BORGULYA AGNES!

A vallalati kommunikacio értelmezése és kutatasa

A vdllalati kommunikdciénak mint fogalomnak és tudomdnyos diszciplind-
nak jelentéstartalma - eddigi torténete sordn - jelentds védltozdsokon ment &t.
A véltozdsokban a véllalat értelmezésének, a szociolégia, a szervezetpszicholé-
gia, a nyelvtudomdény és a kommunikd4cidelmélet fejlédésének van kiemelkedd
jelentGsége. Jelen tanulmdany elsé 1épésben a vallalati kommunikacié értelmezé-
sének véltozdsat tekinti 4. Majd bemutatja, hogy a kommunikécié komplexité-
sdnak kovetkeztében nehéz egy tudomdnyteriiletre épiil6 modellel leképezni a
vizsgélt targyat. A megkozelitések és a kutatdsi médszerek sokféleségének 6tvo-
zése viheti elére a kutaté munkdjat. A tanulmény kisérletet tesz egy komplex
megkozelités modelljének megalkotdsdra.

A VALLALATI KOMMUNIKACIO MINT TUDOMANYOS DISZCIPLINA JELEN-
TESTARTALMANAK ATALAKULASA

A véllalati kommunikécio torténetét vizsgdld kutatok vélekedése szerint a valla-
lati kommunikacié mintegy hatvan évvel ezel6tt kezdett tudoményos érdekld-
dést kivaltani, az el6futdrok azonban mar a 20. szdzad elején megjelentek. T6bb
szerz6 (Euske és Roberts, 1987; Miller, 1999) megrajzolja e tudomdnyteriilet
fejl6dési palydjéat, és figyelemre mélté pdrhuzamot von a vallalat értelmezésének
véltozdsa, a szervezetelmélet fejl§dése és a vallalati kommunikdcié altal betoltott
szerep kozott. A vdllalati kommunikacié mint diszciplina kisgyermekkora, az
1950-es évek, az életben maraddsért folytatott kiizdelemmel és a rokon disz-
ciplindktdl val6 lehatdroldssal telt. A 60-as és 70-es éveket, a tinédzserkort, az
identitasért és az ondlldsdgért vivott harc jellemezte. Mdra elérte érett korat, és
eklektikus elméleti megkdozelitések gyujtépontjdban 4ll.

Katherine Miller (1999) hdrom vdllalat-értelmezésiiskoldt hatdrol el egymadstol:
a klasszikus megkozelités, az emberi kapcsolatok kozpontt és az emberi eréfor-

[1] Pécsi Tudomdnyegyetem, Kozgazdasdgtudomdényi Kar, Gazddlkoddstudomdnyi Intézet, egyete-
mi magdntandr (borag@ktk.pte.hu).
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rds kozpontu szemléletre épitéket, mint olyan iskoldkat, amelyek er6sen rdnyom-
tdk a bélyegiiket véllalati kommunikdaciérdl alkotott tudomdnyos és gyakorlati
felfogdsra. A klasszikus szervezetelméletet, az emberi kapcsolatok megkdzelitést
Nancy A. Euske és Karlene H. Roberts (1987) is meghatdrozénak tartjék a vélla-
lati kommunikdcié értelmezése szempontjabdl. Naluk ez a viselkedési dontések
elmélete és a rendszerszemlélet megjelenésének hatdsaval egésziil ki.

A klasszikus megkozelités nagyjait, Henri Fayol menedzsmentelméletét, Max
Weber biirokratikus és Frederick Taylor tudomadnyos menedzsment elméletét
Miller (1999) nézete szerint az kapcsolja 6ssze, hogy mindhdrman a gép metafo-
rdban talaltdk meg a vallalat modelljét. A géphez hasonlithat6 vallalatnél a klasz-
szikus megkozelités szellemében a kommunikéaci6 sajatos ismérvekkel jellemez-
hetd: tartalma szigortan a feladathoz kotédik, irdnya vertikélis, lefelé irdnyulo,
irdsos format haszndl, stilusa pedig formalis. Euske és Roberts (1987) tgy vélik,
hogy a klasszikus szervezetelmélet nagyon keveset foglalkozott a szervezet
tipusdval, az idé tényezdjével, a formdlis struktirdkon keresztiil haladé {izenet
tartalmdval. Nem tér ki az iizenetek tipusdra, funkciéjdra, egyéb jellemzdire.
Hidnyzik a szemléletébdl az lizenetek szintaxisa, a szervezeti funkciéhoz kots-
dés, az iizenetek koordindldsa. Tehat a klasszikus megkdozelités a kommunikéci-
6nak csupén a formadlis elemeit, a struktiirdkat és a formadlis szerepeket emeli ki.

Az emberi tényezére, az emberi kapcsolatokra fokuszalé szemlélet az egyén és
a munkacsoport szocialis és pszicholdgia vonatkozésai irdnt érdeklédik. Az Abra-
ham Maslow, Douglas McGregor és Frederick Herzberg nevéhez kapcsolédé irdny-
zat vonatkozdsdban Miller (1999) leirja, hogy latdsmddjukra hatéssal voltak az
1920-as évek végén és az 1930-as évek elején a Hawthorne-ban mikodé Western
Electric Company’s-ndl végzett in. Hawthorne-felmérések. E vizsgdlatok a munka-
kornyezetnek a termelékenységre gyakorolt hatdsat vizsgdltak. Kurt Lewin (1943),
Elton Mayo (1960) a csoportnak és az informadlis interakciéknak szentelnek figyel-
met. Maslow (1943, 1954) sziikséglet-piramisdban a harmadik szinten szerepel a
munkatdrsakhoz fiz6d6 emberi, tarsadalmi kapcsolat, amely az ember érzelmi
igényeit, a valakihez tartozds, a szeretet igényét tartalmazza. Az interakciok,
az emberi kapcsolatok el6térbe keriilése az emberek kozotti kommunikaciora
irdnyitja a figyelmet. Herzberg (1966) a motivdciét, a munkdval valé elégedettsé-
get vizsgalva az 1950-es, majd a 60-as és 70-es években a higiénés tényezdk (mint
az egészséges munkakdrnyezet, j6 fizetés, hozzaért§ irdnyitds) kimutatdsaval és
szereplik jelentGségének feltarasdval merGben 1j szemléletet inditott el.

Ugyancsak a motivdcid, az egyéni és a szervezeti szlikségletek iitkdzésé-
b6l keletkez6 bels6 fesziiltség foglalkozatja az emberi kapcsolatok elméleté-
vel foglalkozék egy mdsik csoportjat (példdul Chris Argyrist, 1957; Edgar H.
Scheint, 1965; vagy Abraham Tannenbaumot, 1966) - 4llapitja meg Euske és
Roberts (1987). Nézetiik szerint a bels6 fesziiltség rombolé kommunikd4ciéhoz,
visszahuzdddashoz, elzdrkézdshoz, a formdlis szervezettel szembeni elutasités-
hoz vezet, akdr szabotdzst is kivalthat. A tdmogaté kommunikdciés klima, az
egyéni szlikségleteknek a figyelembe vétele ezzel szemben néveli a lojalitdst.
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McGregor X és Y elméletével hatott a vallalati kommunikdaci6 értelmezésére.
A dontéshozatalban valé részvétel biztositdsa, a célok megismertetése, a nyilt
integrativ légkdr mint menedzsment lehet§ségek indirekt médon is a kommu-
nikd4cié szerepének novelését vonjdk maguk utdn (McGregor, 1960). Az emberi
tényezére fokuszald elméletek a munkavdllalét individuumként jellemzik,
amelynek figyelemre, emberek kozotti interakciéra és egyéni eredményekre van
szliksége. Ilyen megkozelitésben a véllalati kommunikéci6 jellemzdi eltérnek
a véllalat mechanikus értelmezésében kidomborodé ismérvektsl: a vdallalati
kommunik4cié tartalma nem csupédn a feladatvégzéshez kapcsolédik, hanem
kiegésziil az emberi kapcsolatok mingségét javité elemekkel, a kommuniké-
ci6t tdmogato 1égkor, a kapcsolatépités, a bizalom és a nyiltsag szerepe a vezetd
és beosztott kapcsolatokban 1j elemek a kordbbi szemlélethez viszonyitva.
A kommunikéci6 irdnyultsdga is boviil, a vertikdlis és f6ként lefelé miikods
iizenetkdzvetités mellett a horizontdlis is szerephez jut. A Hawthorne vizsga-
latokban Mayo (1949) és munkatdrsai kimutattdk, hogy a munkatadrsak kozotti
kommunikd4ciénak vitathatatlan szerepe van a termelékenységre. Az informé-
lis kommunikd4ciés hdlézatok pozitiv megvildgitdst kapnak. A kommuniké-
ci6s csatorndk és eszkozok koziil a kozvetlen személykodzi kommunikéacio, az
él6széban szemtdl szemben zajlé tizenetcsere vdlik domindnssd. Megvaltozik a
kommunikdci6 stilusa is: a formdlist informdlis egésziti ki vagy vdltja fel (Miller
1999). Euske és Roberts (1987) hidnyossdgként emelik ki, hogy ez a megkozelités
elhanyagolja a kornyezeti hatdsok szerepét.

Az emberi er6forrds kozpontd megkozelités azt a felismerést hozza el6térbe,
hogy az egyes munkavallalé a vdéllalati célok elérésének fontos kelléke.
A munkavallalé nem csupdn fizikai adottsdgaival, hanem mentélis képességeivel,
gondolataival, elképzeléseivel kognitiv mdédon is hozz4jarul a vdllalat tevékeny-
ségéhez. E vdllalat-megkozelitést vizsgdlva Miller (1999) djfent harom teoretikus
nevét, illetve koncepciéjat emeli ki: Robert Blake és Jean Mouton menedzseri
rasztermodelljét, Rensis Likert IV. rendszerét és William Ouchi Z elméletét.

Blake és Mounton, (1964), akiket Euske és Roberts (1987) az emberi kapcsola-
tokra fokuszal6 kutaték csoportjaba sorol, illetve Blake és McCanse (1991) veze-
tési modelljiikben 6t kiilonb6z6 menedzsment stilust vezettek le abbdl, hogy az
emberekre és egyidejlileg a termelésre 6sszpontositds milyen viszonyban dllhat
egymadssal, vagyis kombindltdk a klasszikus iskola és az emberi kapcsolatok
iskola koncepcidjat. A tipusok a gyenge menedzsmentt6l (amely sem az embe-
rekkel, sem a termeléssel nem torédik) a teammenedzsment terjed (ez utébbi
mind az emberekkel tor6dést, mind a termelés eredményességét nagyon fontos-
nak tekinti, és a magasra kit(izott termelési mutaték elérését, valamint a dolgo-
z6k sziikségleteinek kielégitését egyidejtileg valdsitja meg).

Likert (1961, 1967) a szervezeti és egyéni célok elérésének modjat vizsgdlva
négy rendszert kiilonboztet meg, amelyek a motivdciéban, a kommunikéciéban,
a dontéshozatalban, a termelékenységben és a munkahelyi tdvolmaraddsban
kiilonboznek egymadstdl. A négy rendszer: a kizsdkmdényol6 parancsold, a jéin-
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dulatt parancsold, a konzultativ és a participativ tipusi szervezet a parancso-
16t6l a participativ felé haladva egyre tobb és egyre tobb irdnytd kommunikaciét
feltételez. A participativ szervezetben a dontéshozatalban valamennyi foglal-
koztatott részt vesz, s ez kiterjedt kommunikdaciét igényel. A véllalat dolgozdi
tébb munkacsoportnak tagjai, segitve ezzel a kommunikdcié dramldsét és az
informdcié minél jobb hasznositdsat.

Ouchi Z elmélete (1981) a japdn menedzsment humdn er6forrds kezelésére
irdnyitja rd a figyelmet. A kollektiv dontéshozatal és felelGsségviselés, az inno-
vAaci6 sajatos jellemzdi a japdn vdllalati vezetésnek. Miller (1999) értelmezésé-
ben az emberi er6forrds kozpontd vallalatvezetés a kommunik4cié tartalmét
tovabb bgviti: a feladat-irdnyultsdg, az emberi kapcsolatok mtikodtetése mellett
az innovdcié is dllandé kommunikaciés tartalommd vélik; valamennyi irdny-
ban, valamennyi csatornat haszndlva formadlis és informdlis stilusban zajlik a
kommunik4cié.

A viselkedési dontések elmélete és a rendszerelmélet Gjabb nézdpontokat
hozott a kommunikdcié kezelésébe. A dontések elméletét vizsgdlok szemléletében
keveredett a kommunik4cié mechanikus és pszicholédgiai ldtdsmdédja, és komp-
lexebb médon kozelitettek a szervezetekhez: hangstulyt kapott a bels6 és kiils6
kornyezet. Arra a megdllapitdsra jutottak, hogy a racionédlis dontéshez minden
elérhetd befolydsol6 tényez6t dssze kell gyjteni, el6re meghatédrozott szempon-
tok alapjdn egyenként meg kell vizsgdlni, a feltételezhetd kovetkezményeket ssze
kell hasonlitani, hogy optimédlis dontést lehessen hozni. Az egyénnek és a szer-
vezetnek azonban korldtai vannak valamennyi létez6 vdlasztdsi lehet§ség feltdré-
sdban, ezért a kutatok eljutottak ahhoz a felismeréshez, hogy a dontéshozatalban
korldtozott racionalitds érvényesiil. A dontéshozatal megkdénnyitéséhez a szere-
pek meghatdrozdsat, célrendszerek kitizését, szabalyok, informdciés csatornak
rogzitését, dontési premisszdk kozvetitését - bonyolult mechanizmus miikddteté-
sét javasoltdk. Kimutattdk, hogy a formadlis szervezeti struktiira irdnyitja az infor-
mdcié dramldsdt a dontés delegdldsa sordn (Euske és Roberts, 1987).

A kornyezeti tényezdk figyelembevétele elvezetett a vdllalatnak nyilt rend-
szerként val6 értelmezéséhez. E szemléletben el6térbe keriil a folyamat, tovdbba
az a latdsmadd, hogy egy-egy rendszer egy-egy nagyobb rendszer részét képezi,
valamint az a felismerés, hogy a rendszer egy elemének a megvaltoztatdsa tova-
gylirtizik az egész rendszerben: valtozast idéz el6 az alrendszerekben és a teljes
rendszerben is. Vagyis az elemek és az egész szoros kolcsonhatdsban 4llnak
egymadssal. Tovdbbi fontos szemléleti elem a véllalat és kornyezetének kapcso-
lata. Annak alapjdn, hogy a szervezet hogyan alkalmazkodik a véltozatlan,
illetve valtozé kornyezethez, Gareth Morgan mechanikus és organikus tipusok
kozott tesz kiilonbséget.

A mechanikus szervezet merev strukturdjdval, a feladatokra térténé specia-
lizaléddssal, vildgos irdnyitdsi hierarchidjaval, a vertikdlis kommunikdcié és az
utasitdsok irdnt megnyilvdnul preferencidval jobban alkalmazkodik a véltozat-
lan ismérvekkel jellemezhet§ kdrnyezethez. Az organikus tipust vdllalat folya-
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matosan djraformadlja strukturdit, valtozik a feladatokra torténd specializdlédés,
atobb irdnyud informdciét és az itmutatdsokat részesiti elényben. Az ilyen valla-
lat jobban tud alkalmazkodni a nem stabil kdrnyezethez. Euske és Roberts azt
emeli ki ebben az 0sszefiiggésben, hogy a rendszerszemléleten alapulé kommu-
nikdcié kérdésfelvetései kozott megjelenik, hogy hogyan alakul az informécié a
kornyezet hatdsdra, mely kommunikdcids csatorndk juttatjdk be az informdciot
a leghatékonyabban a szervezetbe, és hogy hogyan cirkuldltatjdk, dsszegzik és
interpretdljdk az informéciét a véllalaton beliil.”!

A fenti 4ttekintésbdl kittinik, hogy az 1960-70-es évektdl a véllalati kommu-
nik4cié kutatdsa egyre differencidltabbd vdlik. A rendszerelmélet terjedése, a
szervezeti/vallalati kultira szerepének felismerése, a funkciondlis nézépontok
erdsodése mind metodolégiai, mind episztemoldgiai nézdpontbdl szinesebbé és
eklektikusabbd teszi a palettat. Miller (1999) a rendszerelmélet néz&pontjabdl
Daniel Katz és Robert L. Kahn (1978), Richard V. Farace, Peter R. Monge és Hamish
M. Russel (1977) és Karl E. Weick (1979) hatdsat emeli ki. Nem marad el e sorban
azonban a voluntarista cselekvéselmélet atyja, Talcott Parsons (1978), akit struk-
turdlis funkcionalistaként tart szamon a tudomdanytorténet, és tanitvdnya, a német
Niklas Luhmann (1970) sem. Magyar nyelvli tanulmdnyaikban tobbek kozott
Bang6 Jend és Kardcsony Andrés (2002), tovabba Bangé (2004) foglalkoznak vele.

Ezekben az évtizedekben szdrnyakat kap a piac, a reklam kutatdsa, és magé-
val hozza a piaci kommunikéci6 szférdjanak ergsodését. Kiragadott példaként
emlitsiik Karl Ch. Behrens, (1963, 1970) vagy Hans Peter Hummel (1975) munkait.
Tanti lehetiink a marketing-kommunik4ci6 és a PR mint 6néllé kutatdsi tertile-
tek megjelenésének, a német szakirodalomban példaul Carl Hundhausen (1969)
munkdjadban. A fellendiilés jele az 1970-1980-as években a Public Relations
Review, a Jahrbuch Werbung 1970-1980 kiaddsa, a Marketing & Kommunikation
foly6irat, vagy Jahrbuch Marketing-Kommunikation periodika elinditdsa St.
Gallenben. A tovabbi differencidlédéast példazza a vdllalat bels6 kommunika-
cidjaval foglalkozd kozlemények gyarapoddsa (Lerge, 1957; Kappas, 1969). Az
1970-es években val6sdggal felldngol a szervezeti kommunikdci6 irdnti érdek-
16dés. W. Charles Redding (1972) olyan mdig is érvényes sarkalatos kérdéseket
vet fel, amelyek kutatdsok sorat inditjék el. Igy a hatékonysag, a redundancia,
a kommunikdcids tulterheltség (tdl sok informdcid), az informécié torzuldsa a
kiild6k és a vevsk ldncolatdban, a szervezeti klima hatdsa a szervezeti kommu-
nikaciéra ma is jelenlévd problémék a véllalati kommunikd4cié gyakorlatdban.®
E kezdetet kutatdsok és tanulmanyok sokasdga koveti (tobbek kozott Jablin et
al., 1987; Jablin és Putnam, 2001). Magyarorszdgon tobbnyire konyvfejezetek

[2] Euske, N. A. - Roberts, K. H. (1987): Evolving Perspectives in Organization Theory: Communi-
catuin Implications. In: Jablin, M. J. - Putnam, L. L. - Roberts, K. H. -Porter, L.W. (1987): Handbook
of Organizational Communication. Sage, Newbury Park, CA. 50.

[3] E gyakorlati problémdak vonatkozdsdban v.6. Borgulya Istvdnné (2010): Kommunikdciomenedzs-
ment a vdllalati értékteremtésben. Akadémiai Kiad6, Budapest. 9. fejezet.
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taglaljak a kérdést.”! A vallalatrdl és a véllalati kommunikd4ciordl alkotott elmé-
letek véltozdsa 0sszekapcsolédik a kommunikaciéelmélet teriiletén zajlé folya-
matokkal. Harold D. Lasswell (1964 és 1967); Gerhard Maletzke (1963 és 1972) a
tomegkommunikdacié 4j elméleti néz&pontjdval szélesitik a latdszoget.

Az 1980-as évektdl a marketingkommunikacié6 és a PR kozeledést mutat-
nak egymdshoz és az integrdlt véllalati kommunikaci6é (integrated corporate
communication) keretében taldljdk meg egymds kiegészitését, és ,0sszeolvadnak
egyetlen extern kommunikaciés funkciéba”.” Az integralt vallalati kommuniké-
ci6 térhoditdsa a marketingkommunik4ci6 teriiletén vette kezdetét, majd az ossze-
hangolds torekvése fokozatosan kiterjed a vallalat egészére (Bruhn, 1992; Bruhn,
1997; Argenti, 1996). Az integrélt szemlélet azonban csak fokozatosan jut érvényre.
Jol tiikrozi ezt Fazekas és Harsanyi Marketingkommunikdacié cimi kdonyve, amely
a marketingkommunikécié elemeinek 6sszehangoldsat hangsilyozza és ilyen
értelemben ir integrdlt kommunikéaciérdl, ugyanakkor a marketingkommunika-
ciét a vdllalat marketingrendszere részének, de nem egy komplex médon értel-
mezett véllalati kommunikaci6 részének tekinti.”’ A véllalati egységenként szét-
toredezett, stratégiailag nem koordinalt kommunikéci6 nem elég hatékony. Uj cél
jelenik meg a kommunikécié gyakorlatdban: az extern és intern kommunikdcié
konzisztencidjdnak megteremtése, a foldrajzilag egymaéstél tdvol esd véllalategy-
ségek ilizeneteinek harmonizéldsa. Ezzel egyidej(leg felmeriil az igény arra, hogy
a marketing kommunikdci6 radforditdsainak megtériilését mérni lehessen (return
on investment-mérés, a fogyasztdi reflektacié és magatartds vizsgalata).

Az 1980-as évek madsodik felében a stakeholder elmélet (Freeman 1984),
f6ként a neoklasszikus gazdasdgelmélettsl elfordulé és a szocidlis gazdasag
elmélete irdnydba elmozdulé szemlélet Gj perspektivdkat hoz a vdllalati kommu-
nikdciéba. Hangstlyossa valik, hogy a véllalat felel§sséggel tartozik valamennyi
stakeholderének, a teljes tdrsadalomnak, és a kolcsonos fliggdség kovetkezté-
ben folyamatos kétirdnyd kommunikéciéra van sziikség a stakeholderek és a
vdllalat kézott. Kulcsfontossdgu kategéridkkd vdlnak a vdllalati imdzs, a védllalat
jo hirneve, a vdllalati identitds, és ezek biztositdsdnak a legfontosabb eszkoze,
a kommunikécié ( Wally Olins (1978); Keith Weigelt és Colin Camerer, 1988).
A véllalati kommunik4cié tartalméban a vallalat tdrsadalmi felel6ssége (CSR) az
élvonalba keriil. A stakeholder szemlélet megerd@sitette a kutatdsoknak az egyes
célcsoportokra, gy a munkatdrsakra, az tigyfelekre, a tulajdonosokra és a nagy
nyilvdnossdgra 0sszpontositdsit, a célcsoportok szegmentdldsat. A sziintelen
valtozdsok, az egyre ismétl6dd valsdagok és krizisek a valtozdsok kommunika-
ldsara, a kriziskommunikdaciéra irdnyitjdk a kutaték figyelmét. A véllalatok jé

[4] Klein S. (2005): Vezetés- és szervezetpszicholdgia. Edge 2000, Budapest. 15. fejezet.

[5] Cornelissen, J. (2008): Corporate Communication. A gide to theory and practice. Sage, Los An-
geles etc.16.

[6] Fazekas Ildiké - Harsdnyi David (2004): Marketing-kommunikdié. Székratész Kiilgazdasdgi
Akadémia, Budapest. 15., 12.
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hirnevének keltésében éppuigy, mint az azt veszélyeztetd ,issue”-k, kialakuladsa-
ban fontos szerepet jatszik a média. gy mind az elmélet, mind a gyakorlat terén
kiemelt figyelmet kap a tomegkommunikacié (Deekeling és Fiebig, 1999; Mast,
2002; Riel, van és Fombrun, 2007; Sievert, 2007).

Az értékorientdlt menedzsment a kommunikécidnak a véllalati értékterem-
tésben jatszott szerepét helyezi reflektorfénybe. Siirgets igényként jelenik meg,
hogy egzaktan lehessen mérni, hogy a véllalat piaci értékében egyre nagyobb
szerepet jatsz6 intangibilis komponensek milyen mértékben jarulnak hozzd az
értékteremtd folyamatokhoz (Fombrun, 1996; Pfannenberg és Zerfafs, 2005).
A szdmszer(sitésre valé torekvés a kommunik4ciékontrolling, a balanced
scorecard tipusti mutatészdmok haszndlatdnak irdnyaba tereli a kutatdst
(Hering, Schuppener és Sommerhalder, 2004; Zerfaf}, 2006).

A vallalatok tevékenységének nemzetkozivé vdldsa rdirdnyitja a figyelmet
arra, hogy a hazaitdl eltér6 gazdasdgi, jogi, politikai, okolégia, technikai és
szociokulturdlis kornyezet nem teszi lehet6vé, hogy a vdallalat a sajat nemzeti
keretei kozott megszokott kommunikaciés gyakorlatot kovesse. Ha igy tesz,
beleiitkozik a befogadé orszdgbeli szabdlyozdsokba, vagy célt téveszt annak
érintettjei korében. Igy bontakozik ki a nemzetkozi véllalati kommunikécio
problematikdja. (Huck, 2002, 2005, 2007; Andres, 2004; Appelbaum és Belmuth,
20006). Megjelenik a honitdl eltérd kulturdlis hatterd munkatdrsakkal folytatott
kommunik4cié és a nemzetkdzi PR témdja (Culbertson, Hugh és Chen, Ni, 1996;
Kunczik, 1996; Sriramesh és Vercic, 2003, 2009; Maude, 2011).

Az 1980-as évektdl kezdve a kutatdsban kirajzol6dé tematikus differencia-
16dds és a gyakorlati feladatok egyre sokréttibbé vdldsa elvezet ahhoz a felis-
meréshez, hogy a vallalat kommunikaci6jit éppugy tervezni, irdnyitani, ellen-
6rizni és értékelni kell, mint a véllalat més funkcidit, vagyis nem nélkiilézhetd
a kommunikdciémenedzsment mint menedzsmentfunkcié (Schmid és Lyczek,
2000; Piwinger és Zerfaf} 2007; Zerfaf3, 2007).

Eddig nem esett szé az iizleti kommunikdciérdl, az ,iizleti kornyezetben
torténd informdcidatadédsrél”, amely magdban foglalja a szervezeten beliili és
kiviili individuumok kozotti valamennyi formélis és informdlis kapcsolatot. E
kapcsolatok kdzvetlen személykozi (face-to-face) érintkezésben, levelek, memok,
telefonbeszélgetések, beszédek, beszdmolék stb. segitségével jonnek létre és
mtkodnek.” A szerz6k az iizleti kommunikdcio jelentGségét a kommunikacio-
nak az ,lizleti szervezetben” (business organization) betoltétt szerepén keresz-
til mutatjdk be, igy az alkalmazottak k6zotti informdaciécserérél, fogyasztéktol
érkez6 megrendelésekrdl, termelési utasitdsokrol stb. frnak, tehét tulajdonkép-
pen véllalatokndl zajl6 kommunikdaciéra gondolnak. Mig azonban a kordbbi-
akban bemutatott vdllalati kommunikaciészemlélet alapvetéen a szervezeti

[7] Harcourt, J. - Krizan ,Buddy”, A. C. - Merrier, P. ( 1991): Business Communication. South-
Western Publ. Co., Cincinatti, OH, 3-4.
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aspektusokhoz kotddik, az tizleti kommunikdacid elnevezés alatt 8sszegzett isme-
retek tilnyomorészt nyelvészeti megkozelitést tiikroznek. Ezzel tehat a véllalati
kommunikdcié szervezeti és lingvisztikai megkdzelitése mint egy entitds két
nézdpontja rajzoldédik ki. Az tizleti kommunikdcid, a lingvisztikai néz&pont a
szovegek miifajdra, pl. iizleti levél, nyilvdnos beszéd, beszamol6 stb. és azok
nyelvi elemeire, szintaxisdra, formai és pragmatikai kovetelményeire, péld4ul
az elvart megszolitdsokra, a rossz hir és a j6 hir kozlésére stb. helyezi a hang-
sulyt. Az el6térben tehdt olyan jellemz&k dllnak, amelyeket a leird nyelvészet,
a szdvegnyelvészet, a pragmatika, a szociolingvisztika, a pszicholingvisztika
és az alkalmazott nyelvészet mds teriiletei vizsgdlnak. Az iizleti kommuniké-
ci6 mint diszciplina a maga teriiletének tekinti a készségek fejlesztését is. Bar
Carl L. Kell és Paul R. Corts (1983) szemléletesen 4brdzoljak, hogyan kapcsol6d-
nak egymdsba a szervezetelmélet, a kommunikéci6elmélet és a menedzsment-
strukturdk fogaskerekének fogai az irds, a szovegszerkesztés, a vita, a nyilvdnos
beszéd, az interjikészités, a konfliktuskezelés stb. kerekének fogazataval, napja-
ink vdllalati kommunikdciészemléletében alig van jelen a komplexitds igénye, a
nézépontok 0sszekapcsoldsa. A hazai tizleti kommunikécié-irodalom is tobb-
nyire csak érint6legesen vagy implicit médon vezet fel kapcsol6ddsi pontokat.®

A VALLALATI KOMMUNIKACIO KUTATASANAK KOMMUNIKACIOELMELETI
ALAPJAI ES PARADIGMAI

Az el6z6ekbdl nyilvdnvalévé valt, hogy a vallalat értelmezése meghatdrozza a
véllalati kommunik4ciérél alkotott felfogdst és a kommunikacié feladatainak
kijelolését. Kutatdsdhoz az elméleti alapot azonban els§sorban a kommunika-
ci6elmélet, a nyelvtudomdény és a (szocidl)pszicholégia szolgéltatja. A kovet-
kez6kben azt mutatjuk be, hogy bizonyos kommunikdacidelméleti felfogdsok
miként alkalmazhaték a vallalati kommunikéacié kutatdsdban.

A véllalati kommunikdcié kutatdsa szorosan épiil az emberi kommunikdcié
elméleteinek alapjaira. Ennek nyilvdnvalé oka, hogy a vdllalati kommunikécié
emberek kommunikéciéja, akdr az egyén, akdr a szervezet szintjén vizsgdljuk
a kommunik4ciét. Igy nyelvi és nyelvhaszndlati, nem verbélis kommunikéacids,
kontextus és homlokzatépitd, technolégiai és kornyezeti, szervezet-szociold-
giai és id6koncepcids tényez8k egyardnt szerepet jdtszanak benne (Goodman,
1994: 2). Az 4ltaldnosan alkalmazott kommunikéciés modellek jellemzd&je, hogy
jelek atvitele, a kommunikécids torténések kolcsonossége (azaz interaktivitds)
és kornyezettdl valo fligg6sége (azaz a kommunikéciés folyamatok komplex
kornyezetben értelmezhet§sége) képezi az alapjukat.

[8] V.6. P4linkas Jend (2000): Uzleti kommunikdcid. LSI Oktat6kdzpont, Budapest. K6vdgo Gyorgy
(2009): A kommunikdcio elméleti és gyakorlati alapjai. Aula Kiad6, Budapest.
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Kathleen J. Krone és munkatérsai (1987) megerésitve B. Aubery Fisher néze-
tét, négy perspektivdbdl vildgitjdk meg a szervezeti, a vdllalati kommunikdcié
kutatédsat. Ezeket mechanikus, pszicholégiai, interpretativ-szimbolikus és rend-
szer-interakciés megkozelitéseknek nevezik. Ugy vélik, hogy e megkozelitések
képezik a vdllalati kommunikacié értelmezésének legmeghatdrozébb kereteit.
Mintirjdk, ,valamennyi perspektiva kiilonb6z6 néz6pontbél modellezi a kommu-
nikdcio folyamatat. Ennek az a kovetkezménye, hogy a kommunikdacié lényege, a
nézépontoktol fiiggden, olykor finoman, méskor dramai médon 4talakul.”®!

A mechanikus megkdozelités az {izenetnek a csatorna révén az egyik pontbdl a
masik pontba torténd atvitelét emeli ki, ezért transzmissziés modellnek is nevez-
ziik. E megkdzelitésben a csatorndn jelentds hangstly van: az 4tvitel a csatorné-
ban torténik, a csatorna koti 6ssze a kommunikédcidban részt vevg személyeket,
a kédolés és dekddolds megvaldsuldsa ennek koszonhets. A mechanikus megko-
zelitést jellemzi, hogy a kommunikécié miikodését tranzitivnak, anyagi termé-
szetlinek és redukdlhaténak véli, és az {izenet kiild&je és vevdje kozott valamiféle
linedris kapcsolatot feltételez (Krone et al., 1987: 22). A kommunik4ci6 tranzitiv
miikodése azt jelenti, hogy a kommunikdciés tényez&k ldncszer kapcsolatban
dllnak egymdssal: vagyis az, ahogyan A tényez8 miikodik, az kdzvetleniil kivéltja
azt,ahogyan B miikodik, ez viszont atvivédik C tényezd miikddésére, és igy tovabb.
Vagyis, az lizenet forrdsa kivaltja az tizenetkiildé folyamatot, az iizenetkiildés
milyensége hat az izenet vildgos voltdra, ez viszont befolydsolja az iizenet vételét.
E feltételezés magdban foglalja azt, hogy a kommunikaciéban konnyen bekdvet-
kezik defektus, ha valamilyen akaddly megzavarja az tizenet 4tvitelét és annak
vételét. A mechanikus megkozelités anyagi természettinek tekinti a kommunika-
ciot, az lizenet térbeli és fizikai tulajdonsdgokkal rendelkezik: van gyakorisdga és
id6tartama, 0sszekapcsolddik a csatorna és az iizenet kédoldsa. Ezzel 6sszefiigg,
hogy egyre kisebb egységekre oszthatd, redukdlhaté. A mechanikus modell a
kommunikdcié alapmodelljét a megbizhatésdg, a zaj, a meghidsulds, az akaddly, a
zavar, a szUir6 tényezdivel gazdagitotta (Krone et al., 1987: 23). Ugyanakkor hidny-
zik beldle a szemantikai és f6ként a pragmatikai aspektus (Badura, 2004). Krone
és munkatdrsai azt is megdllapitjdk, hogy a ma is népszer szervezeti kommuni-
kacids hédlézatok vizsgdlata mechanikus megkozelitésre épiil, hiszen a személy-
kozi 0sszekapcsolédédsokat az egyéneket 0sszekots csatorndk tiikrozik, és rajtuk
keresztiil lehet leképezni a nagyobb rendszerek strukturajat."”

A pszicholégiai megkozelitést alkalmazé kutatékat az érdekli, hogy hogyan
befolyasolja az egyén, az individuum személyisége a kommunikaciét. E nézg-
pontbdl a kommunikacié résztvevsi informadciés kornyezetben helyezkednek el,

[9] Krone, K. J. - Jablin, F. M. - Putnam L. L. (1987): Communiction Theory and Organizational
Communication: Multiple Perspectives. In: Jablin, M. J. - Putnam, L. L. - Roberts, K. H. - Porter, L.
W.: Handbook of Organizational Communication. Sage, Newbury Park, CA. 18.

[10] Hazai vonatkozdsu példa a mechanikus modell alkalmazdsédra: Borgulya Istvdnné (2010): i.
m. 231.
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amelybdl stimulusok 6zone éri §ket. Ezeknek a kezelése az egyénekben 1étez6
konceptudlis sziréktdl fiigg. Krone és munkatarsai (1987: 25) - tovabbra is Fisher
(1978) gondolatmenetét kovetve - a kommunikald személy attitidjét, ismereteit és
észlelését tekintik a konceptudlis sztir6k 0sszetevSinek, amelyek nagymértékben
befolydsoljdk nem csupdn az informéci6 tartalmédnak, hanem a kozlés maédjé-
nak az értékelését is. E modell értelmezésében az tizenet kédoldsa, dekédolédsa
az lizenet kiildgje és vevGje kognitiv folyamatainak eredménye, a zavarok, a zaj
pedig olyan pszicholégiai kovetkezmények, amelyek az {izenet értelmezése soran

keletkeznek. E modellben az iizenet vevdje Kertil el6térbe. (v.6. Borgulya 1999.)

Az interpretativ-szimbolikus megkozelités a szimbolikus interakcionizmus
alapjaibél tédpldlkozik. Herbert Blumer (2004: 25) értelmezésében ez utébbi
hérom premisszéara épiil.

1. Az emberek nem konkrét dolgok hatdsdra, hanem olyan jelentések alap-
jan cselekszenek, amilyen jelentésekkel e dolgok szdmukra birnak. Dolog
bdrmi lehet, amit az ember képes a kornyezetében érzékelni. Tehét lehetnek
targyak, kategoridk, intézmények, vezérelvek, mésok cselekedetei és olyan
szitudcidk, amilyenekbe az egyén a mindennapjaiban belekertil.

2. Az ilyen dolgok jelentése azokbdl a szocidlis interakcidkbdl vezethetd le,
vagy azokbdl ered, amelyekbe az ember embertdrsaival keriil.

3. E jelentések annak az interpretdl6 folyamatnak a sordn aktivdl6édnak és
modosulnak, amely az egyénben a felbukkané dolgokkal valé taldlkozdsa-
kor mtikodésbe 1ép.

Az interpretativ-szimbolikus megkozelités 1ényege, hogy a vdllalat tagjai
kommunikdciés képességiik kovetkeztében képesek létrehozni és alakitani a
sajat szocidlis valésdgukat. A kommunikécié ebben az értelmezésben konst-
ruktivva vdlik (Schwandt, 1994). A nyelv révén kozos jelentésvildg jon létre, a
véllalat tagjai kozoétt szimbolikus interakcidk zajlanak, maga a valésdg e kozos-
ségi alkotd folyamat révén teremt6dik meg. A vdllalat mikodése sordn hasznalt
tadrgyak és a szervezeti események szimbolikus jelentést kapnak, a szervezet
tagjai az emberi viselkedéseket szimbolikus cselekvésként értelmezik. A cselek-
vések mogottes jelentéstartalmainak interpretdldsa, értelmezése fontosabb,
mint maga a cselekvés. A vdllalat igy kulturdlis entitdssd vélik, amely a kozos
tapasztalatok, a kozosen elfogadott jelentés, a nyelv, a kozods kognitiv mintdk
révén az értelmezési alapot szolgdltatja. ,,Az interpretativ megkozelités a szer-
vezeti valésdgot kulturdlis jelenségként értelmezi.”™" A véllalati kulttra ennek
kovetkeztében olyan kontextus, amelyben a viselkedések, a ritudlék, vallalati
szlogenek és torténetek stb. értelmet kapnak.

[11] Utal Morganra (1986) Gelei Andrea (2002): A szervezeti tanulds interpretativ megkdézelitése: a
szervezetfejlesztés esete. PhD disszertdci. Budapesti Kézgazdasdgtudomanyi és Allamigazgatasi
Egyetem Gazddlkoddstani Doktori Iskola, Budapest. 20.
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A szervezet tagjai kozott konszenzus alakul ki arra vonatkozéan, hogy
milyen jelentést tulajdonitsanak egy eseménynek az értelmezéskor (Krone et
al., 1987). A viselkedés a szocidlis interakciéban alakul és valtozik, ahogyan a
szocidlis kontextus véltozik.

Az interpretativ paradigma nagy jelentéséggel bir a vallalatokhoz kot6d6
kultirakézi kommunikédcié kutatdsdban is. A kulturdlis standardok magyar
kutatoi az interpretdcié modszerét alkalmazva sokat tettek a hazai és a kiilféldi
(a magyar és német, a magyar és osztrdk) munkatdrsak kozotti interakcidk
jellemz&inek feltdrdsdért (Szalay, 2002; Hofmeister Téth, 2005; Topcu, 2005).

A rendszer-interakcié megkdozelités kozéppontjdban Krone és masok (1987)
felfogdsa szerint a kommunikdcié folyamatosan fejl6dé rendszer. Bizonyos
tizenet-viselkedési mintdzatok folytonos egymdsutdnisdgban ismétlédnek,
ezeket sajatos kategoridk, formdk jellemzik. Hangstlyt kap az iizenet egymads-
utdnisdga, az aktus ismétl6dése, funkcidja és a viselkedés, az aktudlis verbé-
lis és nem verbdlis kédolds. Az lizenetvaltdsi mintdzatot interakcié-elemzés-
sel vizsgdljdk a kutaték. E megkozelités alkalmas a véllalati tdrgyaldsok, a
feedback-rutinok, a konfliktus-interakciék, a dontéshozatali mechanizmus, a
munkateamek fejlédésének a tanulméanyozésra.!?

Ugyanaz a vdllalati kommunikécids cselekvés, példdul a kozépvezets és
felettese kommunikdacidja a négy bemutatott paradigma alapjan mas-més nézg-
pontbdl vizsgalhaté. Igy vizsgdlat targya lehet a haszndlt csatornak gyakorisaga,
szimmetrikussaga, intenzitdsa (mechanikus megkozelités), de az tizenetek 4ltal
kivéltott pozitiv vagy negativ hatds is, amiben a konceptudlis sziir6k jutnak
szerephez (pszicholégiai néz6pont). Az ilizenetvdltds azonban szimbolikus
jelentést is hordozhat és a kolcsonodsség, a j6 kooperdcié megtestesit§jeként egy
er@sebb vallalati kulttira kiépitésnek eszkozeként is szemlélhetd (interpretativ-
szimbolikus felfogds). A kutat6 az interakciét arra vonatkozéan is vizsgdlhatja,
hogy az ismétl6dé interakcidk segitségével miként épithet ki a kozépvezetd és
felettese példdul egy motivdcids rendszert (rendszer-interakcié megkozelités).
Az egy vdllalati jelenség tobb néz6pontt vizsgdlatnak az elvi lehet6sége fenndll,
az egyes paradigmdk azonban mds-mds problémakorok feltdrasat szolgdljdk.
(Krone et al., 1987)

Elfogadva a fenti négy megkdozelités 1étjogosultsdgat, sziikségesnek latszik
kiegésziteni azokat az alkalmazott nyelvészet, a szaknyelv-leirds, az alkalma-
zott szintaxis, a szemiotika és a pragmatika nézd&pontjdval. Az interpretativ-
szimbolizmus ugyan érinti a jelek haszndlatat, a jeleknek kozdsen elfogadott
jelentések tulajdonitdsat, a vallalati kommunikécié kutatdsa azonban kiterjedhet
mindazokra a nyelvtudomdnyi alapokon megkozelithet§ aspektusokra, amelyek
példaul a tipikusan vdllalati szovegmitifajok szovegsajatossédgait, vagy a véllalati

[12] V.6.: Birkenbihl, Vera F. (1999): Psycho-logisch richtig verhandeln: professionelle Verhandlungs-
techniken mit Experimenten und Ubungen. 12. Aufl. mvg-verlag, Landsberg am Lech.
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kontextusban megjelend jel- és a jelhaszndlo viszonydt boncoljék, elemzik. Ilyen
kérdések vet6dhetnek fel: Mi az dllandé, a kozds és mi az egyediséget, a megkii-
16nboztetést biztositd ismérv kiilonbodzs véllalatoknak példdul a kiildetésnyi-
latkozatdban vagy vdllalati ismertetSiben, hirleveleiben, honlapszévegeiben?
Melyek a vallalati éves beszdmolé szovegtipolégiai jellemz6i? Hogyan véltozik
meg a jelols és a jeldlt viszonya a gazdasdgi dtalakuldsok kovetkeztében (mikoz-
ben példdul a személyzetis jelolést az emberi er6forrds vagy humdan eréforrés
menedzser, vagy a dolgoz6 jelolést a munkavallald helyettesiti vagy véltja fel)?
A véllalati kommunikdacié hazai kutatdsa nem szervez&dott valamely irdny-
zat koré. Jellemzden hatdst gyakorolnak rd a kommunikaciéelméleti kutaté-
sok: Buda Béla (1994), Hordnyi Ozséb (2007), Pléh Csaba (2012), Nyiri Kristof
(2001), Terestyényi Tamds (2006); a PR-kutatdsok képvisel6i: Bardth Tamds
(2001), Nyaradi Gdborné és Szeles Péter (2004); a kulttrakozi és nemzetkozi
kommunikdacié vonatkozdsu kutatdsok: Hidasi Judit (2004), Falkné Bané Klara
(2008), Konczosné Szombathelyi Méarta (2003), Bajzat Tiinde (2011) Ablonczyné
Mihdlyka Livia (2011), vagy a kultirastandardok mér idézett hazai kutatéi.

A VALLALATI KOMMUNIKACIO RENDSZERSZEMLELETI MEGKOZELITESBEN

Az elézbekben roviden vdzolt rendszer-interakcié szemléletben megjelent a
vdllalati kommunikécié rendszerként torténé értelmezése. A kovetkez&kben
ennek lehet&ségét tekintem at.

A véllalat kommunikdacidjat segit megragadni Talcott Parsons tdrsadalmi
rendszerelmélete. Talcott Parson és Edward Shils (1962) értelmezését elfogadva a
véllalatot a tdrsadalom egy alrendszerének tekinthetjiik, amely szdmos cselekvs
interakciés rendszer. Benne a cselekvést szabdlyok irdnyitjdk, a szabalyokhoz
pedig szerepek és szankciok kapcsolédnak. Mint rendszer meghatédrozott belsd
szervez@déssel és strukturdlis valtozdsi mintdkkal bir, és rendelkezik a kiils6
kornyezeti valtozdsokhoz valé alkalmazkodds kiilonb6z6 mechanizmusaival
(Parsons és Shils, 1988: 11). A szervezettség, a szabdlyok, a térvényszertiségek
betartdsa kovetkeztében kozos teljesitmény keletkezik, ez a részek dsszességé-
nek, az egésznek produktuma. Egy rendszernek négy funkcidt kell teljesitenie:
az alkalmazkoddst, a célelérést, az integrdciét és mintafenntartds funkciéjat
(P4l, 2007: 107). A vallalatban mint tdrsadalmi rendszerben érvényesiilnek a
nyilt rendszer jellemz&i: input és output interakciék révén folyamatos kapcsolat-
ban 4ll a kdrnyezetével, illetve kornyezeteivel. Bels6leg sokrétien differencidlt,
kisebb egységekbe (példdul osztdlyokba, munkacsoportokba, projektcsopor-
tokba) szervezddik, az alegységek folyamatos interakciéban, cserekapcsolatban
dllnak egymadssal. E cserekapcsolatok targyi, pénziigyi, kapcsolati, emociondlis,
informécio6- és tudésjavak dtaddsét és atvételét egyardant magukban foglaljak.

Ugyanakkor - a parsons-i elméletet adaptdlva - a vdllalat komplexen értel-
mezett kommunikdcidja is felfoghat6é rendszerként, amely tovabbi alrendsze-
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rekre tagozddik. Ilyen ,rész az egészben”-nek tekinthetjiik a véllalatot alkot6
egyének kognitiv, emociondlis és egyéni kulturdlis személyiségi alrendszerét.
Ilyen a lingvisztikai alrendszer, a szervezeti kulturdlis alrendszer, a strukttrdra,
szerepekre és attitdokre épiil6 személykozi kapcsolat (véllalaton beliili szocié-
lis) alrendszer, az inf6-kommunikd4cids technolégiai alrendszer, s6t alrendszer-
nek tekinthetjiik a véllalati munkatdrsak birtokdban 1év6 és 6sszead6dé tudéas
Osszességét is.

A vallalati kommunikédcié mint rendszer értelmezésében P4l Eszter (2007:
108) idézhetd, aki szerint Parsons és Shils (1962) gondolatat kovetve ,,1ényeges
elem, hogy a ’kulturdlisan strukturdlt és kozds szimbélumrendszer’ a cselek-
vk egymdsra vonatkozé kolcsénos elvdrdsait hatdrozza meg, vagyis szerepeket
jelol ki”. Mint az el6z6 pontban mar érintettiik, épp ez a kulturélisan strukturdlt
és kozosen haszndlt szimboélumrendszer valik a véllalati szerepekhez kot6dé
értékrendi elvdrdsok révén a szervezeti kulttirat formalo alaptényezékké.

Az 1990-es években toébb német szerzé is fordult rendszerelméleti alapok-
hoz a vallalati kommunikacié kutatdsdban. ElsGsorban Niklas Luhmann funk-
ciondlis-strukturdlis tdrsadalmi rendszerek elméletére épitettek (Luhmann
1981 és 1984). Munkdajukban a véllalati kommunikacié egyes teriileteinek,
igy a PR-nak, a publicisztikdnak elméleti leirdsdhoz haszndltdk fel a modellt
(Ronnenberg és Riihl 1992; Merten, 1992). A szerzék az elméletnek a rendszer
autopoiétikus voltdra vonatkozé megallapitdsat emelik ki. Ennek értelmében a
PR értelmezhet6 a tdrsadalmi funkciondlis rendszer részrendszereként, amely
képes onmagdt létrehozni, szervezni, fenntartani, és referencidul szolgdlni.
A kommunikaciéelmélet ma is sokat merit e munkédkbol. Magyarorszdgon Pokol
(1997); Karacsony (1998); Bang6 (2004); Brunczel (2008) dolgozzék fel a modellt.

A véllalat kommunikdacidja szempontjabdl kiemelést érdemel az a megdllapi-
tds, hogy , A szocialitds interakcids, szervezeti és tarsadalmi (vildgtdrsadalmi)
rendszerekbdl all. Az interakci6 a jelenlevék kozott jon létre, a szervezeti rend-
szer a tagsagra és a dontésre épiil. [...] a szervezeti és funkciondlis rendszerek
nem zarjak ki egymdst.”"¥ A véllalati kommunik4cié mint részrendszer éppen
ezt a tulajdonsdgot demonstralja. A szervezeti interakci6 a szervezeten beliil és
annak kornyezetében jelenlevék kozott jon létre. A szervezet tagsdga teremti
meg a szimbolikus vildgot, és vdlik képessé kozos dontéseken és mintdkon
alapul6 interpretéciora. Kiterjesztve a vdllalati kommunikacié rendszer-megkd-
zelitését, megkiilonboztethet6k vallalaton beliili szervezeti, funkcionédlis al- és
részrendszerek is. Igy lehet beszélni piaci, pénziigyi, tulajdonosi, munkatarsi
kommunikacids alrendszerrdl, a nem piaci stakeholderekkel folytatott kommu-
nikdcio alrendszerérél, de beszélhetiink menedzseri alrendszerr6l is, mig a CSR
kommunik4cidja részrendszernek tekinthetd. A funkciondlis al- és részrendsze-
rek mellett nyelvi-kulturdlis, nyelvi eszkdzhaszndlati részrendszerek megkii-

[13] Bangé Jend (2004): A luhmanni életmii panordmdja. Rejtjel, Budapest. 149.

23



BORGULYA AGNES

16nboztetése is kézenfekvé. Nyelvi-kulturdlis részrendszerek mi@ikodnek olyan
multikulturdlis vdllalatokndl, ahol példdul egy kiilf6ldi anyavéllalat vezetd-
stdbja (rendszerint az ligyvezetd igazgatd, a pénziigyi, a termelési és a fejlesztési
igazgato) eltérs kulttirabol érkezik. Ok egyiitt dolgoznak a helyi emberi eréfor-
rds- és kapcsolati igazgatékkal, kozépvezet&kkel és a termelésben foglalkozta-
tott helybéliekkel, akik tipikusan a lokdlis nyelvet hasznéljdk egymds kozott,
mig a vezetés a bevezetett (idegen) munkanyelvet. A kozépvezetés rendszerint
a kozvetits részrendszer szerepét is betolti. Nyelvi eszkdzhaszndlati rendszer-
diffencidlédds irhatd le a tervezés, a termelés stb. teriileteihez kot6dGen.

A véllalati kommunik4cié kutatdsdnak és gyakorlatdnak az egyik lényeges
kérdése, hogy hogyan lehet sikeresen menedzselni a kommunikaciét annak érde-
kében, hogy az egyes rész- és alrendszerek cselekvése sikeres egésszé: konzisz-
tens véllalati cselekvéssé dlljon 6ssze. Amennyiben a véllalati kommunikéaciét
rendszerként értelmezziik, elfogadhatd, hogy egyes rész- és alrendszerei mds-
mads jellemzdéket dllitanak el6térbe, mds-mds modszerekkel vizsgalhaték (mint
példaul a gazddlkoddsi, a személykozi kapcsolati és a lingvisztikai alrendszer),
mikdzben ezen egyes alrendszerek kizdrélag egymadssal dllandé egyiitthatdsban
képesek egészként miikodni, és a folottes vdllalati célt szolgdlni. A személykozi
kapcsolati (szocidlis) alrendszer, a munkatdrsak kozotti bonyolult viszonyok
szovevénye kozvetlen hatdssal van a lingvisztikai alrendszerre, a munkatdr-
sak &ltal a vdllalaton beliil haszndlt nyelvezetre - hogy csupadn egyetlen példat
ragadjunk ki az alrendszerek kozti, stirti szévedékként m(ikdds dthatdsokbdl.
Ez az értelmezés megvildgitja a vdllalati kommunikdcié multidimenzionadlis,
holisztikus voltat.

E tulajdonsdgbdl kovetkezik, hogy a vallalati kommunikaciét, mint rész- és
alrendszerek egészét nem tudjuk egyetlen, konzisztens modellel leirni. A rész-
és alrendszerek domindns jellemzgik (céljuk, funkciéjuk, célcsoportjaik, eszkd-
zeik stb.) fiiggvényében mds-mds modellel képezhetdk le. Példdul a reklamot,
mint a piaci kommunikéacié alrendszerét, Otto W. Haseloff (1970) kommunika-
cidelméleti alapokra épitve, tervezett, nyilvinos kommunikdciéként értelmezi,
melynek célja, hogy ,gazdasdgi hatést elérve (6konomisch wirksam) informaél-
jon, meggy6zzon és irdnyitsa a dontést”. Ezen értelmezés alapjdn megal-
kotja a rekldmnak a transzmissziés modellre épiil6 kommunikaciés modelljét,
amely tobbek kozott a kddolds folyamatdban a verbalizdlast és vizualizédlast,
a visszacsatoldsban a vdasdrlast, a fogyasztast, a rekldm sikerességét is figye-
lembe veszi.!'! A véllalaton beliili, a munkatarsakkal folytatott kommunik4ciot
a vdllalati kommunikd4cié részrendszereként értelmezhetjiik. Amennyiben a
személyi dllomdnyt eltér§ kultirdkbdl szarmazé munkatadrsak alkotjdk - ami
a nemzetkdzi nagyvdllalatokndl szinte kivétel nélkiil jellemzé -, e részrendszer

[14] Haseloff, 0. W. (1970): Kommunikationstheoretische Probleme der Werbung. In: Behrens, K. C.
(Hrsg.): Handbuch der Werbung. Gabler, Wiesbaden.158.
[15] Uo. 164.
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leképezésében William Gudykunst és Young Yun Kim interkulturdlis kommuni-
kaciéomodellje lehet segitségiinkre, amely figyelembe veszi a szociokulturdlis és
pszichokulturalis determindnsokat is."®

A VALLALATI KOMMUNIKACIO KUTATASANAK MULTIDISZCIPLINARIS
MODELLJE

A vdllalati kommunikd4cié kutatdsdt - mint az el6z§ alfejezetek megvildgitot-
tdk - tobb tudomdnyteriilet 6sztdonzi és tdpldlja szemlélettel, mdédszerekkel,
modellekkel és tartalmi felvetésekkel. Merit e kutatds a vdllalattal foglalkoz6
gazddlkodastudomdany, vezetéstudomény, szervezetelmélet és rendszerelmélet
ismerettdrdbdl. Hatdssal vannak ré tovdbbi tdrsadalomtudomaényi diszciplindk,
mint a kommunikaciétudomaény, a szociolégia, a pszicholdgia, a szocidlpszicho-
légia, a jogtudomdny és az etika. Hozzdjaruldssal szolgdl a nyelvtudomdany a
maga szertedgazo részteriileteivel, és az infokommunikdacids eszkdzok fejlédése
kovetkeztében egyre jobban 4thatja az informatika (1. 4bra).

\
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1. &dbra A vdllalati kommunikdcié kutatdsdnak multidiszciplindris modellje
Borgulya ©

Az érintett diszciplindkat nem vdlasztjdk el éles hatdrvonalak. Egymdstél
nem elszigetelten, hanem egymadst is dthatva, egymdsba fonddva folynak bele a
véallalati kommunikdécié kutatdsdba és érvényesiilnek a vallalati kommunikécié
gyakorlatdban. Példdul egy markanév bevezetésének vannak gazdédlkoddstudo-
ményi vetiiletei (megfelel-e a névvdlasztds a marketing 4ltal megfogalmazott

[16] William Gudykunst - Young Yun Kim, 1984, 30.
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kritériumoknak?); vannak nyelvtudomdnyi vonatkozdsai (megfelel-e a név a
nyelvhelyesség, a nyelvi j6 {zlés elvdrdsainak, nem kapcsolédik-e a szdalak-
hoz valamely mds nyelven durva jelentés?). Tisztdzni kell jogi feltételeket (nem
védett-e mdr a név, nincs-e bejegyzett tulajdonosa?); meg kell vizsgalni bizonyos
pszicholdgiai, pszicholingvisztikai aspektusokat is (milyen asszocidcidkat valt
ki a sz6 kiilonboz6 életkord, miiveltségl célcsoportokndl?) és igy tovabb.

A tanulmadny 4attekintette a vdllalati kommunikacié kutatdsdnak alakuldsat
és irdnyzatait, ezek Osszefliggését a vdllalat értelmezésének vdaltozdsaval és a
tarsadalomtudomadnyok fejlgdésével.

A véllalati kommunikacié értelmezése és kutatdsi paradigmdi a rokon-
tudomdnyok hatdsdra béviilnek és folyamatosan valtoznak. Az elméletek
sordban kiemelkedik a rendszerelméleti értelmezés. A vallalati kommunika-
ci6 egyes rész- és alrendszerei eltéré tudomdanyos - gazddlkoddstudomdnyi,
szociolégiai, szocidlpszicholégiai, lingvisztikai, kulturélis, etikai, kommu-
nikaciéelméleti, informatikai - eszkdztdrral vizsgdlhaték és irhatdk le.
A rész- és alrendszerek nyujtjdk a vdllalati kommunikécié tudomdnyos vizs-
gdlatdnak egy-egy dimenzidjat. Komplexitdsuk csupdn multidimenziondlis
megkozelitésben ragadhaté meg.
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ENGLISH ABSTRACT

The meaning of corporate communication as a term and as a scientific discipline
has undergone significant changes throughout its history. The changes have been
considerably influenced by the emerging definitions of company and the development
of sociology, corporate psychology, linguistics and communication theory. This study
first gives an overview of the changes in the interpretation of corporate communication.
Since communication itself is a manifold concept, the article describes the difficulties
of modelling the focus of analysis within the frameworks of one discipline. Blending
different approaches and research methods can enhance the work of the researcher. The
study attempts to create a model of such a complex approach.
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