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A KOMMUNIKACIO SZEREPE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A turistaszezonban igen gyakran lathatjuk, itthon is, kiilfoldon is, hogy kulfoldiek kérdeznek
valamit, és a megszdélitott, aki az adott nyelven nem beszél, probal valaszolni, természetesen
sajat anyanyelvén. Mikor latja, hogy a partner ezt nem érti, akkor egyre hangosabban ismétli
mondanivaldjat, nem gondolva arra, hogy itt a nyelvtudas hidnyardl van sz6. A helyzetet
vagy egy arra jard, az adott nyelvet ismer6 ember menti meg, vagy végil a jol bevalt
mutogatdshoz, a non verbdlis kommunikaciéhoz fordulnak a szerepl6k. Az alkalmazott
valamennyi eszkdzzel azt a célt szeretnék elérni, hogy megértsék egymast, kicserélhessék
egymas kozott az informaciokat.

A kommunikacié egy olyan hid, olyan kapcsolat, amely lehet6vé teszi az informaciécserét, a
vélemények megismerését, vitat, érveket, meggy6zést, sth., de az alapelv mindig az, hogy
egy nyelven kell beszélni konkrét és atvitt értelemben is.

Kommunikacios folyamat

Kibocsato Befogado

lehetseges zaj =2

Uzenet E!
(kodolas)

(dekaodolas)

v

Reagalas
Visszacsatolas

1. dbra. A kommunikdcio alapmodellje
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1.a kommunikacié alapmodellje

A modellt 1949-ben fejlesztette ki Claude Shannon és Warren Weaver. Ok a kommunikaciét
egy linearis folyamatnak tiintették fel, amelynek elemei:

- a kibocsaté, az lizenet kiildéje, aki valamit k6zolni akar valakivel
- az Uzenet maga, a tartalom

- acsatorna, amely kozvetiti ezt az lizenetet

- a befogadd, a célszemély, akinek szantak az lizenetet

Véleményiik szerint a folyamat fontos része a kddolas-dekodolas, azaz: a célszemély legyen
képes megérteni a kiildé altal megfogalmazott Gizenetet. A folyamat részének tekintették az
esetleges zavaré tényezdket, elemeket, amelyek megakadalyozhatjak az Gizenet célba érését,
vagy megértését.

A modell kiegészitése - fenti elméleti modell legfébb hianyossaga, hogy egyiranyunak tekinti
a kommunikaciét, mikézben az kétiranyu folyamat. Ezt a modellt 1954-ben Schramm
egészitette ki ennek megfeleléen a visszacsatolasi elemmel. Ezt a kommunikaciés modellt
alkalmazzuk ma leggyakrabban elméletben és gyakorlatban is.

Kiild6- az tizenet kibocsatéja. O az, aki valamit, valakikkel kézolni, tudatni akar. Ezt olyan
formaban teszi, amelyet - véleménye szerint - a célkozonség megért és egyértelmien fogad.
Célja, hogy a célkdzonséget valamilyen, szdmara kedvezd reakcidra birja, 6sztonozze.

Uzenet/tartalom - amit a kiilldé valdjaban kézolni akar. Ennek tartalma végtelen sokféle
lehet, az egyszer( tdjékoztatastél kezdve a célzott befolydsolasig, rekldmig. Az lizenetnek
mindig egyértelm(inek kell lennie, kiilonben nehezen éri el a céljat.

Csatorna - a kozvetit6 eszkdz, amelyen az lizenet a kild6tél a befogaddig célba ér. A
csatorna a kozvetit6 a folyamat két végpontja kozott. A csatorndk kozott
megkiildnbozetiink:

- primer csatornat - a legegyszerlibb kommunikaciés csatorna, ahol az (zenet
kozvetitésében nem vesz részt egyetlen technikai eszkdéz sem. Az lizenettovabbité
kozeg csupan a levegd.

- szekunder csatorna - a kozlének vagy a befogadonak valamilyen technikai eszkozre
van sziiksége ahhoz, hogy a kommunikaciés interakcio létrejojjon. (pl.: ujsag, vagy
plakat)

- tercier - a legbonyolultabb kommunikaciés csatorna, ahol mind a koézlé, mind a
befogadé technikai eszkdzt vesz igénybe az lizenet tovabbitasdhoz, ill. fogadasahoz.
(pl.: televizid, radio, telefon)
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2. dbra. A kézvetlen kommunikadcio’

A kommunikaciés folyamat jellemzéi

- Interaktivitas - mindig minimum két fél kozott zajlik, és valamilyen reakciéval jar. E
reakcid visszacsatoldsa a kibocsaténdl ismét elindithat egy mddositasi folyamatot, és
ezdltal kialakulhat egy oda-vissza informacio csere.

- Visszajelzések kezelése - a kommunikacié célja - mint mondtuk, hogy motivdlja,
valamilyen reakciora birja a célszemélyt. Amennyiben ez nem koévetkezik be, vagy
nem ugy, ahogyan azt a kibocsatd elvarta, ismételt beavatkozasra keriilhet sor. Nem
feledkezhetiink el arrél, hogy a "nem reagalas” is valamilyen valasz, csak éppen nem
a kuldé altal elvart formdaban.

- Motivalas - a kommunikaciéoban mindig sziikséges valami, ami a célszemély szamara
érdekes, fontos, figyelemfelkelt6. Valami, ami rabirja arra, hogy odafigyeljen, ill. az
elvartaknak megfeleléen cselekedjen.

Kommunikacios cél - a kibocsaté eljuttassa lizenetét a célszemélyhez, oly modon, hogy az
megértse, és arra az lizenet kibocsatdja altal elvart moédon reagaljon.

1 Forras: http.//kommunikaciostitkok/repeta.hu/akommunikaciécsatornai, 2010. 07.26.
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Problémdk és siker a kommunikaciés folyamatban - a kommunikacié nem lesz sikeres, ha
valamiféle kiilsé tényezd olyan erds hatast gyakorol a célk6zonségre, amely "elnyomja" az
eredeti lizenetet. Tovabbi problémat jelenthet, ha a kommunikacié a befogadé szamara nem
megfelel6 id6pontban torténik. Amennyiben a befogadd bizalommal van az (izenet
kibocsatéja irant, jobban odafigyel a kommunikaciéra, meghallja az lizeneteket. A bizalom
hianyaban a kommunikacié nem lesz sikeres.

2. A kommunikacio sikerének feltételei

- A cél tisztdzasa és pontositdsa - mit akarok mondani, milyen valaszreakciét varok el.
Ha azt mondjuk a baratunknak, hogy "menjiink este moziba", akkor arra szamitunk,
hogy egyetért velliink, és megyiink. Ha meghirdet egy cég egy vasarlasi akciot, akkor
az a célja, hogy az akcié id6tartama alatt minél tobben menjenek az lizletbe és
vasaroljanak az adott akcids termékbdl. Sokféle kommunikaciés cél létezik, hiszen
lehet a kommunikacié provokativ, amikor "ki akarjuk ugrasztani a nyulat a bokorbél",
és tudatosan olyan megjegyzéseket, lizeneteket jelenitliink meg, amelyek a masik
felet vitara, ellenkezésre sarkalljak. Nincs ezzel semmi baj, csak pontosan meg kell
fogalmazni el6zetesen a célt, mit is akarunk az adott kommunikaciéval elérni.

- Célcsoport pontos meghatarozasa - a helyzet ugyanaz, mint a cél meghatarozasanal.
Nemcsak azt kell tudni, milyen céllal mondunk valamit, de azt is, kinek mondjuk.
Azonos tartalmu (izenetet masképpen kell megfogalmazni mas-mdas koézonség
szamara. Gondoljunk nagyon egyszer( példakra, pl. egy sportruhazati termék mas
elényeit hangsulyoznank, ha profi sportoloknak, és masokat, ha amatéroknek, vagy
sporttal alig foglalkozoknak ajanlanank. Minél pontosabb a célcsoport
meghatarozasa, annal valészinlbb, hogy a kommunikacié sikeresen célba ér.

- Célcsoport ismerete - ha mar kivalasztottuk a célcsoportot, akkor végig kell
gondolnunk, mit is tudunk errél a csoportrél. Hogyan él, hogyan viselkedik, hova jar,
milyenek a szokasai, mit olvas, milyen radiot hallgat, milyen TV csatornat néz, stb.
Minél jobban ismeriink egy csoportot, annal pontosabban tudjuk meghatarozni, hogy
mely csatornan keresztiil tudunk a legkdénnyebben eljutni hozza.

- Megfelel§ stilus és nyelvezet alkalmazasa, vildgos és értheté megfogalmazasok -
minden kézonséghez masképp kell szélni. A vildgos, értheté és egyértelmi, nem
félreérthet6 megfogalmazas minden csoport esetében alapkovetelmény. Ezen tul is
figyelniink kell arra, hogy olyan stilust valasszunk, amelyet az adott kézeg jol ért. PI.
szakemberek egymas kozott haszndlhatnak olyan szakkifejezéseket, amelyeket a
laikusok nem értenek. (pl. egy szaklapban). A stilus és a mondanival6 is 6sszhangban
kell legyen, pl. rossz hirek, esetleg balesetek esetén nem haszndlhatunk vicces, vagy
éppen lekezel6 stilust és megfogalmazasokat.

- Medgfelelé csatornavalasztds- az lizenetek célba juttatdsahoz sokféle csatorna kozil
valaszthatunk. Torekedni kell arra, hogy mindig azt a format és csatornat valasszuk,
amelyik az adott helyzetben éppen optimalis eredményt igér. Minden csatornanak
van elénye és van kockazata, ezeket minden esetben, valamennyi dontés el6tt
mérlegelni kell.
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- Id6zités - az uzenet célba érésének egyik kulcsa az iddzités. Itt természetesen sok
kiils6 tényezd is kozrejatszik, hiszen pl. egy természeti katasztrofa esetén minden
mas Uzenet hattérbe szorul. De az lizleti életben, a marketingben ennél egyszer(ibb
dolgokrél van sz6. Figyelni kell a partner id6beosztasat, és annak megfelel6en
kivalasztani az id6épontot. Pl. a sajtétajékoztatdokat mindig Ugy id6zitették, hogy az a
nyomtatott lapok esetében még az aznapi lapzartdba beleférjen. Az online
kommunikaciés lehetéségek szélesedésével ez a helyzet részben megvaltozott.

A Mi-Ho-Ki elv jol leirja a folyamatot.

"MI? - Mit kivanok mondani? Mi az izenetem? Mi a célom?
HO? - Hol, milyen relaciéban?

KI? - Ki az elérendé célcsoport?

HO? - Hogyan, milyen eszkdzt hasznalok fel?

ME? - Mennyi az az 6sszeg, amennyit befektetek ahhoz, hogy az lzenetem a megfelel6
célcsoportot a legkevesebb raforditassal érje el?"2

'-,} ";:; |
effective

3. dbra. Telitaldlat, ha ismert a célkézonség’3

2 Forrds: Barat Tamdas:Public Relations, Medipen, 1994.
3 Forras: http://markeitngklub.network.hu/kepek, 2010. 07. 25.
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3. A kommunikacio problémai

- ha hidnyoznak a sikerhez vezet6 tényezdék, kordbban felsorolt tényez6k, és / vagy:
- Folosleges lizenetek

- Tul részletes adatok

- Erthetetlen szakszavak

- Pontatlan adatok

- Félreértett Gizenetek

- Nem megfelel6 helyzet, korilmények

- Célcsoport ismeret hianya

- Tobb kibocsaté - esetleg nem azonos lizenetek

- Zavaré tényezdbk, zaj a csatornaban, vagy a kiilsé kérnyezetben

- Nem megfelel$ id6zités

- Az lUzenet nem megfelel6 megfogalmazasa

- Bizalmatlansag az lizenet kibocsatdjaval szemben

- Afigyelem elkalandozasa - nem aktiv figyelés

- Szereptévesztés - a célszemély nem ismeri fel, hogy az izenet neki szl

A beszéd arra valé, hogy elleplezziik gondolatainkat!”= mondta a cinikus Talleyrand, aki ezt
az elvet a gyakorlatban tokélyre emelte. (Talleyrand francia politikus, diplomata volt a XVIII.
szazad végén, XIX. szdzad elején. Kiemelked6 tudasa és mindenkori alkalmazkoddasa tette
hiressé. )

4. dbra. Hat nem érted?/?

Egy példa a félreérthetd lizenetekre:

4 Forras: http://www.sxc.hu/photo/425540, 2010.07.25.
6
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"A kétértelm(i Uzenet sok pénz- és idOveszteséget okozhat a vallalatnak, sét, hibas
dontésekhez is vezethet, mint ahogy az alabbi- fiktiv- torténet is példazza:

Az FBI papirraktaranak élére uj, fiatal vezetd keriilt, aki szeretett volna j6 benyomast kelteni
a fénokségben. Ezért elhatarozta: koltségcsokkentésképpen kisebb méretd belsé
nyomtatvanypapirt fog bevezetni.

Mar egy ideje hasznaltadk az Uj papirt, amikor elkerilt az FBI igazgatdja, J. Edgar Hoover
iroasztalara. Nem tetszett neki, keskenynek taldlta a margét, ugy latta, nem valik el a sorok
hatdra. Mérgében rairta a papirra: ,Tessék jobban figyelni a hatarra!”

A figyelmeztetést azonban félreértették. Hat hétig nem volt konnyd sem Kanada, sem
Mexiké felél belépni az Egyesiilt Allamokba."s

A fent bemutatott példaban a félreértést az okozta, hogy a "hatar" kifejezésnek tobb
értelmezése is van, és az FBI-nadl mindegyik elképzelhetd lett volna. A 70-es években
Magyarorszagon a komolyzenei lemezek kampanyanak az volt a szlogenje, hogy "Szerezzen
zenét magdanak!" Ez nemcsak szokatlansagaval, de tartalmaval is sokak ellenérzését vivta ki.
Beszéljék meg, mi lehetett az oka, és vajon milyen valés lizenetet kivan a gyarté kiildeni a
célcsoportnak?

5. dbra. Informdcioszerzés mindenhonnant

5 Forrds: A menedzser kézikdnyve - Park Kiadé, 1992.
6 Forras. http://office.microsoft.com/hu_images/uzletielet, : 2010. 07. 26
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A kommunikacié mindig egy interakcid, amelynek soran informaciok cserélnek gazdat. Cél,
hogy az lzenet befogaddja megértse, és elfogadja az lzenetben foglaltakat, arra olyan
valaszt adjon, amelyet a kibocsaté elvar téle. Mindig valaszreakciét varunk. A sikeres
kommunikaciéhoz nemcsak megfeleléen kell megfogalmazni, kodolni az (lizenetet, de
pontosan kell ismerni a célszemélyt, vagy kodzeget, és a csatornat is optimalisan kell
kivalasztani, valamint torekedni kell a megfeleld id6ézitésre is.

TANULASIRANYITO

Manapsag folyamatosan ingerek, lizenetek érnek minket. Sok esetben értjiik azokat, maskor
értetlendl allunk, hogy vajon mit is akart mondani a kibocsaté.

1. feladat Valasszanak ki néhany szakmai cikket, vagy reklamkampdanyt / hirdetést, és
fogalmazzak meg, hogy a fentiek alapjdn azoknak mi lehetett a kommunikaciés célja, mi a
valés lizenet, és ki a célcsoport.

Az aldbbiakban bemutatunk egy cikket, példaként. Gondoljak végig, vajon milyen jellegl
Ujsagban/honlapon jelenhetett meg a cikk, ki volt a célcsoport, és mi volt a cél?

Segit karcsunak maradni, ha kevesebb hust eszik valaki - dllitia egy europai tanulmany.

Az Imperial College London kutatoi ugy taldltak, hogy a sok hust evé emberek sulya tébbet
gyarapodott ot év alatt, mint azoké, akik mértéktartobban vdlogattak a husfélékbol, noha
ugyanannyi kaloridt vettek magukhoz. ,Eredményeink azt sugalljdk, hogy a husfogyasztds
csOkkentése javithatia a testsuly ellendrzését” - irtdk a kutatok. A kovetés ot éve alatt a
résztvevok kézel 2 kilogrammot szedtek magukra, a nék némileg kevesebbet, mint a férfiak.
A kutatok elemzése szerint azok az emberek, akik napi 250 grammal tébb hust ettek, 1,6
kilogrammal tobbet hiztak az otéves periodus alatt.

A tiz eurdpai orszdgban lefolytatott vizsgdlatba - amely a rak el6forduldsdt, a tapldlkozdst és
egyéb életmodbeli tényezoket térképezte fel - tébb mint 100 ezer férfit és 270 ezer not
vontak be.

A legnagyobb hiisevoknek a dinok, a németek, a spanyolok és a svédek bizonyultak, akik
koziil a férfiak mintegy 300 kaloridnak megfeleld hist ettek naponta, a nok pedig 200-at. A
felmérésben részt vevo nemzetek koziil a legkevesebb hist a gorégok fogyasztottik: a
férfiak 200, mig a nok 140 kaloridt.
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MEGOLDAS

1. feladat

A fenti cikk egy életmoddal, egészségmegdrzéssel is foglalkozd honlapon jelent meg. A honlapot jellemzden
nék olvassak. A cikk célja: felhivni a figyelmet az egészséges taplalkozas fontossagara, mégpedig nem az
oktatas, hanem a hiusag (legyiink karcsuak) oldaldrél megkozelitve a kérdést. Ervrendszerében egy kutatas
tapasztalataira hivatkozik, ezzel hangsulyozza a hitelességet. (A cikk forrasa:

http://www.nlcafe.hu/eletmod/20100801/kevesebb_hus a karcsusag_titka/2010.08.07.)
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| 1. feladat

On azt az lizenet szeretné elmondani, hogy cégiik, az Aranymacska Kft., amely puha kotott
anyagokat, parnakat és egyéb textilidkat allit eld, sikeresen zarta az elmult évet, nem kellett
munkatdrsakat elkiildeniiik. Fogalmazza meg ezt az lizenet akkor, ha a tudésitds egy
gazdasagi napilapnak késziil, és fogalmazza meg egy életméd magazin szamarais.

10
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MEGOLDASOK

1. faladat - A gazdasagi lap esetében bizonyara a tényeket, adatokat, az eredményesség szazalékos megoszlasat,

novekedési rata, stb. fogja hangstlyozni. Példaul:
Az Aranymacska Kft. az elmult évet nagy sikerrel zarta.

A termelés 12,5 %-kal haladta meg az el6z6 évit, annak ellenére, hogy a piac 0sszességében nem novekedett. Ez
a siker koszonhetd a munkatarsak fegyelmezettségének, (a selejt, és a reklamacié mértéke jelentésen csokkent,
gyakorlatilag a 0 szinthez kozelit), valamint a hatékonyabb munkaszervezésnek. A bevezetett folyamatszervezési
lépések kb. 23%-kal novelték a hatékonysagot, és lehetdvé tették az alkatrészek forgasi sebességének

novekedését is. A sikerek kdvetkeztében a cég nem kényszeriilt Iétszamleépitésre.

Az életmdd magazin esetében a belso 1égkdr, a leépitések elkeriilésének lehetdsége, a munkatarsak lojalitasa, a
megfeleld belsd hangulat és Osszetartozas, amely eldsegitette ezt a sikert - ezek a gondolatok keriilnének

el6térbe.
Példaul: Ko6zos takard védi a munkatarsakat

Az Aranymacska textiliakat gyartd Kft.-nél nem csak a termékek puhak, és kényelmet segitdek, kényeztetok. De
ezek a termékeket biztositjak a kozel 200 - elsésorban né - munkatdrs szamara a biztonsagot, a munkat a
megélhetést. A cég az elmult évben sikeres volt, nem kiildte el egyetlen munkatarsat sem, mivel a dolgozok
Osszetartozasanak és nagyobb fegyelmezettségének, egymas segitésének kovetkeztében a termelékenység és
hatékonysag nétt, a cég éves arbevétele sikerekrdl tantuskodik. A munkatirsakat ezek a jo hirek nagy

biiszkeséggel toltotték el.

11
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KOMMUNIKACIOS FORMAK, CSATORNAK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Sok esetben el6fordul, hogy a felek nem értik egymast, mert a kommunikaciéba valami hiba
csuszott. Gondoljunk bele abba, amikor pl. egy gyerek olyan elmélyiilten jatszik, hogy hidba
szllitjuk meg, egyszerlien nem reagal, mert nem jut el a tudatdig. Egészen addig igy van ez,
amig valami miatt mégis felfigyel. (pl. mert egy szamara igen vonzo lehet6ség hangzik el.
Nem csak azt mondjuk neki, hogy: pakolj el, és gyere vacsorazni, hanem azt is
hozzatessziik, hogy: elkésziilt a palacsinta.) Hajlamosak vagyunk arra gondolni, hogy a
gyerek csak nem akarja hallani azt, ami szamdara nem kedvezé - ez is el6fordulhat -, de
inkabb arrél van szo, hogy bizonyos informaciok nem érik el az érzékenységi kiisz6bot, igy
azokra egyszer(ien nem fordit figyelmet. Es ez nemcsak a gyerekekkel van igy. A
kommunikacié sikere érdekében ezért nagyon fontos, hogy milyen Uzenethez milyen
csatornat, médot, idépontot valasztunk.

6. dbra. Azért az ufsdg mégiscsak mds!?”

7 Forras: http://office.microsoft.com/hu_images/uzletieletH900403367, 2010. 07. 25.
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

csatorna - "az eszkdz, amelyen keresztiil az lizeneteket tovabbithatjuk. Ez lehet fizikai
eszkoz, pl. radidhullam, telefonkabel, stb. de lehet kézzel foghatatlan eszkdz is, mint pl. a
befogadé idegrendszere, vagy a hanghullamok.

médium - technikai és fizikai eszk6zok 6sszessége, amelyek lehet6vé teszik, hogy az lizenet
a csatornan valo athaladasra alkalmas szignalokka alakuljon." 8

kommunikdaciés formdk- a kommunikacio is tobbféle format kinal, eltér6 megoldasokkal. A
lehetséges kommunikaciét tobb szempontbdl is csoportosithatjuk.

1. Csoportositas a célk6zonség szama szerint

- személyes (face to face), egyéni kommunikacié - a személyes kommunikacié az az
eset, amikor egy valaki mond valamit egy masik valakinek. A kommunikacio
leginkabb hatdsos modja, hiszen a reakciék azonnal lathatéak. Ha a célszemély
esetleg nem érti az lzenetet, azt a kibocsaté rogton tudja korrigdlni, médositani.
Altalaban a leghatékonyabb megoldas, azonban rendkiviil lassu, idéigényes, hiszen
pl. egy Uj druhaz megnyitasa kapcsan felkeresni valamennyi embert, aki a kornyéken
lakik, és elmondani nekik az aruhaz nyitast, ez hosszu és koltséges folyamat lenne
(megjegyezziik, a mai vilAgban mar értelmetlen is. Ez j6 megoldas lehetett pl. akkor,
amikor a céhek kordban egy csizmadia 6ndll6 miihelyt nyitott a telepilésen.) Jo
megoldas bizalmas informacidk kozlésére, ill. egyedi lizenetek kdzvetitése esetén.

- csoport kommunikacié - az lGizenet ataddsa itt is egyenesen, kdzvetlenil torténik, de
nem egy célszemély van, hanem egy csoport. A csoport Aaltaldban bizonyos
szempontbdél homogén. A személyes kommunikacié majdnem minden elényével
rendelkezik, és még egy tovabbival is, azzal, hogy itt egyszerre tobb személynek
lehetséges kozvetiteni az Uzenetet. A visszajelzés kozvetlen, de kicsit nehezebb.
Fenndll mind pozitiv, mind negativ értelemben a csoporton belilli befolyasolas
lehetGsége is.

- tomegkommunikdacid6 - a modern vildigban legtébbet tamadott forma. A
tomegkommunikacié egyszerre nagyobb tomegekhez szél, jellemzden kozvetité
csatornat is igénybe vesz. Ebbdl kovetkez6en nehezebben célozhato, és a reagalasok
is csak késleltetetten, kozvetve észleheték. Sok esetben nem is donthetd el pontosan,
hogy a bekovetkezett reagdlasok hany szazalékban a kommunikacié kovetkezményei,
és mennyiben fliggetlenek attol. A tdomegkommunikacié mindig nyilvdnos ilizenetet
kozvetit és célcsoportja heterogén. Ide tartozik a sajtd, annak minden formdja, a
nyomtatott sajtétol kezdve a radidkon, televiziékon at az internetig.

- tdmegkommunikaciés formak

e irott: konyv, Ujsag

8 Forras: Roka Jolan, Kommunikaciéelmélet
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7. dbra. Egy djsdgdrus?

e vizualis: képeslap, plakat
e auditiv: radio

8. dbra. Egy régi rddio’?

e audiovizualis: TV, hangosfilm,

9 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1245130, 2010. 07. 26.
10 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1209127, 2010.07.20.
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9. dbra. Es egy modern TV

e online: internet, social media, koz6sségi oldalak, chatszobak

Az internetnél kicsit meg kell allni. Egyértelmlen témegkommunikaciés eszkoézrdl van sz,
azonban bizonyos helyzetekben itt azonnali hatast is észlelhetiink. Pl.: a férumoknal,
chatszobaknal. Egyszerre széles rétegekhez lehet eljuttatni az lizenetet, bizonyos esetekben
még jol célozhaté is. Az eszkoz lehet6séget ad arra is, hogy bizalmas, személyes
informacidok cseréljenek rajta gazdat (pl.: e-mailek), de arra is, hogy nagyon széles
rétegekhez szoéljon, és azonnali visszajelzéseket érjen el pl.: hirportalok, amelyek
forumokkal vannak ellatva. Az online megoldas egyesiti magdban az irott, vizudlis és -
helyenként - az auditiv format is. A "social media" 6sszefoglalé cimszéval emlitett Uj
kommunikaciés formdk hatdsai és lehetéségei szinte belathatatlanok. A legismertebb, a
Facebook regisztralt felhasznaléi szama szerint, ha a felhaszndlék egy orszagban éInének, a
vilag 4. legnépesebb orszaga lenne.

10. abra. A vildghadlo uj kommunikdcios lehetdség’?

1 Forras: http://www.sxc.hu/photo/365667, 2010. 07. 25.
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"Az IWIW 2002-es megjelenése oOta a kodzdsségi oldalak gyors karriert futottak be
hazankban. A novekedést jol mutatja, hogy mig 2008-ban a rendszeresen internetezék 45
%-a jelentkezett be hetente, és 14%-a naponta egy kozosségi oldalra, addig 2009-ben mar
53% tette ugyanezt heti, 21% napi rendszerességgel. (KutatéCentrum-MASMI Hungary, 2009.
decemberi felmérés)A kozosségi média ereje az orszaggyllési valasztasok napjan
mutatkozott meg igazan, ahogyan az egy Twitter bejegyzésben is olvashaté: "a kozosségi
média fémdsorid6t kapott". A kampdnycsend meghosszabbitdsaval ugyanis a Twitter és
Facebook hirfolyama elsédleges informacioforrassa Iépett el6. Az egyes oldalak
latogatottsagat vizsgdlva egyértelmi a tobb, mint 4,2 millié6 taggal rendelkezé IWIW
dominancidaja. A Monddmeg.hu villamfelmérése szerint a kdzosségi oldalakat hasznalok
90%-a regisztralt erre az oldalra, mig a masodik helyen all6 myVIP-nek csupan 47%-uk
tagja. E portalnak 2,8 milli6 tagja van, mig a gyors lUtemben fejl6dé Facebook magyar
felhasznalénak szadma mar elérte az 1,1 milliot, a Twitternek pedig tébb, mint 35 ezer hazai
regisztraltja van."!3

Ez a magas regisztralt felhasznal6i szam is mutatja, hogy ennek az Uj médianak mekkora a
hatésugara. Fontos megjegyezni, hogy itt azonnal reagaldsok is elérhetéek, hiszen egy-egy
hir megjelenését perceken belil kommentek kisérik, és jo| nyomon kovethetd, hogyan terjed
a hir tovabb. Egy 0j kommunikaciés csatorna megjelenésének lehetiink tanti, amelyben
persze elsésorban a fiatalok tudnak legjobban kommunikalni, 6k érhetéek el elsédlegesen,
de egyre inkdbb elfogadotta valik mas korosztalyok szamara is.

2. Csoportositas a célkdozonség elérések modja szerint

- kozvetlen kommunikacié - amikor a kibocsato és a célszemély kapcsolatba keriil, az
informaciécsere kozvetlenil zajlik, beszélnek egymassal.

- kozvetett kommunikacié — amikor a kibocsatd és a célszemély kozé "beékelbdik" egy
kozvetité eszkoz. Ez segitheti, de ronthatja is a kdzlés hatékonysagat.

A személyes, telefonos és irdasos kommunikacio alapelvei, sajatossagai

12 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1097851, 2010.07.26.
3 Forras: www.pmsz.org, 2010. 06. 28.
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A kommunikacidés csatorna meghatarozasa kezdetben azt a kodzvetité kdzeget jeldlte, ami
személyes észleléskor az informacidé cseréjét lehetévé tette. A technika fejlédésével a
kommunikaciés csatorna fogalma bdévilt és sokoldaluva valt. A hir kozlésének a legrégibb
torténelmi idékig visszanyuléan létezett kozvetett formaja is, értve ezalatt a hir olyan
cseréjét, amikor a felek nem voltak jelen személyesen, tehat a személykozi kapcsolatba
csatornaként beékeldédott egy kozvetité elem. Ez lehet(ett) egy személy (pl. a futar, a hirnok),
egy intézmény (pl. a levelet tovabbité posta), s egyre inkdabb technikai eszkoz illetve
rendszer (a hangot tovabbitd telefon, a telefax, majd a szamitastechnika jovoltabél az e-
mail, az internet). Az elektronikus posta a hagyomanyos levélformat forradalmasitotta, az
internet pedig a kommunikaciénak egészen sajatos formdjat hozta létre. A ko6zos elem
ezekben a csatornakban, hogy a masik személy észlelése mindegyik esetben -hianyos,
bizonyos kédok - bar a technika fejl6désének eredményeként egyre kevésbé - kimaradnak.
Pillanatnyilag azonban mérlegelniink kell, hogy melyik kézvetité milyen elénnyel, illetve
hatrannyal bir, és milyen szempontokat (pl. esetleges jogi kovetkezményeket, tarsadalmi és
csoportnormakat, etikai elGirdsokat) kell figyelembe venni a hasznalatukkor.

- A személyes kommunikdacié olyan szitudciot feltételez, ahol az informaciék cseréje
sok csatornas, azaz erételjesen befolyasol:

e A latvany: a partner figurdja, testalkata, ruhazatanak stilusa, szinhatasa,
rendezettsége, apoltsaga. Hogyan Aall vagy jar az illetd, mozdulatainak
dinamikaja, milyen gesztusokat hasznal. Mimikdja, tekintete érdekl6dést vagy
éppen elutasitast sugaroz-e...

e A tapintds: hanyszor torténik meg veliink, hogy egy kézfogds kiilénésen jol
esik, kellemes a masik bérének tapintdsa, magaval ragad a szoritas
hatdrozottsdga, érezziik az erét, a tettrekészséget, biztonsagot és bizalmat
igér a mozdulat, a felénk nyujtott kéz... Az is eléfordul, hogy egy izgalmas
beszélgetés vagy egy kiilondsen hatasos eléadas résztvevéjeként felforrosodik
a boériunk, vagy éppen ellenkezéleg, végig fut rajtunk a hideg, azaz sajat
héérzékelésiink révén tajékozodunk.

e A szaglas is adhat fontos informdacidkat a kommunikator szamara. Néha
ellenallhatatlan késztetést érziink arra, hogy valakitél lehetéség szerint minél
tavolabb kerdljink, mert apolatlanag, mosdatlansag vagy pacsuli szag arad
bel6le. Nem ritka az sem, hogy valaki vagy valami illata kiilondsen kedves,
vonzé szamunkra - gondoljunk csak Szimbdadra, akit utazdsai soran illatok
vittek messzi tdjakra, s késztettek Ujra és Ujra hazatérésekre, régi ismergsok
felkeresésére...

e Az izlelés sem hagyhato ki a sorbol, kiilondsen, ha inyencmesterek remekei
teszik teljessé az linnepi fogadast, vagy pedig a sitemény és a habos kavé
vagy forr6 csokoldadé zamata segiti at a nehezen induldé beszélgetés elsé
perceit. Hires pincemesterek tanusitjdk, hogy szamos (zleti targyalas
sikeréhez jarult hozza a jol megvalasztott bor ize, zamata, vagy éppen
ugyfeleink elégedettsége né.
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e A hangélmény maga is Osszetett: fontos szerepet jatszik benne a
kommunikator hangszine, nyelvezete, a hanger6é és a hang terjedelme, a
beszéd ritmusa, vivGereje, a sziinetek gyakorisaga. Kellemes, simogaté hang
odaforduldasra, az éles, sipité beszéd elfordulasra késztet. Amit hallunk vagy
mondunk, azaz a verbadlis kozlés tartalma csak ezekkel egyiitt vagy ezeket az
egyéb informaciokat kovetve keriil be a kommunikaciés csatornaba.

Amikor telefondlunk, akkor a technika megfoszt benniinket a latvanytdl, az izektdl és
az illatoktél, a kézfogas helyett is csak egy hallét kapunk... hiszen még ma is
kevesek szdmara adatik meg, hogy hivasaikat vided-telefonon bonyolitsdk. A
hangélmény dont a kommunikacio sikerérél. Az elsé néhany szé kiilondésen fontos:
néha maga a mondanivalé, néha pedig a megszélalé hang jellegzetességei nyernek
meg vagy téritenek el a beszélgetéstdl, akar hivas kezdeményezésérdl, ~akar
fogadasardél van sz6. Nyert Gigye van annak a telefondlénak, akinek a hangja kellemes
a fiulnek, bdarsonyosan simogaté, derls. Kiejtése jol érthet6, mondanivaléjat
hangsulyozassal, frappans széhasznalattal fejezi ki. Mondatai jol fogalmazottak,
nyelvileg szabatosak, kozérthet6ek és egyértelmlek. Ha a telefonhivas hivatalos
tgyben torténik, akkor kilondsen fontos, hogy az illet6 a témaban legyen tajékozott,
hozzaért6. A beszélgetést kedvesen és hatarozottan, a kommunikaciés célnak
megfelelen vezesse. Erdeklédéssel, aktiv figyelemmel hallgassa a masik felet, s az
esetlegesen felmeriilé konfliktusokat, érzelmi felhangokat tiirje és kezelje ligyesen.
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Amikor irdsban kommunikdalunk, akkor a verbalis kommunikacié kozvetett formajat
alkalmazzuk. Lényegét tekintve a beszéd ,testvére”, de kddrendszere mas,
O0sszetettebb, bonyolultabb. Csatorndja is tobbféle lehet, irhatunk levelet, feljegyzést
kézzel vagy géppel, hasznalhatunk hozza ,kézonséges” vagy kilonleges minéségu
papirt, tintat vagy éppen elektronikus feliileteket (e-mail, fax), formajaban
kovethetiink hivatalos sablonokat vagy egyéni megoldasokat... Mivel az irasbeli
kommunikacié lényege, hogy a kommunikal6 felek nem latjdk egymadst, az Uzenet
korlatozottabb informacidmennyiséget és hirbdséget képes kozvetiteni, mint a
beszéd. Részben ezeket potolja a stilus és a kilalak. Mindkettében a kézl6 fél jeleniti
meg tudatosan vagy akaratlanul 6nmagat, s ezekbél - néha elhamarkodott és tulzo, s
emiatt ,életveszélyes” - kovetkeztéseket vonunk le réla. A gylirétt papir, a hanyavetin
megfogalmazott mondatok, elltések és nemtoéré6domséget,
figyelmetlenséget sugallnak, s akar el is képzeljik magunknak a hanyagul 6ltozo6tt,
kissé kécos feladot, aki talan mar el is felejtette, hogy kinek mit és miért irt. A
mindségi papirra, szépen nyomtatott, jol strukturdlt és vdalasztékosan fogalmazott

betlikihagyasok

levél arra int benniinket, hogy komolyan vegylk a valdszintileg jol 6lt6zott, érdekeit
és jogait messzemenden szamon tarté feladét. Ha az irasbeli kommunikacié hivatalos
tgyben torténik, akkor kiilonésen fontos, hogy a tartalom és forma a kommunikaciés
célnak megfeleléen legyen igen gondosan megkomponadlt: stilusunk legyen udvarias,
vildgos (korrekt mondatszerkesztés és helyesirds, egyértelml megfogalmazasok és
sz6haszndlat), gordilékeny, mégis tomor (ne irjunk se tobbet, se kevesebbet a
szlikségesnél), tartalmaban szakszer(i (de keriljik a szak- és hivatali zsargont) és
valoés tényeken nyugvd, kilalakjaban rendezett, konnyen attekinthetd, kellemes a
szemnek.14

Személyes kommunikacié

Telefonos kommunikacié

frasos kommunikacié

Komplex benyomas

Csak a hangok

Vizudlis benyomas

Pillanatnyi benyomas, az adott
helyzet kotétt

Idében rovid, de a térbeli tavolsag
nem jelent korlatot

Id6ben, térben kevésbé korlatozott

A visszajelzés verbdlisan és
nonverbadlisan is lehetséges

Azonnali visszajelzés, csak verbdlis

A visszajelzés csak idében késve
érkezik / ha érkezik

Gyors gondolkodast és reagalast
igényel

Gyors gondolkodds, azonnali
reagdlds

Hosszabb id6 all rendelkezésre az
elkészitéshez

A kozlés verbdlis formajat a
nonverbalis kommunikacio és
eszkozok is segithetik

A kozlést a hang segiti, igy a
hangsuly, kifejezésméd, a beszéd
Uiteme meghatarozza a megértést

A ko6zlést a nyelv biztonsagos
ismerete segiti, a pontos és hiteles
megfogalmazas

Azonnali reakcid, lehetGség a kozlés
modositasara a visszajelzések
alapjan

Azonnali reakcid, lehetdség a kozlés
modositasara a visszajelzések
alapjan

Kozvetett, késleltetett reakcid,
maédositani csak utélagosan lehet a
leirtakat

A partnereknek megfeleléen
vdltoztathat stilus

A partnereknek, vagy az
elhangzottaknak megfelel6en
valtoztathato stilus

A stilus a cimzettek ismeretében
valtoztathaté

14 Telefonos tgyfél-kommunikacié - Human eréforras Alapitvany, 2004.
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Osszefoglalas

A kommunikacié sikeréhez a megfelel6 forma és mod megvalasztasa is elengedhetetlen.
Valamennyi formanak vannak el6nyei, és kockazatai, a kérdés mindig az, mit akarunk és
kinek mondani. Az eszk6z és a méd megvalasztasakor is az optimumra kell térekedni, azaz:
olyan eszkozt kell valasztani, amely leginkdbb megfelel a kibocsaté céljainak és a
célk6zonségnek.

TANULASIRANYITO

1. Vegyék at a lehetséges csatornakat!
2. Beszéljék meg, miért érzik gy, hogy bizonyos reklamok pl. nem valék a televiziéba!

3. Gondolja végig, hogyan kellene egy adott cég Uj termékét rekldamozni, ha
termel6eszkozokrél van, szo, (pl. egy nyomdagép).

Orkény Istvan, a XX: szazadi magyar irodalom egy igen érdekes hangu iréja volt. Egyperces
novelldiban gyakran mutatta meg egy-egy helyzet fondksagat. Az aldbbiakban idéziink egyik
egypercesébdl, amely a Sokszor a legbonyolultabb dolgokban is jél megértjilk egymast, de
el6fordul, hogy egészen egyszerli kérdésekben nem - cimet viseli.

" Kezét csdékolom. Lehet itt felfujhaté gumimatracokat bérelni?

- Mit mond?

- Rossz helyen jarok? Pedig azt mondtak, hogy ebben a zo6ld bdédéban van a
Belkereskedelmi Minisztérium strandlerakata.

- Ez itt a Belkereskedelmi Minisztérium strandlerakata. De mi csak nyugszéket, vizisit
és felfajhaté gumimatracot adunk bérbe.

- Nagyszerd. Nekiink két gumimatracra lenne sziikségtink.

- Egy.szavat sem értem. Sprechen sie deutsch?

- Nicht deutsch.

- Tudok egy keveset franciaul.Vu sprechen franszé?

- Nicht franszé.

- Hat milyen nyelven lehet magdaval beszélni?

- Sajnos, csak magyarul.

- J6 pofa. Hat akkor miért nem beszél magyarul?

- Hat hogy beszélek? Magyar vagyok, magyarnak szilettem, kizarélag magyarul tudok.
Mennyi a gumimatrac bérleti dija?

- Nézze, ne akarjon atdobni ezzel a dumaval. Harmadéves torténelem-filozofia
hallgaté vagyok, a nyari sziinidében lejottem egy kis zsebpénzt keresni.

- Okosan tette.

- Fél napot dolgozom, fél napot strandolok. Es ha érdekli, ott napozik a fiim, és benne
van az 6ttusa valogatott keretben.

- Ezt miért mondja ilyen glunyos hangon?

20




A KOMMUNIKACIO SZEREPE, CSATORNAI, A TOMEGKOMMUNIKACIO ESZKOZEI

- Mert nalam csak nyugszéket, vizisit és felfujhaté gumimatracot lehet bérelni. Ha
hatsé gondolatai vannak, akkor eltévesztette a hazszamot.

- Nincsenek hatsé gondolataim. Higgye el, csak két felfujhaté gumimatracot akarok
bérelni. ..."

Majd tovabb beszélgetnek, megvitatjdk az egyes filozéfiai iranyzatokat, mig végil a
beszélgetés az alabbiakkal zarul:

"mit szélna hozza, ha két nyugszéket kérnék?

- Tessék parancsolni. Van napellenzds és napellenzé nélkiili.

- Nagyon helyes. No most, hogy allnak a vizisivel?

- Az harom méretben létezik. Melyiket adjam?

- Semelyiket. En ugyanis két gumimatracot szeretnék.

- Két micsodat?

- Kulénos. Ugy latszik, ezt az egyetlen sz6t sehogy se tudjuk megérteni.

- Milyen sz6 ez?

- Osszetett. Gumi, plusz matrac. A gumit ismeri: A radirgumit? Az autégumit?
- Hat persze.

- A matracot is?

- Kérem szépen, ne nézzen hiilyének.

- Hat akkor tegyiik 6ssze a kettét. Adjon nekem két gumimatracot.

- Itt valami tévedés van. Nalam csak nyugszéket, vizisit és gumimatracot lehet bérelni.
- Bocsasson meg, kisasszony.

- Kérem, nem tortént semmi.

- Viszontlatasra.

- Minden jét."15

A fenti kis idézet alapjan beszéljék meg, miért fordul elé olyan sokszor, hogy partnerek nem
értik egymast? Milyen okok vezethetnek oda, hogy ligyfelek, vagy lizleti partnerek
csalédottan tavoznak, mert nem sikeriilt megértetniiik magukat.

Gondoljak végig a tipikus hibakat:

- szakszavak felesleges hasznalata

- egyes kifejezések nem azonos értelmezése

- a beszélgetés kereteit hidnyzé meghatarozasa
- eléitéletek

- rossz kiejtés

- gyenge kifejezésméd, stb.

Készitsenek gyakorlatokat, amelyben az egyszerl megfogalmazasokat mutatjak be, kerilik a
hivataloskodé kifejezéseket és megkozelitéseket.

15 Orkény Istvan: Egyperces novellak, Magveté Kiado, 1974.
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11. dbra. Egy sajdtos XXI. szdzadi kommunikdcios forma. a grafiti'®

16 Forras: Kevin Robert: Lovemarks, Magyar Kényvklub, 2004.
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| 1. feladat!

Melyek a leggyakoribb hibak, amelyek a kommunikacié sikerét befolyasolhatjak?

2. feladat!

Az alabbi cikk a Trade Magazin 2010. juliusi szamdaban jelent meg. Hatarozza meg, mi a cikk
legf6bb mondanivaldja, lizenete, ki lehet a célcsoport, és milyen célokat szolgalhatott a hir
megjelentetése!

" Atgondolt szérélapkiadas a fenntarthat6sag jegyében

A SPAR a fenntarthatdo fejlédés jegyében 2010. majusaban szérolapjait érinté
kornyezetvédelmi intézkedést hozott. A vallalat a hetente megjelené INTERSPAR szérélapok
méretét jelent6sen csokkentette, amelynek eredményeként a gydrtds soran lényegesen
kevesebb papir és festékanyag keriil felhasznalasra. A méret megvaltoztatasaval a SPAR éves
szinten hatalmas megtakaritdst ér el: 800 tonnaval csokken a felhasznalt papir mennyisége,
a nyomtatashoz hasznalt festék mennyisége pedig 120 tonnaval kevesebb. A SPAR
gondoskodik a lejart érvényességli szorolapok begytijtésérdl és ujrahasznositasarol is, 2010.
junius 1-t6l valamennyi lizletében atveszi vasarloitodl a lejart érvényességli ujsagokat.”
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MEGOLDASOK

1. feladat - A leggyakoribb hibak:

- nem megfeleld idézités,

- a célk6zonség nem pontos meghatarozasa

- arosszul megfogalmazott, vagy félreérthetd lizenetek,
- a hibas csatornavalasztas,

- arossz megfogalmazas és stilus.

2. feladat - Az idézett cikk, hir egy kereskedelmi magazinban jelent meg, amely csak a
kereskedelem szereplGi szamara hozzaférhetd, azaz: az lzenet elsédleges célk6zonsége a
szakma, nem pedig a végfogyaszté volt. A mondanivald egyik része praktikus: kisebb lesz a
reklAmuljsag, és a régieket begyljti a SPAR. A masik része kicsit szimbolikus, a SPAR
kornyezettudatos, felel6sségteljes viselkedését van hivatva bemutatni. A hir elsédleges célja
a tajékoztatas, masodlagos célja az imdzs javitasa, a kapcsolatok erésitése, a SPAR kedvezé
megitélésének kialakitasa, fenntartasa volt. Erdeklédéssel kell figyelniink arra, hogy a SPAR
Uzleteiben megjelenik-e majd olyan tajékoztatd, amely a vev6ket informalja a szérélapok
visszagylijtésérol.
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