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KOMMUNIKACIOS ALAPISMERETEK II.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Miszakvaltashoz késziulédnek. Valtotarsa gyakran elkésik, most sem érkezett meg idére,
Onnek pedig azon a napon fontos megbeszélésre kell igyekeznie. Mire a kollegdja
megérkezik, mar a munkahelyi vezet6je jelenlétében tudja nemtetszését kifejezni. Mit
mondana, hogyan viselkedne?

Uj tanulé érkezik az osztalyra. Onre bizzak az irdnyitasat, segitését. A kislany nem teljesit az
elvarhaté médon. Azt tapasztalja, hogy nem végzi munkajat megfelel6en. Sulyos csaladi
problémakat takar a viselkedése. Mit tesz ebben a helyzetben?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A KOMMUNIKACIOT BEFOLYASOLO TENYEZOK

Minden ember egyedi, eltéré értelmet tulajdonit az egyes lizeneteknek. A szemoldokrancolas
az egyik emberben boldogtalansagot, a masikban fajdalmat jelent. Sok tényezé befolyasolja,
hogy az adott kommunikacid6 mit jelent az egyénnek. Az egyénnek az adott
informacidocserében jatszott szerepe és az egész helyzet szintén befolydsolja a
kommunikaciés folyamatot.

1. Ertelmezés

Minden ember masképpen érzékeli, értelmezi és éli meg az eseményeket. Az értelmezés az
embernek a kdrnyezet eseményeivel kapcsolatos egyéni felfogasa. Az értelmezést a célok és
az elvarasok alakitjdk. Az egyéni kiilénbségek akadalyozhatjak a hatékony kommunikaciot.
Az évek oOta hasonlé élmények altal kialakitott értelmezést nehéz megvaltoztatni.

2. Ertékek

Azokat a dolgokat tikrozik, amelyeket az ‘egyén fontosnak tart az életben. Az eltérd
tapasztalatok és varakozasok eltéré értékekhez vezetnek. Az értékek befolyasoljak a
kifejezésmodot és masok gondolatainak az értelmezését.

3. Fejlédés

A gyermekek beszédfejlédési Uteme eltérd, az idegrendszeri alap és az értelmi fejlédés
hatarozza meg. A koérnyezet is befolyasolja a beszéd és a nyelv fejlédését.

4. Tér és terlletiség

A tarsas érintkezés sordn az emberek tudatosan tartanak fenn egymadas kozott bizonyos
tavolsdgot. Ha a személyes teret fenyegetettnek érzi, az egyén védekezden reagal, és
kevésbé eredményesen kommunikal. Az egyén munkaja sordn gyakran igen kozel keriil a
masik emberhez. A két ember kozott fenndlld 7 cm-en beliili intim tavolsag megkivanja,
hogy a masik ember maganszférijara és a sziikségleteire is érzékenyen figyeljiink. A 7 cm
és a 1,2 m kozotti személyes zéna idedlis a beszélgetésre.

5.Nem

A férfiak és a nék kommunikacids stilusa eltéré. Ugyelni kell a kommunikaciot befolyasold
kulturdlis és etnikai hatdsokra. Az egyén legyen figyelmes a masik ember érzéseinek és
érzelmeinek kifejezésmaddjaval szemben, mert jelentésen befolydsolhatjdk a kommunikacioés
folyamatot
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6. Erzelmek

Az érzelmek az eseményekkel kapcsolatos szubjektiv érzések, és befolyasoljdk azt a médot,
ahogyan valaki kommunikal és masokhoz viszonyul. Az egyénnek megfelel6 empatias
készségre van sziiksége. Az érzelmek az lizenetek téves értelmezését vagy figyelmen kivili
hagydsat is okozhatjak.

7. Tarsadalmi-kulturalis hattér

A kultdra alakitja ki az embereknek a vildgrél alkotott nézeteit és elbitéleteit. A nyelv, a
taglejtés és a bedllitédds a kultirabdl ered. Az egyén munkdja soran fogadja el a masik
ember kulturalis hatterét és gondolatvilagat.

8. Ismeretanyag

Ha tuddsszint eltér6, a kommunikacidé bonyolultta valik. A k6z6s nyelv nélkilozhetetlen: a
tudas, a fejlédés, az oktatas, a kornyezet és a tarsadalmi-kulturdlis tényez6k eredménye.

9. Szerepek és kapcsolatok

Az egyén masokkal olyan stilusban kommunikal, amely megfelel vallalt szerepének vagy
viszonyainak. A kommunikacioé hivatalos vagy kotetlen jellege a szereptdl és az egymas kozti
viszonytél fliigg. Hatékony kommunikacié akkor jon létre, ha a résztvevdk tisztaban vannak
szerepiikkel. Sokkal kényelmesebb a gondolatok kifejezése, olyan emberek elétt akikkel
kedvezd kapcsolat all fenn.

10. Kornyezeti helyzet

A kommunikacié hatékonyabb nyugodt koérnyezetben. A zaj, az intim koérnyezet vagy hely
hianya zavartsagot, fesziltséget vagy kényelmetlenséget okozhat. A kornyezet
figyelemelterel6 tényez6i megzavarhatjak a kommunikaciét.!

A KOMMUNIKACIOS ZAVAR FOGALMA

Az informacié tovabbitas meghilsuldsa, vagy a tovabbitott informdacié torzuldsa esetén
beszéliink kommunikaciés zavarrdl.

A kommunikaciés folyamat bemenetét és végpontjat egy-egy lizenet jellemzi. A bemeneten
az lUzenet kibocsatdja altal kildott, a kimeneten a befogadé altal dekddolt lizenet taldlhato.
Idedlis esetben a két lizenet teljes egészében megegyezik. Ha ez megvaldsul, zavarmentes
kommunikacio jon létre.

1 Patricia A. Potter - Anne Griffin Perry:Az apolas elméleti és gyakorlati alapjai Medicina Kényvkiadd Rt. 1999.
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1. dbra. Rossz kommunikdcio

Megértést, értelmezést befolyasolo tényezok:

- szituacid ismerete

- szovegosszefiiggés (kontextus)

- visszacsatolas

- verbalis és nonverbdlis jelzések 6sszhangja

- onmagunkrél és masokrél alkotott kép

- szocialis viszony

- kulénb6zdé tarsadalmi osztdlyok, rétegek, csoportok sajatossagai (korlatozott kéd,
kidolgozott kod)

Kommunikaciét tdamogaté tényezok:

- visszacsatolas

- redundancia: az a jelenség amikor ugyanazt az informaciét tobbféle médon juttatjuk
el a befogadéhoz

- beleélés - empatia

- szervezeti struktura

- kommunikaciés technika - informatika

Kommunikaciot akadalyozé tényezék:

- kommunikaciés zajok

- munka és id6hidny kényszerit6 hatasa
- statuszbeli kilénbségek

- informalis kommunikacié

- személyes bizalom

- helyzeti kontextus

- szavak és szemantika (eleven)

Kommunikaciés zajok:

4
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a, kiildé hibajabdl eredd zajok:

- a kiildé pontatlanul fogalmaz

- bonyolultan fogalmazott lizenet
- tudatos informacio visszatartas
- gyors, lassu, halk beszéd

- empatia hidnya

- el6zmények ismeretének hidnya
- tapintatlansag

- gyanusitas

b, fogado észlelésébdl, értelmezésébdl ered6 zajok:

- eltéré fizikai, szellemi képesség, vilagnézet
kompetencia

csoportnormak

- rutin tulbecsiilése

- bizalom hianya

c, egyéb zajok:

- kommunikaciés csatorna hidnya

- hosszu vertikalis csatorna - informacio torzulas
- vételi zajok (zaj, meleg, hideg, stressz, stb.)

- eltéré szimbélumrendszer

- hitellket vesztett kozegek, lres propaganda

A KOMMUNIKACIO ZAVAR FORMAI:

1. Kéros kommunikacio: olyan zavar, amely az adéban jelentkezik
Oka lehet:

- betegség, pl. agyvérzés, Parkinson kér, autizmus
- érzékszervi fogyatékossdag, pl. siiketnémasag
- szervi elvdltozas nélkil, pl. tudathasadas

Teend6k: a megmaradt érzékszervekre vagy képességekre kell tamaszkodni. Pl. jol
artikulalni, hogy lehetséges legyen a szajrél olvasas.

2. Nyelvi szocializacié hianya
Oka lehet:

- az iskolazottsag hidnya,
- csaladi szocializacié hianya.
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Teendbk: korrektiv nevelési program, csaladon beliili tanuldsi program, specialis
gyakorlatok.

3. Sz66z06n (szbvegtultengés)
Oka lehet:

- ha a kéltének nincs mondanivaldja,
- vagy tul sokat akar mondani magardél,
- fesziiltséget vezet le.

4. Zsargon

Szik csoport altal hasznalt kifejezések, masokat kizdr a kommunikaciébol.

5. Altalanositas, kozhely: agyonhasznalt kifejezések, melynek oka lehet

- igénytelenség.
- eredeti Otletek hianya

6. Kulturalis eltérésekbdl adodo félreértések

- kulénbozik a hangszin pl. olasz, angol stb.
- az emblematikus jelek, pl. igen-nem bulgdar és magyar nyelvben.

7. Durvasag vagy ennek szépitett formaja az eufémizmus: az empatia
hianyanak, az agresszivitasnak megnyilvanulasa rontja az emberi
kapcsolatokat

8. Hazugsag, hallgatas, elhallgatas: a kozlés valésagtartalmara vonatkozik

Félreértésre ad okot és rontja az emberi kapcsolatokat.

9. SzégyenlOség, gatlasossag, mely az érzelmi élet zavarabdél adoédik
Megnyilvanul:

- gesztusokban,
- mimikdaban,
- tekintetben,
- hangszinben,?

- 2 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségiigyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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- vegetativ tiinetekben.3

KOMMUNIKACIOS FEJLESZTESI CELOK LEHETNEK

Kommunikaciés
helyzetek alakitasa

A megfelelé helyzet kialakitdsa 0sszefligg a szinhellyel. A mai tantermek terei sajnos erGsen
meghatdrozzak a bennik végzett munkat. Ahol esetleg mozgathaté padok taldlhatok, ott is
koriulményes az atalakitas. Mégis a tanar figyeljen a tanar-tanulé alkalmi helycseréjére, az orai
szerepek valtoztatasara, legalabbis csoportdinamikai jatékok esetén (iljon maga is az egyik padba
a tanulok kozé.

A kommunikacids
Onismeret javitasa

A kils6 megjelenés tudatossa tételével, beszédjellemzbink megismertetésével, az egyén
nonverbdlis kommunikaciéja ismeretével, sajat irasképiunk ismeretével, kozlésigény novelésével
elérhetd.

A beleél6képesség, a tolerancia, a magabiztossag és elévigydzatossdg, a fiiggetlenség és
konformizmus optimalizdldsa, a figyelem és emlékezés az egyéni, sajat
megnyilatkozasainkrél kialakult képet fejlesztheti.

aranyanak

Kommunikaciés
stratégiak

Kezdeményezésekkel, a kommunikaciés kihivasok felvallalasaval, a kozlésmennyiség novelésével,
a figyelemmegosztas képességének fejlesztésével 6sszefiiggésben fejleszthetd.

Beszédfejlesztés

légzéstechnika, akusztikai tisztasag
beszédsebesség, beszédritmus

biztonsag és konnyedség a beszélgetésekben

Extralingvisztikai
eszk6zok haszndlata

testtartas, testmozgas, nézés, tekintetkontaktus, mimika, gesztusok tudatositasa

Formalizalt
kommunikacio
fejlesztése

a lampaldz lektizdése

értekezletek, vitak vezetése

részvétel értekezleten, vitakon

A medialis
kommunikacié

a tomegkommunikaciés kinalat szelektiv és aktiv igénybevétele

a kozleményelemzések és - értékelések

A célkategoriak
megfelel6 alakitasa

a szandék, a részvétel, a figyelem, a megértés és megGrzés

Osszefoglalas.

- 3 Maurer Miklésné: Onismeret, kommunikacio, szakmai kommunikacié. Egészségiigyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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Az informacié tovabbitds meghilsuldsa, vagy a tovabbitott informdcié torzuldasa esetén
beszéliink kommunikaciés zavarrdl.

A kommunikacids folyamat bemenetét és végpontjat egy-egy lzenet jellemzi. A bemeneten
az lUzenet kibocsatéja altal kuldott, a kimeneten a befogadé altal dekddolt Gizenet talalhaté.
Idedlis esetben a két lizenet teljes egészében megegyezik. Ha ez megvalésul, zavarmentes
kommunikacié jon létre.

TANULASIRANYITO

1.feladat
Talaljon ki olyan helyzetet, amelyben "A" elhallgat "B" elétt valamilyen

- kellemes informaciot, hogy annal nagyobb legyen.az 6rome,

- kellemetlen informaciét, amelyet nem lett volna szabad elhallgatni,

- kellemetlen informaciét, hogy egy mindenki szamdra kellemes esemény meg ne
hiasitson!4

- 4 Maurer Miklosné: Onismeret, kommunikacié, szakmai kommunikacié. Egészségiigyi
Minisztérium tamogatasaval 2000
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Melyik elhallgatast itéli hazugsagnak?

2. feladat

irjon le olyan helyzetet, amelyben a gatlasossag szerepel, mint kommunikaciés zavar!

3. feladat

Péter szigorlé azon a belgyégydszati osztalyon, ahol felesége apolénéként dolgozik. Péter
egyik nap gondterhelten lépett munkdba, felesége azonnal észrevette, aki éjszakai ligyelete
utan adta at osztdlyat kollégandjének. Péter ramordult feleségére, amiért nem készitette el6
betegét a fizikalis vizsgalatra, holott nem is mondta meg elére, hogy erre késziil. irja le Péter

TP
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4, feladat

Hogyan kommunikalna egy autista gyermekkel? irja le javaslatait!

5. feladat

A csaladi életben elég gyakoriak az ilyen mondatok: "Ne szélj bele!" "Ehhez neked semmi
kozoéd! " " Ez nem a te dolgod! " . irja le véleményét ezekrél a mondatokrél! Milyen
kovetkezményekkel jarhatnak ezek a mondatok?

10
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6. feladat

Jelolje meg, hogy az alabbi kijelentéseket milyen tipusu "linnepronté" mondhatta!

"Ez nem érdekes."

"{gy aztan biztosan belebukik."

"A jovében keményebben kell dolgoznia."

"Ezt ismerem. Néha velem is el6fordul. A multkor példaul..."

"Azt hiszi, helyes amit mondott?"

"Ez teljesen normalis."

11
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| 1. feladat

Sorolja fel a kommunikaciét tdimogato tényezdéket!

2. feladat

Sorolja fel a kommunikacié zavar formaAit!

12
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3. feladat

Sorolja fel a nyelvi szocializacié hianyait!

4. feladat

Sorolja fel a kommunikaciot befolydsolé tényezdket!

5. feladat

Hogyan befolyasolja a kommunikacioét a tér és a tertiletiség!

13
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Kommunikaciét tamogaté tényezdk:

- visszacsatolas

- redundancia: az a jelenség, amikor ugyanazt az informaciét tobbféle modon juttatjuk
el a befogadéhoz

- beleélés - empatia

- szervezeti struktira

- kommunikacids technika - informatika

2. feladat

- Koéros kommunikacio: olyan zavar, amely az adéban jelentkezik,

- Nyelvi szocializacié hianya,

- Sz0606z0n (szbvegtultengés),

- Zsargon,

- Altalanositas, kozhely: agyonhasznalt kifejezések, melynek oka lehet,

- Kulturalis eltérésekbdl adodo félreértések,

- Durvasag vagy ennek szépitett formaja az eufémizmus,

- Hazugsag, hallgatas, elhallgatas: a kozlés valésagtartalmara vonatkozik ,
- Szégyenldség, gatldsossdg, mely az érzelmi élet zavarabdl adédik.

3. feladat
Nyelvi szocializdcié hianya:
Oka lehet:

- az iskolazottsag hianya,
- csaladi szocializaci6 hianya.

Teendbk: korrektiv nevelési program, csaladon beliili tanuldsi program, specialis
gyakorlatok.

4. feladat

- Ertelmezés

- Ertékek

- Fejlédés

- Tér és teriiletiség
- Nem

14
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- Erzelmek

- Tarsadalmi-kulturalis hattér
- Ismeretanyag

- Szerepek és kapcsolatok

- Kornyezeti helyzet

5. feladat
Tér és teriiletiség

A tarsas érintkezés soran az emberek tudatosan tartanak fenn egymas koézott bizonyos
tavolsagot. Ha a személyes teret fenyegetettnek érzi, az egyén védekezden reagal, és
kevésbé eredményesen kommunikal. Az egyén munkaja soran gyakran igen kozel keril a
masik emberhez. A két ember kozott fennallé6 7 cm-en belili intim tavolsag megkivanja,
hogy a masik ember maganszférajara és a szikségleteire is érzékenyen figyeljink. A 7 cm
és a 1,2 m kozotti személyes zéna ideadlis a beszélgetésre.

15
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KOMMUNIKACIO A SZERVEZETBEN, A SZERVEZETI

KOMMUNIKACIO GATJAI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Képzelje el, hogy van egy iddésebb betege, aki siuketnéma. Nincs kozeli rokona,
hozzatartozéja. Hogyan kommunikalna a beteggel? irja le javaslatait!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

KOMMUNIKACIO A SZERVEZETBEN

A téma felvetését és elemzését, azért tartom fontosnak, mert a kommunikacié folyamata
masképpen zajlik az otthonunkban, az iskoldaban és a munkahelyiinkén. Masok a résztvevdi,
és mas-mas jelenségek fedezhet6k fel a kiulonb6zé tdrsadalmi helyzetekben. Ezeknek a
megismerése segiti az egyént az alkalmazkodasban.

16
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A "kommunikacié" ma mar egyike a mindennaposan hasznalt fogalmainknak. Ennek ellenére
még a vallalatok vezetdinek korében sincs mindenki tisztdban azzal, mit is értiink
kommunikacion. Ezt csupan részben indokolja, hogy maguk a "kommunikacids
szakemberek" sem tudtak megegyezni egy kozos definicidban.

Mindezek alapjan a kommunikacié egyik hasznalhaté meghatdrozasa az lehetne, hogy kézos
jelentéssel bird informacio atvitele.

A szervezetpszicholdgia szempontjab6l a kommunikacié folyamat négyféle megkozelitését
kialonboztetjiuk meg.

- Informaciéelméleti megkozelités. A Kommunikacié tanulmanyozasanak ez a tisztan
tudomanyos elmélete nagyrészt a valdszinliségelméleten alapul.

- Személyiségpszicholdogiai megkozelités. A kommunikacié mint a  viselkedés
befolyasolasanak alapvet6 maédszerét olyan fogalomnak tekinti, amely a
hagyomanyos pszicholégiai dimenziék (észlelés, tanulds, motivacio, illetve a nyelv)
szamos lényeges vonasat integralja.

- Csoportlélektani megkozelités. A kommunikdcié igen gyakran egy csoport
véleményének megvaltoztatasat célozza.

- Szervezetelméleti megkozelités. A formdlis szervezet struktirajat olyan halézatnak
tekinti, mely az informacidaramlas csatornait szolgdltatja.

A kommunikacié egyiranyd, ha csupdn az egyik embertdl halad a masik felé, és kétirdnyu, ha
az informacié oda-vissza daramlik. Az egyiranyu kommunikaci6 Iényegesen gyorsabb, mint a
kétiranya. A kétirdnyd kommunikdcié pontosabb, mint az egyiranyd. A hallgaték
biztosabban és pontosabban meg tudjak itélni a kétiranyl rendszerben, hogy helyesen vagy
helytelenil jarnak-e el. A kozlést végz6 személy pszicholdgiailag a kétiranyu rendszerben
tamadasok kozéppontjaban érezheti magat, mert a hallgatok észreveszik a hibat és ezt
kozlik vele. A kétiranyl maddszer viszonylag zajos és fegyelmezetlen, mert az emberek
félbeszakitjak a kozlést végz6 személyt és egymast is, a leglassubb ember feltartja a tobbit.

A kommunikacios kozlés befogadasanak mértékét dontéen befolyasolja az, hogy a "vevé"-t
mennyire érdekli a kommunikacio témaja. A kommunikaciét kezdeményez6 vezetének tehat
fontos feladata, hogy mindent megtegyen az érdeklédés felkeltésére. Masrészt viszont a
tulzott motivacié befolyasa alatt a tények eltorzulnak: ha valamit nagyon meg akarunk tenni,
gyakran nem vesszik észre a veszélyeket.

Az értelmezés problémadja
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Minden embernek sajat maganak kell a vilag jelenségeirdl logikus képet alkotnia, hiszen a
kérnyezet nem értelmezi 6nmagat. Amikor a vallalati szervezet egyik tagja informaciot kozol
a szervezet masik tagjaval, ezt szikségszerien hianyosan teszi, hiszen feltételezi, hogy a
hidnyokat az informaciot felvevé személy az 6 elképzelésének megfeleléen fogja kitolteni.
Ami azonban az egyik személy szamara természetes, egyaltalan nem biztos, hogy magatol
értet6dé a masik személy szamdra is. Altalanos jelenség, hogy kiilonb6z6 emberek
kilonb6z6 dolgokat értenek egy és ugyanazon fogalmon. Ezen alapul Herbst egyik szabalya
a "félreértések nélkili kommunikacié" megteremtése érdekében "A sajdt szempontjabol
minden embernek igaza van" . A vezetd feladata az, hogy aktiv odafigyeléssel megértse a
munkatdrsai szempontjait: csak igy lesz képes arra, hogy a korilményeknek megfelel6
allaspontra jussanak.

A kommunikacio egyik szerepe éppen az, hogy a tényleges és vélt valésdg kozott feszild
ellentmondasokat az informaciék cseréjével tisztazza.

A szervezet egyik allandd torekvése, hogy a valtoz6 vilag kériilményeihez Ugy igazodjék,
hogy koézben minél inkabb megtartsa sajat struktirdjanak allandésagat. Az embereknek
tobbé-kevésbé kialakult gondolati sémai, ismeretrendszere, elbitéletei vannak, és ahhoz,
hogy az Uj informacié ebbe beilleszkedjék, a meglévé rendszernek némileg médosulnia kell.
Ez a médosulas az egyszerl kiegésziléstél a struktira alapveté valtozasaig terjedhet.
Kialakult pszichikai strukturanak védelme mar az informaciék kivalasztasanal,
szelektdlasdnal kezddédik. Az ember hajlamos arra, hogy azoknak a véleményét kérje ki,
hallgassa meg, akikrél feltételezi, hogy vele azonos nézetet vallanak.

Hasonloképpen az emlékezet is torzithatja a kialakult sémdinkba bele nem ill6 informaciét
szObeli és vizualis kozlés esetén egyarant.

A kommunikacié néha pusztan informaciék tovabbadasat jelenti. Néha ezek az informacidk
nem is ahhoz keriilnek el, akinek szantak. Van azonban a kommunikaciénak egy specialis és
a szervezetek szempontjabél alapvetéen fontos csoportja: az olyan kommunikacios
helyzetek, amelyekben a cél valakinek a meggydzése.

A kommunikaciés helyzetrél akkor mondhatjuk, hogy természetét tekintve meggydzést
célz6, ha tartalmazza az egyén tudatos torekvését arra, hogy valamilyen kozlemény
tovabbitasaval megvaltoztassa a masik egyén vagy egyénekbdl allé csoport viselkedését. Ha
egy jotékonysagi intézmény arra kér, hogy ligyét er6sebben tdmogassam, mint az elmult
években, meggy6zésre torekszik.

A meggy6z6 kozlések hatasa kétféle lehet: rovid tavi (kdzvetlen) és hosszu tava. Ez olyan
szempont, amit a kommunikacié sikere szempontjabdl feltétlenil figyelembe kell venni. A
meggydzés sikerének vagy kudarcanak megitélésénél persze figyelembe kell venni a feladat
nehézségét is. A meggy6zés hatdsa felfoghaté ugy is, mint attitlidvaltozas, amely
megvdaltoztatja a véleményt, az észlelést, az érzelmeket és a cselekvést.
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A klasszikus szervezeteket nagyrészt a feliilrél lefelé irdnyuld kommunikacié jellemzi. Ez a
kommunikacié négyféle informaciot tartalmazhat:

- munkatevékenység elvégzésével kapcsolatos konkrét informacio,
- szervezési eljarasokkal kapcsolatos informacio,

/////

- visszajelzés a beosztottak szamara a teljesitménylkrél.
Egy masik szempont szerint a kommunikacios halézatban aramlé informaciok lehetnek:

- tényeket kozvetlenil tiikrozé elsédleges, primer informaciok,

- dontések el6készitését szolgalé masodlagos, szekunder informaciék,

- vezetés dontéseire vonatkozo tajékoztatdsok, amelyek a beosztottak szamara
harmadlagos, tercier informacidoként kotelezé magatartast irnak elé.

A felllrdl lefelé iranyuld kommunikacié mennyiségének van egy optimuma: a tul kevés
informacié érdektelenséget vagy éppen aggodalmat kelthet a beosztottak kozott. Tul sok
informacié esetén viszont az irrelevans informaciok nagy tomege "eltomi a kommunikacios
csatornat", az lGzenetekkel talterhelt kommunikaciés rendszert a "vevd kikapcsolja" és igy
lényeges informacidok nem jutnak el a cimzetthez.

A felfelé iranyulé6 kommunikacié harom jellegzetes formdja a javaslattétel, a
kozvéleménykutatas és az elbocsato interju.

Az Ujabb tipusu szervezetektdl eltekintve a vizszintes irdnyl kommunikaci6 médjait a
kialonféle vallalati tanacskozasok, irdsos jelentések, illetve a szervezet informalis rendszere
jelentik.

VISSZAJELZES, MINT KOMMUNIKACIO

A visszajelzés olyan informacio, amely tudtunkra adja, hogy jé vagy rossz iranyba megylnk-
e. Minél lejjebb megyiink egy szervezet hierarchiajdban, anndl kevesebb a visszajelzés.
Altaldban ‘igaz az, hogy elégedettebbek vagyunk az 4&ltalunk adott visszajelzés
mennyiségével és mindségével, mint azok, akik kapjak télink.

Az elégtelen visszajelzés teljesitmény-problémakhoz, zavarodottsdghoz, f6losleges
eréfeszitésekhez, szorongashoz és gyengébb minéségli munkahoz vezet.

Maurer (1997) szerint a visszajelzés f6bb lépései a kdvetkezbk:

- El6készités:

Hatarozza meg a legjobb id6t és helyet!
Szerezze be a sziikséges informaciokat!

- Felvezetés

Mondja meg a visszajelzés okat!

Mondjon pontos és lényegre toré példakat!
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- Meghallgatas

Hallja meg a masik szempontjait!

Nyitott fullel hallgasson!

- Megbeszélés

Tartsa fenn a parbeszédet!

Hallgassak meg egymast!

- Cselekvési terv

Keressen olyan megoldast, amivel minden érintett egyetért!
- Koszonetnyilvanitas

Koszdnje meg a partnernek az egyiittmikodést és nyilvanitsa kdszonetét azért, amit
egyutt elértek!>

A SZERVEZETI KOMMUNIKACIO GATJAI

A formalis szervezet struktira jellege eré6teljesen befolydsolja a kommunikaciot: az
alkalmazottak szamanak novekedésével altalaban né a kommunikdcié mennyisége és
csokken a kommunikacié személyes jellege: a hierarchia alsobb szintjén altalaban hianyoljak
a dontések miértjérdl sz6lo informaciot. Az aldbbiakban a szervezeti kommunikaciét gatlé
fobb tényezdéket soroljuk fel.

A szervezeten belluli térbeli tavolsag altalaban csokkenti a személyes kommunikacio
gyakorisagat.

A szervezeten belili kisebb csoportok eltéré kultirdjat a vezet6ségtdl érkezé lizenetek
kilonb6z6 értelmezéséhez vezethet.

Az emberek a szervezeten beliil killonféle kapcsolatrendszerekbe épililnek be. llyen példaul a
munkastruktira, a hatalmi struktira, a statusstruktira, a presztizsstruktira, a barati
kapcsolatok. Mindezek a rendszerek befolydsoljak, hogy ki kivel, és milyen méddon
kommunikalhat, és ez idénként akadalyozza, hogy a sziikséges kommunikacié létrejojjon.

A szervezetek allandé mozgasban vannak. Valtoznak az emberek pozicidi, a csoportok
Osszetétele, foldrajzi elhelyezkedése stb.. Emiatt az Gizenetek gyakran nem jutnak el a valédi
cimzetthez.

A szervezeti kommunikacio legfontosabb célcsoportjai
- dolgozék
- média
- ugyfelek

- az allampolgarok kilonb6z6 kozosségei, szervezetei (,a tdrsadalom”)
- tulajdonosok, befekteték

A szervezeti kommunikacié legfontosabb szakteriiletei

5 Klein Sandor: vezetés- és szervezetpszicholdgia SHL Hungary Kft. 2001
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- belsé kommunikacié

- médiakapcsolatok

- marketingkommunikacié

- avallalatok tarsadalmi felel6ssége
- pénzigyi kommunikacio

Nagyon fontos a szervezeti identitds kialakitdsa. Az identitds tartalmi oldalat egyrészt az
hatdrozza meg, hogy milyen a marka (a vallalat, a termék/szolgdltatas) ,személyisége”,
masrészt az, hogy miként viszonyul a kornyezetéhez. A formai kialakitds szempontjabél
megkulonboztetiink identitaselemeket és identitashordozdkat.

Identitaselemek:

- Vizuadlis (vagy arculati) elemek: logd, betltipus, tipografia, szinek (f6 és
komplementer szinek), kabalafigura
- Auditiv elemek: szlogen, szignal

A vizuadlis elemek pontos leirdsat, a formai kialakitas szabalyait az arculati kézikonyv
tartalmazza.

Nagyon szigoriuan meg kell hatdrozni, hogy az egyes elemek milyen médon és aranyban
kombinalhaték (mekkora teret kell Giresen hagyni a logo koériil; a markanév és a logdé hogyan
szerepelhet egyltt; milyen vizualis elem jelenitheté meg a szignal alatt stb.).

Identitdshordozok 1. Az identitdselemek hordozéi lehetnek 6nallé funkciéval rendelkezé
eszkdzok: nyomtatvanyok, levélpapirok, boritékok, névjegyek, dossziék,
bélyegzblenyomatok, kiadvanyok, gépjarmivek, ruhazat

Identitdshordozok 2. Vannak olyan eszkozok is, amelyek csak identitdscélokat szolgalnak
(egyéb funkcid nélkiil): molind, zaszlé, paravan, matrica kitlizé

Természetesen barmi identitashordozova valhat, csak a kreativitas szabhat hatart:
ajandéktargyak (pl. kartyanaptar, toriulkézé, toll, strandlabda, sapka), mobiltelefon
csengbhangja stb.

A marka értékrendjét a mindennapi életben, a spontan kommunikaciés aktusokban is
kozvetiteni kell. Ugyelni kell arra, hogy mindig olyan szavakat hasznaljanak a vallalat
munkatarsai, amelyek megfelelnek a marka ,személyiségének”. Hasznos segédeszkoz lehet
egy olyan sz6szedet, amely tartalmazza a keriilendd, illetve a javasolt kifejezésekett

Osszefoglalas

A szervezeti kommunikacié a vallalat és kornyezete kozotti bizalom kialakitasat és
fenntartasat szolgalé kommunikacids tevékenység.

6 6 Klein Sandor: vezetés- és szervezetpszicholégia SHL Hungary Kft. 2001
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A sikeres szervezeti kommunikacios tevékenység feltételei az egyértelmiien megfogalmazott
vallalati stratégia, a vallalati stratégiahoz illeszked6 kommunikaciés stratégia és a
rendelkezésre all6 kommunikaciés eszk6zok célzott és jél 6sszehangolt hasznalata.

A legfébb cél a hosszi tavu hitelesség: ez ugy érheté el, ha a szervezeti kommunikacio
egységes, kovetkezetes és dszinte. Ez csak integrdlt kommunikacioval valdsithaté meg (mind
tartalmi, mind szervezeti értelemben).

A szervezeti kommunikacié gatjai a térbeli tavolsag, kisebb csoportok eltéré kultirdja, a
kilonféle kapcsolatrendszerek és a szervezetek allandé mozgasban vannak.

TANULASIRANYITO

1.feladat

Ismertesse egy elképzelt szervezet kommunikdciés rendszerét!

2. feladat

Milyen kommunikaciés gatak jellemezhetik a szervezetet? ( Mutassa be egy elképzelt
vallalaton keresztil!)
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3. feladat

Milyen javaslatot tenne a vallalat igazgatéjanak a kommunikaciés akadalyok
kikiiszobolésére? ( Szemléltesse egy kommunikacios akadaly kivalasztasaval!)

4, feladat

Hogyan gy6ézné meg a vallalat dolgozoéit arrél, hogy egy termék elballitdsara hatékonyabb
médszert dolgoztak ki és ezt egy héten beliil meg kell tanulnia minden dolgozdénak?

5. feladat

irjon egyiranyu illetve kétirdnyd kommunikaciét sajat kornyezetébdl!
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| 1. feladat

Jellemezze az egyiranyd illetve a kétiranyd kommunikaciét!

Egyiranyu kommunikécio:

Kétiranya kommunikécio:

2. feladat

Egy szervezeten belll mit eredményezhet a tul sok kommunikacié?
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| 3. feladat

Sorolja fel a meggy6zés hatasait!

4, feladat

Szervezeten belil a felulrél lefelé irdnyulé kommunikacié milyen informacidkat tartalmazhat?

5. feladat

Sorolja fel a szervezeti kommunikacié folyamataban a visszajelzés f6bb lépéseit!
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6. feladat

Sorolja fel a szervezeti kommunikaciét gatlo fébb tényezdket?

7. feladat

Nevezze meg a szervezeti kommunikacié legfontosabb célcsoportjait!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A kommunikacié egyirdnyl, ha csupan az egyik embertél halad a masik felé, és kétiranyu, ha
az informacié oda-vissza aramlik. Az egyiranyd kommunikacié lényegesen gyorsabb, mint a
kétiranya. A kétirdnyd kommunikacié pontosabb, mint az egyiranyd. A hallgaték
biztosabban és pontosabban meg tudjak itélni a kétirdnyl rendszerben, hogy helyesen vagy
helytelenil jarnak-e el. A kozlést végz6 személy pszicholégiailag a kétiranyld rendszerben
tamadasok kozéppontjdban érezheti magat, mert a hallgatok észreveszik a hibat és ezt
kozlik vele. A kétirdnyl modszer viszonylag zajos és fegyelmezetlen, mert az emberek
félbeszakitjak a kozlést végz6 személyt és egymast is, a leglassibb ember feltartja a tobbit.

2. feladat

Tal sok informdacié esetén viszont az irrelevans informdaciék nagy tomege "eltomi a
kommunikaciés csatornat”, az Uzenetekkel tulterhelt kommunikaciés rendszert a "vevo
kikapcsolja" és igy lényeges informacidk nem jutnak el a cimzetthez.

3. feladat

A meggydézés hatdsa felfoghatdé agy is, mint attitlidvaltozas, amely megvaltoztatja a
véleményt, az észlelést, az érzelmeket és a cselekvést.

4, feladat

A klasszikus szervezeteket nagyrészt a felllrél lefelé irdnyuld kommunikacio jellemzi. Ez a
kommunikacié négyféle informaciot tartalmazhat:

- munkatevékenység elvégzésével kapcsolatos konkrét informacié,
- szervezési eljarasokkal kapcsolatos informacié,

/////

- visszajelzés a beosztottak szamara a teljesitményiikrél.

5. feladat

Maurer (1997) szerint a visszajelzés f6bb lépései a kdvetkezbk:

- El6készités:

- Felvezetés

- Meghallgatas

- Megbeszélés

- Cselekvési terv

- Koszonetnyilvanitas
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6. feladat

Az alabbiakban a szervezeti kommunikaciét gatlé fébb tényezdket soroljuk fel.

A szervezeten bellli térbeli tavolsag altaldban csokkenti a személyes kommunikacio
gyakorisagat.

A szervezeten belili kisebb csoportok eltéré kultirajat a vezetéségtél érkezé ilizenetek
kilonb6z6 értelmezéséhez vezethet.

Az emberek a szervezeten belil killonféle kapcsolatrendszerekbe épililnek be. llyen példaul a
munkastruktira, a hatalmi struktira, a statusstruktira, a presztizsstruktira, a barati
kapcsolatok. Mindezek a rendszerek befolydsoljak, hogy ki kivel, és milyen méddon
kommunikalhat, és ez idénként akadalyozza, hogy a sziikséges kommunikacié létrejojjon.

A szervezetek allandé mozgasban vannak. Valtoznak az emberek pozicidi, a csoportok
oOsszetétele, foldrajzi elhelyezkedése stb.. Emiatt az (izenetek gyakran nem jutnak el a valédi
cimzetthez.

7. feladat

A szervezeti kommunikacio legfontosabb célcsoportjai

- dolgozék

- média

- ugyfelek

- az allampolgarok kiilonb6zé kozosségei, szervezetei (,a tdrsadalom”)
- tulajdonosok, befekteték
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A(z) 2321-06 modul 004-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

54 723 01 1000 00 00

Apold

5272001 00105201

Altalanos asszisztens

52 720 01 0010 52 02

Fogaszati asszisztens

52 720 01 0010 52 03

Gyobgyszertari asszisztens

31 853 02 0010 31 01

Egészségér-fert6tlenitd

31 853 02 0010 31 02

Egészségugyi kartevdirté szakmunkas

31 853 02 0010 31 03

Fert6tlenito sterilezd

5572501 00105501

Képi diagnosztikai és intervencids asszisztens

55 725 01 0010 55 02

Orvosdiagnosztikai laboratériumi technolégus

54 725 02 0010 54 01

Citologiai szakasszisztens

54 725 02 0010 54 02

Elektronmikroszkopos szakasszisztens

54 725 02 0010 54 03

Hisztokémiai, immunhisztokémiai szakasszisztens

52 726 01 0010 52 01 Gyogymasszor
52 726 01 0010 52 02 Sportmassz6r
52 723 01 0000 00 00 Ment6éapold

5272301 01003301

Betegkisérd

54 723 02 1000 00 00

Csecsem6- és gyermekapolo

51542 0100105101

Ortopédiai kotszerész és fliz6készitd

51 542 01 0010 51 02

Ortopédiai mlszerész

54 725 03 1000 00 00

Orvosi laboratériumi technikai asszisztens

54 72503 010031 01

Egészségugyi laborans

52 72502 00105201

Boncmester

52 725 02 0010 52 02

Mit6technikus

52 725 02 0100 33 01

Gipszmester

52 725 02 0100 33 02 Mitéssegéd
54 726 01 1000 00 00 Rehabilitacios tevékenység terapeuta
54 726 01 0100 51 01 Gyodgyfoglalkoztatd

52 725 04 1000 00 00

Radiografus

33 542 02 0001 33 01

Ortopédiai cipész

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
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