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A KOMMUNIKACIOS ZAVAROK FELOLDASA

Az altalanos végkovetkeztetése az el6z6 szam-
ban kozzétett Osszefoglald korlatgydjtemény-
nek az lehet, hogy senki ne feltételezze, hogy
minden {zenet a szandékozott formaban fog
megérkezni a kommunikaciot fogado fél felé.
Ha az emberek kozotti tokéletes megértés nem
is lehetséges, a kommunikaciot akkor is lehet
' javitani. A kovetkez6 lehetéségeket érdemes ki-
hasznalni a kommunikaci6 javitasa érdekében:

Hozzdigazodni a fogado vildgahoz. Ahhoz,
hogy az tizenet keresztiilmenjen, a fogadohoz
kellene igazodni. Ez azt jelenti, hogy elGre kell
gondolkodni, és ki kell gondolni azt, hogy ho-
gyan fogjak az lizenetiinket fogadni. Meg kell
‘érteni a fogado sziikségletét és potencialis re-
akci6it. A hatékony kommunikator a befoga-
do érzései és attitlidjei alapjan itéli meg az al-
ala irott vagy kozolt gondolatok hatasat. Ugy
formalja tizeneteit, hogy az illeszkedjék a foga-
do6 szokincsébe, érdeklGdési korébe, értékrend-
szerébe, és tudataban van azoknak a modoza-
toknak, ahogyan az informacio félreértelmez-
het6 lehet, a szimbolikus jelentések, a referen-
ciacsoport miatt. A korlatok legy6zése empa-
tiat kivan. Annak a képességét, hogy valaki
méas bérébe bujjon, és megértse azt, hogy &
hogyan hallja és értelmezi az lizenetet.
Visszacsatolds haszndlata. A visszacsatolas a
eljesitménnyel kapcsolatos informdaci6 meg-
zerzésének a folyamata annak érdekében,
l0gy az tizenet kiildGje korrigdlo tevékenységet
lajthasson végre, amennyiben sziikséges. A
ommunikacio soran a visszacsatolas biztositja
2t, hogy a kommunikator kapjon a fogado6tol
gy olyan {lizenetet, amely elmondja, hogy
nennyire értették meg. Fz az, amiért a szemtd6l
zembe torténd kommunikacié sokkal hatéko-
lyabb, mint az irdsos kommunikacio, mar
imennyiben a kommunikacio ténylegesen két-
any(. Mas szoval a fogado szamara adott a le-
etdség, hogy reagaljon és valaszoljon.

A kommunikacié zavarai

‘Egyetemi docens. Miskolci Egyetem, Vezetéstudomanyi Intézet
Szervezetfejlesztési tandcsado. Human Telex Consulting Kft.

Erdsités haszndlata. Egy tlizenetet sokféle
modon lehet kozolni, és szamtalan modot
lehet a kozlésre hasznalni. A j6 szénokok
tudjak, hogy ha tobb mint harom lényeges
elképzelést at tudnak adni egy harmincper-
ces szovegben, akkor mar szerencsések.

Direkt, egyszerii nyelvezet haszndlata. Na-
gyon sok ember képtelennek tdinik arra,
hogy tisztan, vilagosan fejezze ki magat a
zsargon nélkiil, illetve felesleges jelzGk, hata-
roz6szok és alarendelt mondatrészek nélkiil.
Torekedni kell a minél egyszertibb nyelvezet
hasznaélatara, igy nagyobb az esély arra, hogy
a fogado fél pontosan azt érti az lizenet alatt,
mint a kild6 fél. Természetesen ez nem je-
lenti, hogy egy teljesen primitiv, kicsi szo6-
kincset hasznalé kommunikacié az idealis.

A szavak megerdsitése tettekkel. A kommuni-
kacié csak akkor hatékony, hogyha hihet6.
Ha a vezetés mond valamit, akkor meg is kell
tennie. A legkdzelebbi alkalommal annal na-
gyobb a val6szintisége, hogy elhiszik.

Szemtdl szembe valo kommunikdciéo hasznd-
lata. A szemtdl szembe valé kommunikacio
sokkal hatékonyabb, mint az irasos szavak, a
mar emlitett okok miatt:

- Az lizenet kiildGje kozvetlen visszacsato-
last kap a fogadotdl arra, hogy az mit hallott,
illetve mit nem hallott. Az {izenet atadasa-
nak modjat ezutan meg lehet valtoztatni,
igazitani lehet a kifejezésmodot és meg is le-
het erdsiteni az tizenetet. Amennyiben sziik-
séges, magat az lizenetet is meg lehet valtoz-
tatni a kozvetlen reakciok fényében.

- A legtobb ember sokkal tisztabban és
egyenesebb modon fejezi ki magat a beszélt
nyelvben, mint az irdsos nyelvben.

— A szobeli tizenet sokkal emberibb és ért-
het6bb moédon jut el a fogadohoz, mint az
irdsos, és ez segit az informacioéval kapcsola-
tos elditéletek legydzésében. Ez azt is jelenti,
hogy pl. a kritikat sokkal konstruktivabb
modon lehet jelezni.
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- Egy irasos kritika sokkal erdszakosabb,
sokkal bantébb, mint egy oralisan, €él6sz0-
ban kifejezett.

A szemt6] szemben kommunikacio lehetd-
vé teszi a személyes iigyek — pl. a rossz hirek,
helyzet tisztazasa stb. — megfeleléen bizal-
mas kezelését. A felek rugalmasan alkalmaz-
kodhatnak a szituiciohoz, tdmogatast fel-
ajanlva, szimpatiat mutatva, batoritast és
kozvetlenséget kifejezve.

Kiilonbozd kommunikdcios csatorndk hasznala-
ta. Egyszerre tobb kommunikacios csatorna
hasznélhato, igy ha az iizenet nem jut el az
egyiken, még sikerrel jarhat a masikon. A sz6-
beli magyarazatot megerdsitheti egy megfelelé
gesztus. Telefonon vagy egy talalkozon tortént
megallapodast, dontést levél vagy jegyz6konyv
elkiildésével meg lehet tdmogatni. Bizonyos
kommunikaci6t irasban kell keresztiilvinni an-
nak érdekében, hogy az iizenet pontosan €s a
torzulas veszélye nélkiil legyen kozvetitve. De
amennyire csak lehet, az irdsos kommunikaciot
szObeli kommunikacioval kell helyettesiteni
vagy kiegésziteni. Egyidejiileg a szobeli Osszeg-
zést egy irdsos megerGsités kovethet. Idegen
szoval mindez redundancianak is nevezhetd.

A redundancia nem mas, mint a sziikséges-
nél nagyobb mennyiségii informaci6 tovabbi-
tasa. A feleslegesnek latsz6 megkettGzés oly-
kor nélkiilozhetetlen feltétele a zajos fogado-
kozeg attorésének. Természetesen a redun-
dancidnak - csakagy, mint a visszacsatolas-
nak - vannak idében és pénzben is kifejezhe-
té6 koltségei. Alkalmazasukkor e koltségeket
Ossze kell vetni a pontatlan értelmezésbdl ko-
vetkez6 elmarad6 haszonnal.

Csokkenteni a méretbél adodo problémdkat.
A méretbdl ad6dé kommunikacioés problémak
csokkenthetdk, példaul egy szervezeten beliil
a menedzsmentszintek szamanak csokkenté-
sével, annak biztositasaval, hogy a kiilonboz6
tevékenységek a kommunikaci6 megkonnyi-
tése alapjan legyenek csoportositva, és a hatas-
korok decentralizalasaval lehetséges. A szerve-
zeten beliili informalis kapcsolatokat egy ha-
taron beliil batoritani kell, és szervezeti, fej-
lesztési programokat lehet igénybe venni a bi-
zalom és megértés elmélyitéséhez.

Nem hivatalos kommunikdcio. Konkrét for-
mait kiszivarogtatasként, ,fiiles”-ként, plety-
kaként emlegetik. Ezek jellemzGje az, hogy
nem a formalis csatornakban terjednek. ElG-

nyeik kozé soroljak a gyorsasagot, €s azt,
hogy anélkiil lehet iizenetet Utra bocséitani
és arra visszajelzést kapni, hogy az informa-
ci6 kiildGje személyében elkotelezné vagy
kompromittalna magat. Hatranya a pontat-
lansag, a torzulasra val6 fokozott esély.

Az oktatds és képzés a kommunikdcioban,
A kommunikacio szamara formalis csatornakat
kell biztositani, de ezek hatékonysaga fiigg az
attit(idoktoSl, képességektd], lelkesedéstdl és a
rendszert hasznalo felelGsségérzetétdl. Az okta-
tasi és képzési programoknak egy olyan hozza-
allast kell kialakitani, amely tudatositja, hogy a
kommunikacioé a vezetés lényeges része, és el-
s6dleges megfontolast biztosit szamara bar-
mely dontéshozatal soran. A kommunikato-
roknak tudataban kell lennitik a kommunika-
ci6s korlatok okozta nehézségekkel, és rendel-
keznitik kell a megoldasi képességekkel, illetve
a megoldast elGsegitd elemzés képességével.

Tréninget kell biztositani speciélis, kom-
munikacios képességek elmélyitésére, az irds,
a beszéd, az értekezletek vezetése €s a meg-
hallgatas képességének elsajatitasara. Ezen
képességek koziil soknak a megismerése tob-
bé-kevésbé a hagyomanyos kurzusokon is le-
hetséges, de a leghasznosabb a csoportos
gyakorlas és a szerepjatszas.

KOMMUNIKACIO ELTERO KULTURALIS
HATTERREL RENDELKEZO EMBEREK KOZOTT

Hatékony kommunikacié még a legtokélete-
sebb koriilmények kozott sem konnyd, a
kultarak kozotti kiillonbségek pedig kiilonos-
képpen novelik a kommunikacios nehézseé-
geket. Az eltérd kulturalis hattérrel rendelke-
z6 emberek kozotti kapcsolattartds nyelvi
nehézségeit illetSen az alabbi négy alapvet6
problémaval szamolhatunk.

— A szavak mdsodlagos nyelvi jelentése. Ugyan-
azon szavak minden nyelvben més és mas
rejtett jelentést hordozhatnak. Amerikai és
japan iizletemberek kozotti targyalasok so-
ran példaul nehézséget okoz az, hogy a ja-
pén ,hai” sz6 angolra igenként fordithatf),
de burkoltan ezzel inkabb azt mondjik
»igen, figyelek” semmint azt, hogy ,igen,
egyetértek”.

— A jelentéstani kiilonbségbdl eredd gondok.
Ahogy mar korabban jeleztiik, az egyes sza-
vak minden ember szamara mast és mast je-

72  MAGYAR GRAFIKA 2003/2

lenthetnek. Ez pedig kilonosen igy van az

eltéré nemzetiségli emberek esetében. Van-

nak olyan szavak példaul, amelyek nem
fordithat6k le egyik nyelvr6l a masikra.

— A hangnembeli eltérések. Egyes orszagokban
létezik tegez6 és magazé megszolitasi for-
ma, €és a hangnem a szovegkornyezettdl
fiiggben viltozik: az emberek mashogy be-
sz€lnek otthon, mashogy a kiilonféle élet-
helyzetekben és mashogy a munkahe-
lytikon. Kozvetlen tegezd stilus hasznalata
zavaro6 lehet egy olyan helyzetben, amikor

- hivatalos magazas lenne az elvart.

— Felfogasbeli kiilonbségekbol adodo nehézségek.
Az eltér6 nyelvet beszél6k a vilagot is kiilon-
bozéképpen érzékelik. Az eszkimok a hohoz
masképpen viszonyulnak, mivel tobb sza-
vuk is van ra. A thaifoldiek a ,nem” sz0 je-
lentését masképpen érzékelik, mint az ame-
rikaiak, minthogy az ¢ szokincsiikben ez a
sz6 nem talalhaté meg.

Annak érdekében, hogy az eltérG kulturalis

hattérrel rendelkezd emberekkel val6 kom-
munikacio soran a lehetséges félreértések
szamat csOkkentsiik, érdemes az alabbi négy
pontban felsorolt szabalyt betartani:
- Képzeljiik magunkat a mdsik helyébe. Mi-
el6tt mondanivalonkat dtadnank, probal-
junk meg a hallgatésagunk fejével gondol-
kodni: vegyiik figyelembe milyen az érték-
rendje, tapasztalati kore, gondolatvilaga,
mit tudunk esetleg iskolazottsagarol, ne-
veltetésérdl vagy szarmazasarol. Probaljuk
meglatni benne, hogy mi teszi 6t massa
hozzank képest.

— Feltételezziik a kiilonbségek meglétét egészen

addig, amig az ellenkezdje be nem bizonyoso-
dik. Mindig hajlamosak vagyunk feltételez-
ni, hogy beszédpartnertink inkdbb hasonlit
hozzank, mint kiilonbozik téliink, azon-
ban az idegen orszagokbdl szarmazok gyak-
ran alapvetéen masok, mint mi magunk.

~ Inkabb a magyardzatra helyezziik a hang-

stilyt, mint véleménynyilvanitdsra. Annak ér-
telmezése vagy véleményezése, amit valaki
mondott vagy tett, a leir6 magyarazassal
szemben, sokkal inkabb fiigg a vélemény-
nyilvanit6 kulturdlis hatterét6l, mint a vé-
leményezett allapottol. Ezért tehat ajanla-
tos a véleménynyilvanitast akkorra hagy-
ni, amikor az adott helyzet megfigyelésére
és értelmezésére mar kell6 id6t tudtunk

forditani az 6sszes szoban forgé kultdra

képviselGjének nézépontjabol.

— Ertelmezéseinket munkahipotézisként kezel-
jiik. Ha mar megtalaltuk egy adott Gj hely-
zet magyarazatat, vagy Ggy latjuk, hogy
mar pontosan ismerjiik egy idegen kulti-
raval rendelkezd partneriink nézépontjat,
ezen megallapitasainkat ne bizonyossag-
ként, hanem tovabbi bizonyitast igényls
hipotézisként kezeljiik. A hallgatosag ré-
sz€r6l érkezé visszajelzéseket alaposan
vizsgaljuk meg, hogy alatamasztjik-e felte-
vésiinket. A nagy fontossaga dontések
vagy kozlemények esetében érdemes a kiil-
foldi vagy hazai kollégikhoz fordulni
azért, hogy megbizonyosodhassunk arrol,
hogy értelmezéseink helytallok.

A kommunikaciés korlatok lekiizdése lasst
és hossza id6t igényld feladat lehet. A kom-
munikacio csak a bizalom és egytttmiikodés
légkorében lehet hatékony. A j6 eredmények
elérése érdekében a vallalatoknal a kommu-
nikaciot is stratégiai elemként kell kezelni,
amely tervezést és fejlesztést igényel, és
amelynek az ellendrzése csak a szervezeten
beliili problémdk és kovetelmények teljes
kor megértésén alakulhat.
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