiai elem ként kell kezelni, 
am ely tervezést és fejlesztést igényel, és 
am elynek az ellenőrzése csak a szervezeten 
belüli problém ák és követelm ények teljes 
körű m egértésén alakulhat.
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