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Persepsjon og kommunikasjon: de basale mekanismer for menneskets fungering.

(I: S. Einarsen og A. Skogstad (red.): Den dyktige medarbeider. Individ og organisasjon).

Introduksjon

Når vi ferdes i arbeidslivet foretar vi som ellers i livet, en fortløpende registrering av våre nære omgivelser. Dette kalles persepsjon.  Psykologer har i mer enn hundre år undersøkt arbeidernes evne til å registrere det omliggende miljø ved å foreta undersøkelser av hva og hvordan vi oppfatter forhold på arbeidsplassen og i det mellommenneskelige samspillet. Spørsmålene har vært knyttet til hva arbeidere ser, hører, oppfatter og føler. Eksempler på undersøkelser har vært hvorledes lysforhold skal utformes for å oppnå gode synsbetingelser, og valg av farger for å oppnå god synskomfort (Bjørklund, 1992). Etter at datamaskiner ble introdusert i stort omfang har det fra slutten av 1970-tallet vært gjennomført mange undersøkelser for å klarlegge hensiktsmessig plassering og utforming av dataskjermen slik at persepsjonen av informasjonen på dataskjermen ikke har forårsaket helseplager. Persepsjon er også knyttet til mer kompliserte spørsmål i arbeidslivet. Eksempelvis har produsenter av varer og tjenester vært opptatt av hvordan informasjon skal formidles til kundene slik at kundene blir påvirket til å velge spesielle produkter fremfor andre. Store konsern som produserer matvarer og biler har bidratt til å gi innsikt i forhold som påvirker vår persepsjon. I moderne arbeidsliv representerer samhandling mellom mennesker en sentral faktor for skape sunne og trivelige arbeidsforhold. Spørsmål knyttet til hvorledes vi oppfatter andre kollegaer er et sentralt anliggende for psykologer som arbeider med persepsjon i arbeidslivet. Resultatene av denne type undersøkelser viser at foruten egenskaper ved den som blir observert, har også våre egne erfaringer, holdninger og forventninger betydning for hvordan andre mennesker blir oppfattet. Et stigende antall undersøkelser viser at våre egne ferdigheter og erfaringer har betydelig innvirkning for hvorledes vi observerer forhold i arbeidslivet. I de senere år har omstillinger og omstillingsprosesser blitt mer tiltagende i norsk arbeidsliv. Forskning utført på 1970-tallet viste at arbeidstakere som utvikler en samstemt og ensartet persepsjon av arbeidsmiljøet kan bli sårbare for nødvendige endringsprosesser. Janis (1972) betegnet dette fenomenet om samstemt og ensartet persepsjon som gruppe-tenking, og viste at gruppe-tenking bl.a. ledet til færre utsikter til løsninger blant de ansatte, mangel på åpenhet for nye betraktningsmåter, mangel på kritisk vurdering av egne arbeidsprestasjoner og tildekking av risikoelementer i eget arbeid. Studiene til Janis har vært sentrale for å demonstrere hvorledes mangelfull persepsjon av kompliserte forhold i arbeidslivet kan resultere i større sårbarhet for å utvikle dårlig helse under omstillingsprosesser. 

De fleste som ferdes i arbeidslivet er i kontakt med andre mennesker. Kontakt mellom mennesker innebærer ofte at vi må forholde oss til hverandre gjennom samhandling og samtaler. Samhandling og samtaler omtales gjerne som kommunikasjon og har siden de første arbeidslivsstudiene i USA fra begynnelsen av 1900-tallet vært et sentralt tema for å få innsikt i hvorledes arbeidsplasser bør organiseres for å utvikle forhold som fremmer arbeidernes trivsel (motivasjon) og arbeidsevne. I norsk arbeidsliv har det lenge vært en betydelig fokusering på kommunikasjon. Dette har bl.a. vært uttrykt ved at samhandling og positiv kontakt mellom partene i arbeidslivet over tid skaper bedre arbeidsbetingelser enn konfliktfylte relasjoner. Norsk arbeidsliv har siden begynnelsen av 1960-tallet vært preget av ’det store Samarbeidsprosjektet’ (Thorsrud, 1984; Thorsrud & Emery, 1970) som ga verdifull innsikt i forhold mellom mennesker som har betydning for å skape godt arbeidsmiljø. Denne innsikten har blitt utviklet i nært samarbeid mellom psykologer og representanter for de forskjellige parter i arbeidslivet. Kommunikasjon innebærer både bruk av ord og uttrykk, gjerne kalt verbal kommunikasjon, og kroppslige uttrykk hovedsakelig knyttet til ansiktsuttrykk og kroppsbevegelse. De kroppslige uttrykkene kalles gjerne for kroppsspråk eller non-verbal kommunikasjon. Mange av dagens arbeidsoperasjoner innebærer utstrakt kontakt mellom mennesker og dette har økt betydningen av kommunikasjon i arbeidslivet. Omfattende forskning viser at mangel på kommunikasjons ferdigheter hurtig leder til konfliktfylte forhold. Det registreres også at konflikt og konflikthåndtering er et sentralt tema i norsk arbeidsliv. Arbeidsmiljølovutvalget som i 1994 (Pt prp nr 50, 1993-94) la frem forarbeidene til endring av arbeidsmiljøloven, pekte på at mellommenneskelige forhold hadde fått en tiltagende betydning i norsk arbeidsliv og understreket behovet for og betydningen av mer kunnskap om kommunikasjon for et større antall aktører i arbeidslivet.  Arbeidsmiljølovutvalget påpekte spesielt betydningen av kunnskap om kommunikasjon for å håndtere det tiltagende tilløp til konflikter på mange nivåer i norsk arbeidsliv.

Persepsjon

Persepsjon omfatter vår evne til å oppfatte oss selv og omverdenen, og er en forutsetning for at vi kan eksistere som fullverdige mennesker i arbeidslivet. Det vi oppfatter, persiperer, kan være knyttet til omgivelsene slik som gjenstander, andre mennesker,  hendelser, informasjon, og til oss selv som menneske. Av de forhold som oppfattes i en arbeidssituasjon står persepsjon av mennesker i en særstilling. Oppfatning av et menneske omfatter forhold ved ansikt, stemme, bevegelser, handlinger og stemningstilstand. Vi er dessuten i stand til å oppfatte samhandling mellom mennesker og hvorledes mennesker påvirker hverandre.  Persepsjon av en selv som menneske, benevnt selv-persepsjon, innebærer gjerne oppfatning av egen følelsesmessig tilstand, egenverdi og evne til å mestre og ha kontroll over oppgaver i omgivelsene.

Siden 1950-tallet er det blitt vanlig å eksemplifisere persepsjon ved å sammenligne mennesket med en datamaskin. Forutsetninger for at datamaskinen skal fungere er at den tilføres informasjon (noe sendes inn – på engelsk: ’input’). Datamaskinens oppgave er deretter å bearbeide informasjonen (prosessering) slik at resultatet fremstår som ny informasjon på dataskjerm eller til styring av andre maskiner (aktivitet eller ’output’.). Persepsjon har blitt sammenlignet med den informasjon som tilføres datamaskinen. Sammenligningen er ikke tilfredsstillende, bl.a. fordi mennesket i mange henseende utfører en svært aktiv form for persepsjon, mens datamaskinen er en mer passiv mottaker av informasjon. Evnen til å søke etter informasjon er et av de vesentlige forhold ved persepsjon. Wilhelm Wundt observerte at enkelte mennesker var mer aktive i sin søking etter informasjon, mens andre mennesker kunne være mer tilbakeholdne. Disse observasjonene er bl.a. videreført av Marvin Zuckerman (1979) som antar at det er et biologisk grunnlag for at noen mennesker søker mer aktivt etter informasjon mens andre har en svakere utstyrt biologisk tendens til å søke informasjon. Zuckerman har utviklet en skala kalt Sensation-Seeking-scale (SSS), på norsk kan vi kalle den for persepsjons-søkings-skala. Skalaen søker å måle hvor aktivt mennesker søker etter informasjon. Zuckerman mener å finne belegg for at mennesker som er mer aktive i å søke etter informasjon også representerer en høyere risiko for å produsere uhell i yrker som gir mulighet for risikopreget adferd. Moderne forskning  synes ikke å gi belegg for en slik generell teori om at mennesker som aktivt søker informasjon også representerer en større risiko i arbeidslivet.

Undersøkelser viser videre at det foreligger en spesiell utfordring knyttet til persepsjon av årsaksforhold, det vil si hva som har forårsaket en handling, at en hendelsesrekke har utviklet seg eller er under utvikling. Spørsmål knyttet til hvorledes mennesket som enkeltperson, gruppedeltager eller som del av en større organisasjon oppfattes å virke inn i en årsakskjede er i flere sammenhenger vesentlig for å få innsikt i både vekst og tilbakegang på en arbeidsplass. Ikke minst er det avgjørende med tanke på å forstå konflikter, og hvorledes de dannes og håndteres (Einarsen, Raknes, Matthiesen og Hellesøy, 1994). Aktuelle spørsmål knyttet til årsaksforhold kan belyses ved undersøkelse av omstendighetene omkring en og samme type uønsket negativ adferd. Den negative adferden kan oppfattes som en bevisst vilje om å skade en annen person som et utslag av vedvarende aggressiv personlighetstendenser. Alternativt kan den samme negative adferd betraktes som et utslag av menneskelig reaksjon på langvarig og uholdelig provokasjon fra det omliggende arbeidsmiljø. Vurdering av angivelig mobbing og trakassering i arbeidslivet er et annet område som stiller store krav til persepsjon. Mobbeofferet selv vil gradvis kunne oppfatte (persipere) at vedkommende utsettes for systematisk negativ adferd fra arbeidskollegaene. Arbeidskollegaene vil på sin side persipere at mobbeofferet selv forårsaker den negative adferd og derfor må gjennomføre handlinger for å forsvare seg selv på arbeidsplassen. Vår forståelse av årsaksforhold i arbeidslivet er ikke statisk, men er gjenstand for endring i pakt med den kontinuerlige utvikling av ny kunnskap. Dette innebærer at vår forståelse av årsakene til uønsket adferd i arbeidslivet vil kunne endres som følge av mer innsikt i hvorledes arbeidsforhold påvirker menneskets persepsjon og kommunikasjon. Etter hvert som maskiner og roboter overtar mer og mer av tunge og risikopregede arbeidsoperasjoner, registreres en lavere andel av yrkesskader som er knyttet til fysisk alvorlige arbeidsulykker. Samtidig innebærer den hurtige teknologiske utviklingen i samfunnet at mellommenneskelige relasjoner stadig endrer karakter i omstillingsprosesser. De hurtige organisatoriske endringene på arbeidsplassen skaper kontinuerlige utfordringer til arbeidstakernes persepsjon og samhandlingsmønstre. I disse hurtige omstillingsprosesser må det forventes at vi ikke er tilstrekkelig i stand til å oppfatte hva som er årsaken til de forskjellige hendelser av mellommenneskelig karakter. 

Ut fra dagens kunnskap inkluderer persepsjon et konglemorat av psykologiske prosesser. Noen av prosessene er studert ganske inngående, mens andre er undersøkt mer overfladisk. Dette innebærer at selv på så pass tilsynelatende avgrenset områder som persepsjon, er det fremdeles et diffust skille mellom tro og viten.  Eksempelvis representerer økt andel av arbeidstakere med flerkulturell bakgrunn en utfordring når det gjelder å få kunnskap om hvordan vi persiperer andre mennesker. Dette spørsmålet omtales nærmere i forbindelse med persepsjon av ansikter. Persepsjon av andre menneskers ansikter er et av de grunnleggende aspekt for å hindre at forhold utvikler seg til uheldige mellommenneskelige konflikter.  

Oppmerksomhet

Studier av persepsjon har vist at menneskets oppmerksomhet er et grunnleggende psykologisk fenomen. Oppmerksomhet er en av grunnpilarene for at vi persiperer. Den amerikanske toneangivende psykologen James pekte i 1890 på 3 sentrale aspekter ved vår oppmerksomhet:

· Evnen til å rette oppmerksomheten mot spesielle forhold i omgivelsene eller ved en selv. Dette kalte James for fokusert oppmerksomhet.

· Evnen til å opprettholde oppmerksomhet mot et område over tid, kalt konsentrasjon.

· Evnen til å unngå å bli distrahert av utenforliggende og forstyrrende faktorer.

Det er i dag vanlig å skille mellom fokusert og delt oppmerksomhet. Fokusert oppmerksomhet innebærer evnen til å opprettholde persepsjon i forhold til et avgrenset område som kan være en bestemt arbeidsoppgave, og hindre at utenforstående hendelser virker forstyrrende inn. på arbeidsoppgavene. Det er tatt i bruk forskjellige teknikker for å bistå ansatte i en arbeidsprosess med fokusert oppmerksomhet. Repetert innlæring av arbeidsrutiner (rutine-trening og overlæring) og regelmessig bruk av prosedyrekontroller, kan motvirke at oppmerksomheten fjernes fra de viktigste delene av arbeidsoperasjonene. Prosedyrekontroller (eksempelvis skriftlige oversikter over arbeidsoppgaver) kan fremme fokusering av oppmerksomheten og hindre at vesentlige deler av arbeidsoppgaven glemmes. I kjølvannet av større arbeidsulykker gjennomføres gjerne undersøkelser for å finne årsakene til ulykkene (Brown, 1995). I slike undersøkelser avdekkes det ofte at arbeiderens evne til å utføre alle nødvendige kontrollrutiner har sviktet på sentrale punkter. Tiltak for å bistå arbeideren med å opprettholde oppmerksomheten omkring sentrale forhold er derfor viktig for å utforme hensiktsmessige arbeidsplasser i samsvar med vår arbeidsmiljølovgivning og internkontrollforskrifter. Mangelfull fokusert oppmerksomhet kan i svært operativt pregede arbeidsoppgaver som prosesskontroll, overvåking, føring av transportmidler o.a. resultere i feilhandlinger som kan gi omfattende konsekvenser. Kjennskap til menneskets oppmerksomhetsevne kan bidra til å skape arbeidsplasser og arbeidsoperasjoner som ivaretar hensyn til helse, miljø og sikkerhet. Kunnskap om oppmerksomhet er aktuell for et stort antall arbeidsplasser. Undersøkelser av ulykker innen busstransport har avdekket at bussjåføren ble forstyrret av passasjerer slik at oppmerksomheten ble fjernet fra selve kjøringen. Mange bussjåfører utfører oppgaver hvor det er en kontinuerlig veksling av oppmerksomhet mellom krav til å betjene kundene med stor serviceinnstilling samtidig som føringen av bussen skal skje på sikkert, forsvarlig og forutseende vis. Dette kan skape en arbeidsmessig utfordring som bare kan løses gjennom vedvarende trening av oppmerksomheten og hensiktsmessig utforming av arbeidsoperasjonene. 

De fleste arbeidsoperasjoner i et ordinært moderne arbeidsliv kjennetegnes ved at arbeiderne må være i sand til å konsentrere seg om forhold ved flere informasjonsintensive oppgaver samtidig. Delt oppmerksomhet innebærer at arbeideren må være i stand til å knytte oppmerksomhet til flere pågående arbeidsoperasjoner. Forhold knyttet til samtidig oppfatning av flere forhold kalles for simultan persepsjon. Det antas at vår evne til å gjennomføre og opprettholde simultan persepsjon både reguleres av individuelle ferdigheter og av arbeidsmiljøfaktorer. Arbeidsmiljøloven forutsetter at arbeiderne er motivert til å utføre arbeidet etter beste evne, og det påhviler arbeidsgiver å sørge for at det iverksettes nødvendige tiltak for at arbeidstakeren skal kunne utføre arbeidet på forsvarlig vis og unngå feilhandlinger. Tiltak som bidrar til at delt oppmerksomhet kan opprettholdes gjelder både opplæring i de ulike arbeidsoperasjoner og sikring av arbeidsmiljøet slik at arbeidstakeren ikke utsettes for unødig slitasje som hindrer opprettholdelse av delt oppmerksomhet.

Manglende oppmerksomhet skyldes mange forhold, eksempelvis manglende hvile og restitusjon, distraherende faktorer og uheldig tilrettelagte arbeidsoppgaver. Retningslinjer for hvorledes arbeidsplasser bør utformes ut fra hensyn til oppmerksomhetsstudier og koordinasjon av øye og hånd er beskrevet gjennom Fitts lov og Hicks lov (Kantowitz & Sorkin, 1983).  Fitts lov har betydning for hvorledes betjeningsorganer skal utformes og viser at reaksjonstiden vår øker og feilhandlingene tiltar når avstanden mellom forskjellige kontrolltaster er stor og kontrolltastene små. Hicks lov sier at økt informasjonsmengde i arbeidsoperasjonen resulterer i økt reaksjonstid. Hicks lov og Fitts lov har spesielt fått betydning for utforming av flycockpit og utforming av overvåkningsanlegg i atomreaktorer. I utforming av mer ordinære arbeidsplasser er det svært mangelfull innsikt og forståelse for disse lovene som omhandler hvordan menneskehjernen er i stand til å persipere informasjon. Studier av hvorledes mennesker opptrer i rømningsveier har på mange områder endret vårt grunnlag for å få innsikt i hvorledes persepsjonen fungerer under naturlige betingelser (se eksempelvis Kantowitz. & Sorkin, 1983;  Wilson & Corlett, 1995) 

Persepsjon av synlig (visuell) og hørbar (auditiv) informasjon er undersøkt svært detaljert og resultatene har blant annet fått betydning for hvorledes arbeidsplasser bør utformes. I amerikansk litteratur går denne kunnskapen under betegnelsen ’Human Factors’ (Kantowitz & Sorkin, 1983), mens den i England og Skandinavia har fått betegnelsen Ergonomi (på engelsk: ’Ergonomics’). Tidsskriftene med samme navn, henholdsvis Human Factors og Ergonomics inneholder grunnleggende studier av hvorledes menneskets persepsjon og kommunikasjon påvirkes av forhold i arbeidslivet. Fitts og Seeger (1953) utførte  på 1950-tallet omfattende studier som viste at utforming av instrumentpaneler har stor betydning for hvorledes disse oppfattes, noe som igjen har betydning for hvor lang reaksjonstid som benyttes og hvor mange feil som utføres. Fitts og Seeger utformet prinsippet om såkalt stimulus-respons kompatibilitet. Dette prinsippet innebærer at kvaliteten av våre handlinger er avhengig av det samsvar som er innarbeidet mellom hva vi observerer (stimulus)  og våre handlinger (responser) som skal utføres etter at vi har observert informasjon. Betydningen av samsvar mellom informasjon og våre handlinger er særlig fremtredende for systemer som innebærer at en arbeider skal betjene tekniske systemer. Det er i mindre utstrekning gjennomført tilsvarende studier av samsvarhets-prinsippet i arbeidsoperasjoner som innebærer samhandling mellom mennesker. Omfattende studier av mennesker som utfører klart definerte arbeidsoperasjoner, eksempelvis ved flygning, medisinske inngrep og militære operasjoner viser entydig nødvendigheten av å innarbeide klare kommunikasjonsrutiner for å unngå misforståelser og feil-persepsjon.  Dessverre skjer mye av dagens utforming av informasjon på dataskjermer og tilhørende betjening av dataprogrammer uten nevneverdig kunnskap om menneskets persepsjon. Bruk av farger, plassering av informasjon, størrelse på ulike tegn og symboler og betjening av tastatur og datamus utformes i flere tilfeller slik at de mest grunnleggende hensyn til menneskets persepsjon tilsidesettes (Christie, Scane & Collyer, 1995). 

Begrenset mental kapasitet

Etter at Broadbent  i 1958 publiserte sin bok Perception and communication har det blant forskere blitt konsensus om å knytte vår opplevelse av verden rundt oss (persepsjon) til forskjellige prosesser i hjernen. Det er gjenstand for diskusjon hvilke prosesser som er mest vesentlige for å få innsikt i de basale mekanismer knyttet til hvordan vi persiperer og kommuniserer på arbeidsplassen. Følgende informasjons-prosesserings modell har siden Broadbents sentrale bok fått tiltagende oppmerksomhet. Forenklet kan modellen inndeles i tre faser. De tre fasene faller etter hverandre i tid og bearbeider persepsjonen på forskjellig vis. Den første fasen i persepsjonsprosessen er knyttet til oppfatningen av den grunnleggende informasjonen hvor sanseapparatene (syn, hørsel, lukt, smak, likevekt, bevegelse) stimuleres. Denne stimuleringen skaper sanseinntrykk som igangsetter neste fase. Detaljer i denne første fasen er relativt godt kjent, ikke minst gjennom omfattende studier av ulike dyrearter (Kandel, Schwartz & Jessell, 1991). Den andre fasen omfatter høyere integrative prosesser i hjernen som innebærer at sanseinntrykkene bearbeides og knyttes sammen med tidligere sanseinntrykk og andre erindringsprosesser. Denne fasen omfatter et bredt register av såkalte kognitive prosesser. Uttrykket kognitive prosesser gjenspeiler at vår hjerne ikke er en passiv mottager av informasjon fra omverdenen men tvert om gjennom menneskets utvikling er skapt slik at den foretar en rekke aktive tiltak for å tilordne sanseinntrykkene og gi dem meningsinnhold som gir grunnlag for videre handlinger. De kognitive prosessene inkluderer forhold som er knyttet til gjenkjenning av objekter og hendelser, vurderinger, erindringer av tidligere erfaring, og  vurdering av hva som kan gjøres videre. De kognitive prosessene er mindre kjent i forhold til prosessene i den første fasen. Dette beror bl.a. av at slike tema som vilje, tro og håp neppe kan forventes å bli avdekket gjennom enkle undersøkelser av menneskets hjerne. Den tredje fasen omfatter overgangen fra kognitive prosesser til handlinger. Handlingene kan være av verbal karakter ved at vi snakker, eller non-verbal aktivitet. Non-verbal aktivitet er bevegelse av ben, armer, kropp og hode. I kommunikasjon mellom mennesker kan det synes som om det spesielt er den non-verbale aktiviteten, særlig aktivitet i øyne og ansikt, som skaper ramme for hvorledes vi oppfatter hverandre. Handlingene inngår således i menneskenes kommunikasjon.

Figur 1 viser en skisse av hvorledes mennesket kan betraktes ut fra informasjonsprosesserings modellen. Modellen inneholder de tre fasene informasjonsinnhenting, informasjonsbearbeiding og handling. Informasjon fra de ytre miljøbetingelser registreres gjennom sanseorganene øyne, ører, likevekt, muskelsans (muskel spindler og Golgi tendon organer) og hudsensorer (berøring). I tillegg kommer inntrykk fra lukt og smaksorganene. Sanseinntrykkene bearbeides videre i forskjellige områder av hjernen hvor de knyttes til tidligere hukommelsesspor og resulterer i adferd. Adferden kan være av verbal karakter (tale) eller motorisk art, som bevegelse av hender, føtter og den øvrige kropp.   
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Fig. 1. Arbeideren som informasjonsprosesserer. Sanseinntrykk (input) fra øyne, ører, likevektsorgan, muskel spindler, Golgi organ og trykksensorer i huden sender informasjon til hjernen. Hjernen bearbeider (prosesserer) informasjonen som gir grunnlag for verbal og kroppslig adferd.

Arbeideren som fremstilles i figur 1 kan inngå i alle mulige arbeidsoperasjoner enten det dreier seg om utøvelse av dataskjermarbeid, bilkjøring, fabrikkproduksjon eller overvåking av maskinstyrte prosesser. Figurens sentrale budskap er at arbeidstakeren utfører verbale eller kroppslige reaksjoner etter at hjernen har bearbeidet informasjon på grunnlag av sanseinntrykk. Bilkjøring er et eksempel på adferd hvor informasjon fra det omliggende miljø skal bearbeides og vurderes slik at bilføreren ferdes hensynsfullt og er aktpågivende og varsom slik at det ikke kan oppstå fare eller skade. Samtale med kollegaer eller kunder er et eksempel på en annen aktivitet som også kan analyseres ut fra informasjonsprosesseringsmodellen.

Broadbent  observerte at mennesket ikke er i stand til å bearbeide all den informasjon som når sanseapparatet. Det såkalte cocktail party fenomenet eksemplifiserer dette. Cocktail party fenomenet beskriver evnen vi har til å gjennomføre en samtale uten å bli forstyrret fra andre samtaler i rommet. Vi er med andre ord i stand til å konsentrere oss om vår egen samtale uten å bli distrahert fra andre samtaler. Dersom andre personer i nærheten uttaler vårt navn vil vi kunne registrere navnet vårt selv om vi ikke har lyttet etter innholdet i samtalen. Vi er altså i stand til å registrere og huske noe i rommet, men ikke alt det vi registrerer rundt oss. Broadbent antok at vår mangelfulle evne til å registrere all informasjon i selskapet måtte bero på begrensninger i det kognitive system til å håndtere all informasjon. Denne begrensningen kalles gjerne for menneskets begrensede mentale kapasitet. Teorien om begrenset mental kapasitet innebærer at vi har begrensninger i vår evne til å oppfatte informasjon fra omgivelsene. Det er en utfordring å finne hva som begrenser informasjonstilgangen og eventuelt å kunne utvikle teknikker for å registrere spesielle aspekter ved omgivelsene. Ikke minst må vi ta hensyn til dette når informasjon gis i bedriften. Informasjonsmengden og informasjonstypen må tilpasses medarbeidernes faktiske mulighet til å få med seg og huske den informasjon som gis. I praktisk organisasjonsarbeid har kunnskapen om begrenset mental kapasitet blant arbeiderne ført til teknikker for å sikre at sentral informasjon blir registrert. En virksom teknikk har involvert aktivitet i mindre grupper hvor de enkelte ansatte har kommentert den informasjon som er formidlet. 

Direkte persepsjon (bottum up prosessering)
Psykologer har utarbeidet forskjellige teorier for å forklare hvorledes vi oppfatter verden. Et stridsspørsmål har vært om det er mulig å observere omgivelsene slik de er uten at våre tidligere erfaringer skal påvirke vår persepsjon. Er det eksempelvis mulig å oppleve fargen ’rød’ uten at denne opplevelsen er preget av våre tidligere erfaringer?  En mer nærliggende og aktuell problemstilling knyttet til arbeidslivet vil være om det er mulig for oss å oppfatte vår nye leder uten at vi farges av våre tidligere erfaringer med ledere eller tidligere erfaringer med denne personen i andre sammenhenger? Spørsmålet er kritisk fordi det retter oppmerksomheten mot hvor nøyaktig vi kan anta at vi er i stand til å oppfatte (persipere) våre omgivelser.  

Gibson (1950) har gjort mange studier for å undersøke hvorledes mennesker oppfatter den visuelle verden, det vil si den del av omgivelsene som formidles gjennom synssansen. Gibson utviklet en teori om hvorledes mennesket mottar visuell informasjon som han kalte direkte persepsjon. Teorien om direkte persepsjon tar utgangspunkt i at visuell informasjon allerede eksisterer i omgivelsene på en slik måte at mennesker kan bevege seg omkring i miljøet og forholde seg til dette uten at det er nødvendig å foreta omfattende bearbeidelser av sanseinntrykk som er skapt i hjernen. Gibson argumenterte for at direkte persepsjon gir umiddelbar og direkte informasjon til hjernen vår som setter den i stand til å organisere og styre vår atferd. Gibsons direkte persepsjonsteori understreker betydningen av såkalt bottom-up eller datadrevne prosesser i persepsjonen. Dette betyr at visuell persepsjon gjennom synssystemet oppstår uten aktiv medvirkning fra oss mennesker. Direkte persepsjon innebærer at verden allerede inneholder mye visuell informasjon i form av farger, form, figurer og størrelse som påvirker øynene og som gir grunnlag for at vi observerer gjenstander og hendelser slik de faktisk er upåvirket av våre tidligere erfaringer og holdninger. Det forhold at vi observerer et annet menneske på arbeidsplassen fremkommer ifølge teorien om direkte observasjon ved at alle egenskaper ved dette menneske i utgangspunktet er til stede i det visuelle miljø og påvirker øynene våre gjennom en optisk strøm av mønstre. Hjernens oppgave blir å registrere den optiske strømmen som allerede eksisterer i miljøet. Gibson antok videre at alle mennesker vil observere de samme visuelle forhold i miljøet på en tilnærmelsesvis ensartet måte. Gjennom en lang tilblivelseshistorie har menneskeheten utviklet et synssystem som fungerer slik at observasjon av en appelsin vil føre til at vi spiser den når vi er sultne og kaster den som et våpen når vi er sinte på andre mennesker. Denne egenskapen ved visuell dirkete observasjon omtalte Gibson som iboende egenskaper i persepsjonen, og innebærer at synsinntrykk nærmest presser seg på oss enten vi ønsker å oppfatte dem eller ei. Gibsons teori har rettet oppmerksomheten mot hvor viktig det er å utforme det visuelle miljø slik at det oppfattes hensiktsmessig og at de visuelle omgivelsene ikke skaper støy og forstyrrelser i persepsjonen. I utforming av miljøer med store krav til gode synsbetingelser har Gibsons teori fått grunnleggende innflytelse, dette  gjelder i utforming av flyinstrumenter og andre instrumenter, førerposisjon i biler og andre transportmidler, dataskjermer, overvåkningssentraler o.a. (Kantowitz & Sorkin, 1983). 

Perseptuell konstruktivisme

Direkte persepsjon ble beskrevet som en oppfatning hvor inntrykkene skapes av de forhold som er til stede i den ytre verden. Denne persepsjonen ble også benevnt som ’bottom-up’ prosesser, eller ’fra bunnen og opp’. Denne betegnelsen viser til at synsinntrykkene bygges opp av gru8nnleggende elementer i den ytre verden.. En annen persepsjon kalles ’top-down’, eller ’ovenfra og ned’ prosessering, som innebærer at arbeidstakerens tidligere kunnskap og forventning i stor utstrekning er bestemmende for hva som oppfattes og hvordan noe oppfattes. Top-down prosessering innebærer også at vi kan ta med oss våre egne ønsker og behov i selve opplevelsen og oppfatningen av verden. Et sentralt aspekt ved ’ovenfra og ned’ prosessering er at vi ikke er klar over at våre tidligere opplevelser påvirker persepsjon av nye gjenstander eller hendelser. Dette innebærer at persepsjon av en rød ball kan feiloppfattes som et rødt eple dersom sulten gnager oss. Undersøkelser tyder også på at vår egen sinnsstemning til en viss grad påvirker hvordan vi oppfatter andre mennesker. Når vi er i godt humør oppfatter vi lettere andre mennesker som glade, mens når vi er i dårlig humør blir de samme menneskene i samme situasjon opplevd som mer negative. 

Gregory (1972) har formulert flere av de vesentlige kjennetegnene til persepsjon som skapes gjennom top-down prosessering:

· Persepsjonen er en aktiv og konstruktiv prosess som er noe mer enn en direkte registrering av de sanseinntrykk som etableres ved at vi ferdes i miljøet

· Persepsjonen skapes ikke direkte gjennom den opprinnelige stimulering men må oppfattes som et sluttprodukt hvor mange psykologiske prosesser som involverer forventninger, tidligere kunnskap, ønsker og behov, følelsesmessig tilstand og andre forhold kan spille inn

· Fordi persepsjonen oppstår blant annet ut fra våre forventninger kan den noen ganger være ufullstendig og feilaktig

Punktet som omhandler muligheten for feilaktig persepsjon grunnet forutgående forventning kan belyse mange opplevelser på vanlige arbeidsplasser. I forbindelse med informasjon som sendes fra arbeidsgiver kan forutgående erfaringer og holdninger påvirke hva som blir registrert. Ved en rekke arbeidsplasser gjennomføres medarbeidersamtaler. I disse medarbeidersamtalene vil partene kunne ha oppmerksomheten knyttet til ulike forventninger som blir avgjørende for hva og hvorledes informasjon blir registrert og formidlet. Forsøk på å gi balansert informasjon som ivaretar heldige og uheldige forhold på arbeidsplassen kan av tilhøreren hovedsakelig oppfattes som positiv eller negativ avhengig av de holdninger og erfaringer som allerede er til stede. Det er eksempelvis vist at en positiv og optimistisk livsinnstilling resulterer i at arbeidere registrerer flere positive elementer i tilbakemeldinger og informasjon sammenlignet med mennesker som har mer pessimistisk og negativ livsinnstilling (Snyder og Lopez, 2002; Chang, 2001). Et sentralt spørsmål i senere år er hvorvidt det er mulig å få pessimistisk orienterte arbeidere til å få en mer positiv og optimistisk innstilling slik det blir mer samsvar mellom hva f.eks. medarbeidere i en gruppe i arbeidslivet observerer og husker. Studier tyder på at betydelig forskjell i livsinnstilling kan være grobunn for motsetninger mellom ansatte som det kan være vanskelig å løse. Det er et aktuelt spørsmål om disse aspektene ved persepsjon f.eks. kan bidra til å forstå hvorfor noen arbeidere oppfatter informasjon som trakasserende mens andre oppfatter den samme informasjon som humoristisk.

Den perseptuelle syklus

Neisser (1967, 1976) har forsøkt å etablere en teori som binder sammen den direkte drevne persepsjonen formulert av Gibson med forskjellige teorier som har en konstruktivistisk oppfatning av persepsjon. En konstruktivistisk oppfatning av persepsjon innebærer at det er vi selv som er sterke bidragsytere til vår opplevelse av verden gjennom aktive fortolkingsmekanismer i hjernen. Neisser tenker seg visse situasjoner hvor det er mulig å gjennomføre en forholdsvis direkte observasjon av fakta. Det er utvilsomt mulig å observere fysiske egenskaper på en dataskjerm som omfatter skjermens kontraster, konturer, former, farger og lysstyrke. Likeledes vil det være mulig å ha en oppfatning av andre sanseinntrykk som smak, lukt, likevekt og lyd. Under enkelte betingelser vil imidlertid tidligere læring ha betydning for hvorledes verden oppfattes. Smakssansen er lokalisert på oversiden av tungen og er særlig innrettet mot å skille mellom de fire inntrykkene søtt, salt, surt og bittert. Smak og lukt av matvarer vil i en viss utstrekning kunne være preget av våre preferanser for spesiell mat. Det kan  som kjent også være vanskelig å bli enige om smak og behag, noe som ut fra Neissers teori kan bero på at våre smakserfaringer og forventninger til smak er så pass vidt forskjellige.

Neiser beskriver persepsjon som en perseptuell syklus som inkluderer både dirkete persepsjon og konstruerte opplevelser basert på tidligere erfaring. Teorien kan synes svært skjematisk, men inkluderer de vesentlige oppfatningene av  persepsjon slik vi kjenner den i dag. Neissers teori kan også sammenlignes med den såkalte ’slutningsstigen’ utarbeidet av Argyris og Schőn (1978) og gjennomgått av Sortland & Einarsen (2000).  

Grunnelementene i Neissers teori om den perseptuelle syklus er fremstilt i figur 2. Neisser antar at det er en perseptuell syklus som involverer tidligere kunnskap, også kalt kognitive skjema, perseptuell utforskning og stimulus betingelser (det ytre miljø). Skjemaene inneholder kunnskap fra tidligere erfaringer som innretter oppmerksomheten  slik at det oppstår en perseptuell utforskning  av aktuelle egenskaper i det ytre perseptuelle miljø. Denne perseptuelle utforskning resulterer i at arbeidstakeren registrerer noe av den tilgjengelige informasjonen i miljøet. Dersom informasjonen ikke passer overens med informasjonen i de relevante kognitive skjema, vil det skje en justering av de kognitive skjema. Bottom-up (fra bunnen og opp) prosesseringen er dermed registrering av informasjon i den ytre verden som kan modifisere de kognitive skjema, mens top-down (ovenfra og ned) prosesseringen er den innflytelse den tidligere erfaring har på persepsjon av de ytre betingelser. Den perseptuelle syklus vil bli en evigvarende prosess hvor nye inntrykk modifiseres av tidligere erfaringer og hvor tidligere erfaringer endres av nye observasjoner. 
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Fig. 2. Neissers (1976) perseptuelle syklus. Kognitive skjema (tidligere erfaringer, holdninger, meninger o.a.) dirigerer den perseptuelle oppmerksomheten og skaper perseptuell utforskning. Persepsjonen fører til registrering av stimulus som finnes  i det omliggende miljø. Denne registrering danner grunnlag for justering av de kognitive skjema.

Styrken til teorien om den perseptuelle syklus er dens påpekning av at persepsjon er forankret å så vel tidligere erfaring, perseptuell utforskning og selve forholdene i det aktuelle miljø. Teorien har også svakheter ved at den er svært generell. Teorien om den perseptuelle syklus forklarer ikke mekanismene som resulterer i at enkelte mennesker blir så styrt av tidligere erfaringer at de vanskelig lar seg korrigere av nye observasjoner. Neisser drøfter heller ikke spørsmål knyttet til redusert virkelighetsopplevelse som kan observeres hoa arbeidstakere som er sterkt følelsesmessig engasjert i en hendelse på arbeidsplassen.  I praktisk miljøarbeid i bedrifter vil det være et åpent spørsmål om teorien om den perseptuelle syklus vil kunne avklare betydelige uoverensstemmelser. Det er kanskje tvilsomt om forståelse av persepsjon som en pågående aktivitet som både inkluderer en viss felles oppfatning av reelle fakta samt ulike forventninger basert på forskjellige erfaringsgrunnlag i seg selv, vil redusere et konfliktnivå i vesentlig utstrekning. Kunnskap om modellen kan likevel føre til at det blir større forståelse for at forutgående erfaring og kunnskap skaper ulik oppfatning blant de ansatte. Et tiltak for å redusere forskjeller i oppfatning av arbeidsmiljøspørsmål blant de ansatte, kan ut fra dette bli å søke å redusere forskjellene i forutgående kunnskap og erfaringer. Dette kan etableres gjennom større fokus på den kunnskapen som ligger til grunn for å vurdere en konfliktfylt situasjon. Konkret kan dette gjennomføres ved å etablere bredere felles erfaringsgrunnlag gjennom samtaler, diskusjoner, felles øvelser og annen aktivitet som får arbeidstakerne til å samhandle og dermed gradvis utvikle felles erfaringsgrunnlag. På den andre siden kan denne teorien hjelpe oss til å skille mellom hva vi faktisk hørte eller så, og hvordan vi oppfattet og vektla det vi så og hørte. En slik bevisstgjøring kan øke læring og redusere konflikter på jobben. Teorien kan også hjelpe oss til å se at det er mulig å fortolke og vurdere samme fakta ulikt, noe som også kan gi læring og bredere grunnlag for å ta gode beslutninger (se Sortland & Einarsen, 2000).

Persepsjon og hukommelse

Det er ofte tankevekkende at to arbeidstakere som opplever samme arbeidssituasjon, i etterkant husker og beskriver til dels vidt forskjellige forhold ved den samme opprinnelige situasjonen. Denne kjensgjerningen utfordrer vår forståelse av de grunnleggende mekanismer knyttet til persepsjon og kommunikasjon. Blant personer som arbeider for å avhjelpe konflikter i arbeidslivet registreres det stadig at partene kan ha svært forskjellig erindring av et hendelsesforløp og hva som ble sagt eller gjort. Ansatte som involveres i alvorlige og kritiske hendelser vil også i etterkant ha ulik fremstilling av ett og samme hendelsesforløp. Dette gjelder både etter arbeidsulykker og omfattende gjennomganger av konflikter i arbeidslivet. Endel konflikter eskalere i omfang slik at de bringes inn for rettsapparatet. I de prosesskriv som legges frem fra partenes prosessfullmektige fremgår det gjerne at partene har vidt forskjellig oppfatning og erindring av det faktiske hendelsesforløpet.  

Slike forhold fra arbeidslivet som tidvis bringes frem for rettsapparatet kan delvis forklares ved at vår persepsjon går gjennom flere faser i sentralnervesystemet. Disse fasene kan forenklet fremstilles som:

· Sensorisk register. Sanseapparatene våre synes å være i sand til å registrere svært mye informasjon i løpet av noen få ti-dels sekunder. Informasjonen registreres umiddelbart i et system i hjernen som kalles sensorisk register (Sperling, 1960). Denne informasjonen er meget omfattende og antas å være en relativt korrekt representasjon av virkeligheten. Informasjonen er imidlertid for omfattende til at den kan registreres i mer varige hukommelsessystemer og den må derfor filtreres. Tidligere erfaring,  forventninger og konsentrasjon påvirker derfor  hvilken informasjon i det sensoriske register som når de mer permanente hukommelsessystemene, som kalles korttidshukommelsen og langtidshukommelsen.

· Korttidshukommelsen er dokumentert å ha en begrenset kapasitet både når det gjelder omfang og varighet. Omfanget av spennvidden i korttidshukommelsen er generelt omtalt som 7 pluss/minus 2 enheter (Miller, 1956). Dette innebærer at normale arbeidere har evne til å huske mellom 5 til 9 hukommelsesenheter fra en hendelse eller et forhold. Et springende punkt er her hva og hvor mye som inkluderes i en hukommelsesenhet. Når det gjelder hukommelse av tallrekker, kan et tall representere en hukommelsesenhet. Personer som arbeider mye med tall vil kunne kombinere to eller flere tall slik at de utgjør en ny hukommelsesenhet, eksempelvis del av personnummer. Dermed utvides en hukommelsesenhet fra å være et enkelt tall til å kunne bli flere tall i en kombinasjon. Det samme forhold antas å gjøre seg gjeldende ved andre hukommelseselementer. Personersom har omfattende erfaring fra samhandling med andre mennesker, eksempelvis privatpraktiserende leger, kan bli i stand til å observere flere aspekter ved det andre mennesket i forhold til personer med mer begrenset samhandlingserfaring. Dette innebærer at tidligere erfaring om et forhold kan innebære at en hendelse registreres på forskjellig vis hos mennesker og dermed danner grunnlag for ulike hukommelsesbilder. I tillegg er det vist at konsentrasjon, oppmerksomhet og generell våkenhet har betydning for hvilke hukommelseselementer som kodes og lagres i korttidshukommelsen. Varigheten  av hvor lenge noe huskes preges av den generelle glemselskurven. Den generelle glemselskurven kjennetegnes ved at hukommelsen avtar med økende tidsavstand til hendelsestidspunktet. Det er avvik fra denne regel. Noen hukommelseselementer være mer motstandsdyktige mot generell glemsel enn andre. Omfattende forskning knyttet til arbeidsulykker og opprivende hendelser i arbeidslivet som ran og overgrep, viser at opplevelser som gir sterke følelsesmessige reaksjoner gir sterkere og mer uttalte erindringsbilder sammenlignet med hendelser som oppleves som mer bagatellmessige (Joseph, Williams & Yule, 1997). Det må på dette grunnlag forventes at arbeidstakere som blir sterkt følelsesmessig engasjert i en arbeidshendelse lagrer erindringsbilder i korttidshukommelsen som er av en annen art i forhold til arbeidstakere som er mindre involvert i samme hendelse. Dette har betydning for å få innsikt i grunnlaget for at to personer har forskjellig erindring fra en og samme samtale på arbeidsplassen hvor den ene blir følelsesmessig engasjert, mens den andre oppfatter samtalen som mer triviell. Grunnlaget for mer permanent hukommelse av denne hendelsen blir dermed forskjellig for de to arbeidstakerne. 

· Langtidshukommelsen. Det er ingen klare skiller mellom de forhold fra persepsjonen som i kort tid lagres i korttidshukommelsen og de forhold som lagres mer permanent i langtidshukommelsen. Det er derimot klare holdepunkter for at elementer som inngår i langtidshukommelsen ikke har en permanent form, men derimot gjennomgår til dels sterke forandringer etter hvert som tiden går og etter hvert som nye opplevelser kommer til. Eksempelvis er minner knyttet til andre mennesker utsatt for sterke erindringsendringer. Endringene av erindringene er i mindre grad knyttet til fysiske attributter ved en person, så som stemme, ansikt, gangelag og opptreden, men er sterkt knyttet til vår generelle oppfatning av personen. Dette kan med letthet observeres i forhold som involverer sterke følelsesmessige relasjoner. Arbeidsrelasjoner som i en periode var preget av positive vurderinger kan etter tid oppfattes som negative relasjoner selv om det faktiske grunnlaget for slike relasjonsendringer ikke synes åpenbare. Således kan vi i ettertid oppfatte ting annerledes enn før. Dersom vår oppfatning av en person endres, kan også vår hukommelse av tidligere episoder endres.

Gjenhenting av hukommelse

 Hukommelse kan forstås som et nettverksystem hvor bevisst fokusering på enkelte forhold som allerede er lagret i hukommelsen kan skape assosiasjoner til andre erindringer. Dersom man husker noe en kollega nettopp har gjort kan dette vekke minner om andre situasjoner der man mener å huske at personen gjorde det samme. Således kan effekten av en handling økes gjennom vår hukommelse. En kollega som opptrer fornærmende kan dermed oppfattes som mer negativ enn situasjonen skulle tilsi som følge av at episoden vekker erindringer om tidligere lignende hendelser. 

Det finnes flere teknikker som kan hjelpe oss til å huske bedre som baserer seg på disse prinsippene. Aktivitetene har stort sett det til felles at de skal hjelpe oss til bedre fokusering av oppmerksomheten og til mer aktiv bruk av hjernens kapasitet. Forskning viser entydig at det er nødvendig å bruke hjernen for at den skal unngå å miste sin kapasitet. Noen av hukommelsesteknikkene er av individuell karakter knyttet til egenaktivitet som tenking og refleksjon, dagdrømming, dagbokføring, gjennomgang av tidligere notater, gjennomgang av fotoalbum, lytting på musikk og så videre. Enkelte opplevelser kan være så sterke at de nærmest presser seg frem i bevisstheten uten at vi er i stand til å kontrollere tankene. Det er flere beskrivelse av at arbeidstrakere kan bli så sterkt preget av slike tankemessige gjenopplevelser at evnen til å kunne konsentrere seg om fremtidige arbeidsoppgaver svekkes betydelig. Eksempelvis er det dokumentert at arbeidstakere som har observert ran eller vold kan utvikle psykiske senskader som reduserer evnen til fremtidig orientering omkring nye arbeidsoppgaver (Elklit, 2002). Likeledes er det dokumentert at arbeidere utsatt for sjikane, trakassering og mobbing får betydelig negativ påvirkning på hukommelsesevne, konsentrasjonsevne og deres fremtidige arbeidsevne(Einarsen, 2000).

En vesentlig del av hukommelsen aktiviseres gjennom samhandling med andre mennesker, enten gjennom samtaler eller fysisk aktivitet. Elisabeth Loftus (1982) har  vist hvorledes detaljer i samtalen mellom to mennesker kan skape forutsetninger som har betydning for hvorledes tidligere hendelser huskes. Lofthus har i tillegg vist hvorledes persepsjon av sjokkartede hendelser kan forstyrre hukommelsen i et slikt omfang at deler av det som tidligere er observert faktisk forsvinner og ikke lar seg gjenhente, et fenomen kalt for tilbakevirkende hukommelsestap (retrograd amnesi). Studiene til Lofthus danner grunnlag for at det i dag utvises betydelig varsomhet når det gjelder å innhente informasjon om kritiske saksforhold på en arbeidsplass, eksempelvis om en konflikt eller en ulykke, idet informasjonen som gis fra de enkelte kan være sterkt preget av et betydelig antall faktorer som er kjent å påvirke hukommelsen vår. Det er eksempelvis funnet at sterke følelser og følelsesmessig engasjement påvirker hvorledes vi husker hendelser.

Persepsjonen påvirkes av følelser

Lazarus (1982) mener at vår følelsesmessige tilstand alltid vil påvirke hvordan vi opplever verden omkring og oss selv. Forskningen støtter denne antagelsen og viser generelt at optimistisk innstilte mennesker har en tilbøyelighet til å observere, oppfatte og huske forhold i arbeidslivet som er forenelige med mange muligheter for å komme frem til nye løsninger. Vi kan gjerne si at disse menneskene er løsningsfokuserte og har tendens til å huske positive forhold på arbeidsplassen. Pessimistisk innstilte mennesker synes derimot å oppfatte forhold i arbeidsmiljøet som er av mer negativ og belastende karakter. Tidshorisonten til pessimistisk innstilte mennesker synes å være noe snevrere enn for optimistene. Forenklet kan dette uttykkes som at optimistene ser fremover mot nye muligheter, mens pessimistene ser bakover eller konsentrerer seg om nåtiden og fokuserer på feil, mangler og svakheter ved det forutgående og bestående arbeidsmiljø (Snyder & Lopez, 2002; Levy 1996). Det er en utfordring i moderne arbeidsmiljø å skolere de ansatte i å kunne oppfatte og forholde seg til nye muligheter og utfordringer. Samtidig er det av stor viktighet at man foretar realistiske og nøkterne vurderinger av mulige svakheter og mangler i tiltak og forslag som foreslås for å bedre arbeidsplassen. Undersøkelser tyder på at trening i kommunikasjon blant deltagerne i en arbeidsorganisasjon er ett av de fremste virkemidler for å fremme optimal oppfatning av forhold på arbeidsplassen (se også Sortland & Einarsen, 2000). 

Bower og medarbeidere (1981) har gjennomført undersøkelser som underbygger at vår følelsesmessige tilstand  påvirker hvorledes vi oppfatter og husker hendelser. Forskerne hypnotiserte vanlige mennesker slik at de følte henholdsvis glede eller sorg. Deretter leste disse menneskene en fortelling om to mannlige studenter, henholdsvis Jack og André. Jack var beskrevet som nedstemt og trist på grunn av vansker med studiene, vansker med sin venninne og vansker i den fysiske treningen. André derimot ble beskrevet som glad og lykkelig fordi det fungerte godt for ham på de samme tre områdene hvor Jack hadde vansker. Bower og hans medarbeidere fant at et sterkt samsvar mellom den følelsesmessige tilstanden menneskene befant seg i og hva de husket av fortellingen om de to mannlige studentene. Forsøkspersoner hypnotisert som triste og nedstemte husket hovedsakelig den sørgelige informasjonen i fortellingen, mens de glade menneskene husket primært den hyggelige delen av informasjonen. Dette betyr at vår følelsesmessige tilstand altså har betydning for hvordan vi oppfatter en situasjon. Anvendt på arbeidslivet kan dette innebære at arbeidstakere med negativ innstilling bidrar til å opprettholde et negativt klima med fokus på mangler og vanskeligheter. Utfordringen for ledere blir å skape et positivt klima og entusiasme blant de ansatte. Foruten at positivt klima i seg selv skaper bedre arbeidshelse, gir også positivitet bedre grunnlag for læring og samarbeid i organisasjonen.  Samtidig kan det tenkes at urealistisk positivitet kan gi alvorlige feilvurderinger eller i det minste uferdige ideer og tiltak

Perseptuelt forsvar

Forskere har gjennom lang tid reist spørsmål om hvordan følelser antas å påvirke hvordan vi oppfatter verden omkring og oss selv. Noen hevder at følelsene fungerer som et filter, nærmest som briller, som bestemmer hvilken del av verden vi observerer, slik det er beskrevet ovenfor. Sigmund Freud (1915) antok at  sterke følelser skapte en hindring eller et forsvarssystem som vernet mennesket mot å oppfatte hendelser i virkeligheten som kunne frembringe ytterligere følelsesmessige belastninger. Dette forsvarssystemet omtales som et perseptuelt forsvar. Teorien om perseptuelt forsvar antar at det hos hvert enkelt menneske eksisterer et mentalt forsvarssystem som hindrer at visse forhold ved omgivelsene blir oppfattet slik de faktisk eksisterer. Enhver persepsjon vil dermed bli påvirket av forhold som endrer de faktiske sanseinntrykkene. Det antas at det perseptuelle forsvaret er særlig aktivt og motvirker adekvat persepsjon i forhold som er spesielt kritiske for den enkelte arbeidstakers alminnelige velvære og helsetilstand (Dixon, 1981). Eksempelvis stilles det spørsmål om personer som velger risikoutsatte yrker mangler evne til adekvat oppfatning av de farer som eksisterer i virkeligheten og nærmest idealiserer og skyver unna reelle farer. Ved utvelgelse av personer til yrker hvor det stilles store krav til adekvat risikovurdering, eksempelvis blant flygere, dykkere, transportarbeidere o.a., er det en oppgave å hindre at slike mennesker får anledning til å praktisere høy risikovilje. Høy risikovillighet kan resultere i ulykker med tragiske følgetilstander både for arbeidstakeren selv, hans kollegaer, uskyldige 3. personer og for miljøet. Det er visse diskusjoner om hva som utvikler og opprettholder perseptuelt forsvar hos det enkelte individ. Enkelte hevder at det primært er tidlige barndomsopplevelser som har betydning for hvordan opplevelse av verden utvikles, mens andre legger mer vekt på at den aktuelle arbeidssituasjonen til enhver tid kan skape feilaktig oppfatning av arbeidet. Teorien om at vår oppfatning av forhold i arbeidsmiljøet påvirkes av personlige forhold, synes imidlertid å være godt dokumentert, spesielt i forbindelse med personer som har vært utsatt for store belastninger som ulykker på sjøen, på land og i luften, overfall,  naturkatastrofer og hendelser som kan fremkalle store psykiske traumer. Det er grunn til å tro at mer langvarige men mindre intense belastninger i arbeidslivet, eksempelvis i forbindelse med omstillingsprosesser, også kan bidra til utvikling av perseptuelt forsvar som motvirker adekvat virkelighetsoppfatning. Dette kan være en av forklaringsmodellene for hvorfor bedriften ikke oppfatter og reagerer i forhold til endringer i omgivelsene før det er for sent for en arbeidstaker å tilpasse seg nye utfordringer. 

Loftus (1993) har undersøkt hva mennesker er i stand til å observere og huske etter kritiske hendelser. Hun har gjennomført studier av voksne og barn og undersøkt hvorvidt overgrep mot mindreårige barn på et senere stadium i livet skaper hindringer som motvirker adekvat oppfatning av nye hendelser. Loftus konkluderer at tidligere hendelser i enkelte tilfeller påvirker senere opplevelser i så sterk grad at det er vanskelig å skille de nye opplevelsene fra de tidligere opplevelsene. Lofthus synes derfor å være pessimistisk når det gjelder muligheten for at en traumatisert person kan gjengi senere hendelser på tilfredsstillende vis. 

Dersom forskningsresultat i fremtiden støtter funnene til Lofthus vil dette kunne få betydning for hvorledes vi skal forholde oss til personer som angivelig er utsatt for negative hendelser i arbeidslivet i form av mobbing, trakassering, arbeidsulykker og annet. Dersom tidligere hendelser i utstrakt grad påvirker opplevelse av nye hendelser i arbeidslivet, kan det bli vanskelig å få en relativt sannferdig beskrivelse fra arbeidstakeren. Registrering av belastninger blant arbeidstakere er i stor utstrekning basert på selvrapportering, enten i form av spørreskjema, samtaler eller dybdeintervjuer. En bekreftelse av Lofthus’ antagelse om at tidligere traumatiske hendelser påvirker opplevelse av dagsaktuelle forhold kan skape vansker med å benytte selvrapportering som tilfredsstillende metode for å kartlegge arbeidsmiljøet. Helsepersonell som arbeider for å klarlegge forhold i tilknytning til traumatiserte arbeidstakere, enten traumatiseringen skyldes ulykker eller overgrep, registrerer at den bekymring Lofthus tilkjennegir når det gjelder å bedre arbeidstakernes erindringsevne, nok kan være reell.

Andre forfattere, bl.a. Brewin og medarbeidere (1993) argumenterer for at det er mulig i en samtale med mennesker å avdekke hva som faktisk er observert i forhold til hva som er påvirkninger fra tidligere fortrengte minner. Disse forfatterne mener imidlertid at det krever betydelig kompetanse i å gjennomføre slike samtaler. Det er et spørsmål om f.eks. ledere, personalmedarbeidere, tillitsvalgte eller bedriftshelsepersonell i en virksomhet har tilstrekkelig trening i samtaleteknikk til at de er i stand til å skille mellom oppfatninger som en kollega har basert på betydelig feil-persepsjon grunnet tidligere sterke minner, i forhold til persepsjon som er adekvat og som derfor må tillegges vekt som god realitetsorientering. Trening i gjennomføring av slike samtaler vil ofte være omfattende og bør følge visse grunnleggende regler for vanskelige samtaler (Morrison, 1995). I håndtering av fastlåste personalkonflikter er det ofte vanskelig å få omforente beskrivelser av hendelsesforløp og status. Det kan ikke utelukkes at disse vanskene beror på sterkt avvikende oppfatning av virkeligheten blant partene.

Også i det daglige arbeidsmiljøarbeidet vil det kunne oppstå spørsmål om hvorvidt mellommenneskelige konflikten er skapt av reelle aktuelle hendelser eller om de beror på oppfattelse styrt av tidligere uavklarte forhold. I tillegg til barndomsminner, kan nyere hendelser, eksempelvis knyttet til traumatiske eller opprivende forhold på tidligere arbeidsplass eller under utdanningen, også påvirke hvordan en person opplever forhold i arbeidslivet. Persepsjon av nye kritiske forhold i arbeidslivet vil kunne skape re-traumatiserende i den forstand at minner fra den gamle hendelsen vekkes til live og forstreker den selvopplevde alvorlighetsgraden av den nye hendelsen. Eksempler fra arbeidsrettssaker i Norge viser at henvendelser fra overordnet som i utgangspunktet beror på velment intensjon om å kartlegge den ansattes opplevelse av forholdene på arbeidsplassen, feiltolkes av den ansatte og oppleves som en negativ overvåking. 

I Norge har vi en rekke eksempler på hvorledes større ulykker, eksempelvis brannen på Jotun fabrikker, Scandinavian Star brannen, brannen i hotell Caledonien og Sleipnerulykken  påvirker hvordan involverte arbeidere senere oppfatter verden omkring og seg selv. Et av de sentrale kjennetegnene er gjenopplevelser av forhold fra hendelsen uten at det foreligger ytre stimuleringer som ligner på den opprinnelige hendelsen. Arbeideren kan få syns-, lyd- eller luktinntrykk som minner om den opprinnelige hendelsen. Disse inntrykkene kan påvirke oppmerksomhetsevnen i så sterk grad at det blir nærmest umulig å kunne konsentrere seg om andre oppgaver. Det er eksempler fra arbeidstakere som har vært involvert i branner på arbeidsplassen, som senere blir sterkt plaget av sterke luktfornemmelser (brente plastprodukter, brent diesel, brente tekstiler)(Weisæth, 1984). Disse luktfornemmelsene kan i betydelig utstrekning senke evnen til å registrere nye inntrykk og setter oppmerksomheten midlertidig ut av spill. Opplevde hendelser fra den opprinnelige ulykken kan også gjenoppleves i form av forbigående opplevelser av å være tilbake i den opprinnelige hendelsen. Det er beskrevet flere tilfeller av illusjoner hvor arbeideren ’ser’ gjenstander fra ulykken som ikke er tilstede i det reelle miljøet. I endel tilfeller er det registrert at illusjonene blir så sterke at de får betegnelsen hallusinasjoner ved at arbeideren hører stemmer og ser ansikter fra den opprinnelige ulykken. Et spesielt fenomen som etter hvert er hyppig beskrevet er såkalte ’flashback’ episoder. Dette er gjenopplevelser av begrensede episoder fra den opprinnelige ulykken som blir utløst av senere inntrykk som har likhetstrekk med ulykkeshendelsene. Arbeidstakere som belastes med ’flashback’ kan f.eks. oppleve disse når de må konsentrere seg om andre viktige arbeidsoppgaver. En uventet ringelyd kan fremkalle minner om en forutgående alarm fra ulykken. Lukter kan fremkalle streke fornemmelser av ulykkesbrann, og spesielle synsinntrykk kan fremkalle opplevelser fra kritiske hendelser fra den opprinnelige ulykken. Disse plagene inngår i symptomene til post-traumatiske stresslidelser (PTSD). Norge er blant de første land i verden som har akseptert post-traumatiske lidelser etter arbeidsulykke som vilkår for en senere yrkesskadeerstatning.

Elklit (2002) har videre vist at også andre kritiske hendelser i arbeidslivet kan fremkalle betydelig reduksjon i evnen til å oppfatte verden og seg selv blant ansatte. Elklit har undersøkt reaksjoner blant mennesker som har vært utsatt for ran på arbeidsplassen, og finner vedvarende reduksjon i evnen til adekvat oppfatning av nye hendelser.

I samsvar med resultatene fra disse undersøkelsene er det mulig å tenke seg at arbeidere som har vært involvert i en uløst arbeidskonflikt vil bringe minner fra denne episoden med seg i sin opplevelse av en ny og gjerne mindre alvorlig konfliktsituasjon. Minnene fra den tidligere konflikten vil kunne virke forsterkende på hvorledes den nye konflikten persiperes. Det er flere eksempler fra norsk arbeidsliv på at ansatte som tidligere har opplevd voldelige kunder eller brukere i senere situasjoner kan komme til å overreagere. I slike situasjoner vil det bli et spørsmål om hvorvidt det er hensiktsmessig og helsemessig forsvarlig at en person skal fortsette å utføre de samme typer arbeidsoppgaver. Et alternativ vil kunne være omskolering til andre typer arbeidsoppgaver. På en arbeidsplass vil det kunne oppstå vansker mellom på den ene siden å ta hensyn til en ansatt som er preget av tidligere hendelser og på den andre siden forholde seg til kollegaer som ikke har opplevd samme hendelse. Eksempel på dette er hendelser etter alvorlige arbeidsulykker. Arbeidstakere som har vært direkte eller indirekte involvert i ulykken kan preges av dette i ettertid og omtale hendelsen i alvorlige ordelag. Andre kollegaer som var mindre involvert i ulykken kan omtale hendelsen i mer humoristiske ordelag. Anvendelse av humor er en av de vanligste teknikker etter alvorlige hendelser på arbeidsplassen (Bjørklund, 1997), men kombinasjonen av noen arbeidstakere som omtaler hendelsen i alvorlige ordelag og andre som omtaler den samme hendelse i humoristiske vendinger kan skape grobunn for betydelige meningsforskjeller og påfølgende utvikling av konfliktnivå. Erfaringsvis stiller denne situasjonen betydelige krav til kommunikasjonsevne for å fremme en hensiktsmessig håndtering av konfliktnivået.

Selv-persepsjons teori
Forskere har også vært opptatt av spørsmålet om hva som påvirker vår evne til en realistisk oppfatning av oss selv. Det er vel kjent fra håndtering av mellommenneskelige problemstillinger i arbeidslivet at partene har vidt forskjellig oppfatning av hvem som representerer årsaken til vanskene. Forskning knyttet til vår evne til å oppfatte oss selv går gjerne under betegnelsen selv-persepsjons teori.

Daryl Bem (1972) hevder i sin selv-persepsjons teori at vi oppfatter vår egen situasjon på grunnlag av de observasjoner vi foretar av vår egen adferd. Bem viser med eksempler at observasjon av egen adferd gir grunnlag for at den enkelte person relativt umiddelbart eller i etterkant  konkludere at han eller hun er tilfreds, avslappet, oppjaget eller engstelig. Når vi observerer at vi snakker høylydt til en kollega oppfatter vi i etterkant at vi er engasjert. Lav tale til en kollega gir holdepunkter for at vi er i en fortrolig samtale. Når vi oppfatter at vi ler føler vi glede, og opplevelse av søvnløshet gir grunnlag for å beslutte at vi er mer belastet enn hva vi trodde. En typisk uttalelse som ’...dette er min tredje brødskive... jeg må være mer sulten enn jeg trodde...’ er også et eksempel at persepsjon av egen adferd gir grunnlag for å vurdere egen tilstand. 

Et av de fenomen selv-persepsjons teori har drøftet gjelder sammenhengen mellom hva vi gjør og våre påfølgende opplevelser av oss selv. I noen sammenhenger kan opplevelsen være nokså umiddelbar som når en kollega smiler til oss eller gir vennlige kommentarer. I andre sammenhenger kan det ta lang tid før arbeidstakeren opplever at kommentarene som ble gitt på arbeidsplassen faktisk har vært ondsinnet og av trakasserende art. Spesielt i forbindelse med harde personalkonflikter og mobbing observeres det gjerne at ’offerets’ evne til å oppleve sammenhenger mellom egen sinnstilstand og hendelser på arbeidsplassen er betydelig forsinket.  

En interessant implikasjon av selv-persepsjons teori er spørsmålet om hvorledes selv-persepsjonen kan styrkes og forbedres.  

Albert Banduras (1997) teori om egen-kontroll (self-efficacy) fokuserer på verdien av positiv innstilling og tenking. Ifølge Bandura gir en optimistisk holdning og innstilling om å kunne kontrollere sin egen situasjon, positive ringvirkninger for hvorledes vi oppfører oss i arbeidsmiljøet. 

Teorien om egen-kontroll fokuserer på betydningen av å oppleve at vi har kontroll over forhold i miljøet snarere enn at vi faktisk benytter oss av denne kontrollen. Stor opplevd egen-kontroll over miljøet innebærer at miljøet oppleves som relativt lite belastende. Det vil være stor forskjell i ulike yrker og blant ulike personer hvorledes de opplever sin egen-kontroll i arbeidsprosessen, noe som selvsagt til dels henger sammen med de objektive muligheter en har til kontroll. Samtidig kan det tenkes individuelle forskjeller når det gjelder opplevd egenkontroll..

I enkelte yrkesmessige sammenheng vil personene oppleve at de har liten innflytelse, f.eks. over den videre utvikling i bedriften og egen jobbsituasjon. Dette kan eksempelvis gjelde ved organisasjonsutvikling og omstilling. I utgangspunkter postulerer teorier om egenkontroll at slike yrkesmessige forhold gir grunnlag for utvikling av lav selvfølelse og svakt selvbilde. Det vil imidlertid ikke alltid være slik at mangelfull opplevelse av egenkontroll skaper vansker og tilhørende belastninger for den enkelte.

er ikke alltid at Det er observert at enkelte arbeidstakere i situasjoner med opplevd lav egen-kontroll i stedet persiperer sin egen situasjon ut fra et verdisett som fokuserer på egen-verdi og selv-aktelse (self-esteem). Greenberg og medarbeidere (1999) har utarbeidet en teori hvor de forestiller seg at opplevelse av høy personlig integritet og selvaktelse (self-esteem) virker som en buffer mot angst og frykt som skapes av et trusselbilde, f.eks. en omstillingsprosess. Bufferteorier har det til felles at de forsøker å forklare hvorfor mennesker reagerer forskjellig på en og samme type kritisk hendelse som omstillingsprosesser i arbeidslivet. Greenbergs studier omfatter mennesker som har vært utsatt for ulike former for kritiske hendelser hvor de opplever til dels svært lav grad av opplevd egenkontroll. Greenberg finner at endel av disse menneskene forandrer livsperspektiv og verdisett  og i stedet retter oppmerksomheten mot sin personlige integritet (egenverdi) og selvaktelse (self-esteem). Han mener å registrere at arbeidstakere som ut fra en objektiv beskrivelse må antas å ha lav egenkontroll i situasjonen like fullt opprettholder er positivt selvbilde ved at de vektlegger egen selvaktelse som mer vesentlig enn å ha kontroll over arbeidssituasjonen. Tradisjonelt er det antatt at jobbsituasjoner med lav grad av egenkontroll bryter de såkalte psykologiske jobbkravene slik de er utformet i Arbeidsmiljølovens § 12 (se også Thorsruds beskrivelse av det store Samarbeidsprosjektet i norsk arbeidsliv). I yrker med høy grad av ytre styring og lav grad av egenkontroll, som ved samlebånd, kassabetjening, betjening av kunder i køsystemer o.a., antas det at selvopplevd trivsel i arbeidet vil være lav. Imidlertid finner Greenberg at et verdisett knyttet om personlig integritet og selvaktelse kan opprettholde et positivt selvbilde selv om de ytre arbeidsbelastningene tilsier lav kontroll over arbeidssituasjonen. Det kan synes som om noen arbeidere utvikler et perspektiv hvor de uttrykker ’selv om arbeidsmengden skapes av kundene, skal jeg utføre arbeidet på en forsvarlig måte’. I debatten om etikk i arbeidslivet fremstår ’respekt’ og ’tillit’ som sentrale verdier. Teorier om selv-persepsjon åpner for at arbeideres opplevelse av å oppnå respekt og tillit i arbeidet er mer grunnleggende enn ytre rammebetingelser som bestemmer grad av egenkontroll. Innen servicenæringen, eksempelvis innen hotell og restaurant bransjen, består en vesentlig del av arbeidet i å betjene gjester. En stor del av arbeidet i denne næringsveien vil være bestemt av gjestenes oppførsel. De ansatte vil kunne oppleve arbeidet som meningsfullt ved at de utvikler et verdisett knyttet til profesjonell kundebehandling. Et slikt verdisett setter ’gjesten i sentrum’ og fremhever at det er gjestebehandlerens oppførsel som setter rammer for gjestens oppførsel. Dette verdisettet vil fremheve betydningen av opplevd yrkesstolthet fremfor persepsjon av egenkontroll i arbeidet. 

Det er i norsk arbeidsmiljølitteratur betydelig fokus på de fysiske (eksempelvis lys, støy, klima og avgasser) og organisasjonsmessige (arbeidstidsordninger og  lønnssystemer) arbeidsmiljøforholdene og relativt liten fokus på arbeidstakernes selv-persepsjon. Mange arbeidsgivere inkluderer i sine kartlegginger av arbeidsmiljøforholdene spørsmål om trivsel og belastning i arbeidet, men disse kartleggingene er gjerne av mer tilfeldig og overfladisk karakter. Svein Kile (1990) har gått gjennom 116 relativt alvorlige harde personalkonflikter og funnet at selvrespekten blant ansatte involvert i arbeidsmiljøkonflikter har en svært inngripende betydning for hvorledes disse menneskene senere er i stand til å oppleve forhold på arbeidsplassen. I tillegg finner Kile at alvorlige personalkonflikter har virket inn i forhold til hvordan arbeidstakere oppfatter seg selv i et større livsperspektiv. Kile har særlig fokusert på arbeidstakere som opplever seg urettmessig behandlet og finner at det blant disse finnes en betydelig andel med opplevelse av redusert egenverdi. Kile anvendte egenverdi om følelse som går dypere enn ’selvrespekt’ selv om selvrespekt også er et element av egenverdi. Egenverdien skades når arbeidstakeren blir utsatt for en så sårende og støtende atferd at også identitetsfølelsen forvirres og vakler. Kile registrerte at personer med skadet egenverdi grunnet behandling i arbeidslivet hadde vansker med å forholde seg til sin egen livssituasjon og utsiktene for et fortsatt meningsfullt liv. Nyere studier av trakassering av arbeidstakere og annen uønsket adferd blant arbeidstakere viser nokså entydig at denne type adferd kan få betydelige negative konsekvenser for involverte arbeidstakere (Einarsen, 2000). Den nyere forskningen synes i stadig bredere omfang å vise at hendelser som påvirker selv-persepsjonen i negativ retning kan gi senfølger med til dels dramatiske senfølger. Leymann og Gustafsson (1996) mener å kunne dokumentere at negativ påvirkning av selv-persepsjonen gjennom mobbeprosesser i arbeidslivet faktisk kan fremkalle helseeffekter som kan karakteriseres som psykiske sen-skader (post-traumatiske stress lidelser, forkortet PTSD). I Norge har nå de første saker kommet frem for trygderetten med spørsmål om skader som følge av trakassering i arbeidslivet kan anses å være berettiget yrkesskadeerstatning.  I spørsmål om trakassering av arbeidstakere vil alltid selv-persepsjon være et sentralt element. 

Kognitiv dissonans 

I forbindelse med teorien om selv-persepsjon ble det vist til eksempler hvor arbeidere kan ha en sterkt forsinket opplevelse av at egen negativ sinnstilstand faktisk kan være forårsaket av kollegaenes mellommenneskelige behandling. Dette og lignende eksempler har ledet  Leon Festinger(1957) til å undersøke hva som påvirker menneskets evne til å se årsakssammenhenger mellom ytre hendelser og egne opplevelser, tanker og følelser. Spørsmålet om årsakssammenhenger, eller kausalitet, er et klassisk spørsmål bl.a. innen filosofien, men har i dag en rekke praktiske konsekvenser ikke minst for arbeidstakere når det gjelder å fastslå årsakene til helsebelastninger. Eksempelvis vil konsentrasjonssvikt som skyldes belastninger på arbeidsplassen kunne resultere i yrkesskadeskadeerstatning, mens konsentrasjonssvikt som beror på en mer barndomsrelatert depresjon ikke tilfredsstiller kravene til skadeerstatning. 

I sine undersøkelser av hvorledes mennesker oppfatter sammenhenger mellom ytre hendelser og indre opplevelser, tok Festinger utgangspunkt i en teori om at mennesket søker en innbyrdes harmoni og likevekt mellom våre tanker, følelser og oppfatninger. Festinger mente å ha belegg for å hevde at mennesket er drevet av et behov for å oppnå og opprettholde en indre konsistens og samsvar mellom de forholdene som inngår i vårt sjelsliv. Alle de forhold som inngår i sjelslivet som tanker, følelser og oppfatninger, beskrives som kognitive faktorer. Festinger mente å finne at mangel på samsvar mellom en eksisterende oppfatning i bevisstheten og en ny observasjon skaper en  mangel på kognitiv konsistens hos det enkelte individ. Denne mangel på kognitiv konsistens skaper deretter en indre spenning i vårt tanke og følelsesliv, noe Festinger kaller for kognitiv dissonans. Teorien om kognitiv dissonans innebærer forenklet at det er drivkrefter i menneskets kognitive system som søker å oppnå ro, likevekt og harmoni, til forskjell fra indre spenning. Teorien er tilsynelatende enkel, men har betydelige implikasjoner for hvorledes vi kan forklare hva mennesker oppfatter og husker i en arbeidssituasjon. Forenklet kan vi med henvisning til Festingers teori om kognitiv dissonans si at arbeidstakere har en iboende tendens til å oppfatte forhold i den ytre verden og ved seg selv som er i overensstemmelse med den oppfatning de allerede har fra tidligere. Kognitiv dissonans er en mekanisme som hindrer arbeidere fra å registrere hendelser av betydning for dem selv som kommer på kollisjonskurs med sin egen selvoppfatning og selvbilde. Festinger viste også at vår evne til å huske forhold fra den opprinnelige hendelsen også følger prinsippet om kognitiv dissonans. Selv om vi i en samtale opplever kritiske kommentarer til vår egen arbeidsinnsats, vil erindringen av hvorledes vi ble omtalt over tid endres i samsvar med et mer harmonisk bilde av oss selv. Dette kalles gjerne for aktive hukommelsesmekanismer som kontinuerlig påvirker erindringer av tidligere hendelser slik at de blir i bedre samsvar med vårt egenbilde. 

I en serie klassiske undersøkelser lot  Festinger forsøkspersoner fortelle til en annen person feilaktige opplysninger om et arbeid de selv allerede hadde utført. Arbeidet forsøkspersonene hadde utført var et svært monotont sorteringsarbeid med en times varighet, men de ble bedt om å fortelle til en annen person at arbeidet faktisk var spennende. Selve forsøket hadde som formål å undersøke hvorledes forsøkspersonene ble påvirket av å gi feilaktig informasjon til en annen person. Forsøket ble gjennomført under forskjellige betingelser. I en betingelse fikk forsøkspersonene et mindre pengebeløp for å gi de usanne opplysningene og i en annen betingelse fikk forsøkspersonene et stort pengebeløp for å formidle de usanne opplysningene. Festinger fant at betingelsene med et lite pengebeløp resulterte i at forsøkspersonene faktisk endret oppfatning av den opprinnelige kjedelige arbeidsoppgaven slik at de i ettertid vurderte arbeidet som mer interessant. Forsøkspersonene som fikk et betydelig pengebeløp for å gi feilaktig informasjon om arbeidets karakter, opprettholdt oppfatningen om at arbeidet var kjedelig. Festinger antok at personene som fikk et betydelig beløp for å lyve opplevde at dette beløpet var så stor at det i seg selv var en tilstrekkelig begrunnelse for å lyve. Forsøkspersonene som mottok det minste beløpet for å lyve ble antatt å oppleve en utilstrekkelig begrunnelse (insufficient justification) for å lyve og dermed ville oppleve større kognitiv dissonans i forhold til de forsøkspersonene som fikk et stort pengebeløp. Siden få mennesker ser på seg selv som løgnere, endret de sin opplevelse av arbeidsoppgavene slik at de fortsatt ikke behøvde å se på seg selv som løgnere. Festinger tenkte seg at deltagerne som mottok lite pengebeløp for å videreformilde at arbeidet var interessant utviklet en form for selvinstruksjon med følgende innhold: ’...Jeg fortalte at det kjedelige eksperimentet var interessant. Jeg hadde ikke tilstrekkelig grunnlag for å fortelle dette. Kanskje var eksperimentet interessant likevel...’

Det er gjort mange forsøk på å vise at kognitiv dissonans er en grunnleggende drivkraft som påvirker hva vi oppfatter i en situasjon eller i en hendelse. Som en konklusjon viser studiene at vår evne til å oppfatte forhold i den ytre verden og i oss selv i betydelig grad påvirkes av en menneskelig mekanisme som søker å oppnå og opprettholde indre harmoni og likevekt. Videre viser teorien at vår evne til å erindre fra tidligere hendelser også er sterkt preget av en tendens til å huske forhold som er i overensstemmelse med vår alminnelige virkelighetsoppfatning og selvoppfatning.

I arbeidslivet vil prinsippet om kognitiv dissonans være av vesentlig betydning for å kunne forstå at enkelte arbeidstakere i noen situasjoner har vidt forskjellig virkelighetsoppfatning av hva som skjer i en gitt situasjon. Det kan også forklare hvorfor noen ikke oppfatter tilbakemeldinger de får fra kolleger eller ledere, eller fra manglende resultater av egen innsats. 

Persepsjon av årsak - den fundamentale attribusjonsfeilen
Undersøkelse av hvordan mennesker i alminnelighet oppfatter verden omkring seg, andre mennesker og seg selv, har vist at vi påvirkes av en rekke mekanismer som resulterer i at virkelighetsoppfatningen aldri kan bli en kopi av virkeligheten. Heider (1958) har studert hvordan vi oppfatter årsakene til at vi selv eller andre noen ganger lykkes i arbeidslivet mens vi andre ganger mislykkes, og han har funnet at vi synes å være underlagt generelle psykologiske mekanismer for hvordan vi oppfatter årsaker til at det går bra og mindre bra. Heider har kalt en av disse mekanismene for den fundamentale attribusjonsfeilen. Noe forenklet fant Heider at vi forklarer årsakene til våre kollegaers arbeidsprestasjoner ut fra hvordan vi oppfatter kollegaenes personlige egenskaper eller holdninger, og unnlater å ta tilstrekkelig hensyn til om arbeidsoppgavene er enkle eller vanskelige. Når det gjelder oppfatning av våre egne handlinger på arbeidsplassen,  har vi derimot en tendens til å vurdere våre prestasjoner som sterkt påvirket av hvorledes arbeidsoperasjonene er utformet. Dette betyr at vi i vår vurdering av kollegaenes prestasjoner tilskriver disse til personlige egenskaper hos kollegaene, mens vi i vurdering av våre egne arbeidsprestasjoner oppfatter resultatene som forårsaket av forhold i situasjonen. Dette gjelder særlig dersom prestasjonene er dårlige. 

Den fundamentale attribusjonsfeilen omhandler en systematisk tendens vi har til å feiloppfatte sammenhenger i arbeidslivet. I oppfatning av årsakene til vanskelige mellommenneskelige relasjoner kan den fundamentale attribusjonsfeilen føre til at vi oppfatter konflikter som forårsaket av egenskaper ved våre kollegaer, mens vår forståelse av vår egen delaktighet i konflikten tilskrives forhold i situasjonen. I tillegg registreres også en systematisk tendens til å oppfatte mennesker forskjellig. Noen kollegaer kan gjennomgående oppfattes som vennligsinnede mens andre oppfattes som kritiske og motarbeidende. Forskning tyder på at slike tendenser til å foreta systematisk feiloppfatning av omverdenen og arbeidskollegaer beror på såkalte bias eller forutinntatthet. Bias og forutinntatthet er en perseptuell mekanisme som skaper en motkraft til mer objektiv oppfatning av realiteter  i omgivelsene. Graden og omfanget av forutinntatthet er gjerne ikke kjent for oss, men vil prege vår persepsjon av nye og gamle forhold på arbeidsplassen. 

Det er videre godt dokumentert at vår forutinntatthet kan bli så omfattende og vedvarende at vi ikke bare unnlater å observere reelle fakta i en situasjon, men at vi i tillegg observerer andre forhold i situasjonen enn hva som faktisk er tilfellet. I mellommenneskelige situasjoner hvor konfliktnivået mellom partene tiltar, kan faktisk feilobservasjonen mellom partene bli så omfattende at partenes beskrivelse av et og samme hendelsesforløp blir vesentlig forskjellig. I særdeleshet når det gjelder årsaksforhold kan oppfatninger variere sterkt fra hverandre og fra det en nøytral observatør ville ha oppfattet.

Ansiktspersepsjon

Evnen til å oppfatte ansiktet til andre mennesker er sentralt for å vurdere om en kollega eller annen person er sint, irritert, glad, engstelig eller bekymret. I vår omgang med andre mennesker på arbeidsplassen, enten dette gjelder kollegaer, overordnede, underordnede, kunder, pasienter eller andre vi har et arbeidsmessig forhold til, har oppfatning av ansikter dermed en fremtredende rolle for hvordan vi oppfatter andre mennesker og oss selv. Omfattende forskning viser entydig at persepsjon av andre menneskers ansikt skjer hurtig, følger spesielle regler og er i stor grad ganske nøyaktig. Ekman og medarbeidere (1975) har vist at persepsjon av ansikter er relativt uavhengig av kultur, kjønn alder og andre personlig forhold. Enkelte pasienter er uten evne til å oppfatte ansikter og kan i tillegg ha vansker med å gjenkjenne sitt eget speilbilde. Denne tilstanden kalles prosopagnosia.  Denne pasientkategorien kan ha minimale problemer med å oppfatte andre objekter som stoler og biler, noe som tyder på at persepsjon av ansikter er knyttet til et annet område av hjernen i forhold til det som bearbeider informasjon om objekter. Sergent og medarbeidere (1992) har funnet belegg for å anta at persepsjon av ansikter involverer et område i hjernen som er plassert foran området som gjenkjenner objekter.

Persepsjon av ansikter omfatter både kjente og ukjente personer. Vi synes imidlertid å anvende en annen teknikk når vi observerer ukjente i forhold til kjente ansikter. Ved observasjon av ukjente ansikter ser vi mot omrisset av ansiktet og mot hårfasong og i mindre omfang mot øyne og munn. Det motsatte skjer når vi ser kjente ansikter (Ellis og medarb, 1979). Det er først og fremst områdene omkring øynene som er mest sentralt og området omkring nesen som er minst vesentlig når vi f.eks. gjenkjenner arbeidskollegaer (Roberts & Bruce, 1988). Registrering av øyebevegelser når to voksne mennesker møtes viser at det i første rekke er området omkring den andre personens øyne som fanger interesse og oppmerksomhet, dernest inngår områder med store kontraster som munn, kjeveparti og hårefeste (Yarbus, 1967).

Bruce og Young (1986) har en modell med flere  komponenter for hvorledes ansikter gjenkjennes. Komponentene er knyttet til forhold som 

· analyse av følelsesmessig tilstand (sinne, glede, engstelse o.a.), 

· ansikts-tale analyse (det er lettere å høre hva en person sier når leppene kan observeres samtidig som personen taler), 

· person-identitet (komponent som inneholder informasjon om yrke, interesser, venner, tidligere møteplasser), 

· navn-generator (en enhet som lagrer navnet til personen), 

· ansikts gjenkjenning (ansiktet gjenkjennes uavhengig av belysningsnivå, hårfasong, ansiktsvinkel). 

Burton (1990) støtter at gjenkjenning av ansikter innebærer flere uavhengige komponenter. Vi har dessuten vansker med gjenkjenning av ansikter når de snus opp-ned  (Valentine, 1988). Leseren kan utføre dette forsøket selv ved å ta frem ansiktsfotografier av kjente personer og snu bildene på hodet. Det blir umiddelbart mer komplisert å gjenkjenne ansikter når de er plassert på hodet. Også ved å holde fotografier av kjente personer i skrå vinkel vil det for enkelte personer være vanskelig å kjenne dem igjen ved relativt liten vinkel av fotografiet i forhold til horisontalplanet. Dette innebærer at ansiktspersepsjon også innebærer vesentlige elementer av læring for å gjenkjenne og skille mellom personer.  

Vi har altså en svært godt utviklet evne til å skille mellom forskjellige ansikter på grunnlag av synsinntrykk og hørselsinntrykk. Evnen til å skille ansikter er imidlertid bedre innen egen etnisk gruppe i forhold til andre etniske grupper (Meissner og Brigham, 2001). Dette fenomenet kalles gjerne ’egen-rase bias’ og er sikkert observert blant arbeidstakere som arbeider med flerkulturelle kollegaer. Egen rase bias innebærer eksempelvis at nordmenn er dyktigere til å skille mellom ansikter fra egen etnisk region enn de er til å skille mellom afrikanske ansikter. Egen rase bias innebærer at nordmenn har større tendens til å identifisere feil personer blant afrikanere enn de har når det gjelder nordeuropeere. Det er vurdert hvorvidt  manglende evne til å skille ansikter innen en annen etnisk gruppe enn i ens egen gruppe beror på negative holdninger og fordommer mot denne gruppen. Det er svært liten støtte for en slik sosialpsykologisk forklaring. Det synes i dag å være sterkere holdepunkter for at ferdigheter innen ansiktspersepsjon også kan trenes. Det antas at hyppig observasjon av ansikter innen en etnisk gruppe danner et bedre perseptuelt system for senere ansiktsgjenkjenning. Dette betyr at synssystemet kan trenes og opparbeider bedre evne til å oppfatte ansikter gjennom aktiv bruk. For arbeidstakere som skal reise til andre kulturer innebærer dette at de kan bedre sine ferdigheter til å skille mellom personer i denne kulturen ved i forkant trene på å se eksempelvis bilder av mennesker fra denne kulturen. Foruten evnen til å skille ansiktsuttrykk for frykt og overraskelse, konkluderer Ekman  at persepsjon av glede, sinne, sorg, avsky gjennom observasjon av ansiktsuttrykk er universell og gjelder alle kulturer blant så vel barn som voksne.

Gjennomgangen av ansiktspersepsjon viser flere forhold. 

· Synssystemet er tilpasset persepsjon av andre mennesker allerede kort tid etter fødsel.

· Gjenkjenning av ukjente ansikter skjer hovedsakelig gjennom persepsjon av ansiktsform og frisyre (hårfeste).

· Gjenkjenning av kjente personer involverer persepsjon av indre detaljer i ansiktet. 

· Gjenkjenning av kjente ansikter er først og fremst knyttet til observasjon av øyeregionen. 

· Gjenkjenning av ansikter kan bedres ved hyppig kontakt med mennesker slik at perseptuelle systemer for gjenkjenning av ansikter stadig utvikles.

· I kontakt med mennesker i et flerkulturelt miljø må vi være forberedt på at nordmenn har større vansker med å skille mellom arbeidstakere fra andre etniske grupper enn innen egen etnisk gruppe. Denne vanskeligheten beror ikke på fordommer, men på mangelfull trening i å oppfatte ansikter fra disse kulturer.

· Våre egne ansiktsuttrykk avgjør vår egen følelsesmessige tilstand.

· Vi kan bli dyktige til å oppfatte følelsene til andre mennesker ved å gjennomføre trening i slik ansiktspersepsjon.

Persepsjon  - oppsummering

Neissers teori om den perseptuelle syklus forener forskjellige synspunkter på hvordan våre sanseinntrykk dannes og endres . Tidligere erfaringer og holdninger styrer vår oppmerksomhet slik at vi registrerer et utsnitt av egenskaper i det omliggende miljø. Dersom registreringen avviker fra våre tidligere oppfatninger vil det kunne skje en endring av vår virkelighetsopplevelse. Teorien er egnet til å få innsikt i hvorfor arbeidstakere kan oppfatte en og samme hendelse på arbeidsplassen som forskjellig. Festinger påpeker at psykologiske prosesser sørger for at det skapes en harmoni mellom vårt eget selvbilde og de observasjoner vi gjør av miljøet omkring oss. Disse prosessene forklarer også hvorfor forskjellige arbeidstakere oppfatter den samme situasjonen i arbeidslivet som vesentlig forskjellig. De faktorer som påvirker vår oppfatning av oss selv kan være forskjellig. I arbeidsmiljøloven fremstilles de psykologiske jobbkravene som sentrale for at vi skal trives og unngå uønskede belastninger. Nyere forskning tyder dessuten på at verdier knyttet til selvrespekt og egenverdi også har betydning for persepsjon av forhold i arbeidet, eksempelvis trakassering. Når vi skal forstå årsakene til hendelser som opptrer i arbeidslivet, har Heider påvist at mennesker foretar en fundamental attribusjonsfeil. Denne innebærer at vi eksempelvis kan ha en tendens til å forklare konflikter i arbeidslivet som forårsaket av personlige egenskaper til andre kollegaer mens vår egen delaktighet i konflikten tilskrives forhold i situasjonen. Vår evne til å oppfatte ansikter er sentral for omgang med andre mennesker. Denne evnen er god utviklet og kan forbedres ytterligere gjennom samvær med andre mennesker.

Kommunikasjon

Verbal kommunikasjon og kroppsspråk
Kommunikasjon i et psykologisk perspektiv betyr samhandling eller overføring av informasjon mellom mennesker. Det er vanlig å uttrykke kommunikasjon som en aktivitet mellom en som snakker eller sender informasjon (sender), og en som lytter, eller mottar informasjon (mottaker). Kommunikasjonen er ofte gjensidig idet sender og mottaker veksler rolle mellom å være tilhører og den som snakker, og hvor innholdet i samtalen påvirkes av begge parter. Samhandling mellom mennesker er det fremste kjennetegn som avspeiler at mennesket av natur er et sosialt vesen. Det er gjennom samhandling med andre mennesker at mennesket tilføres ferdigheter og egenskaper som overskrider hva som er mulig å finne hos enkeltmennesker når disse handler atskilt fra andre mennesker. Det er i første rekke språket som gir grunnlag for et felles regelverk og som danner en ramme for våre samhandlingsmønstre. Samhandlingen kan innebære at vi snakker til eller med hverandre på arbeidsplassen. Dette aspektet kalles gjerne verbal kommunikasjon. Det er en forutsetning for at den verbale kommunikasjonen skal inngå i et samhandlingsmønster at den følger visse felles regler. Grice (1967) har hevdet at nøkkelen til en verdifull kommunikasjon ligger i samarbeidsprinsippet. Samarbeidsprinsippet innebærer at den som snakker og den som lytter forsøker å samarbeide med hverandre. I tillegg til den verbale del av kommunikasjonen inngår en rekke aspekt knyttet til hvordan og når vi beveger deler av kroppen. Studier viser at det i særdeleshet er forhold ved ansiktet til den som snakker og den som lytter som har betydning for hvorledes kommunikasjonen forløper. De forhold som har betydning for kommunikasjon mellom mennesker og som ikke kan forstås på grunnlag av det som sies, kalles for kroppsspråk eller non-verbal kommunikasjon.

Selve innholdet i det som kommuniseres kalles det semantiske aspekt ved språket. Betydelige vansker i den daglige kommunikasjonen på arbeidsplassen kan oppstå på grunnlag av at det semantiske innholdet misforstås eller feiltolkes, slik det tidligere er gjort rede for i forbindelse med gjennomgangen av persepsjonen.

Enkeltpersoner på en arbeidsplass og arbeidsgrupper kan ha forskjellige mål for en samtale og benytte ulike jargonger som gjenspeiler ulike sett av verdier og ideologier. Dette kan skape misforståelser og konflikter. Dette fenomenet er kjent som stammens språk. Argyle (1969) har påvist at forskjellige jargonger og uklare samtaleformer kan skape uklarhet i forståelse av det budskap som skal formildes på arbeidsplassen. Denne uklarhet er ofte et av de første tegn på en kommunikasjon mellom mennesker som kan resultere i en konflikt.

Kommunikasjon på arbeidsplassene. Samtalene.

Pennebarker (1997) har gjennom flere undersøkelser vist at det er positivt for vår helse og vår trivsel å ha noen å snakke med. Det antas at samtalene også er svært sentrale for de forhold som finner sted  på arbeidsplassen, nemlig en effektiv utførelse av arbeidsoppgavene, men også for læring, kreativitet og problemløsning. 

Samtalene på arbeidsplassen vil ha forskjellige formål. Selv om overgangen mellom de forskjellige former for samtaler er noe flytende, vil det være mulig å skille mellom samtaler som er:

· Informasjons utvekslende. Innen denne rammen mottar lytteren opplysninger om et saksforhold fra den som snakker. I denne situasjonen kan lytteren forhold seg taus men vil også kunne påvirke informasjonen ved å stille oppklarende spørsmål til forhold som ikke er tilstrekelig klarlagt. Informasjon er effektiv når en person skal orientere andre om spesielle hendelsesforløp eller nye fakta i en sak. Flere undersøkelser av konfliktskapende kommunikasjon i arbeidslivet viser at mangel på informasjon om arbeidsforhold gjerne er en viktig konfliktskapende faktor. 

· Drøftinger og diskusjoner. Dette er en ramme for samtaler hvor lytter (mottaker) og taler (sender) gjensidig utveksler synspunkter, gjerne for å komme frem til alternative løsninger av en sak. Greenberg og Baron (1995) argumenterer for at det er viktig å stimulere til åpne drøftinger og diskusjoner for å motvirke ensrettet tenking i en organisasjon. Ensrettet tenking, også kalt gruppe-tenking, reduserer muligheten for at deltagerne kan kommuniserer hensiktsmessig, særlig dersom det inntrer endringer på arbeidsplassen eller i dens omgivelser. Manglende omfang av drøftinger og diskusjoner preger gjerne såkalt dysfunksjonell kommunikasjon. Resultatet kan bli liten fleksibilitet og lav tilpasningsevne dersom forholdene på arbeidsplassen endres. Mangel på diskusjoner kan føre til at vesentlige tema oversees eller at enkelte arbeidere tar for høy risiko. Aktiv medvirkning betraktes som en grunnleggende forutsetning i norsk arbeidsliv. Mangel på drøftinger og diskusjoner kan redusere den aktive medvirkning. Likevel vil det alltid være en pågående vurdering hvilket omfang samtalene på arbeidsplassen bør ha. 

· Beslutnings samtalene. Dette er samtaler som resulterer i at det fremkommer løsninger som skal være forpliktende for deltagerne i samtalen. Grunnlaget for hvorledes beslutninger trekkes i sosiale grupper har forårsaket stor forskningsaktivitet (se også Kobbeltvedt og Brun i denne boken). Mennesker tenderer gjerne til å veksle mellom to forskjellige typer beslutningsprosesser. Den ene involverer klarlegging av problemstilling og grundig analyse av de fleste forhold som kan tenkes å påvirke saken som diskuteres. Denne fremgangsmåte benevnes gjerne som en problemløsningsstrategi og er en rasjonell fremgangsmåte som følger logiske prinsipper. Ideelt skal denne beslutningsprosessen ta hensyn til et antall relevante momenter som både taler for og taler mot en gitt beslutning. Forbildet for denne samtaleformen er gjerne det kontradiktoriske prinsipp, som innebærer at det skal søkes etter informasjon som støtter en beslutning og informasjon som er vurderingsmomenter mot den samme beslutningen. Fordelen med denne strategien er at partene som deltar i samtalen involveres i beslutningsprosessen og dermed får oversikt over relevante faktorer av betydning for saken som behandles. Ulempen er at denne type samtaler ofte er tidkrevende ved at en stadig kan trekke frem nye momenter som kan tenkes å ha betydning for saksforholdet, eller at man ønsker å foreta grundigere gjennomganger av enkelte tema. En annen beslutningsprosess som atskiller seg sterkt fra den rasjonelle og er atskillig vanligere i kommunikasjon mellom mennesker kalles heuristikker. Heuristikker er betegnelsen på beslutningsprosesser som er raske og hvor mennesker foretar valg og vurderinger uten å analysere alle muligheter. Heuristikker kalles også for tommelfinger regler i den forstand at de alltid er basert på en begrenset mengde informasjon. Dette innebærer imidlertid at beslutningene ofte kan bli feil eller for lettvinte. Denne type beslutninger er hjelpsomme i daglig aktiviteter for å hindre at beslutningsprosessen ellers blir for omfattende og omstendig, men kan bli uheldige i organisasjoner hvor det stilles krav til medvirkning og samarbeid mellom alle berørte parter. Arbeidsmiljøloven forutsetter at arbeidstakerne skal medvirke i de prosesser som leder frem til forandringer av forhold på arbeidsplassen. Det ligger imidlertid innen arbeidsgiverens styringsrett å vurdere når beslutningsgrunnlaget er tilstrekkelig til å foreta nødvendige avgjørelser. 

Analyse av kommunikasjon i organisasjoner viser at det er behov for å skolere medlemmene i organisasjonen i å kommunisere slik at antallet beslutninger basert på heuristikker begrenses og erstattes av mer gjennomgående analyser. Tiltak for å fremme bedre kvalitet i beslutningsprosessen inkluderer ofte trening i samtaleteknikk og vurdering av alternative løsninger. Velegnede fremgangsmåter for å stimulere til mer analytiske beslutningsprosesser er f.eks scenarie-analyser og SWOT teknikk. Scenarie-analysene tar sikte på å skolere deltagerne i å lage mentale forestillinger av alternative resultater av forskjellige utviklingsforløp i en bedrift. SWOT teknikken innebære at de som kommuniserer skal lete etter fire aspekter ved ethvert vesentlig forhold på arbeidsplassen. Disse forholdene er knyttet til en idés eller et forslags styrke (Strengths), dets svakheter (Weakness), dets muligheter i fremtiden (Opportunities) og dets hindringer som kan skape vansker for ønsket utvikling (Threats). Opplæring og trening i å gjennomføre scenarie-analyser og SWOT oppgaver antas i dag å være en viktig investering for å fremme kontradiktorisk tankesett i en organisasjon (Janis, 1972; Thorsrud & Emery, 1970, se kapittel  IX). Det synes i særlig utstrekning å være ansatte i kunnskapsbedrifter som bør trenes i slike beslutningsteknikker. En del studier tyder også på at produksjonsbedrifter med behov for å justering til endringer i arbeidsmarkedet kan oppnå bedre tilpasningsevne gjennom trening i kontradiksjonsteknikker i de daglige beslutningsprosessene.

· Sosial støtte. En del av de daglige samtalene på arbeidsplassen vil i første rekke kjennetegnes ved at personene viser hverandre gjensidig respekt, tillit og støtte. LaRocco og medarbeidere (1980) har undersøkt arbeidsmiljøforholdene blant mer enn 2000 mennesker og vist at sosial støtte fra arbeidskollegaer gjennom samvær og samtaler på arbeidsplassen utgjør en vesentlig andel av daglig kommunikasjon. Peggy Thoits (1995) har videre vist at sosial støtte som oppnås gjennom kontakt med arbeidskollegaer er et vesentlig element ved daglig mestring av utfordringer i arbeidslivet. Frese (1999) viser dessuten at sosial støtte fremkommet i  kommunikasjon med arbeidskollegaer kan redusere virkninger av ulike livsbelastninger, også slike belastninger som inntrer utenfor arbeidslivet. Uchino og medarbeidere (1996) viser at sosial støtte dessuten er en svært viktig faktor som bør inngå i oppfølging av fysiske sykdomstilstander knyttet både til hjerte, indre organer og immunapparatet. Det har særlig vært stor fokus på støtte i forholdet mellom leder og underordnet på arbeidsplassen (Schriesheim og medarb., 1999). Dessuten er det gjennomført studier for å avklare hvorledes forskjellige miljøer i og utenfor arbeidet kan forandre den sosiale støtten til enkelte arbeidstakere (Baruch-Feldman og medarb., 2002). På enkelte arbeidsplasser er det fokusert på å etablere rutiner for sosial støtte i den daglige kommunikasjonsprosess, noe som enkelte steder omtales som kollegastøtteordning (Bjørklund, 1997).

· Nettverksbygging. Samtaler på arbeidsplassen danner også grunnlag for etablering av sosiale relasjoner. Kontakt og samtaler med andre mennesker er betydningsfullt  for å utvikle kollegiale relasjoner som kan bidra til økt innsikt i sentrale spørsmål og flere muligheter for fremtidig sosial støtte. Dessuten er kontakt med andre mennesker på arbeidsplassen nødvendig som korrektiv for å hindre at ens egen sunne dømmekraft blir for ensidig preget av egne interesser og oppfatninger. Det er først og fremst i dialog med andre mennesker at ens egen personlighet utvikles i en mer robust retning. Det er i dag godt dokumentert at nettverksbygging på arbeidsplassen har helsefremmende effekter ( Uchino og medarb., 1996). Nettverksbygging vil også være viktig med tanke på fremtidige karrieremuligheter og med  tanke å skape skaffe tilgjengelige ressurser i forbindelse med problemløsninger og utfordringer i arebdiet. 

En mer inngående beskrivelse av de kommunikasjonsrelasjoner som utvikles i samarbeid mellom personer på en arbeidsplass er gitt av Argyle (1991). Argyle beskriver fem klart observerbare forhold i kommunikasjon mellom personer i arbeidslivet:

· Gjensidig hjelp, som innebærer en jevn, ekte og hensiktsmessig gjensidig bistand som ytes uegennyttig

· Inndeling av arbeidsoppgaver, som innebærer at mennesker i et fellesskap vil foreta en naturlig inndeling i aktiviteter ut fra talenter og interesser

· Mellommenneskelig samhold, hvor personer som jobber sammen vil tiltrekkes hverandre og gruppen

· Forpliktelse, hvor deltagerne utvikler lojalitet til hverandre

· Internalisering av motivasjon som går ut på å arbeide mot felles mål i tillegg til de interesser som den enkelte person måtte ha.  

Tale og tenking

Påvirker samtalen vår evne til å tenke hensiktsmessig på arbeidsplassen? Det diskuteres om ordene som benyttes i en samtale på arbeidsplassen kan stimulere deltagerne til å oppfatte arbeidsforholdene annerledes enn den oppfatning den enkelte arbeidstaker danner seg på egen hånd. Dette spørsmålet er noe komplisert i det vi ikke har mulighet for å se ’inn i hodet’ til mennesker og observere direkte hva som persiperes og hvordan det som persiperes påvirker videre tenking og fremtidige persepsjoner. De metoder vi har for å registrere persepsjonen til mennesker er indirekte, enten ved å observere hva mennesker gjør eller ved å registrere hva som blir sagt. I gjennomgang av teorien om den perseptuelle syklus ble det vist til at vår persepsjon både har forankring i objektive forhold i virkeligheten og at persepsjonen i stor utstrekning påvirkes av tidligere erfaring og kunnskap. Samhandling med andre mennesker danner et vesentlig grunnlag for å skape nye erfaringer og kunnskaper. Samtaler med mennesker kan også resultere i ferdigheter til å anvende nye ord og uttrykk, og dermed også nyansere vår opplevelse. De ordene vi lærer styrer vår evne til å fokusere på nye aspekter og vil dermed gradvis endre virkelighetsopplevelsen vår. Denne oppfatning kan kort formuleres som at samtalen modulerer virkelighetsoppfatningen. Alternativt kunne det tenkes at deltagerne i arbeidslivet har en oppfatning av arbeidsforholdene som er relativt upåvirkelig av samtalene på arbeidsplassen. Det siste perspektivet ville i så fall innebære at det i første rekke er prinsipper som ved direkte persepsjon som avgjør hvorledes arbeidsforholdene oppleves. 

I dag foreligger det imidlertid omfattende forskning som tyder på at samtaler mellom kollegaer på arbeidsplassen i vesentlig grad bidrar til å skape en omforent virkelighetsoppfatning. Det er i første rekke undersøkelsene til den russiske psykolog Vygotskij (1934/2001) som har vist at bruk av språket er den primære mekanisme i vår  sosiale utvikling. Den sosiale utvikling er vesentlig både for tilegnelse av nye ferdigheter og ny kunnskap. Senere har bl.a. Meicenbaum (1988) vist at samtale med andre mennesker er vesentlig for innlæring av nye ord og uttrykk, noe som igjen er vesentlig for mestring av belastninger i arbeidet. Meichenbaum har utviklet en tre-trinns teknikk for mestring av stress i arbeidet som foruten innlæring av nye begreper også inkluderer praktisering av ordene i ulike samværformer med andre kollegaer. Basert på forskning til Vygotskij og Meichenbaum er det i dag en sterk tiltro til at samtaler mellom personer på en arbeidsplass skaper en kommunikasjonsform som stimulerer til de grunnleggende prinsippene i f.eks. den norske arbeidsmiljøloven om samarbeid, aktiv deltagelse og tidlig inngripen ved potensielle problemsituasjoner. 

Vygotskij og Meichenbaum vektlegger begge talen som vesentlig for å skape en felles plattform for videre samhandling. Vygotskij ser på talen og språket som en bærer av vår felles kulturarv og hvor språket inngår som en vesentlig felles sosial aktivitet. Meichenbaum betrakter talen mer som et hjelpemiddel som kan benyttes for at den enkelte person skal bli i bedre stand til å få kontroll over belastende livsforhold. Meichenbaum anser at språklig trening gir større ressurser til å forstå og håndtere komplekse belastende situasjoner. Schein (1980) vektlegger også gjennom sitt begrep organisasjonskultur felles virkelighetsoppfatning  som grunnleggende for det som styrer både opplevelser og samhandling i en organisasjon.

Sosial bytte teori

Kommunikasjon innebærer altså samhandling mellom to eller flere mennesker i en mer eller mindre gjensidig påvirkning. Ifølge John Thibaut og Harold Kelly (1959) kan dette beskrives som et sosialt bytte, der samhandlingen mellom partene innebærer en utveksling av fordeler (rewards) og kostnader (costs). Fordelene inkluderer kameratskap, emosjonell støtte  og tilfredsstillelse av sosiale behov. Kostnadene kan omfatte anstrengelse for å opprettholde kameratskapet, argumenter, konflikter og annet. Det overordnede resultatet i en sosial relasjon er således fordelene minus kostnadene, og denne sum kan dermed oppfattes som positiv eller negativ. Thibaut og Kelly antok videre at resultatet vurderes i forhold til to sett av kriterier. Det ene settet kalles sammenligningsnivået og utgjør det sett av forventninger en person har utviklet i forbindelse med samvær med andre mennesker. Dersom resultatet av kommunikasjon med et annet menneske imøtekommer eller overskrider forventningene, vil personen oppleve tilfredsstillelse i den aktuelle kommunikasjonen. Resultat av en kommunikasjon som underskrider forventningene vil virke utilfredsstillende eller belastende. 

Det andre settet av kriterier kalles sammenligninsnivået for alternativer. Dette settet av kriterier fokuserer på potensielle alternativer til den bestående kommunikasjonen og påvirkes av graden av forpliktelse som en person allerede har investert i et forhold. Den sosiale bytte teorien angir å kunne forklare årsaken til at en person kan forlate en tilfredsstilende kommunikasjonsrelasjon dersom en annen relasjon fremstår som bedre, eller forbli forpliktende i en relasjon som er belastende fordi alternative relasjoner til andre personer oppfattes å være enda verre. Det er f.eks. ikke gitt at en medarbeider med et problematisk forhold til sin sjef er villig til å slutte, eller at en medarbeider med et godt forhold til sin sjef blir værende. Det kommer an på både hvilke forventninger man har og hvilke alternativer personen kan se.

Et sentralt forhold ved sosial bytte teori gjelder fokuseringen på at enhver kommunikasjon mellom mennesker innebærer en gjensidig utveksling av forhold som kan vurderes i forhold til ulike kriterier, og kriteriene kan være forskjellig fra person til person. Teorien er relativt generell og lite spesifikk når det gjelder å påpeke hvilke aspekt som fremmer og hemmer kommunikasjon mellom individer. For enkelte arbeidstakere kan samværet og felles handlinger være den viktigste nytteverdien, mens andre arbeidstakere kan benytte kommunikasjon med andre mennesker for å nå andre målsettinger, eksempelvis karriereutvikling, oppgaveløsning og makt.   

Regler for den som snakker

I tillegg til samarbeidsprinsippet har Grice (1967) angitt fire andre regler ved kommunikasjonen som den snakker bør være kjent med:

· Regelen om kvantitet. Denne regelen innebærer at taleren må gi så mye informasjon som er nødvendig for at tilhøreren skal forstå hva som formildes, men heller ikke overinformere tilhøreren. Mangelfull informasjon kan skape usikkerhet, utrygghet og opplevd mangel på kontroll i en samtale. Mangel på trygghet i kommunikasjonen kan skape en barriere som enten bidrar til at tilhører trekker seg tilbake og unngår å delta forpliktende i samtalen. Mangelfull informasjonsmengde kan også bidra til utvikling av irritasjon og sinne som videre bidrar til aggressiv adferd og konflikteskalering.

· Regelen om kvalitet. Den som snakker må være sannferdig og ikke formidle feilaktig informasjon. Løgn og usanne opplysninger er et grunnleggende brudd på den tillit og respekt som er nødvendig for at kommunikasjon inngår i en hensiktsmessig samhandling mellom mennesker. Opplevelse av tillitsbrudd og mangelfull respekt kan bidra til at tilhører utvikler en grunnleggende mistro til den som snakker og fokuserer mer på trusler i informasjonen fremfor de muligheter samværet innebærer for fellesskapsløsninger. En grunnleggende mistro og negativitet kan også lett føre til at man ’hører’ noe annet enn det som blir ’sagt’.

· Regelen om relasjon. Den som snakker må forholde seg til forhold som er av betydning for situasjonen og unngå å snakke om uvesentlige tema. Gjennomgang av samtaler som gjennomføres i arbeidslivet kan vise at den person som skal informere om en sak gjerne unnlater å snakke om selve saken og i stedet omtaler forholdet i generelle og diffuse vendinger og også trekker inn utenforstående tema. Uttrykket  ’..å gå rundt grøten..’ gjenspeiler noe av denne regelen. På arbeidsplassen kan det være flere grunner til at regelen om relevans blir brutt. En årsak kan bero på at den som snakker ikke har tilstrekkelig opplæring og trening i å snakke til en annen arbeider om vanskelige forhold. En annen grunn kan være at den som taler ønsker å verne lytteren mot ubehagelige opplysninger og dermed snakker på en slik måte at budskapet ikke blir forstått. Kanskje ønsker man også å beskytte seg selv gjennom å være vag og tvetydig. I så fall kan man alltid forsvare seg med at ’Nei, det var ikke det jeg mente’.

· Regelen om fremstillingsform. Den fjerde kommunikasjonsregelen gjelder hvordan innholdet fremstilles. Innholdet i samtalen må fremstilles så enkelt som mulig, kjent som enkelthetsprinsippet. Enkelthetsprinsippet innebærer at et budskap eller et tema for en samtale må fremstilles så enkelt som mulig uten å forutsette at tilhøreren har mye forhåndskunnskap. En enkel og lettfattelig fremstilling må ikke forveksles med en nedlatende fremstillingsform. Erfaring tyder dessuten på at det krever betydelig innsikt i en sak innen man er i stand til å fremstille den på en enkel måte. Uklare ord og uttrykk og jargonger kan tilsløre innholdet og gjøre det uforståelig for tilhøreren. 

Analyse av samtaler viser at de dessuten preges av faktorer som i større og mindre grad vektlegger deler av budskapet som formidles. Dette kan være forhold som hvor hurtig talen gjennomføres, stemmeleie, intonasjoner og pauser. Boomer (1965) har foretatt undersøkelser av de naturlige pauser som forekommer i samtaler og gjerne ledsages av lyder som ’eh’, um’ og ’aha’. Lengden av disse er ofte i størrelsesområdet 1 sekund. Pauser av lengre varighet, eksempelvis ved at de overskrider 2 sekunder kan fremkalle adferdsendringer hos den som lytter. En vanlig reaksjon er at lytteren overtar ansvar for å videreføre samtalen ved selv å bli aktiv snakkende. Det kjennetegner derfor den dyktige lytter at vedkommende unnlater å avbryte den som taler selv om det inntrer pauser på 2 sekunder eller mer. I aktuelle samtaler kan det oppstå usikkerhet og uklarhet om hvorvidt lange pauser opptrer fordi den som snakker har behov for å tenke seg om, eller om pausene faktisk er et signal om at den som taler er ferdig og ønsker at tilhøreren skal svare eller si noe annet. De såkalt ’gode’ samtalene kjennetegnes erfaringsvis ved muligheter for at den som snakker får rimelige pauser til å tenke seg om under samtalen (Morrison, 1995).

Den dyktige lytter

Det er i de siste årene gjennomført betydelige undersøkelser for å finne egenskaper ved den dyktige tilhører eller lytter i en samtale. Egan (2002) viser at den dyktige lytter i en kommunikasjonsprosess faktisk bidrar til at den som taler utvikler en mer omfattende forståelse av et saksforhold og derigjennom oppnår en bedre avklaring av den aktuelle saken. Egan argumenterer for at samtale med gode lyttere kan resultere i bedre mestring av utfordringer og vansker både privat og på arbeidsplassen. Det er først og fremst evnen til å høre etter hva den andre forteller som kjennetegner den dyktige lytter (Flanders, 1994). Mindre dyktige lyttere vil hurtig avbryte den som snakker og vise liten evne til å forholde seg til innholdet i det som blir fortalt. Dernest viser den dyktige lytter evnen til å respektere innholdet i det som blir fortalt uten å korrigere fremstillingen eller å komme med forslag til bedre løsninger eller bedre handlinger. 

Evnen til å vise at innholdet i en samtale blir forstått, er også en vesentlig egenskap ved den dyktige lytter. Ekman (1985) viser at det i første rekke er forhold ved ansiktet som gir grunnlag for å oppfatte om innholdet i en samtale er forstått eller ei. Tilhørerens evne til å vise ansiktsuttrykk antas å være et vesentlig aspekt ved empati, eller evnen til å vise medfølelse. Dessuten er de ledsagende lydene ’eh’. ’um’ og ’aha’ (Boomer, 1965) også vesentlig informasjon tilhøreren gir til den som snakker.

Flanders angir også at hurtig og umiddelbar evne til å vise respekt og forståelse synes å være et element hos den dyktige lytter. Dernest er det nødvendig at lytteren ikke fremstår som dømmende, i en forsvarsposisjon eller som truende. Dette aspektet synes å være noe komplisert idet dyktige lyttere også karakteriseres ved å ha evnen til å gi noe tilbake til den som taler i tillegg til verbale uttrykk og ansiktsuttrykk. Flanders argumenterer for at den dyktige lytter gir moralsk støtte og oppmuntring, samtidig som lytteren kommer med konstruktiv kritikk og støtte i praktiske spørsmål. Vurdering av hvilken virkning samtaler har over lengre tid synes å vise at avveiningen mellom å være en tilhører som støtter og oppmuntrer gjennom sin faktisk tilstedeværelse, i forhold til å fungere mer aktivt med råd, veiledning og hjelp i praktiske saker, kan være en vanskelig avveiing. 

Studier tyder på at det å oppleve at man har kontroll og påvirkning selv i en kommunikasjonssammenheng er sentralt for at kommunikasjonen skal forløpe på en slik måte at det bidrar til trivsel og velvære (Kasl & Berkman, 1994). Behovet for egenkontroll i en kommunikasjonssituasjon synes å være særlig viktig dersom vi føler oss sårbare i situasjonen. Dette fremheves også av Argyris og Schøn i det de kaller modell-2 kommunikasjon (se Sortland & Einarsen, 2000). Det er imidlertid forhold hvor en effektiv lytter kan representere en risiko for en annen person i en kommunikasjonssammenheng (Burg & Seeman, 1994). Eksempler på dette er lyttere som representerer dårlige modeller for den som snakker eller som gir uheldige råd eller som oppmuntrer et uheldig levesett hos den som snakker. 

Optimisme

De forventninger vi bringer med oss i en kommunikasjonssituasjon har stor betydning for hvorledes kommunikasjonen forløper på arbeidsplassen og på andre livsarenaer forøvrig. Optimistene, dvs folk som har en stor tro på fremtiden, forventer at utviklingen i det lange løp vil gå i en positiv retning. Pessimistene, som har mindre tro på fremtiden, har en tendens til å feste oppmerksomhet mot fortiden og de mer negative hendelsene i livsforløpet.

Chang (2001) viser at optimistene har en kommunikasjonsform som over tid resulterer i mindre risiko for angst, nedstemthet og enkelte sykdommer. Chang har også funnet at optimister i kommunikasjon med andre synes å oppfatte seg selv som mindre hjelpeløse i vanskelige situasjoner og er i bedre stand til å tilpasse seg disse situasjoner sammenlignet med pessimistisk innstilte mennesker. 

En videreutvikling av ideene i tilknytning til sosial bytte teori og optimismens betydning for kommunikasjon retter oppmerksomheten mot den innstilling og det bidrag den enkelte på en arbeidsplass tilfører fellesskapet gjennom sin kommunikasjon og sine samhandlinger. Medarbeidere som investerer en positiv holdning og et godt humør i en samtale er i stand til å påvirke det gjensidige handlingsmønsteret i en gunstig retning. Omvendt vil negative holdninger kunne lede til negativ og uhensiktsmessig kommunikasjon. Samtaler som starter med misforståelse og uklarheter kan føre til at partene stiller kritiske og mistenkeliggjørende spørsmål som i neste omgang resulterer i lite fleksibel persepsjon av arbeidsmiljøet. Ofte kan slike innledende misforståelser og uklar kommunikasjon skape grobunn for utvikling av mer alvorlige konflikter, en prosess som kalles konflikteskalering. Forskning viser at kommunikasjon som følger prinsippene om det dyktige taler og den dyktige tilhører, resulterer i at konflikter håndteres i en trivselsfremmende retning (Egan, 2002).

Arbeidsmiljølovens syn på persepsjon og kommunikasjon

Arbeidsmiljøloven (AML) formulerer noen rammebetingelser for hvorledes arbeid skal og bør utformes og organiseres, og for hvorledes arbeidere skal forholde seg til hverandre Loven bygger på et humanistisk menneskesyn hvor idealene om frihet, likhet og samarbeid er fremtredende. Loven er dermed forankret i oppfatninger av hva som kjennetegner et menneske og hvorledes mennesket fungerer, herunder hvordan det persiperer og kommuniserer. Loven har som grunnleggende ideal at alle forhold i arbeidslivet bør løses gjennom samarbeid, aktiv medvirkning og tidlig aktivitet fra alle parter. Arbeidsmiljølovens juridiske bestemmelser knyttet til kommunikasjon på arbeidsplassen er forankret i en langvarig historisk og filosofisk utvikling som omhandler menneskers rettigheter og forpliktelser. Det er særlig opplysningstidens fokusering på menneskets frihet, likhet og brorskap som er grunnelementene i vår moderne oppfatning av det gode arbeidsmiljøet. I tillegg har en nasjonal historisk utvikling innen arbeiderbevegelsen gitt et grunnlag for forståelse av det moderne arbeidsliv hvor samarbeid partene imellom står som et grunnleggende prinsipp for hvorledes kommunikasjonen skal og bør gjennomføres (Furre, 1972). Arbeidsmiljøloven forutsetter at kommunikasjonen gjennomføres optimalt når partene samarbeider i ord og handling, til forskjell fra kommunikasjon som leder til konflikter og konflikteskalering. Den psykologiske nøkkelen til all aktivitet mellom mennesker på arbeidsplassen er dermed samhandling og samarbeid. Dette tema tydeliggjøres ved revisjonen av arbeidsmiljøloven i 1995 hvor det ble inkludert en ytterligere presisjon av formuleringer som gjelder kommunikasjonsformen i arbeidslivet, jf. lovens paragraf 12, som omtaler tilrettelegging av forholdene i arbeidet. Dessuten er det utvidede helsebegrep, som omfatter medisinske, psykologiske og sosiale forhold, også en basis for oppfatning av hva som inkluderes i menneskets  arbeidsmiljø. 

Arbeidsmiljøloven fremhever tre grunnelementer, henholdsvis medvirkningsprinsippet, samarbeidsprinsippet og forebyggingsprinsippet. Forebyggingsprinsippet kalles i enkelte sammenhenger også for prinsippet om proaktivitet. 

Medvirkningsprinsippet. Aktiv medvirkning fra de ansatte innebærer at den enkelte person selv er forpliktet til å bidra i aktiviteter for å komme frem til omforente løsninger for å bedre og sikre et godt arbeidsmiljø. Dette innebærer at den enkelte må opptre aktivt og søke informasjon på arbeidsplassen. Vi kan gjerne formulere dette som at medarbeidere må vise vilje til å persipere viktig og relevant informasjon og kommunisere med andre om disse forhold. Dette betyr at de aktivt må søke informasjon og bidra konstruktivt til den kommunikasjon som skal og bør foregå på arbeidsplassen. For arbeidstakerne er dette lovhjemlet i arbeidsmiljølovens paragraf 16. AML §16 innebærer både en rett til medvirkning og en plikt til medvirkning. Prinsippet om aktiv medvirkning oppfattes noen ganger begrenset til rettigheter uten at det er tilsvarende fokusering på arbeidstakerens plikt til å engasjere seg i sitt eget miljø. Arbeidstakere som unnlater å medvirke aktivt for å skape et trygt og godt arbeidsmiljø unnlater dermed å oppfylle en grunnleggende forpliktelse i norsk arbeidsmiljøsatsing.  

I en psykologisk ramme kan aktiv medvirkning beskrives som prinsippet om egen-aktivitet. I psykologisk litteratur ble egen-aktivitet relativt tidlig fermhevet som en sentral egenskap ved mennesket (Lewin, 1951) og Neisser (1967) anvender aktiv medvirkning under persepsjonen som sentralt aspekt i den perseptuelle syklus. I dag betraktes egen-aktivitet som en sentral faktor for mestring av forhold i alle livsfaser og livssituasjoner. Egen-aktivitet innebærer at mennesket selv har ansvar for å persipere forhold av betydning. I USA har psykologen Albert Bandura (1997) gjennom flere 10-år gjennomført studier som viser at egen-aktivitet også skaper en forutsetning for hvordan oppgaver utføres. Mennesker som har stor tro på at de er i stand til å løse oppgaver på egen hånd er faktisk bedre til å løse arbeidsoppgaver i forhold til mennesker med mindre tro på egne ferdigheter til å være aktive. Eksempelvis har Bandura studert hvordan mennesker kan løse enkelte matematiske oppgaver. I utgangspunktet ble disse menneskene vurdert til å ha samme ferdigheter til å gjennomføre matematiske operasjoner. Menneskene ble inndelt i to grupper med henholdsvis høy og lav egen-aktivitet avhengig av hvorledes de vurderte eget aktivitetsnivå.  Resultatene viste entydig at de menneskene som hadde stor tro på egen-aktivitet faktisk presterte bedre resultat sammenlignet med de menneskene som vurderte sin egen aktivitet til å være mindre.  Kurt Lewin (1951) var blant de første som på vitenskapelig grunnlag viste nødvendigheten av aktiv deltagelse for endring av persepsjons- og kommunikasjonsmønstre i en gruppe for endring av arbeidsvaner og holdninger.  Forskning viser at det er betydelige muligheter i å trene mennesker i bedre persepsjonsteknikker. Persepsjonstreningen innebærer blant annet konsentrasjonstrening (evnen til å fokusere på oppgaver, opprettholde fokuseringen og evnen til simultan persepsjon av andre oppgaver) og evnen til å oppfatte flere aspekter i arbeidsmiljøet. Det er i senere år utviklet flere programmer for å oppfatte forhold i arbeidsmiljøet. Studier tyder på at gruppebasert aktivitet, hvor arbeidere foretar begrepstrening gjennom kommunikasjon med arbeidskollegaer, faktisk gir gjennomgående svært gode resultat. Disse studiene gjennomføres i en tradisjon som viser at sosial kontakt og sosial støtte predikerer utvikling av helse på arbeidsplassen (Uchino og medarbeidere, 1996). Studier som utføres for å kartlegge virkningen av psykiske traumer i arbeidslivet viser også at egen-aktivitet henger sammen med opplevelse av å ha kontroll over egen arbeidssituasjon. Følelsen av kontroll, også kalt opplevd egen-kontroll, synes å være gunstig for å motvike langvarige skadevirkninger av psykiske traumer i arbeidslivet (Weisæth, 1984).  

Samarbeidsprinsippet. Løsninger for å fremme gode arbeidsmiljøforhold forutsetter at de aktuelle aktører i arbeidsmiljøet samarbeider i et fellesskap om å skape et godt arbeidsmiljø. Samarbeidsprinsippet kan oppfattes som at den 'som har skoen på' best kjenner hvor den trykker og dermed også må delta i løsningsarbeidet for å fjerne eventuelle belastninger. Samarbeidsprinsippet oppfattes videre slik at aktørene på lavest mulige plan hvor det oppstår spørsmål skal inkluderes slik at løsninger og vedtak ikke fattes 'over hodet' på de ansatte uten at de ansatte har hatt muligheter for å tilkjennegi sine standpunkter. Samarbeidsprinsippet innebærer videre at kommunikasjonen mellom de ansatte ikke fungerer bedre enn kommunikasjonen mellom de svakeste leddene. I denne sammenheng kan det forstås dit hen at dersom kommunikasjonen er mangelfull blant to eller flere av de ansatte i en gruppe, så vil dette ha betydning for hele gruppens arbeidsmiljø. Samarbeidsprinsippet innebærer videre at de omforente løsningene skal ivareta synspunkter som har fremkommet fra alle partene. Det er imidlertid arbeidsgiveren som har ansvaret for at arbeidet planlegges, organiseres og gjennomføres i henhold til arbeidsmiljølovens formål. Dette kan også oppfattes som arbeidsgiverens styringsrett. Historisk sett har arbeidsgiveren hatt uinnskrenket styringsrett over de ansatte. Arbeidsmiljøloven kan oppfattes som avgrensninger av denne styringsrett på visse områder, gitt arbeidstakernes aktive medvirkning og samarbeidsevne. Samarbeidsprinsippet innebærer fellesskapsaktiviteter, selv om det er arbeidsgiver som har det overordnede ansvaret for vedtak som fattes og gjennomføres. 

Innen organisasjonspsykologien fremstår individet først og fremst som et sosialt vesen som i samvær med andre mennesker utviser og utvikler egenskaper og ferdigheter som overskrider det enkeltmennesket kan fremvise på egen hånd. Vi sier gjerne at mennesker i samhandling består av mer enn summen av hvert enkelt individ. Dette uttrykkes gjerne som at mennesker i et arbeidsfellesskap er i stand til å komme frem til løsninger og aktiviteter som overskrider summen av hva hver enkelt person er i stand til enkeltvis (Lewin, 1951).  Dette krever imidlertid at den enkelte inviteres til og aktivt bidrar med egne opplevelser av både problemer og løsninger, og at samtlige deltar i en konstruktiv kommunikasjon rundt disse forholdene. 

Samarbeidsprinsippet i arbeidsmiljøloven kan også sammenlignes med samarbeidsprinsippet som gjelder for kommunikasjon slik Griece (1967) uttrykte dette. Han formulerte kommunikasjon som en aktivitet hvor den som snakker og den som lytter forsøker å samarbeide om å forholde seg til den informasjon som formidles dem imellom.

Tidsaspektet og forebyggingsprinsippet. Norsk arbeidsmiljølovgivning har som det tredje grunnleggende prinsipp at forebyggende aktivitet for å motvirke et uheldig arbeidsmiljø er mer effektivt enn å løse vansker og problemer etter at de allerede har oppstått. Forebyggingsprinsippet innebærer et 'føre var' perspektiv hvor tidlige tiltak motvirker at arbeidsmiljøproblemer oppstår. Erfaringsvis er det ofte sen iverksettelse av tiltak som kan skape vansker med å etablere løsninger som kan aksepteres som hensiktsmessige for alle partene f.eks. i en uoverensstemmelse. Det forventes gjerne at en utsettelse i tid kan skape en utglatting eller demping av konfliktnivået. Det er en hyppig forekommende antagelse i norsk arbeidsliv at problemene avtar over tid, nærmest i samsvar med antagelsen om at ’tiden leger alle sår’. Imidlertid kan tidsutsettelse av tiltak også bidra negativt ved at konfliktnivået eskalerer. Lewin (1951) har understreket at tidsfaktoren er vesentlig for å tilrettelegge god kommunikasjon i det sosiale miljø. For tidlig iverksettelse av kommunikative tiltak kan føre til motstand i en gruppe fordi gruppens medlemmer ikke er tilstrekkelig forberedt på nye tiltak. Dersom tiltakene iverksettes for sent, kan de bli møtt med utålmodighet og misnøye blant øvrige deltagere i et arbeidsmiljø. Dermed er det en sentral og viktig oppgave å sørge for at kommunikative tiltak eksempelvis i form av informasjon, drøftinger og forhandlinger verken iverksettes for tidlig eller for sent i en arbeidsprosess.

Persepsjonspsykologien har vist at opplevelse av tid både følger almene regler og subjektive forhold (Michotte, 1963). Studier av såkalt ensidig, gjentagende arbeid (EGA) hvor enkelte avgrensede arbeidsoperasjoner gjentas mange ganger, som ved samlebånd, gir grunnlag for at arbeidstakerne opplever at tiden går svært sakte. Omvendt går tiden hurtig når arbeidstakeren er engasjert i mange hendelser som virker mer varierte og utfordrende. Samtaler med personer som har vært utsatt for arbeidsulykker eksempelvis knyttet til branner og  kollisjoner og til overgrep knyttet til ran i butikker og bankfilialer, gir holdepunkter for at enkelte arbeidere uttrykker at ’tiden stod stile’ mens andre personer kan ha opplevd at ’tiden gikk fort’. 

I forbindelse med selvpersepsjon er det funnet at feilaktig selvopplevelse av seg selv og andre personer bør korrigeres så tidlig som mulig for å hindre at denne oppfatning får en varig karakter som motvirker hensiktsmessig opplevelse av nye situasjoner (Bem, 1972). I håndtering av konfliktfylte situasjoner er det også funnet at tidlige tiltak, gjerne i form av øvelser forut for en reell hendelse, setter deltagerne i bedre stand til å håndtere en konfliktfylt situasjon når den inntrer i virkeligheten (Meichenbaum & Dseffenbacher, 1988). Disse studiene synes å ha en god forankring i erfaringer fra norske arbeidsplasser hvor det særlig blant politi og vektertjeneste er registrer at ansatte som har forutgående trening i kommunikasjon og persepsjon før de deltar i kritiske hendelser faktisk løser oppgavene bedre sammenlignet med personer som ikke har denne forebyggende treningen. Det kan antas at treningen i persepsjon og kommunikasjon påvirker den perseptuelle syklus slik at arbeidstakere blir mer aktive når de søker informasjon. Denne aktive informasjonssøkingen kan gi et bredere grunnlag for hensiktsmessige handlinger i hendelser som av andre arbeidstakere uten tilsvarende kommunikasjons- og persepsjonstrening oppfattes som uoversiktlig og kaotisk (Bjørklund, 1997).  

Kommunikasjon - oppsummering 

I et prykologisk perspektiv innebærer kommunikasjon budskapsformidling eller overføring av informasjon mellom to eller flere mennesker. Informasjonen som formidles er både av verbal (tale) og kroppslig karakter. I dag foreligger mest kunnskap om den verbale del av kommunikasjonen, men den ikke-verbale delen har betydning for signaler som sendes mellom den som snakker og den som er tilhører. Det er utarbeidet kjennetegn på den dyktige taler og den dyktige lytter og gjennom selve samtalen utvikles et sett av sosiale relasjoner som kan forstås ut fra sosial bytteteori hvor partene utveksler gjensidige forhold av positiv og negativ karakter. Kommunikasjon kan utvikles i en positiv retning hvor dyktige talere og dyktige tilhørere skaper et felles, trivselsfremmende miljø. Kommunikasjonen er også egnet til å skape misforståelser som kan skape misforståelser og eskalere til konflikter. Arbeidsmiljøloven har innlemmet sentrale aspekter fra psykologisk teori om hvorledes sosiale relasjoner skal utvikles i helsefremmende retning og hindre utvikling av belastninger og sykdom. De sentrale aspektene er knyttet til aktiv medvirkning fra alle parter, samarbeid mellom partene som inngår i kommunikasjonen og forebygging av at relasjoner skal utvikle negative trekk. Disse aspektene har forankring i grunnleggende teorier innen persepsjonspsykologien og kommunikasjonspsykologien. Psykologisk forskning om arbeidstakeren har vist at persepsjon er en aktiv prosess hvor oppfatning av hendelser og forhold i miljøet preges av tidligere erfaringer og dessuten gir grunnlag for nye erfaringer. Kommunikasjonsforskning viser at kommunikasjonen påvirkes av egenskaper til den som snakker og den som lytter, og det er i dag grunnlag for å beskrive egenskaper både ved den dyktige taler og den dyktige tilhører. Dermed er både persepsjon og kommunikasjon som grunnleggende forhold ved menneskelig adferd gjenstand for utstrakt påvirkning. Utfordringen i det moderne arbeidsmiljø er å benytte denne kunnskap til å fremme gode betingelser for persepsjon og kommunikasjon blant alle ansatte. 
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