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KOMMUNIKACIOELMELETI ALAPOK

A KOMMUNIKACIO FOGALMA, FOLYAMATA, TIPUSAI.

VERBALIS ES NEM VERBALIS KOMMUNIKACIO

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A beszéd az ember kizarélagos tulajdonsaga. Erzelmeiket, akaratukat, sét talan bizonyos
gondolataikat az allatok is képesek kifejezni, érzékeltetni, de ezt biolégiai 6szton alapjan
teszik. Az ember a beszéddel érzelmeinek, akaratanak kifejezésén til a vildg leirdsara,
bemutatasara, viszonyainak megvaltoztatasdra, sét cselekvésre is képes; rdadasul tud
multrél és jovérél is kommunikalni.

A Ugyfélkapcsolatban a beszéd a legalapvetébb kommunikacios kézeg, a munka alapja.
Kovetkezésképpen az lgyfélszolgdlati asszisztensi munkakor kommunikaciés szakmanak
mindsil, akarcsak az Ujsagirdé, a tanaré, a lelkészé, a politikusé. A technikai eszkéz - a
telefon - természetesen korlatozza a totdlis kommunikaciot, sét torzitja a hangot, tehat
masként kell beszélni, mint akkor, ha partneriink szemben all veliink. Természetesen
haszndljuk a beszéd tovabbi technikai valtozatait: az irdst, a hangrogzitést, és ezek
legmodernebb, az informatikaval érkezé valtozatait: e-mail, chat, beszédszintetizalds stb.

A beszédtanulds csecsemdkorban indul el, s maganak a beszédnek a megtanulasa 4-5 éves
korban be is fejez6dik. De ne gondoljuk azt, hogy aki tud beszélni, az a kommunikaciés
szakmak minden fortélyanak a birtokaban van!

A maganéleti beszéd, iras rendszerint problémamentes, de a nyilvanos beszédben nagyobb
az elvaras. A kifejezékészség fejlesztését, a nyilvanos beszéd tudomanyat az okortol
tanitjak, napjainkban - az altalanos, szak- és felnéttképzésben is - ismét mind nagyobb
hangsilyt kap.!

! Forras: Személyes tgyfél-kommunikacié (Tankonyvp6tld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 20.
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A kommunikacié fogalma

A kommunikdcio - mint kifejezés - a latin “communicatio” és ‘communicare” szogyckérbol,
valamint a ‘communus” (kézdés) szobol ered. Hiszen amikor kommunikdlunk, akkor
kozosséget akarunk létrehozni valakivel, meg akarunk osztani egy informdciot, értestilést,
gondolatot vagy hirt valakivel.

A kommunikacié informaciok kozlése vagy cseréje valamilyen erre szolgdlé eszkoz, illetve
jelrendszer (nyelv, gesztusok stb.) utjan. Kdéznapi értelemben gyakran csak tdjékoztatast,
hirkézlést értiink alatta.

Napjainkra komoly tudomanytertiiletté és 6ndllo - ha nem a legfontosabb - ipardggd valt. A
kutatdsok alapvetéen két irdnyba folynak:

- A kommunikdcio humdn (emberi) vonatkozdsaira irdnyulnak és a fogalmat, mint
tdrsadalmi viszonyt értelmezik;,

- A folyamat és jelenség érdemi alapegységére, az informdciora vonatkoznak, annak
matematikai térvényszertiségeire helyezve a hangsulyt.

A kommunikaciés szakember - igy az uUgyfélszolgdlati munkat végzé is - a tdrsas
kapcsolatok vilagaban él, igy tanulmdnyaink soran mi csupan a kommunikaciés folyamat
tarsadalmi aspektusaival és szabdlyszerlségeivel foglalkozunk.

A kommunikacié tehat barmilyen emberi, tarsadalmi rendszeren beliili informacidcserét
jelent, megvalésulasanak feltételeit és 6sszetettségét jelzi az alabbi modell:

Zaj
Kibocsaté —» Kodolas |—»| Csatorna —»| Dekodolis |—»| Befogado
Uzenat Uizanet Uzenat Uizenat
Visszacsaiolis

KOMMUNIKACIOS KORNYEZET

1. dbra. Warren Weaver-féle kommunikdcios model/




KOMMUNIKACIOELMELETI ALAPOK

A kommunikacié tehat tarsadalmilag meghatarozott (pl. az 6sember bizonyara nem hasznalt
még olyan fogalmakat, mint parlament, szamitégép), a tudathoz kapcsolodé (pl. stop-tablat
latva megallunk), folyamatként értelmezhet6 (pl. napilapban olvashatdé hirek avulasa)
kategoria.2

Mindenféle kapcsolattartas alapvet6 eleme a partnerekkel valo hatékony kommunikacié. A
hivatdsos kommunikatornak - igy nekiink, ugyfélszolgdlatosoknak is - tudatosan és
folyamatosan 0Ossze kell egyeztetniink masok (ligyfeleink) érdekeit az altalunk képviselt
szervezet érdekeivel.

2. A folyamat elemei
A kommunikaciés folyamatnak harom legfontosabb eleme:

- a kommunikator, kibocsatd, ado - tehat aki informaciot bocsat ki,
- az uUzenet, - tehat amit kibocsat a kommunikator, az ado,
- a masik fél, a befogado, a cimzett, a vevé - vagyis akinek szél az izenet.

Konnyd beldtni, hogy barmelyikiik hidnya lehetetlenné teszi a kommunikdciot. Gondoljunk
csak arra, hogy egy lakatlan szigeten hidba kidltozik a hajotorott segitségért, nincs senki, aki
meghallja, befogadja az lizenetét.

A kommunikacié klasszikus hatasmodellje szerint a kommunikacié ingerként éri a tudatot,
amelyre az azonnal és kozvetlenil reagdl. A modern pszicholdgia és szociolégia ma mar
tulhaladta ezt a rovidre zart, linearis lancot. igy a kommunikaciés folyamat 7 allandé elemét
kialéonboztetjik meg:

a kommunikator (valaki)

a kommunikacié targya (valamirél)

a kozlés célja (valamiért)

a kozlemény (valamit)

a kozlés eszkoze (valamilyen médon, eszkodzzel)

a befogadé (valakinek)

a kommunikacié hatasa, eredménye (valamilyen hatdssal akar elmondani).

N O vl W N =

A kommunikacids folyamat jellemzGgi:

- dinamikusan el6rehaladd (linearis) folyamat, a benne résztvevé kiilonbdzd jelek
rendszert alkotnak,

- mindig egyszeri és ugyanugy megismételhetetlen,

- rugalmas, mert a szituaciotél, a partnerektdl fliggéen, hozzajuk alkalmazkodva
modosulhatnak a csatornak, a kédok, s az Gizenet is.3

2 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikacié (Tankdnyvpétlo jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 9-11.
3 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikacio (Tankdnyvpétld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 11-19.
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A kommunikaciés folyamatban az (lizenet valamilyen jelrendszeren kozvetitett formaban
(kédolva) érkezik a cimzetthez. A kommunikacié csak akkor lesz eredményes, ha a
dekédolas (vagyis az lizenet "megfejtése”, megértése) is megtorténik.

3. Kommunikacios tipusok, szintek

A kommunikacié a folyamat irdnyuldsa szerint lehet:

interperszonalis (személykozi) kommunikacié

csoportkommunikacié (bizonyos szempontbél homogén, meghatarozhaté szami
sokasag alkotja)

tomegkommunikacié (nagy létszamu, heterogén, Un. arctalan tomeg, tagjai kozott
kapcsolat nincs)

interkulturalis (kultarak6zi) kommunikacié (kilonb6zé nyelvi, kulturdlis identitasu
kozosségek kozotti kapcsolat).

A kommunikaciés alaphelyzet (a kibocsaté és a befogadé viszonya) szerint:

kozvetlen (direkt) kommunikacié - ha a partnerek 1at6é vagy hallétavolsagban vannak
(megbeszélés),

kozvetett (indirekt) kommunikacié - ha a partnerek kozt id6- vagy térbeli tavolsag
van (pl. levelezés),

koélcsonos kommunikacié - ha a partnerek mindegyike aktiv (pl. Gizenetvaltas),
egyoldali kommunikacié - ha csak az egyik fél aktiv (pl. el6adas).

A vevé és az add elkiiloniiltsége foka szerint:

primer (kdozvetlen) kommunikacié - nincs sziikség semmilyen kozvetitd eszkodzre (pl.
személyes beszélgetés)

szekunder kommunikacié - a kommunikator (kézl6) igénybe vesz valamilyen
technikai eszkozt (pl. kdnyv)

tercier kommunikacié - a partnerek mindegyikének sziiksége van valamilyen
technikai eszkozre (pl. tv-misor).

A kédolas modja szerint:

verbdlis kommunikacié - az lizenet természetes vagy mesterséges nyelven kddolva
jut el az adé6tdl a vevéig (pl. anyanyelv, szaknyelv, szleng, jelnyelv),

nem verbalis kommunikadci6 - mindazon kommunikaciés események jellemzdi,
melyek a beszélt vagy irott nyelv hatarain tal vannak. Ide tartozik a
metakommunikacio (testmozgasok), a testi jellemzék és az érintkezéshez kapcsolédo
viselkedés is.
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A nem verbdlis kommunikaciét nem szabad elszigetelt egységként tanulmanyozni, hanem
csakis a teljes kommunikacios folyamat elvalaszthatatlan részeként. A nem verbalis
kommunikaci6 megerGsitheti vagy gyengitheti, kiegészitheti vagy helyettesitheti,
hangsilyozhatja vagy szabdlyozza, s néha negligdlja (érvénytelenné teszi) a verbalis
kozlést.4

A verbalis és a nem verbalis kommunikacionknak 6sszhangban kell allnia egymassal. Ennek
hianya csokkenti a kommunikacié sikerét, nehezitheti a megértést, bizalmatlansagot
eredményez a partnerek kozt. A hatdsos kommunikaciés tevékenységhez (beszédhez,
telefondlashoz, irasbeli kozléshez) szervesen hozzatartozik, hogy nem verbalis kozléseinket
is tudatosan ellenérizzik és iranyitsuk.

TANULASIRANYITO

1.Mi a hasonlésag és kiulonbség a kilonb6z6 kommunikaciés csatornak
alkalmazasa kozt?

A kommunikdcios csatorna meghatdrozdsa kezdetben azt a kézvetité kézeget jelblte, ami
személyes észleléskor az informdcio cseréjét lehetové tette. A technika fejlodésével a
kommunikdcios csatorna fogalma boviilt és sokoldaluvd vdlt. A hir kézlésének a legrégibb
térténelmi idbkig visszanyuloan létezett kézvetett formdja is, értve ez alatt a hir olyan
cseréfét, amikor a felek nem voltak jelen személyesen, tehdt a személykdzi kapcsolatba
csatornaként beékelodott egy kozvetito elem. Ez lehet(ett) eqy személy (pl. a futdr, a hirnok),
egy intézmény (pl. a levelet tovdbbito posta), s egyre inkdbb technikai eszkéz illetve
rendszer (a hangot tovdbbito telefon, a telefax, majd a szdmitdstechnika jovoltabol az e-
mail, az internet). Az elektronikus posta a hagyomdnyos levélformdt forradalmasitotta, az
internet pedig a kommunikdcionak egészen sajdtos formdjdt hozta létre. A kozds elem
ezekben a csatorndkban, hogy a mdsik személy észlelése mindegyik esetben hidnyos,
bizonyos kodok - bdr a technika fejlodésének eredményeként egyre kevésbé - kimaradnak.

Feladat: Hasonlitsa 0ssze a személyes, telefonos és az irasos kommunikaciét! Vizszintesen
azohos szempontot kdvetve toltse ki a tdblazat lires cellait!

4 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikaci6 (Tankényvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 20-33.
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Szemelyes
kommunikacio

Telefonos
kommunikacio

Irasos
kommunikacio

Totalis benyomas: akusztikai
vizualis es egyeb csatornakon
(tapintas, szaglas, tér- és
egyensulyérzekelés) érkezd
informaciok sokasagat dtvizi

ldben mulandd. pillanatnyi,
térben kevéshé korlatozott
képes nagy tavolsagok
athidalasara

A hallgatdnak tértend
visszajelzés korlatozott,
kesleltetett

Gyors gondolkodast, azonnali
8% Nagyon preciz
megfogalmazast kivetel

A kbzlés minden eszkize
szerepet kaphat a
gondolatcserében

= A szdkincs és a nyehtani
szahalyok

* A hangelmeny (hangfekves
érzelmi felhangok)

= A latvany (kirnyezet
Bltdzkiadés, demonstracid)
= A mozgas (mimika, taglejtés
testtartas, hely és
helyzetvaltoztatas)

= A tapintas

= A gszaglas (kiserd illatok)

A szaobeli kommunikacidnal
tudatosabhb, igenyesebb nyelvi
viselkedest igenyel

A normaktdl kisebb-nagyobh
eltérést megengedett

Szahalyosabb. megformaltabh
szerkeszies, dsszetett
mondatolk

2. dbra. A személyes, a telefonos €s az irdsos kommunikdcio osszehasonlitdsa
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2. Kommunikacios stilus és gyakorlat

Akkor is kommunikadlunk, ha nem tudunk rdla, sot akkor is, ha nem is akarjuk. Nem lehet
nem tenni, de hatdsdval, kdvetkezményeivel mindenképpen szdmolnunk kell. Elonyben
vagyunk embertdrsainkkal szemben, ha képesek vagyunk jol csindlni, hdtranyokat
szenvedhetiink, ha képességeink e téren szerényebbek. Vdgyak, célok, ambiciok
beteljesiilése, siker és eredmény fligghet attol, hogy a partnert (pl. csalddtagot, bardtot,
munkatdrsat, lgyfelet) sikeriil-e megnyerni magunknak, az tlgyinknek, vagy kudarcot
vallunk. Azok az emberek, akik jo kommunikdcios készségekkel rendelkeznek, elonyben
vannak azokkal szemben, akiknek ez a képesség kevéssé adatott meg. Szerencsére a
kommunikdcios készség fejlesztheto, egyénileg vagy mdsokkal egylittmikddve
gyakorolhato.

Ismerjilk meg erésségeinket (pl. helyes levegdévétel, megnyeré mosoly, szép testtartas) és
gyenge pontjainkat (pl. artikulaciés hibak)!

Becsiljuk és Grizziik meg, illetve haszndljuk ki értékeinket (pl. barsonyos hang, gazdag
szokincs, harmonikus gesztusok)!

Tegyunk szert kell6 onbizalomra és kitartdsra, hogy meglévé adottsdagainkat képesek
legylink fejleszteni és interperszonalis kapcsolatainkban sikerrel kamatoztatni!

Feladat: Tanulétarsaival kdzosen, kis (4-6 fés) csoportban dolgozzanak. Tekintsék at a
kovetkezé, 20 tulajdonsagparbdl allo listat. EI6bb onmagukat, majd egymast pontozzak
hatfoku skalan. Az 1-es azt jelenti, hogy a tulajdonsdgpar elsé tagja nagyon illik 6nre,
tarsara, a 6-s azt, hogy pont a masodik jellemzé. A 2-est, illetve 5-6st akkor valasza, ha
adott tulajdonsag jellemzé, de azért mégsem "telitalalat". Ha a parboél egyik tulajdonsdg sem
passzol, akkor is donteni kell, adjon harmast, ha inkdbb az elsét, 4-est, ha inkdbb a
masodikat érzi elfogadhatobbnak. jellemzi. A pontozast ki-ki 6ndlléan végezze, majd
hasonlitsdk 6ssze és elemezzék eredményeiket!>

5 Forras: Személyes lgyfél-kommunikacié (Tankonyvp6tld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 13-14.
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Sor- Tulajdonsagparck Pontszamolk (1-6)
szam sajdt

1 kellemetlen a hangja — kellemes a hangja

2 beszéde alig érthetd — beszéde jol értheto

3 szegenves a szokincse — gazdag a
szokincse

4 merev a tekdntete — élénk, kifejezo a
tekintete

5 baratsagtalan — baratsagos a mosolva

3] merev az arca — elenk az arcjateka

T rendezetlenek — harmonikusak a
mozdulatai

8 remeg a keze, ha ideges — kezei sosem
remegnek

g beszed kdzben gyvakran gesztikulal -
beszed kdzben kezei mozdulatlanok

10 beszédes — hallzatag

11 rezzenésteleniil hallgat végig masolkat —
gvakran bologat, fejet csoval

12 néeha tirelmetlentl dobol — kezeit oldottan
tartja

13 girnvedt a testtartasa — szep a tartasa

14 lassan beszel — j0 ritmusban beszel

15 gvakran billeg, feszeng allas kérben —
stabilan all

16 hadar beszed kdzben - jo ritmusban
beszél

17 neha elakad a lelegzete — nincs gondja a
levegavetellel

18 neha gunvos a tekintete — neha megento a
telintete

19 ravarba jén, ha masok szemébe néz —
szembkontaktust tart

20 néha felemeli a hangjat — sose emeli fel a
hangjat
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3. dbra. Kommunikdcios erésségek gyakorlat

3. A nem-verbalis kommunikacio a gyakorlatban

Nyitott szemmel jdarva szokdsos napi utvonalunkon, igen sokat tanulhatunk mdsok nem-
tanulotarsainkkal kézésen - tanulsdgos, mdsokat nem sérto kisebb kisérleteket s,
megfigyelve, hogyan reagdlnak az emberek tudatosan megvdlasztott, modszeresen varidlt
nem-verbdlis lizeneteinkre.

v

Feladatok: Néhany napon at, kiilénb6z6 élethelyzetekben az a, b, és c pontokban megadott
szempontok szerint folytasson megfigyeléseket! Tapasztalatirél készitsen rovid, tényszeri
feljegyzést. A gylijtémunka sordn szerzett tapasztalatokat tanari iranyitassal
tanulécsoportban dolgozzak fel, a legjellemzdébb helyzeteket, mozdulatokat jatsszak is el!

a) Figyeljen meg ot férfit és n6t, amint gyalog mennek (pl. sietnek vagy sétalnak) az utcan
vagy felszallnak valamilyen kozlekedési eszkozre! Nézze meg alaposan testtartasukat tlés
vagy allas kozben, ahogy a felsé testliket tartjdk, ha ismerdéssel kozosen vagy egyedul
mennek vagy utaznak, ahogy keresik vagy kerilik masok tekintetét menet-, illetve beszéd
kézben.

b) Egy viszonylag Ures térben (pl. Gzlet, mozi el6csarnoka) egy beszélgetés soran lépjen be a
partner személyes terébe. Lépjen néhany centiméterrel kdzelebb, mint ami szokasos lenne
és figyelje meg a reakcidkat!

c) Figyelje meg, hogy az arcara kiiil6 hangulata miként befolyasol masokat! Nyilvanos helyen,
pl. postan, boltban vagy buszmegalléban tajékozodasi céllal szélitson meg ismeretlen
embereket. Egyik alkalommal legyen sugarzéan viddm, mosolygds, masik alkalommal
aggodé, szomord, harmadszor "érzelemmentes”.

Megoldasok:

1. feladat: Tablazat kiegészitése
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Szemelyes Telefonos Irasos
kommunikacio kommunikacio kommunikacio
Az éldbeszed  korlatozott|A hangzo beszéd arvaltasa
valtozata, az  akusztikai|irasjelekre, vizualis, térbeli

benyomast (verbalis Uzenet
tartalmat és a hangélményt)
a technikai feltételek erdsen
befolyasoljak

benyomas

lddben mulandd, pillanatnyi, lddben, térben  kewéshé
szlkebb hatokord, helyhez korlatozott

kotott ("A szo elszall..")

A hallgatdnak tobbféle|A hallgatdnak lehetdsége van

visszajelzési
kinal (verbélis
verbalis madon)

lehetdséget
65 nem

az azonnali visszajelzésre, de
a modja korlatozott (csak
akusztikai eszkozok)

Cyors gondolkodast,
azonnali megfogalmazast
igenyel

Van idd a gondolkodasra, a
felkészilésre

A kifejezBeszkizdk kire
korlatozott

= A szdkincs s a nyebtani
szahalyok

= A hangelmeny erdteljesen
befalyasal: kellemes
hangfelves, jol érthetd kisjtés
entelmezest segitd
hangsulyozas, frappans
szohasznalat, érzelmi
felhangok

= A hattérzaj is informacickat
hordoz {iddnként kilén
magyarazatot igényel)

A kifejezBeszhkizdk kire
korlatozott

= A szdkincs és a nyeldani
szabalyok

= A zenei elemek, gesztusok
csak korlatozott mernekben
attételesen jelennsk meg (pl
hangutanzd, hangulatfestd
szavak, irasjelek)

Részben dsztinds nyelvi
viselkedes

Kdriltekintd fogalmazast
kontrolt igenyld nyelvi
viselkedés

A normaktdl kisebb-nagyobhb
mertékl eltérés

Szigoribb normak

10

A telefonos és az irasos
kommunikacianal lazabhb
szabalytalanabh szerkesztés
hosszahb mondatok

A személyes kommunikacional
szabalyosahb, megformaltabb
szerkesztés, rivid, kénnyen
erthetd mondatak

4. dbra. A személyes, telefonos és irdsbeli kommunikdcio osszehasonlitdsa
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| 1. feladat

Sorolja fel a kommunikaciés folyamat legfontosabb 7 elemét!

Megoldas 1.

2. feladat

Hasonlitsa 0ssze az irasos és a telefonos kommunikaciot! Soroljon fel legalabb 5-5 elényos,
illetve hatranyos tulajdonsagat mindkettének!

Megoldas

Irasos kommunikacio elényei: Telefonos kommunikécio eldnyei:

11
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Irasos kommunikacio hatranyai: Irasbeli kommunikacié hatranyai:

3. feladat

A képen bemutatott szituacidé segitségével igazolja, hogy néha meg sem kell szélalnunk

ahhoz, hogy a masik fél pontosan értsen benniinket! Ertelmezze a képen lathaté 4 ember
nem-verbalis (zeneteit! A feladatot irasban oldja meg!

12
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5. dbra. Beszédes arcok €s gesztusok6

Megoldas 3.

A szituacio komplex értelmezése:

A'képen lathato nem-verbalis lizenetek:

a)

6 Forras: Arany Ferenc: Az ligyfélszolgdlat miikodési kockazatainak kezelése = CEO Magazin, 2003/5. p. 40.
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b)

d)

14
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MEGOLDASOK

1.

feladat

a kommunikator (valaki)

a kommunikacié targya (valamirdl)

a kozlés célja (valamiért)

a koézlemény (valamit)

a kozlés eszkoze (valamilyen médon, eszkdzzel)

a befogadé (valakinek)

a kommunikacié hatasa, eredménye (valamilyen hatassal akar elmondani).

. feladat

Az irdsos kommunikacio el6nyei pl.:

maradandé(bb)

altalaban tobb id6 van a megirdsra, van maéd a felkészulésre, javitasra
szemléltetésre is alkalmas (pl. kép, grafika)

sokszorositas

a partnereknek nem kell egy idében, egy helyen lenniiik

A telefonos kommunikacio elényei pl.:

Az i

hang alapjan torténd felismerés, azonositas
gyors informaciécsere

azonnali visszacsatolas

térben hatdrtalan

érzelmeket is kozvetit

rasos kommunikdacié hatranyai pl.:

idéigényesebb a beszédnél

egyoldalu kommunikacié

gyakran tul hivatalos a megfogalmazas

a kommunikacios partnerek személye bizonytalan lehet (mas késziti el, mint akinek a
neve van rajta)

eléviilés

A telefonos kommunikacié hatranyai pl.:

a sz6 elszall (de: hangrogzités)
gyakori a félreértés, elhallas
megszakadhat a hivas

hattérzaj nehezitheti a megértést

15
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- a kommunikacios partnerek eltéré helyszinen, kérilmények kézt vannak

| 3. feladat

Szervezeten beliil senki sem akarja vallalni az ligyféltél érkezett panasz kivizsgalasat,
megoldasat.

Kék kabatos ur: Felhtzott vallak, 6sszeszoritott szdj, megfeszitett all - harag, ellenszenv
kifejezése (pl. "Mit képzelnek!") Parancsoldan lefelé, valészinlileg a beosztott felé mutatd ujj
- "Intézze el!"

Barna puléveres ur: Behlzott vallak (aggddas), kissé nyitott szaj, tétova, felfelé nézd tekintet,
a mutatéujj figyelmeztetéen megemelve - "A f6nok azt akarja, nagyon gyorsan intézze el!"

Zold kabatos ur: Konnyedén, valla felett hatrabdk, arcdn nincs se ijedség, se siirgetés,
inkabb csak a nagyfénokre - biztonsagos tavolsagbol valé odafigyelés - "A f6ndk megint
atpasszolt valamit, fogja!"

Piros puloveres ar: Semmi harag, nem nagyon érdekli a dolog - "Hogy mik vannak!"

16
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A SZERVEZETI KOMMUNIKACIO, MINT KOMPLEX

RENDSZER ERTELMEZESE.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

(= Amiben hisziink - Telenor - Windows Internet Explorer

O - A

W o il\'Am'benhiszﬁnk-Tzlmur | |

l LAKOSSAGI  KISVALLALKOZOK  VALLALATOK  INTERNET M ird be a keresett kifejezést!

Telenor csoport Telenor Magyarorszag Vallalati felelosségvallalas Hirek és média Karrier
Amiben hiszlnk

Stratégiank
=

Ltelenor.huftelenor-magyarorszag/misszio/

Fejlesztéseink kozéppontjaban Ugyfeleink
igényei dlinak Megoldasaink
megkdnnyitik az emberek életét, egyittal
hozzajarulnak az orszag gazdasagi és
tarsadalmi fejlédéséhez is. Szamunkra a
mobilszolgaltatas ezérn tabbet jelent
egyszerd technoldgianal. Hisszik, hogy a
mobilkommunikécio egyszerre lehet a
gazdasag katalizatora és a tarsadalmi
felzarkdzas fontos osszetevdje

Amivel foglalkozunk

Digitalis Magyarorszag
Céginformaciok

Elismeréseink

jogi koZlemény | alalénos szerzodési felélelek és azok mbdositasai /| mendtérkép / kapcsolat

6. dbra. Telenor Magyarorszdg hitvallds és stratégia’

"Amiben hisziink: Fejlesztéseink kozéppontjdban lgyfeleink igényei allnak. Megoldasaink
megkonnyitik az emberek életét, egylttal hozzajarulnak az orszag gazdasdagi és tarsadalmi
fejlédéséhez is. Szamunkra a mobilszolgaltatas ezért tobbet jelent egyszer(l technoldgianal.
Hissziik, hogy a mobilkommunikacié egyszerre lehet a gazdasag katalizatora és a tarsadalmi
felzarkézas fontos 6sszetevije.

7 Forras: http://www.telenor.hu/telenor-magyarorszag/misszio/ (mentés: 2010.08.09.)
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Stratégiank: Célunk, hogy Magyarorszag kedvenc mobilszolgaltatéjava valjunk. Ennek
eléréséhez mindségi mobil szélessavl szolgaltatasokat nydjtunk a lakossagi ugyfeleknek és
az lzleti szektornak egyarant, illetve tovabb noveljik vezet6 szerepiinket a hangalapu
szolgaltatasok piacan is.

Feladatunknak tekintjik, hogy olyan termékeket és szolgaltatasokat nyujtsunk, amelyek
megfelelnek lgyfeleink igényeinek, és hasznalatuk megkonnyiti a napjainkban
elengedhetetlen kapcsolattartast. Legyen sz6 akar mobilhivasokrdl, akar internet-elérésrél,
segitségiinkkel Ggyfeleink értéket jelents, a tarsadalom és a jové generdcié szamara is
hasznos tevékenységet végezhetnek."s

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A vallalat mint szervezet

A szervezet tobb személy tevékenységének ésszerli koordinaciéja valamely kozos,
kinyilvanitott szandék vagy cél megvaldsitasara a munkamegosztas és a tevékenységi korok
megosztasa, a tekintély és a felel6sség hierarchidja alapjan.

A szervezet alatt olyan ember-, gép- és informacié-rendszert értiink, amelyet

jellemez a tarsadalmilag elfogadott célja,
szerkezettel rendelkezik,

- specidlis funkciékat alakit ki,

kornyezetével folyamatos kélcsénhatasban van.

A szervezet a nyilt rendszerek olyan tipusa, amely integralja a természeti és tarsadalmi
rendszerek funkcidit, mikodésében pedig az él6 rendszerek torvényszeriliségeinek
engedelmeskedik.

8 Forras: http://www.telenor.hu/telenor-magyarorszag/misszio/ (mentés: 2010.08.09.)
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KORNYEZET I AL RENDSZER

A SZERVEZET ENERGGIKU 55 AGAT
EIZT OSIT & INPUT OK

KOMMUNIKAC IO 5
ALRENDSZER

7. dbra. A szervezet mint ondllo alrendszerek halmaza®

Az eredményesen mikodd szervezetek legfébb érdeme abban keresendd, hogy tagjai -
megfelel6 modon kapcsolatba |épve egymassal - tobbre képesek, mint egyenként. A
szervezetbe életet az emberek visznek, nélkilik csak Ures vaz. A szervezet tagjai nem
csupan kapcsolatban vannak egymassal, hanem kolcsénosen fiiggenek is egymastél, vagyis
egyik tevékenysége a masikét feltételezi és viszont.10

2. A vallalati kommunikacié fogalma

A vidllalat mindennel kommunikal, mindennel, amit tesz, gyart, szolgaltat, végez, és minden
szavaval, minden (kommunikaciés) megnyilatkozasaval.

A _vezérigazgaté nyilatkozata, utasitdsa vagy beszéde ugyanugy szamit, mint a
vevészolgdlaton vagy call centerben lgyfelekkel kodzvetlen kapcsolatban all6 munkatars
tajékoztatasa, a tv-film vagy CUOjsaghirdetés Gzenete, illetve a vallalat szervezett
kommunikaciés (szakmai) tevékenységei (marketing-kommunikacid, public relations, tzleti
adminisztracid).

A szervezeti (vallalati) kommunikacié tehat egy adott szervezet viselkedése a kdrnyezet
vonatkoztatasi keretében, a szervezet tervezett és spontan aktivitdsainak 6sszessége.

9 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikacié (Tankényvpétld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 37-41.
10
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A vdllalat stilusan a szervezet lathato, tapasztalhaté és megismerheté magatartasat értjik.

Minden szervezetet kiils6 és bels6 kornyezete - cél- és érdekcsoportjanak tagjai, pl. vevai,
Uzleti partnerei, versenytarsai, alkalmazottai - aszerint értékelnek, hogy

- aszervezet milyen tevékenységet folytat (I. mit tesz),
- hogyan teszi azt (l. vallalati magatartas),
- mit tud a szervezet mikddésérdl (sajat tudas + tapasztalat + kozzétett informaciék)

Mindebbdl kovetkezik, hogy a  vdllalati kommunikacié legalabb annyira
informaciétovabbitast, mint sokszinl kapcsolattartas jelent.!!

Ceginfermacic s e
Vallalkozoi kokaposelato

ertelmiseg

1A kiihvilag szemmel
tartasa

Szpenzeralas

.
Lobbizas
Kockazat
menedzsment SZERVEZETI Penziigy i informaciok

TOTALIS
KOMMUNIKACIO

Esemeny - s
valsaghkezeles

Befeltetei kapcsolatok

Ertékelések Vezetoi

képessegfejlesztes

Szemelyi kapeosolatok

halzata A tanulg szervezet
Belsc tajekoztatas :
Es kommunikacié : Piaci infermaciak
Formatervezes

8. dbra. A szervezet totdlis kommunikdcioja

3. A vallalati belsé kommunikacio

"A vallalati bels6 kommunikacio céljat és értelmét a vallalat mikodSképességének
biztositadsa és szolgdlata jelenti. Ezt - human aspektusbdél - talan legszemléletesebben a
vilaghird valsagmenedzser, Jan Carlzon fogalmazta meg:

- Az ember szdmara az a legfontosabb, hogy tudja és érezze: sziikség van ra.

- Minden ember azt szeretné, ha egyénként kezelnék.

- Azzal, hogy valakinek megadjuk a felel6sségvallalas szabadsagat, olyan energiakat
szabaditunk fel, amelyek egyébként rejtve maradnanak.

1 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikacié (Tankényvp6tlo jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 42-56.

20



KOMMUNIKACIOELMELETI ALAPOK

- Akinek nem all rendelkezésére informacio, az nem vallalhat felel6sséget. De akinek
biztositjak az informaciokat, az sziikségképpen felelgsséget vallal."12

4. A vallalati kultara

A vallalati kultira a vallalat vezet6i és munkatarsai szamara érvényes érték- és
normarendszert tartalmazza, és az altaluk kovetendd magatartasra tesz ajanlasokat.

A szakirodalom a vallalati kultira 7 elemét kilonbozteti meg:

- Ertékek, amelyeket a szervezet tagjai elfogadnak és kovetnek (pl. innovacidhoz,
hagyomanyokhoz valé viszony, vezet6i szerepfelfogas)

- Az informacidgyiijtéssel és feldolgozassal kapcsolatos felfogas (pl. informaciéaramlas
irdnya, hozzaférhetdség)

- Az elgondolasok, célok, otletek, utasitasok létrehozasanak és kozreaddasanak maodja
(pl. nyilvanossag, kotelez6ség)

- Az otletek, elgondolasok értékelésének formdi, a kockazatvallalas foka, modja (pl.
félelem a kudarctél)

- A vezetbk és a beosztottak kozti kooperacié alakulasa (pl. er6s-e a belsé hierarchia,
egyéni és csoportmunka aranya)

- Avallalathoz valé lojalitas mértéke (pl. vélemény a vallalatrél, milyen idétavra szél az
alkalmazas, konnyen elcsabithaték-e a dolgozék egy kedvezé, kiilsé ajanlattal)

- A motivacioé alakulasa (pl. felel6sségvallalas, szabalykovetés mértéke, munkamoral)

A kultara elemei az emberi érintkezéssel, a kommunikaciéval terjednek.

12 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikacié (Tankényvp6tlo jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 62-63.
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[Makro feltételek

Tarsadalmi [nemzeti
kultira), torEneimi,
gezdes agi Enyszck

Viselkedesi
SZERVEZETI .| szabalyossagok
KULTURA (normak, szerepsk sth)
Mikro feltételek r
Seerveretistruktina, E gyeni j_E‘lIEﬂ_‘lIl:tk
strateqin, folyamatok, irzlkssgletk,
politiksi-hatalmitényezck, mictivacick stb.)
3 zzenerst Brgnste

9. dbra. A kultura kapcsolati rendszere

Az er6s vallalati kultarak az 6sszetartozas érzetét sugalljak, a munkatarsak "félszavakbol" is
értik egymast, a formdlis szabdalyzatok szinte feleslegessé valnak.'3

TANULASIRANYITO

Tanulétarsaival kozosen valasszanak ki harom kiulonb6z6 lizleti terlleten
tevékenykedé  nagyvallalatot (pl. mobilszolgaltatét, pénzintézetet,
kozszolgaltatot), s elemezzék, értékeljék szervezeti kommunikaciéjukat a
kovetkezd kérdések szoban torténé megvalaszolasaval!

1. Milyen tevékenységet folytatnak?

2. Hogyan - milyen célok, hitvallas és értékrend mentén - mikddnek?

3. On(6k) mit tudnak, tapasztaltak és masoktél mit hallottak a szervezet miikodésérdl?
(sajat tuddas + tapasztalat + kozzétett informaciok)

13 Forras: Szeles Péter: Uzleti kommunikacié (Tankényvpétld jegyzet). Human Eréforrds Alapitvany, 2003. p. 94-
105.
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Déntse el, hogy a felsorolt dllitasok kéziil melyik igaz, melyik hamis!

| 1. feladat

Az eredményesen miikod6 vallalatok legfébb érdeme abban keresendd, hogy tagjai -
megfelel6 médon kapcsolatba lépve egymassal - tobbre képesek, mint egyenként.

Megoldas 1.

B igaz @ hamis

2. feladat

A villalat mindennel kommunikal, mindennel, amit tesz, gyart, szolgaltat, végez, és minden
szavaval, minden (kommunikaciés) megnyilatkozasaval.

Megoldas 2.

B igaz 8 hamis

3. feladat

A vdllalati kultura egy, a vallalat alapitasa 6ta vezetett kronika, ami tartalmazza az alapitok

altal megfogalmazott hitvallast, bemutatja a kezdetekt6l gyartott legfontosabb termékeket,
elért eredményeket.

Megoldas 3.

B igaz @ hamis
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| 4. feladat

A vdllalat stilusan a szervezet lathato, tapasztalhaté és megismerheté magatartasat értjik.

Megoldas 4.

B igaz @ hamis

5. feladat

A szervezeti bels6 kommunikacié dontéen irasos formaban, szervezetileg szabalyozott
csatornakon folyik, jellemzG6en vezet6-beosztottak kozti informaciocserét jelent.

Megoldas 5.

B igaz @ hamis
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MEGOLDASOK

| 1. feladat:

igaz

| 2. feladat:

igaz

| 3. feladat:

hamis

| 4, feladat:

igaz

| 5. feladat:

hamis
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