FENYVESI Eva

A HATEKONY VALSAGKOMMUNIKACIO

A szerz6 dolgozataban a valsigkommunikéacié folyamatat mutatja be. Elemzi a folyamatban résztvevék
feladatait, azok sajatossagait. Feltarja azokat a vezetSi készségeket, képességeket, melyek nélkilozhe-

tetlenek a sikeres valsagmegoldashoz.

A valsagnak tobbféle meghatarozésaval taldlkozha-
tunk a szakirodalomban, amelyek tobbé-kevéshé
lefedik egymaést.

., Tag értelemben a valsag olyan - a tarsadalmakkal,
gazdasagi rendszerekkel, szervezetekkel és embe-
rekkel kapcsolatos - folyamat, amelynek lezajlasa
sordn az érintett emberek, szervezetek, rendszerek,
tarsadalmak miikodése - sulyosabb esetekben fennma-
radasa is - kdzvetlen veszélybe keriilhet.”1

,Nehéz, veszélyes helyzetet és olyan idészakot fe-
jez ki, amelyben viszonylag gyorsan, hatarozottan és
fordulatot eléré szandékkal donteni kell.”2

Ami bizonyos az az, hogy a valsag:

» sllyos zavar, nehéz helyzet, kellemetlen, nem ki-
vanatos esemény,

» érinthet egyént, csoportot vagy akéar az egész tar-
sadalmat,

» kimenetele jo és rossz is lehet.

Kommunikécié

Minden olyan folyamat, amikor informacig-atadas
torténik, flggetlendl attdl, hogy az informacié milyen
jelekben, a jelek milyen rendszerében, kodjaban je-
lenik meg.

Valsagkommunikécio

»A valsagkommunikacié az a folyamat, amelynek
keretében a miikddési zavar lekiizdését szolgald hirek,
Uzenetek, informacidk, vagyis ,komminikék”
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tovabbitasa torténik.”3Azaz gyors, hiteles informéacidk
atadasa, amelyek az adott valsaggal, illetve annak ke-
zelésével kapcsolatban keletkeztek.

A valsagkezelés és a valsagkommunikacio tehat két
szorosan Osszetartozé dolog. A kett6 egyitt jelenti a
szervezet viselkedését az adott helyzetben.

A valsagkommunikacio célja

A vélsdgkommunikacio célja - az egyeb feltételek
teljesitése mellett -, hogy a szervezet a kommunika-
ciés csatornakon kozvetiteni tudja:

* mi tortént, mi a valésagos helyzet, azaz a célk6zon-

ség altal észlelt latszat a lehet§ legkdzelebb ke-
riljon a val6saghoz,
(A valsaghelyzetek soran ugyanis kétféle valdsag
létezik. Az els6, primer val6sag, az a kép, ami a
szervezetben él, mig a szekunder val6sag a tény-
leges helyzet fogyasztok altali érzékelésébdl és a
valsagkommunikacié soran kuldott Gzenetek rész-
beni atvételébdl, illetve az egyéb forrdsokbdl szér-
mazo informaciok alapjan &ll dssze. Ennek a sze-
kunder valdsagnak fontos jellemzdje, hogy felna-
gyitja a torténéseket és veszélyeket, valamint id6-
beli szinkronkilonbséggel jelenik meg és ér véget.
A primer és a szekunder valdsdg kozott helyez-
kedik el az a kritikus mez6, amelyet a valsagkom-
munikacioval a lehetd legsziikebbre kell csokken-
teniink.)

» hogyan szandékozik a valsagot megoldani,

» rendelkezik-e a valsdg felszamolasahoz sziikséges
feltételrendszerrel?
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A valsdgkommunikécié alapelemei
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Az lzenetfon &sa (inputja): valsagstab, kddolja az
Uzenetet.

Mivel a valsdgok nem a napi vezetési technikékkal
menedzselhet6k, a lehetséges valsaghelyzetekhez
illeszked@en el6re ki kell jeldlni a valsagstabot
(bels6 kor). Ennek létszdma nem lehet tul nagy,
mert ez az operativitas rovasara menne. A Val-
sagstab vezetdjének nem szerencsés az els6é szamu
vezet6t valasztani, ha ez torténik, fennall a veszélye
annak, hogy ugyanazokat a hibakat koveti el, mint
amelyek bajba juttattdk a szervezetet. A szervezeti
,vaksag” elkerlilése miatt elényds kiils6 szakért6k
bevonasa. A valsagstdbban egy hatarozott, iranyi-
tasra képes vezet§ mellett az érintett terlilet me-
nedzsmentjét is célszer(i képviseltetni. A PR kér-
desekkel foglalkozé munkatérsnak és a szévivének
- ha van ilyen - is jelen kell lenni a meg-
beszéléseken. Az igy felallé valsagmenedzsment-
csapatban4 a dontéshozo a valsagstab, a kdzépsé
koron elhelyezkeddk feladatai a pénziigyi, gyartasi,
termelési, jogi, emberi er6forras, egészség és biz-
tonsagi problémakhoz kapcsolddnak. Ok tanacsadd
szerepet kell, hogy betdltsenek. A kiils6 kornek kell
kapcsolatot létesitenie a befektetékkel és a rész-
vényesekkel, és a timogatasok, a forrdsok megszer-
zését biztositania (1. abra).

1. dbra

Véalsagmenedzsment-csapat

Az Uzenet befogaddja (a kommunikéciés folyamat
outputja): a célkdzonség.

A vélsagstabnak tevékenysége soran meg kell ha-
taroznia a célkdzoénséget, mert a valsagkom-
munikaciéra altalaban az ajellemzé, hogy nem fedi
le pontosan a valsaggal érintettek korét (nem min-
denkihez jutnak el az iizenetek), masrészt joval tal-

terjed az érintettek korén, vagyis sokkal tébben tud-
nak egy valsagos helyzetr6l, mint ahanyan érin-
tettek. A szervezetnek ennek megfeleléen kettds
feladatot kell ellatnia. Biztositania kell, hogy lehe-
téleg minden érintett személy részese legyen a ,,hi-
vatalos” valsdigkommunikéciénak, és amennyire
lehet, meg kell akadalyozni, hogy felesleges terii-
letekre terjedjen ki. A célkézonségen belll célszer(i
a ,,véleményvezér’s-eket megkildnboztetni. OK,
akik akar poziciojuknal, akar személyiségiiknél
fogva befolyassal vannak a célkdzonségre. Megfe-
lel§ tajékoztatasukkal komoly segitséget jelenthet-
nek a valsagstabnak.

* A hir, lzenet: a kozlés tartalma. (Mi tortént? Mit
mondjunk? Hogyan mondjuk?) A célkdzonség isme-
retében el kell donteni, hogy a raciondlis vagy az
emocionalis tartalmu tzenettel érjik-e el a kivant ha-
tast. A szervezeti valsadgok esetében els6sorban a lo-
gikus Osszefliggéseket bemutato, azaz az értelemhez
sz016 Uzenetekkel érhetjik el a megfeleld eredményt.

» Csatorna: az lizenet valamilyen csatornan keresztil
jut el a befogadéhoz. Ez torténhet kozvetlen mé-
don, amikor egy személy vagy azok csoportja jut-
tatja el az Uzenetet a célkdzonséghez, illetve koz-
vetett médon. Ez utdbbi esetben a kdzvetit§ csator-
na valamilyen médium.

» Zaj: ajelhez olyan dolgok is hozzaadddnak, amit az
informéacid kildéjének nem volt szandékaban el6-
allitani6. Ez a valsdigkommunikaciéban olyan nem
tervezett torzulas, ami ahhoz vezet, hogy a kdz6n-
ség olyan lzenetet kap, amelynek kiildése nem allt
a valsagstab szandékaban.

A zaj lehet:
« kornyezeti (maga a helyzet teremti meg),
o csatorna (a kozvetitd lanc hibaja, példaul sérilt

telefonvonal),
» kommunikécids zaj, ami vagy a kddolaskor vagy a

dekddoléskor jon létre.

0

Kommunikacids zavar: az informaciocserében
érdekelt felek kozotti 6sszhang hidnya. Egymas meg-
értése torzul, elmarad, ezéltal a szervezet mikddésé-
ben gondok jelentkeznek. Ilyen probléma nemcsak a
valsagkommunikacio soran keletkezhet (2. abra).

A valsagkommunikéacié folyamata

A vélsagstab a sajat maga altal kialakitott (izenetet
kddolja, és ezt az lizenetet juttatja el egy adott csator-
nan (példaul sajto, radio, televizid) a célkdzénségnek,
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akik dekddoljak, felfogjak a sajat sz(ir8ik altal at-
alakitott modon. A célk6z6nség vagy verbalisan, vagy
cselekedeteivel reagal.

2. dbra

A valsagkommunikéaciés folyamat elemei7

A kommunikacios folyamat egyrészt a szervezeten
beliil, masrészt kifelé zajlik. Amig az Uzenet eljut a
koz16t6l a befogaddig, kiillénbdzd szlir6kdn megy ke-
resztil (3. abra).

Kils§ kommunikaciéaramlas

3. abra

A sz(rék hatasat er@sitd és gyengit6 tényezok:

» aszervezeti szektor esetében a torténelmi és jelen-
legi hitelesség,

e a média esetében az elfogultsag jellege, a médium
fajtaja, az id6 és hely, valamintva relevancia és a
kontextus a meghatarozo,

e a célcsoport értékei, vagyis az elfogultsagi sz(rét
befolyasolo értékek: a féldrajzi, gazdasagi status, a
szocialis status, a kultira, a faj/eredet, az oktatas és
a korabbi kapcsolat a kiildgvel,

» abefogado6ra, amit hangulati sz(ir6nek is neveziink,
hatassal van jelenlegi fizikai, érzelmi és érzékelési
allapota (4. abra).
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Bels6 kommunikaciéaramlas

4, dbra

A forras tulajdonképpen a személyes hitelesség
sz(ir6je, amit alapvetden a kdzl6 személye (ki vagy?),
tapasztalata, az iranta érzett bizalom hataroz meg. Az
Uzenet tartalmi sz(ir6je - amirél sz6 van. A médium-
sz(ir6 a kildés mddszerét jelenti, mig a befogadd
elvérésait els6sorban az befolyésolja amit hallani akar,
ami a szervezetr6l alkotott nézete és személyes
benyomasa (5. abra).

5. dbra

A kommunikacios folyamat hatékonysaga8

Altalanossagban elmondhatjuk, hogy a kommuni-
kacio hatékonysagat az lizenet befogaddjanak visel-
kedésvaltozasan tudjuk lemérni. Legf6bb kritériuma
az a befolyas, amit a kdzlést add személy a kdzlést fel-
vev@re tud gyakorolni. A befolyds azonban nem
kontrollt jelent. Azt jelenti, hogy a kodzlést ad6 eléri a
kivant eredményeket. Ha a forrasnak az a szandéka,
hogy megvéltoztassa valakinek a viselkedését, akkor
nem elég azzal mérni a kommunikécids hatékonysa-
got, hogy mennyire értette meg a befogadd azt, amit a
forras kozolni akart. Lehet, hogy a befogad6 tokélete-
sen megértette a forras Uizenetét, mégis ugyanugy vi-
selkedik tovabbra is, ahogyan eddig viselkedett. Az
ilyen kommunikacios kisérlet kudarcot vallott mind a
forrds, mind a befogad6 szempontjabél. A valsagkom-
munikacié soran az érzelmeknek, az attitidoknek
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meghatarozo a szerepe - a média mellett  amely jelen-
tésen befolyésolja a kommunikacio hatékonysagat. En-
nek ellenére torekedniink kell arra, hogy tudati befolya-
solassal olyan értelmi és érzelmi valtozasokat érjiink el,
amelyek segitik az érintettek szdméara a kialakult
helyzet minél objektivebb médon valé megértését.

A valsaggal érintettek a valsaggal kapcsolatosan a
kovetkezOket érzékelhetik:

» magat az adott valsaghelyzetet, kbvetkezményeivel,
* a valsigkommunikacioval eljuttatott (izeneteket, és a
» amas forrashél szarmazo hireket, véleményeket.

A vélsaghelyzetben az érintett emberek altal ta-
pasztaltaknak @sszhangban kell lennie a valsagkom-
munikacio sordn elhangzottakkal. Ezzel csokkenthet-
jik a valsag kozvetlen karos hatasait, és megel&zhet-
juk, illetve semlegesithetjuk a mas forrasokbol
(kollegaktdl, beszallitdktdl, konkurenciatdl, tdmegta-
jékoztatasi eszkdzoktdl sth.) szarmazd hireket. Ha a
valsaggal érintettek bizonytalansagérzése informéacio-
hiannyal, hamis informéaciékkal parosul, beindulhat a
rémhirképz6dés lancreakcidja, ami aztan egyéni vagy
tomegpanik kialakuldsahoz vezethet.

A kétiranyd kommunikacioé akkor igazan eredmé-
nyes, ha feljutunk a kommunikéaciés célok hierarchia-
janak9 a csucsara. Ez a valsigkommunikacié soran
szinte sohasem valdsul meg. Mar az is sikernek szamit,
ha révid tavon eljutunk a megértetésig. Jo esetben fel-
juthatunk a kdvetkez§ szintre (elfogadas) is, de ehhez
mér hosszabb id6re van szilkség. Bizalmat és tdmo-
gatast esetleg néhany, az adott valsdgban nem kdzvet-
lendl érintettdl varhatunk (6. abra).

6. bra
A kommunikacios folyamat hierarchiaja
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A hatékony valsagkommunikécio ellen hat6 tényezék:

 felkésziiletlenség egy esetleges valsagra: meglepe-
tésként ér benniinket, ugy gondoljuk, hogy veliink
ilyen nem torténhet,

e akut informacidhiany: valsag esetén az informa-
cidaramlds mindig problémakat okoz, hatékony
kriziskommunikacioé hidnyos informéaciok mellett
elképzelhetetlen, (Az informéacié hidnya esetén
frusztracio, névekvd dih 1ép fel, amely bizalmat-
lansaghoz, elégedetlenséghez vezet.)

e pszeudo informacidk beépitése: példaul az Gjsagird
az informécidkban levd hézagokat szdmara logikus
athidalassal pétolja, amely félreinformalashoz ve-
zet,

» események szelektiv kiemelése: amikor nem csupén
beszamolunk az eseményekrél, hanem meg is hata-
rozzuk azokat,

 lassu intézkedés: ma, amikor a kommunikacios tech-
nikéak fejlédése minden eddigi képzeletet fellilmal,
pillanatok alatt terjednek a hirek, ez a rossz hirekre
pedig hatvanyozottan igaz. Valéjaban id6ben csak
akkor tudunk intézkedni, ha nem utélag reagalunk,
hanem megelézzik a vallalat kiegyensulyozott m(-
kddése ellen hatd ,,pletykékat”. Az a véllalat, ame-
lyik rendszeresen tajékoztatja tgyfeleit, kell§ infor-
maécidval latja 6ket, az esetleges mindségi problé-
makat nem kimagyarazza, hanem megoldja, olyan
imazst teremt, amely a bekovetkez8 egyensulyi za-
varok esetén is védelmet nydjthat, illetve felgyor-
sitja a szervezet j6 hirének visszaallitasat.

A valsagkommunikacié hatékonysagat

tamogat6 kritériumok:

¢ kell6 mennyiségl és min6ségli informacid: valsag
idején kornyezetlink (munkatarsak, média, kdzvé-
lemény, Ugyfelek, versenytarsak stb.) viselkedése
megvaltozik. A munkatarsakon kezdetben az aggo-
dalom, ha stlyosabb a vélsag a gyasz lesz Grra. Eb-
ben a helyzetben nagyon fontos szerepe van az in-
formacionak, hogy biztonsagban érezzék magukat
és ellensllyozzuk a pletykékat, a spekulaciot.

» pontos helyzet- és folyamatfelmérés: olyan infor-
maciogydjté és informéacidelemzd tevekenység,
amely a szervezet belsé és kiils6 viszonyainak fel-
tarésat szolgélja,

» gondossag, odafigyelés: példaul az gyfelek ag-
godni kezdenek a szolgaltatas vagy a termek szalli-
tdsa miatt, ezért egyb6l meg kell keresni 6ket, ezzel
jelezve, hogy odafigyeliink rajuk,
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kompromisszum: szerencsésebb esetben konszenzus,
elkotelezettség,
kreativitas: a fels6 vezetéstdl fiiggetlen megoldas,

célkozonségre szabottsag: fontos a valsagkommu-
nikacidban résztvevék korének figyelembevétele,
hisz nem altalaban, hanem mindig valakivel vagy
valakikkel kommunikalunk. Ahhoz, hogy kozlé-
stink célt érjen, személyre szabottnak kell lennie,

id6: ha a szervezet nem lép gyorsan a valsagke-

zelésben és a valsagkommunikacioban, felnagyitott

rémhirek keletkeznek, amelyek cafolataival sok-

szor az ellenkez hatést érhetjuk el. Ha nem a mi

Uzenetiink hangzik el el6szér, masok fognak az ese-

ményekre magyarazatot talalni, melyek nagy vald-

szin(iséggel szakszer(itlenek, tulzéak lesznek,
hitelesség:

m Hitelesnek kell lennie a szervezetnek és maga-
nak a valsagkommunikéaciénak, melynek eléré-
sében segit, ha nem akar a szervezet kdzvetlendl
és er8lkodve direkt meggy6zést elérni, nem
akarja az allaspontjat raer6ltetni a befogaddkra,
a fogyasztokra.

m  Ahitelességet kifejezetten erdsiti, ha a szervezet
kozvetiti azokat a dolgokat is, amelyek a szer-
vezet érdekei ellen hatnak, de valds részei a ki-
alakult valsaghelyzetnek. PI. egy termékkel kap-
csolatos olyan rejtett minéségi problémak nyil-
vanossagra hozatala, amit a fogyasztok még
nem ismertek fel. Az igazmondas a kommu-
nikacio hitelességének fontos része, még akkor
is, ha rontja a pillanatnyi poziciot.

m A fogyasztdk feltétlendl hitelesnek fogadjak el a
fliggetlen, szakért6i megnyilvanulasokat, ezért
nagyon jé, ha a valsagkommunikaciéban ilyen
fliggetlen szakért6ket is meg tud szolaltatni a
szervezet.

szabadidd: id6nként ki kell 1épni a korbél, hogy
kés6bb raleljiink a jobb megoldasra,

mindenki szdmara érthet6 megfogalmazas, (KISS -
keep it simple stupid)

koz0s szOtar: egyazon jelenségre kilon kifejezések
hasznalata lassithatja, nehezithetfa megoldast,

jO csatornavélasztas: a média szerepét a valsagkom-
munikacioban nem lehet talértékelni. A valsagban
érintettek nagy tobbsége szaméra azok az esemé-
nyek térténnek meg és gy, ahogy a média kozvetiti.
el6re kidolgozott kommunikacids terv: a sikeres val-
sagkommunikacio talan legfontosabb kritériuma,
hogy a valsdgkezelés még a valsdg bekovetkezte
el6tt megkezdddjon. A terv pozicidkra bontva tar-

VEZETESTUDOMANY
XXXVI. evt. 2005. 4. SZAM

talmazza a feladatok pontos meghatérozasat. A kom-
munikécios csatornak el6re torténd kiépitését, ami a
probléma jelentkezésekor azonnal igénybe vehetd.

Ajo6 valsdgkommunikator

szakértd: ésszeriinek latszik, hogy hagyjuk magun-
kat befolyasolni olyasvalaki altal, aki megbizha-
tonak latszik, és tudja, mirdl van sz6,

partatlan: ha olyan érzelmi toltésii kérdésekrdl van
sz6, amelyekrél az emberek véleménye eltérd, va-
lészinlileg nem lehet olyan kozlést szerkeszteni,
amelyet mindegyik fél egyforman partatlannak fog
megitélni, mégis meg kell probalni,
érzelemmentes: nem létezhet olyan szorny( helyzet
a kommunikator szdmara, amelyben elveszthetné
az érzelemmentességét, killénben az események el-
sodorjak,

hiteles: amikor a testbeszéd 6sszhangban all azzal,
amit mondunk, az alatamasztja szébeli kommuni-
kacionkat. Amikor nincs dsszhangban szébeli kom-
munikécionkkal - akar ellent is mondhat neki -, az
eredmény az lesz, hogy a testbeszéd hatasa nagyohb,
mint a kimondott szavaké, hiszen az emberek kony-
nyebben hisznek a szemiiknek, mint a filiknek.

(A testbeszéd a kozlés mintegy 70%-anak felel meg,
a hangszin kb. 20%-ot, mig a ténylegesen kimondott
szavak minddssze 10%-ot jelentenek. Bar a pontos
mértékek eltérhetnek, az ardnyok aligha meglep&ek,
ha belegondolunk, hogy az agyunkat ér6 informaciok
csupan 5 érzéken keresztll jutnak el - ezek a latas,
hallas, tapintas, izlelés és szaglas. Ezek kozil a latas
a legértékesebb, az agyunkat ér6 informaciok
mintegy 85%-at tovabbitja. Korilbelul 10% kerll be
a fulinkon keresztll, és a fennmarad6 harom érzék-
szerv képviseli a maradék 5%-ot).

megfeleld a stilusa: ugyanaz a tartalom kiilénb6z4
stilusban el6adva mas hatast valt ki a hallgat6sag-
bol. A témanak, az eseménynek, a helyszinnek, a
befogaddhoz valé viszonynak és a megvalasztott
stilusnak 6sszhangban kell lennie.

szimpatikus a személye és a viselkedése,
megbizhatd: ha valaki nem nyerhet azzal, ha meg-
gy6z benniinket, hajlamosabbak vagyunk hinni neki.

A (jo) valsdgkommunikaciol az a folyamat, ami-

kor egy szervezet:

egy szamara hatranyos, sulyos, sokszor varatlan
helyzetben,

tudatosan és el6re megtervezetten,
a ténylegesen bekovetkezett allapotnak megfele-
I6en (tényszer(en),
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« a korabbi eredményekre épitve,

» kommunikécids kapcsolatrendszerét a leghatéko-
nyabban mikddtetve,

e acélkdzonség elvarasait és érdekeit is figyelembe
Véve,

< avéllalat adott céljanak (a valsag elharitdsanak) el-
érésére, és a kovetkezmények pozitiv befolyasola-
séra torekszik.

Problémak nap, mint nap adédnak, de sokszor leér-
tékeljuk azokat. A valsag hasonlit a betegséghez, ha
idében észrevesszik a figyelmeztet6 jeleket, elkertl-
hetjik, hogy sllyossa valjon a helyzet. Viszont, ha
nem kezeljlk, elburjanzik, és az egyébként egészséges
részeket is megfert6zi a kor. Ezért a felkészulés, a
folyamatos kiils§ és bels6 helyzetelemzés 6nmagaban
is esélyt adhat bizonyos valsagok elkerllésére. Ha
mégis bekdvetkezik a baj, a valsagkezelés és a kom-
munikéci6 Iényegi eleme, hogy ne értékeljik le a kér-
dést, és id6ben olyan magatartast tandsitsunk, amely
lehetetlenné teszi a valsag tovabbfejlédését. A szerve-
zetek azonban gyakran ignoréljdk a probléma létét,
vagy magatol varjak a megoldast. A cégvezetés visel-
kedése nagyban befolyasolja azt, hogy a probléma esz-
kalalodik-e. Vigyaznia kell arra, hogy a bizalmi oll6
mennyire nyilik meg, s a menedzsment mennyire valik
hiteltelenné. Ezért jobb a rosszat dszintén kdzolni, mint
szépiteni vagy elhallgatni. A pletyka, az elferditett,
hidnyos informécié tobb bajt okozhat, mint a rossz hir.

Az utébbi id6ben divatossa valt szlogent ,,valsag-
helyzetben tilos hallgatni” Ggy fogalmaznam éat: elke-
rilhetjilk a nagyobb egyensulyi zavarokat, ha mar azok
kialakulasa el6tt is fontosnak tartja a vallalat, hogy al-
landdan informélja a vele kapcsolatban &llokat. Esetle-
ges valsag esetén mar nem tud kialakulni az adott szer-
vezetbe vetett bizalom, ha el6tte sem volt meg. Tehat
nem csak valsag alatt, de mar elétte is tilos hallgatni.
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