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Forord

Kommunikasjon er et mangetydig begrep. Det er en av de aktiviteter alle mennesker kjenner til, men som svært få kan definere tilfredsstillende. I dagligtale betyr kommunikasjon forbindelse, samferdsel, utveksling eller overføring av informasjon. Først når mottakeren av informasjon forstår budskapet slik det var ment av avsenderen, oppstår det kommunikasjon. Det handler altså om å overføre budskap.

Når vi kommuniserer, deler vi tanker med andre. Det betyr at avsender og mottaker har felles forståelse av samme budskap. Språket er det viktigste kommunikasjonsmiddelet vårt. Verbal kommunikasjon oppstår ved at en serie med ord blir utvekslet mellom avsender(e) og mottaker(e) på en måte som gjør at begge parter forstår hverandre. Uten felles forståelse – ingen kommunikasjon!

På grunn av ordenes flertydighet er ikke språket alltid det mest egnede middelet for å oppnå den kontakten vi ønsker med et annet menneske. Menneskelig kommunikasjon spiller på et bredt register. Vi kan uttrykke glede og sinne, kjærlighet og hat, alvor og skjemt, tull og tøys. I tillegg til å bruke ord kan vi gestikulere, skjære grimaser, skrike og frese for å formidle hva vi tenker og føler. Vi kan uttrykke oss ved hjelp av bilder og symboler, som når vi sier om et menneske at det kan vise varme og kulde.

Å vite hvilken melding vi akter å sende, betyr ikke uten videre at vi er i stand til å uttrykke oss klart og konsist – slik at mottakeren forstår budskapet slik det var ment. Menneskelige budskap kan være uklare, utydelige, uforståelige, kompliserte, tvetydige. Likevel kan kommunikasjon redusere eller fjerne usikkerhet. Språket blir brukt for å oppnå eller unngå bestemte reaksjoner eller handlinger fra andre mennesker.

Mennesket er i stand til samtidig å motta og behandle impulser gjennom alle sanser. Jeg kan høre hva en kollega sier, jeg kan se om vedkommende er blid eller sur, jeg kan føle kvaliteten på jakken eller kjolen. Blir jeg tilbudt en sjokolade, kan jeg både smake den og kjenne hvordan den lukter. Denne evnen til å «multisanse» kan imidlertid like gjerne virke forstyrrende som klargjørende.

De fleste mennesker henvender seg mange ganger daglig til andre i skrift og tale. Evnen til verbal kommunikasjon er noe grunnleggende menneskelig, som skiller oss fra andre dyrearter. Språket er selve kjennetegnet på kontakt og kommunikasjon mellom oss mennesker. Hvem er vi? Hva mener vi? Hvilke følelser har vi? Hvordan ønsker vi å ha det? Morsmålet har stor betydning for vår opplevelse av identitet, klarhet og trygghet.

Denne boka handler først og fremst om muntlig kommunikasjon og om det avslørende kroppsspråket. Talespråket er på mange måter annerledes enn skriftspråket. Muntlige tradisjoner har mange særlige kjennetegn. Boka er bare en smakebit på et svært omfattende område – en spennende verden som aldri blir ferdig utforsket.

Godt ord!

Bygdøy, 7. april 2000

Kjell G. Rosland


1 Behov for kommunikasjon


«Det er lettere sagt enn gjort, sa kjerringa da en bad henne tie stille.»

Svensk ordspråk



Når du har lest dette kapittelet, skal du kunne gjøre rede for

[image: image] en leders ansvar for å kommunisere

[image: image] menneskers grunnleggende behov for kommunikasjon

[image: image] viktige årsaker og områder hvor det er behov for kommunikasjon i arbeidslivet

[image: image] grunnleggende forutsetninger for å lykkes med kommunikasjon og unngå å bli misforstått

[image: image] når det er hensiktsmessig å benytte henholdsvis skriftlig og muntlig kommunikasjon

1.1 Kommunikasjon er et lederansvar

At informasjonen og kommunikasjonen kunne ha vært bedre, later til å være en vanlig oppfatning på de fleste arbeidsplasser. En dyktig leder har relasjoner til og må kunne omgås alle slags mennesker på en positiv måte. Lederen må kunne kommunisere med overordnede, sidestilte og underordnede og med kunder og andre eksterne kontakter.

Kommunikasjonen blir ofte blokkert – særlig oppover i en organisasjon. Planlagte, periodiske samtaler kan aldri erstatte en god dag-til-dag-kommunikasjon. Vår nærmeste overordnede har behov for tilbakemeldinger om sin form for ledelse. På godt og vondt. Vi må ikke glemme at også vår nærmeste overordnede er et alminnelig menneske med behov for støtte og ros, for kritikk og korrektiver. Enkelte mennesker har vanskeligheter med å ta imot ros, mens andre ikke tåler kritikk. Det er en kunst å kunne kommunisere oppover i organisasjonen på en måte som blir konstruktivt mottatt. Vi må være i stand til å korrigere når vi er uenige med vår nærmeste overordnede.

Avhengigheten mellom ulike funksjoner og nivåer i en organisasjon skaper et stort behov for informasjon og kommunikasjon. En leder er ofte avhengig av hjelp og støtte fra ledere for andre enheter. Derfor er det viktig å bli akseptert og respektert av sidestilte i organisasjonen. Godt teamarbeid må praktiseres både innenfor egen enhet og i forhold til andre enheter. I de fleste organisasjoner eksisterer det fra tid til annen motsetninger mellom ulike funksjoner og nivåer. Hvis motsetningene får anledning til å øke, kan det utvikle seg til mer åpne konflikter mellom enkelte enheter. Det blir en følelse av at «vi» står mot «de andre» på en måte som i verste fall kan utvikle seg til såkalt stammekrig. Effektive ledere støter ikke andre fra seg. De forsøker å kommunisere på en måte som ikke skaper konflikter, men som forebygger og demper dem.

At en leder må ha tillit og respekt hos medarbeiderne sine, er i dag selvsagt i de fleste organisasjoner. En leder må kunne fordele oppgaver og inspirere medarbeiderne. Det er lederens jobb å korrigere og kritisere dårlig utført arbeid og gi ros når arbeidet er godt utført. Enkelte ledere oppfatter dyktige medarbeidere som en trussel mot sin egen lederposisjon, og de har vanskelig for å glede seg over andres suksess. En klok leder innser at dyktige medarbeidere skaper resultater som også gir lederen ære.
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«…tillit og respekt…»

Det blir påstått at 75 % av en leders arbeidstid blir brukt til å kommunisere, og at resten av tiden går med til å tenke ut hvordan en skal kommunisere. Ett er sikkert: For å lykkes i et informasjons- og kommunikasjonssamfunn som vårt må en leder kunne kommunisere. En effektiv leder må kunne lytte til andre, argumentere for sin sak og føre konstruktive samtaler. De fleste ledere må også kunne skrive rapporter, meldinger osv.

Å lytte betyr å anstrenge seg for å forstå hva som blir sagt. Å samtale betyr bokstavelig talt å «tale sammen», som innebærer evne til å utveksle informasjon og å kunne bygge videre på andres tanker og ideer. Å argumentere betyr å forsvare en beslutning eller et standpunkt. Hensikten med å argumentere er at en kan vinne forståelse eller oppslutning. Å skrive betyr å føre sine tanker i pennen. Fortrinnsvis bør det være noen fornuftige tanker bak det vi skriver, og vi må ha evnen til å uttrykke disse tankene.

God kommunikasjon bidrar til å skape tillit og gjensidig forståelse, noe som er svært viktig både i interne relasjoner og i forhold til kunder og samarbeidspartnere. Både som privatpersoner og arbeidstakere er vi avhengig av relasjoner til andre mennesker. Gode relasjoner blir skapt og holdt ved like gjennom kommunikasjon. Organisasjoner har behov for en grunnleggende trygghet, og Evert Gummesson (1996) hevder at «langsiktige og nære relasjoner best tilfredsstiller behovet for trygghet».

Miljøskapende kommunikasjon

Måten vi kommuniserer på, har stor innflytelse på bedriftskultur og arbeidsmiljø. I en SINTEF-rapport som ble offentliggjort i 1998, ble arbeidsmiljøet delt inn i tre hovedtyper:
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»Miljøskapende kommunikasjon»

Det tause miljøet

Her tier de ansatte om problemene fordi de er redde for sanksjoner. Ledelsen får derfor vite svært lite om hva de ansatte sliter med, og de ansatte vet lite om hvordan ledelsen tenker. Ofte er det konflikter mellom de ansatte.

Det uforpliktende miljøet 

Her opplever de ansatte at det er lett å ta opp problemer med ledelsen, men det får sjelden praktiske konsekvenser. Informasjon om problemene kommer ikke ut av avdelingsledermøtet, og saken «koker bort i kålen».

Det involverende miljøet

Her deltar de ansatte i beslutningsprosessen på alle nivåer. Det er god kommunikasjon mellom ledelsen og «gølvet» – og mellom avdelingene. Disse bedriftene har effektiv drift, lite stress og lavt sykefravær.

Målrettet kommunikasjon

Når en leder skal formidle et budskap, har det som oftest en bestemt hensikt. Behovet for kommunikasjon på arbeidsplassen er tydelig i en rekke sammenhenger, for eksempel følgende:

• skape godt samspill og samarbeid

• økt medvirkning, samråd

• forventning om at bestemte handlinger skal utføres, for eksempel utførelse av oppdrag.

• konstruktiv møtevirksomhet

• utviklingssamtaler mellom leder og nærmeste medarbeider

• håndtering av konflikter

• informasjon om lover og avtaler

• holdningsendring, for eksempel til spørsmål innenfor helse, sikkerhet og miljø

• spredning av kunnskaper, for eksempel i forbindelse med introduksjon av en nyansatt

Vi kan klargjøre hensikten med informasjon og kommunikasjon ved hjelp av målanalyse.

Kontrollspørsmål: Hva ønsker vi at mottakeren skal gjøre eller forstå etter å ha mottatt budskapet?

De fleste ledere – uansett nivå – har kontakt med mange mennesker både innenfor og utenfor virksomheten. Det er et klart lederansvar å representere sin virksomhet overfor mennesker med ulike interesser, forskjellige meninger og høyst varierende personligheter.

En leder må ha evne til å få gjennomslag for tankene og ideene sine oppover, nedover og sideveis i virksomheten. Det krever fleksibilitet og tilpasningsevne. En leder skal oppnå resultater gjennom medarbeiderne sine, og god kommunikasjon er en avgjørende forutsetning for trivsel og effektivitet. Derfor er det viktig at ledere skaper en hyggelig tone og er i stand til å formidle klare budskap og forventninger til medarbeiderne. Ikke alle ledere gjør det. Forleden hørte vi denne karakteristikken av en leder: «Han sier ikke stort, men han mener det han sier, og medarbeiderne lystrer ham!» Det er vel og bra å være handlekraftig, rett på sak og besluttsom, men i vårt samfunn forventer vi også at ledere kan føre likeverdige samtaler med medarbeiderne sine.

Kommunikasjon krever både en avsender og en mottaker. En leder skal ikke bare kunne formidle sine egne budskap, han eller hun skal også kunne motta og forstå andres. En god leder må både kunne spille rollen som avsender og mottaker. Noen ganger kreves det evne til å sende meldinger og annen form for informasjon. Andre ganger må lederen ha evne til å lytte. Selv om det er helt innlysende, inneholder mange lærebøker om ledelse knapt ett eneste ord om lytting. Hver eneste dag lytter vi til kollegaer, kunder, leverandører og samarbeidspartnere.

«Min dør står alltid åpen!» Utallige ganger har vi hørt dette fra ledere. Hovedingrediensen i all kommunikasjon er tilgjengelighet og mottakelighet. Men en åpen dør er ikke tilstrekkelig; vi må også ha åpne ører og et mottakelig sinn. Hvor gode er norske ledere til det? En leder må kunne lytte. En god lytter har lettere for å få andre i tale, virker tillitvekkende og åpen for andres ideer. Det gir et godt grunnlag for å oppnå gode resultater i et demokratisk informasjons- og kunnskapssamfunn: En dårlig lytter, derimot, kan få vanskeligheter både med kunder og egne medarbeidere.
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«Min dør står alltid åpen!»

Et klokt menneske har sagt at det er enkelt å lære å snakke i forhold til å lære å lytte. Vi bør derfor bruke dobbelt så lang tid på å lære å lytte som på å lære å snakke. Når vi lytter, kan vi høre hva medarbeiderne virkelig føler er viktig når det gjelder jobben, familien og deres personlige ambisjoner. Vi kan høre hva klientene eller kundene virkelig ønsker, og hva de virkelig mener om varene og tjenestene våre.

For de fleste ledere er den muntlige kommunikasjonen viktigst, og en god del av tiden går med til samtaler på tomannshånd med medarbeidere, kollegaer og overordnede.

«… vinne eller tape …»

Vi slipper til Microsoft-gründeren Bill Gates (1999): «Jeg har en enkel, men sterk overbevisning. Den eneste måten å skjelne ditt selskap fra konkurrentenes på, den beste måten du kan distansere deg fra mengden på, er å gjør en førsteklasses informasjonsjobb. Hvordan du innhenter, styrer og bruker informasjon, vil avgjøre om du kommer til å vinne eller tape.… Informasjonsflyt er din bedrifts livsblod, fordi den gjør deg i stand til å få mest mulig ut av medarbeiderne dine og lære av kundene dine.» Hvis vi erstatter begrepet «kunde» med klient eller pasient, ser vi hvor vidtrekkende konsekvenser dette kan ha.

Informasjonsarbeid er tenkende arbeid. Enten vi diskuterer forretningsplaner, salgsrapporter eller sykejournalene til pasienter, handler det om å ta fatt i vanskelige spørsmål. Ved hjelp av menneskelig intelligens og kunnskap kan vi i samarbeid omdanne informasjon til statistiske data og forklaringer som øker vår innsikt og forståelse.

Tall og annen informasjon må ikke være forbeholdt topplederne. Vi lever i et kunnskapssamfunn hvor mange mennesker har noe å bidra med. Det krever åpenhet. Effektivt informasjonsarbeid fordrer hurtig tilgang på korrekte og meningsfylte data. Vi unntar da noe informasjon som må holdes hemmelig. Det vi vil til livs, er at adgang til viktig informasjon blir begrenset på grunn av upraktiske og tungvinte systemer. Vi har heller ingen sans for at sjefer hemmeligholder informasjon for å beholde makt og innflytelse. Utilgjengelig informasjon skaper makt, mens tilgjengelig informasjon skaper trivsel og effektivitet!


Ti gode regler i kommunikasjon

1 Vær målrettet

2 Finn mottakerens bølgelengde

3 Gi klare meldinger

4 Lytt aktivt

5 Ikke avbryt

6 Ta alt i beste mening (vær positiv)

7 Be om klargjøring

8 Gi tilbakemeldinger

9 Vær oppmerksom på kroppsspråket

10 Vær klar over at tausheten «taler»




Hva oppfatter du som typiske eksempler på hvordan kommunikasjonen foregår på arbeidsplassen din?
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1.2 Kommunikasjon er grunnleggende menneskelig

Evnen til kommunikasjon er grunnleggende menneskelig. Som foreldre opplever vi gleden ved at et spedbarn lytter til stemmene våre. Spedbarn har en medfødt interesse for stemmer og lyder som likner stemmer. Selv om det går noen måneder før barnet forstår ordene, vil det fra første dag reagere på tonefallet. Når du snakker stille og kjælende, reagerer det med glede. Reagerer du med redsel eller sinne mens du holder barnet, vil det bli voldsomt oppskremt. Allerede etter noen uker blir våre smil gjengjeldt. Koseprat fører til gurglende godlåt.

Barnepsykologene hevder at spedbarnet ikke prøver å uttrykke noe spesielt. Det «snakker» for å få kontakt med oss. Barnet bruker stemmen som et middel til kommunikasjon. Barnet svarer når du sier noe til det, og stopper så opp – som om det venter på at du skal svare. Denne samtalerytmen er et klart tegn på barnets gryende evne til kontakt.

Når barnet oppdager at tingene har navn, blir det opptatt av å lære navnet på de ulike tingene i de nære omgivelsene. Psykologen Maare Tamm hevder (1993) at barnet virker like betatt av sin evne til å sette navn på tingene som Adam i Edens hage må ha vært da Gud gav ham i oppdrag å sette navn på alle ting.

Når barnet snakker med mor og far, er hensikten ikke å føre en samtale, men å forsikre seg om at foreldrene er i nærheten. Barnet er ute etter å tilfredsstille sine ønsker og behov. Barnet ber om mat og får det. Barnet ber om en leke og får den. Det gjør at barnet tror at det umiddelbart blir forstått, og at det ved hjelp av ord kan få omverdenen til å adlyde. Ord får nærmest en magisk kraft. Etter hvert lærer livet de fleste av oss at fullt så enkelt er det ikke.

Medfødt språkmønster?
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«… medfødt mønster…»

Innenfor alle kulturer utvikler menneskebarn i samme takt og etter noenlunde samme mønster. Anerkjente språkforskere – særlig Noam Chomsky – hevder at et barn allerede ved fødselen kan språk, men ikke ett bestemt språk. Det foreligger altså et universelt mønster for språk som er nedlagt i alle mennesker. Selv om vi ikke er oss bevisst dette mønsteret, er det likevel med på å utforme det enkelte språk. Chomsky peker på at et barn lærer seg strukturen i et språk lettere enn en erfaren språkforsker med store kunnskaper og avanserte hjelpemidler. Hvordan kan dette skje hvis ikke barnet allerede har et medfødt mønster for språk?

Mennesket er et flokkdyr. Vi har en sterk trang til å høre til en gruppe. Vi er sosiale vesener og søker sammen. Til å begynne med søker vi sammen med familie, naboer og venner. Senere finner vi hverandre i foreninger, idrettslag, sangkor og menigheter. Du kjenner uttrykket «Si meg hvem du omgås, og jeg skal si deg hvem du er”. Vi søker likesinnede for å bekrefte vår identitet. Det er viktig «å finne seg sjæl».

Den norske filosofen Peter Wessel Zappfe hevder at spenninger i kroppen framkaller et behov for å meddele seg. Hvis vi for eksempel møter et mennesker som vi liker, sier vi gjerne noe hyggelig til vedkommende. Hvis vi derimot møter et menneske vi misliker, kan vi gå lange omveier eller på andre måter melde vårt ubehag.

Menneskelig kommunikasjon spiller på et bredt register. Vi kan uttrykke glede og sinne, kjærlighet og hat. Vi bruker ord, men kan også skjære grimaser, skrike eller frese for å vise at vi er sinte. Vi kan uttrykke oss ved hjelp av bilder og symboler, som for eksempel når vi sier om et menneske at det kan vise varme og kulde. Når jeg er sint og sier fra at jeg er rasende, vet jeg at jeg er sint, og jeg vet hvordan jeg skal meddele det. Å vite hva vi gjør, er typisk for mennesker i forhold til de fleste (alle?) andre dyrearter.

Å vite hvilken melding vi akter å sende, betyr ikke uten videre at vi er i stand til å uttrykke oss klart og konsist, slik at mottakeren forstår budskapet slik det var ment. Menneskelige budskap kan være uklare, utydelige, uforståelige, kompliserte, tvetydige. Likevel kan informasjon redusere eller fjerne usikkerhet. Språket blir brukt for å oppnå eller unngå bestemte reaksjoner eller handlinger fra andre mennesker.

Vi skal senere komme tilbake til at ordenes flertydighet ikke alltid gjør språket til det mest egnede middelet for å oppnå den kontakten vi ønsker med et annet menneske.

Mennesket er i stand til samtidig å motta og behandle impulser gjennom alle sanser. Jeg kan høre hva en kollega sier , jeg kan se om vedkommende er blid eller sur, jeg kan føle kvaliteten på jakken eller kjolen. Blir jeg tilbudt en sjokolade, kan jeg både smake den og kjenne hvordan den lukter . Denne evnen til å «multisanse» kan imidlertid like gjerne virke forstyrrende som klargjørende.

Effektiv kommunikasjon er ofte kjennetegnet ved sin enkelhet. Hvis jeg legger min hånd i kollegaens, kan hun kjenne at den er kald. Kanskje sier hun: «Du er så kald, fryser du?» Dette kan jeg oppklare ved å svare: «Ja, det var så kaldt ute på lageret, jeg fryser virkelig!» Hvis kollegaen ikke er døv, vil hun høyst sannsynlig oppfatte min melding korrekt.

Siden vi kan bruke alle sansene samtidig, kan vi motta informasjon på samme tid gjennom alle sansekanalene våre. Således kan vi på samme tid lytte til det noen sier i telefonen, se oss i speilet om håret ligger som det skal, smake på en sjokolade, forsikre oss om at det ikke lukter brent fra kjøkkenet, og med fingrene bedømme kvaliteten av stoffet i skjorta vår. Vi er altså i stand til å motta fem ulike «informasjoner» samtidig, og alle er i stand til å påvirke atferden vår. Denne evnen til «multisansing» er svært effektiv – både kvantitativt og kvalitativt. For det første kan sansene hver for seg motta og vurdere ganske presist den informasjonen vi mottar. For det andre ville det etter all sannsynlighet ha tatt mye lengre tid å motta samme informasjon ved hjelp av ord.

Ord er det de fleste mennesker benytter til daglig når de skal kommunisere. Språket er selve kjennetegnet på kontakt og kommunikasjon mellom oss mennesker. Hvem er vi? Hva mener vi? Hvordan ønsker vi å ha det? Morsmålet har stor betydning for vår opplevelse av identitet og trygghet.

Hvordan lærer vi egentlig å snakke? I alle kjente kulturer utvikler barn språk omtrent på samme alderstrinn og etter noenlunde samme mønster. Ingen har fullt ut kunnet forklare hva som ligger bak menneskets spesielle evne til å lære språk. Enkelte hevder at det er et medfødt talent som et særegent for mennesket. Andre hevder at barn lærer på grunn av sin trang til å imitere voksne, og at barnet blir stimulert til å herme ved hjelp av ros og oppmuntring. På den måten utvider barnet gradvis sitt ordforråd.

Hvem er mest snakkesalig?
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«… livet blir en kamp …»

Språkforskeren Deborah Tannen (1992) skriver at hun i sin tid var gift med en mann som skrek til henne: «Jeg tillater ikke at du hever stemmen overfor meg. Du er kvinne, og jeg er mann.» Hun opplevde det som frustrerende og urettferdig. Senere ble hun gift med en mann som det var en stadig kilde til glede å snakke med. Likevel registrerte hun at han ikke alltid oppfattet ting på samme måte som henne, og at han heller ikke reagerte slik som hun forventet. Ofte skjønte hun ikke hvorfor han sa det han gjorde. Etter hvert innså hun at hennes mann ganske enkelt møtte verden på samme måte på mange andre menn – som et individ i en hierarkisk sosial orden, hvor han enten stod et trinn over eller under andre. I en slik verden blir samtalen brukt som et middel til å oppnå og beholde lederposisjoner og til å beskytte seg mot andres forsøk på å skyve dem nedover på rangstigen. Dermed blir livet en kamp for å opprettholde posisjoner og unngå å mislykkes.

Til forskjell fra mannen hevder Tannen at kvinner møter verden som et individ i et nettverk av likestilte. Samtaler handler om nærhet, bekreftelse og støtte for å oppnå fellesskap. Dermed blir livet for kvinner en kamp for tilhørighet og for å unngå isolasjon. Hun hevder at menns og kvinners språk og kommunikasjon arter seg som en kollisjon.

Myten vil ha det til at kvinner er mer snakkesalige enn menn. «Det finnes to slags kvinnfolk, de som alltid prater, og de som aldri tier,» heter det i et ordspråk. Er det sant at kvinner snakker mer enn menn?

Unge og voksne kvinner har mange arenaer for samtale. De kan møtes over et nabogjerde, ta en handletur eller gå på do sammen. Syklubber er et velkjent fenomen. Vi er neppe alene om å ha erfart at husets mor og datter nærmest «okkuperer» telefoner til lange samtaler med venninner. De snakker sammen om løst og fast, de kan legge ut i det vide og brede om klær, mat og vektproblemer, om familie og helse. Ikke sjelden har samtalene et personlig preg.

Det blir påstått at menn ytterst sjelden ringer til hverandre bare for å slå av en prat. Mye tyder også på at menn snakker mer om saker og mindre om følelser. Samtaler mellom menn har gjerne et mindre personlig preg. Sport, teknikk og politikk er vanlige temaer. Menn har dessuten en mye grovere humor, de banner mer og har i det hele tatt en mer grovkalibret språkføring.

Selv om menn er tilbakeholdne i personlige samtaler, betyr det ikke at menn er lite snakkesalige. Mange kvinner irriterer seg over menn som i tide og utide tar ordet i forsamlinger. Uansett hvilket tema som blir diskutert, ser det ut til at menn bruker møter og andre forsamlinger til å markere seg. Det menn unnviker av personlig pregede samtaler, tar de igjen i fullt monn i saksdiskusjoner på offentlige arenaer. Der tar menn ordet oftere enn kvinner, og de prater både vel og lenge. Selv når kvinner er i flertall på møter, tar de gjennomsnittlig ordet sjeldnere enn menn. Kvinner holder dessuten kortere og mer konsise innlegg.

I diskusjonen etter et foredrag om kommunikasjon mellom kvinner og menn forteller Deborah Tannen (1993) at særlig én mann til stadighet kom med lange kommentarer og bemerkninger. Da hun nevnte at kvinner ofte klager på at mennene deres ikke gidder å snakke med dem, pekte mannen på sin kone – som hadde sittet taus hele tiden – og sa: «I vår familie er det hun som snakker.» Latteren runget gjennom rommet, og mannen ble forvirret og såret. «Det er sant,» forsikret han, «når jeg kommer hjem fra jobben, er det alltid min kone som snakker.» Så hvem snakker egentlig mest – kvinner eller menn? Antakelig treffer Deborah Tannen spikeren på hodet når hun hevder at det er typisk for menn å snakke offentlig, mens det er mer typisk kvinnelig å snakke privat blant venninner og i familien.

Et nærliggende spørsmål er da om kvinner og menn kan lære hverandres «kjønnsdialekter»? Kan vi forvente at enten mannen eller kvinnen skal endre sin måte å kommunisere på? En mer realistisk innfallsvinkel er det antakelig at vi lærer å tolke hverandres budskap, og at vi forsøker å formulere våre egne budskap slik at partneren har en sjanse til å forstå hva vi mener. Hvis vi lærer å forstå hverandres måte å snakke på, har vi tatt et betydelig skritt i retning av å bygge bro over kommunikasjonskløften mellom kvinner og menn.

Medfødt fortrinn
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«… jenter snakker tidligere …»

Hjerneforskerne Moir og Jessel (1992) hevder at jenter snakker tidligere og lærer tidligere enn gutter å sette ordene sammen til små setninger. I førskolealderen er jenter mer verbale enn gutter, og både unge jenter og voksne kvinner er mer følsomme overfor lyd og har bedre hørsel enn menn. Dette gir en liten pekepinn om at kvinner har bedre forutsetninger for verbal kommunikasjon enn menn. Det er mulig at vår kultur forsterker slike kvinnefortrinn, men kvinnens iboende evner er medfødt. Forskjellen viser seg allerede de første timene etter fødselen. Undersøkelser viser at jentebabyer i langt større grad enn gutter interesserer seg for mennesker og ansikter. Guttebabyer ser ut til å være like interessert i en gjenstand som blir hengt i en snor foran dem. Gutter vil leke med ting, jenter vil snakke med mennesker.

Forskning viser at kvinner er dyktigere til å oppfatte og bruke ikke-verbal kommunikasjon. Hvis det er riktig, må vi anta at kvinner er bedre til å få med seg et komplett budskap – både det verbale og det ikke-verbale. Det blir bekreftet av psykologisk forskning.

Moir og Jessel hevder også at kvinnen i hele sitt vesen er mer følsom enn mannen. Hun reagerer sterkere på berøring, lukter og lyder. Hun legger merke til mer enn mannen og legger mer vekt på menneskelige og mellommenneskelige sider av livet. Helt fra den gangen hun søkte øyekontakt da hun bare var noen timer gammel, har hun vært mer interessert i mennesker. Hun holder nærmere, mer langvarig og hyppigere kontakt med sine venner og betror dem mer om sine sorger og gleder. Hun er mye flinkere enn en mann til å forstå hva en annen kvinne eller mann egentlig mener, selv om vedkommende tilsynelatende ikke har sagt et ord. Hun er dessuten oftere hyggelig mot mennesker hun ikke liker. Kanskje er det en forsvarsmekanisme for å kompensere for mangelen på fysisk styrke?

I ekteskap er det – ved siden av problemer med sexlivet – et stort gap mellom partnernes følelsesmessige forventninger. Ektepakten er en skjev kontrakt fordi partnernes hjerner prioriterer forskjellig. Ifølge amerikanske undersøkelser ønsker 98 % av kvinnene at mannen skal snakke mer med dem om sine tanker, følelser, planer og usikkerhet og spørre dem om deres. Over 80 % av kvinnene sier at de må ta initiativet til dyptpløyende samtaler, og at de setter mye inn på å få mannen til å røpe sine innerste tanker og følelser. Åtte av ti sier at det virker som om mannen ikke hører hva de sier. Omkring halvparten av dem sier at deres mannlige partner ofte forteller dem at de ikke burde føle det de føler, eller i hvert fall ikke gi uttrykk for det.

Den tradisjonelle forklaringen på dette er at gutter ikke blir oppdratt til å vise følelser. Store gutter gråter ikke! Men nå vet vi at det også er biologiske årsaker til at menn er så motvillige til å snakke om følelser. Menns evner til følelser er i større grad enn hos kvinner fysisk atskilt fra deres evne til verbalt uttrykk. Det betyr ikke at mannen fortrenger sine følelser, men mer at følelsene hans befinner seg i et rom for seg selv, et rom han til daglig ikke besøker.

Mannen kommuniserer mer gjennom handling. Han gjør ting for henne eller sammen med henne, og han uttrykker følelser gjennom tause gaver, tjenester eller andre gester. Å åpne døren for en kvinne er ikke bare uttrykk for simpel høflighet, det er også en måte å fortelle at han bryr seg om henne. Men for en kvinne er det å dele følelser og betroelser helt nødvendig for at hun skal føle den nærheten hun har behov for. Det blir sagt at kvinner må føle nærhet for å ha glede av sex, mens mannen føler nærhet ved å ha sex.

Gutter kan ha problemer
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«Albert Einstein»

Skolestart kan være problemfylt for gutter. Allerede i 1970-årene påviste psykologer at gutter gjennomgående er mindre flinke til å uttrykke seg med ord enn jenter. Det er også langt flere gutter som har tale-, lese- og skrivevansker. Men det behøver selvsagt ikke å føre til livsvarige problemer. Det blir jo hevdet at Albert Einstein først kunne snakke brukbart i femårsalderen, og at det lille geniet ville ha hatt vanskeligheter i dagens skolesystem.

Mye tyder på at kvinner gjennomgående har bedre forutsetninger enn menn når det gjelder språklige uttrykksformer. På dette området har Skaperen vært urimelig hard mot hankjønn.


I hvilken grad tror du at biologiske forskjeller kan forklare kommunikasjonsproblemer mellom menn og kvinner? Hva mener du kan gjøres for å forbedre kommunikasjonen mellom kjønnene?
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1.3 Å forstå og å bli forstått

På arbeidsplassen er det viktig å forstå og å bli forstått. Ikke sjelden opplever vi at mennesker misforstår eller «snakker forbi hverandre»:

Det blir forventet at en leder kan utforme et klart budskap som blir forstått og akseptert. For å få til det må lederen ha klart for seg hensikten med kommunikasjonent og hvem budskapet er myntet på.

På samme «bølgelengde»

Vi vet at folk er ulike, at de har forskjellig bakgrunn, behov, interesser og mål. Men underlig nok har vi lett for å glemme at vi må ta hensyn til dette når vi kommuniserer. Ethvert språk er mangfoldig. Noen tåler godt en spøk, mens andre er mer hårsåre. Evnen til å bruke ord og vendinger som er tilpasset en utvalgt målgruppe, er et kjennetegn på god kommunikasjon.

Spør deg selv: Hvilke spesielle hensyn bør jeg ta når jeg kommuniserer med akkurat denne personen eller denne gruppen?

Når du har fastsatt mål og målgruppe for en informasjon, er utfordringen å utforme et budskap som er tilpasset mottakeren. Det kan være nyttig å velge ut noen stikkord som du mener illustrerer budskapet godt. Budskapet bør være kort og klart. Likevel må vi vokte oss for å være så ordknappe at viktige nyanser forsvinner. Men av og til kan åpen og direkte tale være så brutal at det kan være klokt å «pakke inn budskapet i litt bomull».

Spør deg selv: Hvordan bør jeg utforme budskapet for å være nokså sikker på at jeg oppnår hensikten overfor akkurat denne personen eller denne gruppen?


Tre gode huskeregler for å bli forstått:

Vær målrettet

Finn mottakerens «bølgelengde»

Gi klare meldinger



Å bli misforstått

«Mennesket er som øyer som roper til hverandre over et hav av misforståelser,» sa en kjent forfatter. Når vi mislykkes, skylder vi på at samtalepartneren ikke hører etter eller misforstår oss. Vi må ikke glemme at vi kommuniserer ut fra vår egen referanseramme. Den er skapt av tradisjoner i oppvekstmiljøet, i familien, på skolen og i samværet med venner og bekjente.

Ikke sjelden opplever vi at to mennesker oppfatter samme informasjon ulikt. Ord er absolutt ikke entydige. Ulike mennesker oppfatter den såkalte virkeligheten forskjellig. Det kommer av at vi har ulike holdninger, og at vi ser verden gjennom våre egne briller. Vi har ulike tanker og følelser, forskjellige mål med livet, ulike erfaringer, forskjellige syn på hva som er rett og galt, osv. Det preger vår måte å møte andre mennesker på.

Dårlig kommunikasjon kan oftest forklares med en eller flere av de disse forholdene: oppvekst og erfaring, sosial tilhørighet, religion, politisk syn, interesser, kunnskaper, fordommer, alder, kjønn og personlighet. Forskjellig bakgrunn og ulike syn på viktige saker kan skape et hav av misforståelser mellom mennesker.

«Det tror jeg ikke på før jeg har sett det med egne øyne,» heter det i en gammel talemåte. Problemet er at informasjonen vi mottar, blir tolket og gitt bestemte meninger. Vi tar imot informasjon, sorterer den, organiserer den, tolker den og gir den mening ut fra våre spesielle forutsetninger og hva vi har vært vant til gjennom oppveksten. Mennesker tolker informasjonen forskjellig. Det finnes intet nøytralt og upersonlig øre eller øye. Nervesystemet rommer et enormt antall «mønstre» som er dannet gjennom tidligere erfaringer og lagret i hjernen. Det later til at den menneskelige hjernen har en tendens til å ønske at ny informasjon skal passe inn i ferdig lagrede mønstre. Derfor blir tolkningen av den informasjonen vi mottar, i høy grad påvirket av hva vi forventer å se eller høre, og ikke overraskende blir samme hendelse tolket ulikt av forskjellige mennesker. Av den grunn bør vi være forsiktige med å stole på vår egen tolkning av det vi ser og hører. Som regel får vi et mer korrekt bilde av virkeligheten omkring oss hvis vi også lytter til hvordan andre tolker den samme hendelsen.


Kan du nevne eksempler på hvordan misforståelser har oppstått på arbeidsplassen din?
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1.4 Kommunikasjon i grupper

Til forskjell fra familie og venner har arbeidsgruppen klare mål og en leder. Det blir forventet at en arbeidsgruppe skal nå visse resultater. Om det er vennskap, rivalisering eller fiendskap blant arbeidskollegaene, innvirker ikke det på kravet om målrettet kommunikasjon.

I et moderne kommunikasjonssamfunn kan ingen arbeidsgruppe fungere tilfredsstillende uten å kommunisere. Vi må kommunisere for å bygge relasjoner både innad og utad, for å kunne utføre arbeidsoppgavene våre. Vi må kommunisere for å skape trivsel og for å tilfredsstille sosiale behov.

Erfaring og forsking viser at mønsteret vi kommuniserer etter, i høy grad påvirker hvor effektiv informasjonen er, og hvordan den blir opplevd. Det gjelder både innenfor egen gruppe og i forhold til andre grupper. I 1950-årene ble det i USA gjennomført eksperimenter for å undersøke hvordan kommunikasjonen virker innenfor små grupper. En drev forsøk ved hjelp av 100 studenter. De ble inndelt i tyve grupper med fem deltakere i hver. I fellesskap skulle de løse bestemte oppgaver ved hjelp av forskjellige mønstre for kommunikasjon, som vi her kaller sirkel, kjede, Y og hjul.
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Kommunikasjonen skulle kunne gå begge veier innenfor det fastlagte mønsteret, men underveis skulle den innom alle ledd. Gruppen hadde løst oppgaven når hvert enkelt medlem hadde funnet løsningen.

Resultatet var at sirkelen ble betraktet som den ene ytterlighet. Gruppemedlemmene opplevde sirkelen som dårlig organisert og uten ledelse, prøvende og feilende, men likevel tilfredsstillende for medlemmene. Den andre ytterlighet var hjulet . Her er det mindre aktivitet, klar ledelse, god og stabil organisering, det blir gjort få feil, men for de fleste av medlemmene var det utilfredsstillende. Sirkelen er hjulet overlegen i situasjoner der det er viktig å utveksle synspunkter.

Deltakerne i sirkelen var vant til aktiv deltakelse, og de kunne derfor raskt omstille seg i nye situasjoner. Deltakerne i hjulet hadde vanskeligheter dersom den sentrale personen i hjulet (C) var i tvil om oppgaven sin. Da forholdt de andre seg avventende, de ventet på at sjefen skulle ta en beslutning! Derfor tok det lang tid før de tok standpunkt.

Disse undersøkelsene kan ikke uten videre overføres til dagens arbeidsliv. Likevel merker vi oss at sirkelen svarer til et demokratisk mønster for ledelse, mens hjulet tilsvarer et autoritært mønster for ledelse.

En kom senere til disse resultatene når det gjelder prestasjoner i henholdsvis sirkel, kjede og hjul:
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Disse resultatene skulle tyde på at vi ikke uten videre kan påstå at én bestemt form for kommunikasjon og ledelse er den beste i enhver situasjon. Tvert imot ser vi at ulike former for kommunikasjon har sine fordeler og ulemper – avhengig av situasjonen.

I situasjoner som krever hurtige beslutninger og nøyaktige løsninger, ser det ut til at vi bør unngå den mer demokratiske formen som sirkelen representerer. Hjulet, derimot, ser det ut til å gi gode resultater i slike situasjoner. Erfaringen tilsier at sirkelen også er å foretrekke hvis vi ønsker trivsel blant medarbeiderne. Til gjengjeld må vi akseptere en forholdsvis ustabil organisasjon, en uklar lederrolle og at resultatene lar vente på seg.

Trivsel og effektivitet utelukker ikke nødvendigvis hverandre. Folk flest later til å trives med å skape noe og oppnå resultater. Og de fleste ser ut til å fordre en viss grad av trivsel og å kunne produsere og være effektive. Men det er som kjent grøfter på begge sider av veien. For mye kos og trivsel kan redusere effektiviteten. For ensidige krav og hardt kjør på effektivitet kan redusere trivselen i en slik grad at det fører til ulyst og redusert effektivitet. Hvis vi klarer å balansere trivsel og effektivitet mot hverandre, ser det ut til at de kan utfylle hverandre. Dermed blir trivsel og effektivitet komplementære motsetninger.

Å beherske rommet

Blant dyr er det vanlig å markere revir. Det innebærer at et dyr ønsker å beherske et territorium og ved hjelp av bestemte metoder avmerke grensene for det. Også vi mennesker har en tendens til å markere revir. Hvordan vi plasserer oss i forhold til hverandre på en arbeidsplass, forteller noe om hvem som «eier» territoriet.
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På illustrasjonen ovenfor ser vi at sjefen inntar en suveren posisjon i forhold til sine underordnede. Enkelte sjefer plasserer seg bak et stort skrivebord med ansiktet vendt mot inngangsdøren. Alle besøkende må finne seg en plass på god avstand til maktens herre. Nyansatte må til å begynne med avfinne seg med en posisjon utenfor etablerte kameratklikker, og det kan ta tid å tilkjempe seg en plass innenfor det «gode selskap».

Av og til hender det at vi må hevde vår territoriale rett. På et julebord med de ansatte og deres partnere la vi merke til at direktøren satt i en sofa med armen omkring sin sekretær og lot til å føre en fortrolig samtale. Plutselig dukket direktørens frue opp på arenaen, satte seg ved siden av sin ektemann og rettet litt på slipset hans. Hun sa ikke et ord, men hennes opptreden var en oppvisning i «eiendomsrett». Hun markerte tydelig for sekretæren hva som er hustruens «territorium».

Betydningen av antall personer

Tid blir ofte betraktet som et knapphetsgode. Antall medlemmer i en gruppe påvirker i høy grad muligheten for deltakelse i kommunikasjon. Hvis alle medlemmer i en gruppe ønsker å si noe til alle andre, får hver person kort tid til disposisjon. Oppskriften er enkel: Jo flere deltakere, desto kortere tid til hver deltaker. Når antallet deltakere øker, fører det til at antallet relasjoner øker sterkt. Hvis vi har tre deltakere i en gruppe, får vi tre relasjoner. Hvis vi øker til syv deltakere, får vi hele 21 relasjoner. Antallet relasjoner kan uttrykkes gjennom en enkel formel:

[image: image]

Vi tar antall personer i gruppen (N), multipliserer det med samme tall minus 1 (N –1) og dividerer produktet på 2. Nedenfor illustrerer vi dette med noen eksempler:
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La oss tenke oss at vi har en time til rådighet. Med tre deltakere skulle det bli 20 minutter på hver. Med fem deltakere er tiden redusert til 12 minutter per person. Øker vi til åtte deltakere, blir det vel syv minutter per person. Eksperimenter med såkalt gruppedynamikk har vist at knapphet på tid reduserer trivselsfølelsen. Grunnen til det er dels at hver enkelt ikke får tid til å komme fram med det de har på hjertet. I tillegg er det en tendens til at noen få i gruppen dominerer når antallet deltakere er fra seks personer og oppover. Allerede ved syv–åtte deltakere i en gruppe begynner det å bli kamp om å få ordet. Hvis det er åtte eller flere deltakere, er det behov for en mer formalisert ledelse av diskusjoner. Det fører ofte til en mindre spontan form for samtale.

Jo mindre en gruppe er, desto lettere er det å gjøre seg gjeldende. Hvis vi slipper til, føler vi at det er bruk for oss. Flere forsøk viser at folk uttaler seg friere i små grupper (fra to til seks deltakere). Når antallet øker, blir deltakerne mer hemmet, og de mer tilbakeholdne blir mer nervøse.

Hvis hensikten med et møte eller et gruppearbeid er å utvikle samspill og samhold, er det neppe særlig lurt å ha flere enn fem–seks deltakere i hver gruppe. Hvis vi derimot ønsker nye tanker og ideer, kan miljøet bli for snevert og uinspirerende med fire eller færre mennesker. Også når hensikten er å informere mange personer om samme sak med minst mulig tidsforbruk, er det uproblematisk med et stort antall deltakere.

Hvilken nytte kan vi ha av dette? Jo, hvis vi registrerer dårlig kommunikasjon i en arbeidsgruppe, bør vi ikke ta for gitt at det kommer av at enkeltpersoner kommuniserer dårlig med hverandre. Det kan faktisk komme av det enkle faktum at gruppen er for stor!

Ellers viser forsøk at medlemmer i grupper med tre og fire medlemmer var sterkt opptatt av å uttrykke følelser og å hevde sine personlige syn. De lå høyest når det gjaldt å spille ut følelser, og var lite flinke til å komme med saksopplysninger. Hvis medlemmene i en gruppe på fire går godt sammen, er dette en ideell størrelse. Imidlertid har grupper på fire en tendens til å vise uenighet og motstand. Og hvis gruppen blir delt på midten, blir det ofte slik at de samme to alltid står mot de to andre. I virkeligheten deler gruppen seg, slik at det oppstår to undergrupper. I grupper med tre medlemmer har også negative følelser lett for å komme fram. Her blir det ofte til at to slår seg sammen mot den tredje. Muligheten for sjalusi er nok størst i grupper på tre. Barn kan være hensynsløse, og mange har sikkert opplevd å være det femte hjulet på vogna.

Eksisterer det en ideell gruppestørrelse? Det er i første rekke to forhold vi bør veie mot hverandre: kravet om representativitet i forhold til effektivitet. Kravet om representativitet fører lett til et stort antall deltakere og stort tidsforbruk, fordi flest mulig skal få anledning til å fremme sitt syn. Kravet om effektivitet leder oss i retning av å begrense antallet deltakere.

Rollefordeling

Møter og prosjektarbeid gir et godt bilde av hvordan hvert enkelt gruppemedlem bidrar til å løse felles oppgaver. Vi regner med to konstruktive roller og en negativ. Noen mennesker konsentrerer seg om oppgaven, de inntar en saksorientert rolle. Andre prøver å ta vare på samholdet, de inntar en samarbeidsorientert rolle. Den tredje rollen kaller vi selvsentrering (egoorientering).

Nedenfor har vi tegnet rollene inn i en gruppe.
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Vi skal se litt nærmere på hva som karakteriserer hver av de tre rollene.

Samarbeidsorientering

Karakteristika: Er svært oppmerksom på samspill og samarbeid. Sosial innstilt. Ønsker at alle skal føle seg vel som gruppemedlem. Følger hvert gruppemedlem nøye. Trøster gruppemedlemmer som ser ut til å føle seg utenfor, eller som blir utsatt for sterk kritikk av de andre. Kommer med oppmuntrende bemerkninger. Forsøker å virke som brobygger når det oppstår uenighet. Bruker en lun, avvæpnende humor for å lette en trykkende stemning.

Virkninger på gruppen: Utgjør et trivselsskapende element. I den grad trivsel innvirker positivt på effektivitet, er det viktig å ha minst et samarbeidsorientert medlem i en gruppe. Hvis samarbeidsorienteringen blir for dominerende, kan det bli for mye prat om trivsel og for liten oppmerksomhet på å løse oppgaven.

Oppgaveorienering

Karakteristika: Er svært konsentrert om oppgaven gruppen skal løse innen oppsatt tidsfrist. Tar gjerne intellektuelle utfordringer, er oppsatt på å belyse en sak fra forskjellige sider. Er faktaorientert, sørger for å skaffe til veie nøktern informasjon. Korrigerer feil. Argumenterer sterkt for sitt eget standpunkt. Minner stadig vekk gruppemedlemmene om hvorfor de egentlig er samlet. Oppsummerer diskusjonen underveis, eventuelt hva de er henholdsvis enige og uenige om. Tåler ikke for mange gjentakelser. Viser sjelden følelser, men kan bli irritert på gruppemedlemmer som ikke holder seg til saken.

Virkninger på gruppen: Utgjør et selvsagt konstruktivt element i enhver arbeidsgruppe. Nytteverdien av saklighet er selvinnlysende. Likevel har mange erfart at sterkt oppgaveorienterte gruppemedlemmer kan være saklige inntil det irriterende. Hvis en forsøker å presse fram en løsning så raskt at enkelte ikke henger med, kan det føre til nye runder med diskusjon. I så fall kan en sterk oppgaveorientering føre til ineffektivitet. Alt maset om å holde seg til saken kan skape irritasjon og føre til mistrivsel.

Egoorientering

Karakteristika: Er opptatt av at egen person står i sentrum, og kan benytte svært raffinerte metoder for å tiltrekke seg oppmerksomheten. Andres trivsel og framdrift i oppgaveløsningen settes til side. Spiller på et stort register. Kan være sentimental, provoserende, ydmyk – alt for å framheve seg selv. Kan bruke humor på en avvæpnende måte, noe som kan gjøre vedkommende populær inntil et visst punkt. Men når humoren går over til umotivert vitsing og klovneri, blir spillet avslørt.

Virkninger på gruppen: Utgjør et destruktivt element i enhver gruppe. Hindrer både trivsel og effektivitet.

I en gruppe som ønsker å være effektiv, er det nyttig å ha en passende blanding av samarbeidsorienterte og oppgaveorienterte medlemmer. Egoorienterte personer bør stanses – eventuelt utelukkes – før de ødelegger både samholdet og effektiviteten i gruppen.

Belbins teammodell

For den spesielt interesserte viser vi til Meredith Belbin, som opererer med en teammodell med ni roller. Som grunnlag for å kartlegge og utvikle effektive team, er det utviklet et elektronisk teamverktøy: Interplace. Systemet er resultat av praktisk eksperimentering og mer enn ti års forskning ved universitetene i Cambrigde og Henley. Det blir brukt over hele verden i dag og er også tilgjengelig i Norge.

Den norske representanten legger vekt på at det er tre sentrale hjørnesteiner når en skal utvikle effektive team:

• Teamets mål må være klart, uansett om det dreier seg om en ledergruppe, en arbeidsgruppe eller en prosjektgruppe.

• Teamets medlemmer må holde tilstrekkelig faglig standard.

• Teamet må dekke roller som er nødvendige for samspill og framdrift i forbindelse med en oppgave.

Rollene i denne modellen er et uttrykk for funksjoner som bør ivaretas i et team. Nedenfor beskriver vi kort hver rolle (engelsk betegnelse i parentes) med typiske sterke sider og tillatte svake sider:
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Databasen i Belbin-systemet er normert, som betyr at resultatene blir beregnet ved at en sammenlikner med andre.


Har du erfaring med ulike former for kommunikasjon og ledelse? Hva er best egnet til å skape henholdsvis trivsel og effektivitet?
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Digital informasjon

Ifølge Bill Gates vil vinnerne være de som utvikler et førsteklasses digitalt nervesystem slik at informasjonen kan flyte fritt gjennom organisasjonen og gi kontinuerlig læring. Flyten av informasjon er bedriftens livsblod, fordi den gjør oss i stand til å få mest mulig ut av medarbeiderne og lære av kundene. Han anbefaler oss å se etter om vi har den informasjonen vi trenger til å svare på disse spørsmålene:

• Hva tenker kundene om våre produkter?

• Hvilke problemer møter våre distributører og forhandlere når de prøver å selge våre produkter, eller når de samarbeider med oss?

• Hvor vinner våre konkurrenter salg fra oss – og hvorfor?

• Vil endrede krav fra kundene tvinge oss til å utvikle nye leveranseformer?

• Hvilke nye, framtidige markeder bør vi gå inn i?

Et digitalt nervesystem kan ikke garantere riktige svar på slike spørsmål, men de frigjør tid fra tonnevis av papirstudier og gir oss mulighet til å tenke gjennom spørsmålene. Et selskap bør revurdere sin posisjon hele tiden. Selv om vi kjenner vår nåværende virksomhet og rammebetingelsene for den, er det ikke opplagt hvor framtidige vekstmulighet ligger.

Et digitalt nervesystem består av digitale prosesser som knytter sammen alle sider ved en bedrifts tanker, resultater og handlinger. Det føyer sammen strategi og løpende drift. De skaffer salgstall og systematiske tilbakemeldinger fra kundene. Når korrekt informasjon er tilgjengelig øyeblikkelig, blir strategisk tenkning forandret fra å være en isolert aktivitet for noen få utvalgte til å bli en pågående prosess som er integrert med driften, og som engasjerer medarbeidere på alle nivåer.

Skjematisk tenker Bill Gates seg et digitalt nervesystem slik:
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Informasjonsarbeid er tenkende arbeid. For å gjøre informasjonsarbeid må medarbeiderne ha umiddelbar tilgang på den informasjonen de trenger. Når tenkning og samarbeid får betydelig assistanse fra datateknologi, da har vi et digitalt nervesystem. Det består av de avanserte digitale prosessene som kunnskapsarbeidere bruker for å ta bedre beslutninger. Et digitalt nervesystem består av skreddersydd programvare og nøye tilpassede kombinasjoner av menneskelige og maskinmessige framgangsmåter. De skal hjelpe oss til å tenke, handle, reagere og tilpasse.


Hvilke hensyn er etter din mening viktigst for å oppnå god kommunikasjon i en arbeidsgruppe?
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Sammendrag

God kommunikasjon bidrar til å skape tillit og gjensidig forståelse, noe som er svært viktig både i interne relasjoner og i forhold til kunder og samarbeidspartnere. Både som privatpersoner og arbeidstakere er vi avhengige av relasjoner til andre mennesker. Gode relasjoner blir skapt og holdt ved like gjennom kommunikasjon.

Evnen til verbal kommunikasjon er noe grunnleggende menneskelig som skiller oss fra andre dyrearter. Menneskelig kommunikasjon spiller på et bredt register. Vi kan uttrykke glede og sinne, kjærlighet og hat. Vi bruker ord, men kan også skjære grimaser, skrike eller frese for å vise at vi er sinte, og vi kan uttrykke oss ved hjelp av bilder og symboler.

Hjerneforskerne Moir og Jessel (1992) hevder at jenter snakker tidligere og lærer tidligere enn gutter å sette ordene sammen til små setninger, og at kvinner også er dyktigere til å oppfatte og bruke ikke-verbal kommunikasjon. Hvis det er riktig, må vi anta at kvinner er bedre til å få med seg et komplett budskap, både det verbale og det ikke-verbale. Det blir bekreftet av psykologisk forskning.

På arbeidsplassen er det viktig å forstå og bli forstått. Ikke sjelden opplever vi at mennesker misforstår eller snakker forbi hverandre. Det blir forventet at en leder kan utforme et klart budskap som blir forstått og akseptert. For å få til det må lederen ha klart for seg hensikten med kommunikasjonen og hvem budskapet er myntet på.

I et moderne kommunikasjonssamfunn kan ingen arbeidsgruppe fungere tilfredsstillende uten å kommunisere. Vi må kommunisere for å bygge relasjoner både innad og utad, for å kunne utføre arbeidsoppgavene våre. Vi må kommunisere for å skape trivsel og for å tilfredsstille sosiale behov.
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