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Kommunikationens 

gemte ressourcer.

Når der er vrøvl med vores indskrivninger.
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1. Indledning.

Interessen for projektet tager afsæt i oplevelser fra vores dagligdag ude på vores arbejdspladser.

Vi  har alle 3 oplevet personalemøder, hvor diskussioner udmunder i en fælles beslutning. Efter mødet udebliver effektueringen af beslutningen, eller folk gør efterfølgende noget forskelligt på trods af den fælles beslutning. 

Hvorfor er det så let at misforstå og så svært at forstå hinanden ?

I det hyperkomplekse samfund må mennesket selv konstruere sin verdensopfattelse – sin egen mening, ved at gøre sig sine egne iagttagelser og valg. Den polymorfe organisation må betragte sig selv og sin omverden fra mange forskellige iagttagelsespunkter. Den må kunne håndtere en vis kompleksitet, ved at være lydhør for mangfoldigheden af fortolkningsmønstre. Det er derfor, efter vores mening, nødvendigt med en mere nuanceret viden om kommunikation som redskab i vores arbejde.

1.1. Problemformulering.

Hvordan udnytter vi bedst kommunikationens gemte ressourcer i en socialpædagogisk organisation ?

Kommunikation definerer vi udfra Luhmanns kommunikationsforståelse.

Kommunikationens gemte ressourcer vil vi definere som udnyttelse af de kommunikative kompetencer. At være i stand til at analysere og reflektere over kommunikationens processer, og gøre brug af dette i den videre kommunikation.  

1.2. Problemstillinger:

1) Hvordan bidrager Luhmanns kommunikationsforståelse til at få fat i kommunikationens gemte ressourcer?

2) Hvordan kan forståelse for de psykiske mekanismer øge muligheden for at få fat i kommunikationens gemte ressourcer?

3) Hvordan kan synliggørelsen af kommunikationens gemte ressourcer øge muligheden for effektuering af beslutninger?

1.3. Afgrænsning

Vi har valgt at fokusere på Luhmanns kommunikationsteori. Vi finder mening i hans   polycentriske syn, hvor der ikke findes en over-fornuft eller etik, men mange forskellige fortolkninger heraf.

Af hensyn til opgavens omfang har vi fravalgt at beskæftige os med den skriftlige kommunikation. Ligeledes har vi fravalgt et specielt fokus på forskelle i kommunikation og beslutninger afhængig af funktion i organisationen (leder/medarbejder), men vi anerkender at dette magtforhold kan have stor indflydelse på kommunikationen.
2. Metode- og teoriovervejelser.

Vi har lavet en empirisk undersøgelse af kommunikationsprocesser i en socialpædagogisk organisation, i form af et kvalitativt gruppe interview med 3 personer ansat i samme afdeling. 

Formålet er at få øje på organisationens kommunikative kompetencer og derigennem måske få synliggjort, hvor organisationens kommunikative ressourcer ligger gemt. 

Vi  har benyttet Kvales kvalitative interviewmetode samt hermeneutiske fortolkningsmetode.
 Vi fravælger i synopsen synliggørelsen af selvforståelsesniveauet. Vi fremstiller blot få citater fra interviewet, som vi fortolker udfra vores teoriafsnit.

Da det er et ganske lille materiale vi analyserer,  må vi være ydmyge overfor, hvilke konklusioner vi kan tillade os at drage.

Vi tager afsæt i Luhmanns systemteori,
 der har forholdet system – omverden som udgangspunkt. Teorien bryder radikalt med en mere traditionel sociologisk tankegang om subjektets relation til samfundet.

Luhmann gør op med forståelsen af kommunikation som ”transport at mening”. Han ser kommunikation som forstyrrelse der kræver selektioner af forståelse, udfra modtagerens egne forudsætninger. Der er ingen fælles sandhed.

Vi benytter Qvortrups kommunikationsmodel (se bilag 7.1), som bygger på Luhmanns kommunikationsforståelse.

Vi har ønsket at tydeliggøre, hvordan de personlige selektionskriterier spiller ind på kommunikationen.

Til dette har vi inddraget Benedicte Madsens artikel ”Organisationens dialogiske rum”(red. Alrø, 2001), samt Freuds teori om de psykiske forsvarsmekanismer. 

Benedicte Madsen forstår kommunikation som dialog, der er gennemsyret af bestræbelsen på at nå frem til gensidig forståelse. 

Selvom artiklen bl.a. bygger på Habermas´ tanker, mener vi ikke at Madsens syn på kommunikation er uforenelig med Luhmanns på alle punkter. Madsen siger, at det budskab der afsendes, ikke modtages identisk med det der ønskes fra afsenders side, samt at budskabet heller ikke er identisk med det afsenderen ønsker at signalere. Al adfærd registreres. 

Dette ligger fint i forlængelse af  bl.a. dobbeltkontingens, samt at det, iflg. Luhmann, ikke kan lade sig gøre ikke at kommunikere.

Desuden inddrager vi Freuds forsvarsmekanismer, idet vi finder at disse har stor indflydelse på, hvordan vi konstruerer billedet af os selv og vores omverden, og dermed også har indflydelse på, hvordan vi kommunikerer. 

Vi finder, at Freuds teori om det ubevidste ikke er uforenelig med Luhmanns teori, da Freud også anså det for hypotetisk at kortlægge det ubevidste. Det ligger fint, synes vi, i forlængelse af Luhmanns syn på det psykiske systems intransparens, som følge af autopoiesis.

3. Teori

3.1. Luhmanns systemteori.

Luhmann udvidede biologerne Maturana og Varelas teori om autopoietiske systemer, til ikke kun at gælde biologiske, men også sociale og psykiske systemer. Autopoietiske systemer er lukkede og selvskabende – de definerer sig selv udfra egne kriterier, med udgangspunkt i en forskel fra omverdenen.

Systemerne, som er omverden for hinanden, indgår strukturelle koblinger. Disse har en selektiv funktion, der bestemmer, hvor systemet lader sig forstyrre.

Forstyrrelserne skal være passende for at systemet vælger at iagttage dem. En passende forstyrrelse kaldes af Gregory Bateson for information, som er en forskel der gør en forskel.

Systemet skaber mening ved at fokusere sin opmærksomhed på en mulighed blandt mange andre. Mening begrænser kompleksiteten – den er forskellen mellem det, som er aktuelt, og det som er muligt.
 Systemet er tvunget til at selektere, og valget er kontingent.

Danelund (2000) benytter Luhmanns systemteori på organisationsplan.

Organisationskulturen kan opfattes som en fælles mening, der har gentaget sig i kommunikationen indenfor organisationens system af sociale relationer, og har bundfældet sig over tid. 
 

Som konsekvens af mangfoldigheden af fortolkningsmuligheder er konsensus en utopi, der mere er et udtryk for en reduktionisme, end den er en egentlig enighed.
 At tilstræbe konsensus kan skabe stabilitet i organisationen, men må betegnes som en statisk måde at håndtere kompleksiteten på. 

Hvis organisationen skal håndtere kompleksiteten på en dynamisk måde, må den i stedet  fokusere via beslutninger. Det vil sige at vælge en af mange fortolkningsmuligheder, men samtidig til stadighed være åben for at reflektere beslutningens hensigtsmæssighed, set i forhold til andre fortolkningsmuligheder, og mulige beslutninger. 

3.2.  Luhmanns kommunikationsteori.

Kommunikation er at udvælge. Det er en enhed af 3 forskelle/selektioner: 

1. selektion: At vælge information.  

2. selektion: At vælge at meddele sig. 

3. selektion: At vælge at forstå.  

Når budskabet er forstået (eller misforstået !) er kommunikationen gennemført.

Hertil føjes en 4. selektion, nemlig modtagerens valg om at knytte an til tilbuddet om kommunikation.   

Denne enhed af selektioner udgør 1. ordens iagttagelsen.

Kommunikation er ikke bare kommunikation, men også kommunikation om kommunikation = 2. ordens iagttagelse/metakommunikation.
 

Udover at afsender og modtager iagttager hinandens kommunikative selektioner og hinandens selektionskriterier, iagttager de også kriterierne for selektionskriterierne, dvs. rammerne de foretager deres selektioner indenfor = 3.ordens iagttagelse.                                                                                                                                                                                          

Dette er et billede af kommunikation som forstyrrelse, der fremprovokerer selektion af forståelse, ud fra modtageren egne forudsætninger (se bilag 7.1 ).

Systemerne interpenetrerer, hvorved de bruger hinandens kompleksitet. Det sociale system, kommunikationen, kender kun til den del af det psykiske system, bevidstheden, som ”kommer til udtryk”.

For at kommunikationen overhovedet skal have en chance for at lykkes, må der være fælles koder. Luhmann forstår koder som en binær skematik, som skelner mellem to tilstande fx sand, falsk. 

Organisationer kan benytte sig af regnskaber med forskellige koder, som en optik til at betragte sig selv og omverdenen. Eksempler på dette kunne være etiske regnskaber, eller pædagogiske værdiregnskaber.
 

Kommunikation foregår mellem to gensidigt lukkede psykiske systemer, som har hver deres mening/virkelighed. Dette kan beskrives ved hjælp af Parsons begreb om dobbeltkontingens.
 ”Kontingensproblemet”, som er den basale begrundelse for kommunikation, er at der altid er et overskud af tilkoblingsmuligheder. Systemet reducerer usikkerhed ved at vælge tilkoblingsmuligheder fra, men samtidig producerer systemet usikkerhed ved at foretage tilkoblinger.

Kommunikation skaber hele tiden forandringer og mange forskellige virkeligheder, derfor synes det at være i stand til at mestre 2. og 3.ordens iagttagelse, ikke længere som et krav, men som et vilkår i en kontingent verden, som det hyperkomplekse samfund er.

Det at de psykiske systemer er lukkede for hinanden, giver rig mulighed for utallige fortolkninger. Kommunikation aflæser både de synlige og de skjulte signaler. Da det ikke kan lade sig gøre ikke at kommunikere, er der ingen grænser for hvad der kan iagttages som tegn.

3.3. Kommunikationens psykiske mekanismer.

Benedicte Madsen beskæftiger sig med dialog i organisationen på både det inter- og det intrapersonelle niveau. Hun beskriver det dialogiske rum som en metafor for et idealtypisk rum, hvor kommunikationen gives særlige betingelser. 

Disse er fx, at der skal være kongruens mellem det verbale og det nonverbale, mellem det kognitive og det emotionelle, og mellem indholds- og forholdsbudskaber i kommunikationen.

Samtidig skal parterne være indstillede på refleksion og perspektivskifte, samt forholde sig disinteresseret interesserede.

Dialogen bæres ifølge Madsen af en længsel efter at blive forstået. Den kan afsløre skjulte ønsker og hensigter. Dette kan fremkalde angst, men dialogens drivkraft er ønsket om erkendelse. I erkendelsen åbnes for en kontakt til ”Det kendte men endnu ikke erkendte (der) gemmer sig i hukommelsens lager, og (..) er bundfældet i kroppen.” (Madsen, red. Alrø, s. 31) 

Kommunikationen udfordrer hele vores personlige integritet. Hvis vi føler os truede på vores integritet mobiliseres et psykisk forsvar - jeg’et beskytter sig selv. De kommunikative kompetencer kan med andre ord blive hæmmet af modstand i form af forsvarsmekanismerne, som Freud har defineret.

Modstand kan være indikator på, at der røres ved kernen i en problemstilling. Psykoanalysen har vist at vejen til udvikling går gennem modstanden - ikke udenom den. 

4. Empiri.

Vi vil kort fremstille et uddrag af vores empirifortolkning. Vi udtrækker her nogle citater fra interviewet, som vi fortolker teoretisk, med udgangspunkt i vores problemstillinger (se afsnit 1.2).

Hvordan bidrager Luhmanns kommunikationsforståelse til at få fat i kommunikationens gemte ressourcer?

· ”Det er det at man nogen gange synes, at man har et fælles sprog, og at man tror, at man har nogen fælles værdier, og så tror man, at når den anden bruger de og de begreber, så tror man, at man har den samme forståelse, og så kan det godt være ,at man ikke altid har tjekket af, om det er rigtigt”.

· ”Vi arbejder ikke med nogen bevidste metoder til kommunikation, er heller ikke særlig bevidste omkring det, og snakker om det sådan her.”.
Fortolkning udfra vores teoriforståelse
: Deres udtryk om fælles værdier og sprog, kan være et billede af at systemet definerer sig selv via en forskel fra omverdenen. Organisationen skal kende sin egen indre grænse for at opretholde sin identitet. 

De psykiske systemer interpenetrerer via strukturel kobling i det sociale system. Den ene stiller sin kompleksitet til rådighed (sin mening), som den anden via kommunikationen kan benytte til opbygning af sin kompleksitet (afklare sin uenighed eller forskellighed fra den anden). 

Den dobbelte kontingens gør, at vi gensidigt betinger hinandens valg. Vi må gøre os beregnelige overfor hinanden for at reducere usikkerheden. Vi forventer noget bestemt af den anden, udfra vores erfaringer med denne i tidligere kommunikationsrunder. Refleksionen kommer, når forskelligheden opdages. Tanker omkring hvem er jeg og hvem er de andre? Det psykiske system har været udsat for en passende forstyrrelse, der kan knyttes an til. 

Det sociale system – organisationen, metakommunikerer ikke særligt meget. De irriteres over kommunikationens vilkår på deres møder, men de når ikke til 2. og 3. ordens iagttagelser, altså kommunikation om, hvilke selektionskriterier, der gør, at de kun forstyrres, men ikke ændrer handling. 

Hvordan kan forståelse for de psykiske mekanismer øge muligheden for at få fat i kommunikationens gemte ressourcer?

· ”er man på bølgelængde humormæssigt, så er der store chancer for, at man føler sig tryg i det samvær, at man bliver hørt og forstået, og at man selv har en nysgerrighed, og et ønske om at forstå den anden, så tror jeg det handler om god kemi.” 
· ” mange ting spiller ind i kommunikationen, bl.a. vores maver, hvordan opfatter jeg denne sag, det får betydning for hvordan jeg viderebringer den.” 
Fortolkning udfra vores teoriforståelse
: Vi mener, disse udsagn er udtryk for, hvordan det emotionelle får betydning i kommunikationen. At kommunikationen er båret af et ønske om at blive forstået.  

Når vores maver får betydning for kommunikationen, kan det være et udtryk for det kendte, men endnu ikke erkendte, som er bundfældet i kroppen.
  Vi udleverer os selv i kommunikationen, og vover at lade vores integritet udfordre, hvorved vi bliver sårbare. Nogle forsvarsmekanismer kan være i spil.

Citaterne afspejler, at kommunikationen både drejer sig om et indholds- og et forholdsaspekt. Kongruens mellem disse niveauer fremmer kommunikationen, og dækker måske det vi prøver at indfange, når vi bruger begrebet kemi.

Hvordan kan synliggørelsen af kommunikationens gemte ressourcer øge muligheden for effektuering af beslutninger?

· ”man bliver nødt til at tage beslutningen vel vidende at der er en 2-3 stk. som ikke er enige, men hvis der har været en proces undervejs, så er der større chance for at de par stykker som stadig ikke er enige vil efterfølge den.”  

· ”Det er her uenighed er frugtbar, for hvis der ikke var nogen uenighed, så var der ikke noget der drev maskineriet. Og er der noget man  skal være enige om, så er det  at man ikke skal være bange for uenighed. Det gør, at man hele tiden kan tage sagen op igen, at man kan tage beslutningen op igen, og revurdere den, uden at have for mange hellige køer at forholde sig til undervejs.” 

Fortolkning udfra vores teoriafsnit
: Disse udsagn viser det vilkår, at det er nødvendigt at skabe mening ved at fokusere på en mulighed blandt mange – at organisationen tager beslutninger, selvom der altid er en overflod af tilkoblingsmuligheder for systemet i omverdenen. En beslutning er et valg, som er kontingent. 

Valget af netop denne fortolkningsmulighed, må beslutningstageren være villig til at sætte i spil igen, når systemet oplever, at noget nyt giver mening. Systemet må dermed risikere igen at lade sig forstyrre. Medlemmerne gør sig sensible for forskellige fortolkningsmuligheder. Uenigheden opleves frugtbar. Systemet lader sig forstyrre.

5. Konklusion.

Vi tog udgangspunkt i problemformuleringen: 

· Hvordan udnytter vi bedst kommunikationens gemte ressourcer i en socialpædagogisk organisation ?

Overordnet kan vi konkludere, at kommunikationens gemte ressourcer kan synliggøres og udnyttes ved at metakommunikere 2. og 3. ordens iagttagelse, og på den måde gøre sig sensibel for omverdenens iagttagelser. Samtidig er det vigtigt at holde sig for øje, at de psykiske mekanismer influerer på kommunikationen.

I vores empiri har informanterne formuleret, at kommunikationen primært hæmmes af 2 forhold:

1. at de ikke får kommunikeret deres forskelligheder tilstrækkeligt igennem, idet de er for ustrukturerede på deres møder.

2. at fundamentet ikke altid er tilstrækkeligt tilstede, selvom de mener at bruge mange ressourcer på at diskutere værdier og holdninger.

Vi vil konkludere, at der allerede er stor kommunikativ kompetence i organisationen, men også at der ligger nogle gemte ressourcer i kommunikationen, som kunne udnyttes bedre, hvis de metakommunikerede mere på alle planer. 

Vi vil uddybe konklusionerne, i forhold til vores valgte problemstillinger:
· Hvordan bidrager Luhmanns kommunikationsforståelse til at få fat i kommunikationens gemte ressourcer? 

Vores informanter kender problemet, at de forskellige afdelinger iagttager deres omverden med forskellige optikker. Men vi udleder, at de kun delvist erkender, at fælles optik eller konsensus måske ikke er målet.

Luhmanns kommunikationsteori bidrager til en større forståelse af kommunikationen og dermed en øget kommunikativ kompetence, hvor vi får fat på kommunikationens gemte ressourcer når vi kommunikerer 2. og 3. ordens iagttagelse, og på den måde gør os sensible for omverdenens fortolkninger.  

· Hvordan kan forståelsen for de psykiske mekanismer øge mulighederne for at få fat i  kommunikationens gemte ressourcer ? 

Informanterne synes at have en stor bevidsthed om nogle af de psykiske mekanismer, som får betydning i kommunikationen. De anerkender, at de til tider er sårbare i kommunikationen. 

De kender til behovet for tryghed og for at føle sig set og forstået.   

Vi kan konkludere, at en dialogisk forholdemåde, som udspringer af forståelse for de psykiske mekanismers indflydelse på kommunikationen, vil have positiv indvirkning på muligheden for at zoome ind på de personlige selektionskriterier og dermed gøre sig sensibel for omverdenens fortolkninger. 

· Hvordan kan synliggørelsen af kommunikationens gemte ressourcer øge muligheden for effektuering af  beslutninger ?

Informanterne beskriver den manglende effekt af deres tiltag, og forklarer den. Men en refleksion over disse forklaringer finder tilsyneladende ikke sted. Her mangler metakommunikation. 

Vi kan konkludere, at synliggørelse af kommunikationens gemte ressourcer via metakommunikation, kunne gøre det muligt at reflektere beslutningers manglende effektuering. Derved øges muligheden for at få en ny erkendelse af problemstillingen.

Vi valgte at tage udgangspunkt Luhmanns teori og inddrage Benedicte Madsens dialogforståelse, samt Freuds forsvarsmekanismer. Disse teoretiske tilgange viste sig at være et godt redskab til at belyse vores problemformulering, og vi har fået en mere nuanceret forståelse for kommunikationens gemte ressourcer.

5.1. Perspektivering.

Vores arbejdsproces har givet anledning til følgende refleksioner:

· Vi ser det som en krævende proces, når nye arbejdsgange skal implementeres, for at få fat i kommunikationens gemte ressourcer. I en hyperkompleks tid mener vi dette er en proces, som organisationen nødvendigvis må investere økonomiske og menneskelige ressourcer i.

· At en god organisationskultur kun skabes ved et konstant arbejde med at turde lade fortolkningerne være i spil. Men helt uden nogen bevidst indsats opstår også en dårlig kultur. Denne proces opfattes ofte som udenfor kontrol, som noget der bare sker.

· At der tilsyneladende er stor bevidsthed om, hvordan man kommunikerer og forstår kommunikationen, når det foregår mellem behandler og klient, mens samme bevidsthed ikke gør sig gældende, når det foregår mellem kollegaer.

Alle tre forhold ser vi som områder, det kunne være interessant at arbejde videre med en anden gang.  
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� Denne forståelse er inspireret af Danelund, 2000, kap.1


� Vores forståelse af konsensus og fokusering er inspireret af Danelund, kap. 1


� Vi er her inspireret af Thyssen 94, kap. 5


� Vi er her inspireret af Qvortrup, 1998, dag 8


� Iflg. Thyssen, 1994, s. 81


� Iflg. Qvortrup, 1998, dag 9


� Vi er her inspireret af Qvortrup, 1998, dag 12


� Iflg. Thyssen, 1994, s. 79


� Iflg. Thyssen, 1994, s. 82-83





� Denne forståelse er både inspireret af Krogager, 1998 og Clausen & Krigger, 1999, s. 41-48 


� Vi tager her udgangspunkt i vores forståelse af Luhmanns teori, se afsnit 3.1-3.2 og note 2.





� Her er fortolkningen udfra vores forståelse af Benedicte Madsens betingelser for det dialogiske rum, kombineret med forsvarsmekanismernes indflydelse, se afsnit 3.3.


� Jf. Benedicte Madsen, red. Alrø, 2000, s. 31.


� Jf. vores Luhmann fortolkning, se afsnit 3.1-3.2 og note 2.






