KUKOBA BERNADETT

A belsO PR aspektusal

»Konybruljink a szerencsétlen vallalatvezetén, aki
alkalmazottainak megmondja, hogy mit csinéljanak,
s mégsem torténik semmi; aki dolgozoitfelszdlitja a
kommunikéaciora, de az eredmény stket csénd; s aki
50 000,100 000,250 000 markat invesztal a vallalati
bels6 kommunikacioba, az Gizenet mégsem ér célt."*

Csoda, hogy olyan sok vezetd a bels6 kommunikaciot
legjobb esetben is csak csekély mértékben tartja haté-
kony eszk6znek? Vajon még mindig titok, hogy miért
gondoljak ugy: a bels6 kommunikaciora forditott
pénz felesleges kiadas?

Természetesen nem csoda és nem titok. Hazank-
ban ennek egyértelmden térténelmi gyodkerei vannak,
amelyekre itt most nem kell kitérnink, hiszen a szo-
cialista nagyvallalat burkolt és deklaralt mdkodési és
irdnyitasi elvei ma mar mindenki szamara vilagosak.
(Zarojelben megjegyzendd, hogy épp e mult hagyott
rank néhany olyan kommunikacids csatornat, ame-
lyek mikodtetése napjainkban is nélkiilézhetetlen, s
amelyek targyaléasara kés6bb tériink vissza.)

A public relations-nek szamtalan felosztasa léte-
zik, ahany szakember és szervezet foglalkozik a kér-
déssel, annyiféle. E cikknek nem
célja, hogy ezek mindegyikét ismer-
tesse, csupan eggyel szeretnénk ala-
posabban foglalkozni, mivel ez az a
résztertlet, amelyre az 6sszes tébbi

A belsé PRjelene

A bels6 PR megitélése felemds: a szakma egy része a
bels6 PR-intézkedéseket a szervezeti siker egy kulcsa-
nak tekinti, a masik oldalon pedig azok allnak, akik
magardl a funkciérdl déntenek, 6k inkabb tavolrol
szemlélik e tevékenységet.

Eurdpa-szerte ma 18 000 ember végez belsé PR-te-
vékenységet (Armbrecht, 1992, 3. old.), s ez a sz&m
nem tartalmazza azokat, akik Ggynokségi munka ke-
retén beltl vannak megbizva a feladattal. A bels6 PR
szakembereinek véleménye szerint erre az informa-
cids tevékenységre azért van szikség, mert szamos
feladat, probléma leklizdését segiti: befolyasolja az al-
kalmazottak motivaltsagat, segiti identifikaciojukat,
és ezaltal hozzajarul egyéni teljesitményik novelésé-
hez. Segiti a dolgozok véleményalkotasi folyamatat,
és lehet6vé teszi szamukra, hogy kdrnyezetiikben
imazsalakité faktorként mikodjenek. Hozzajarul az
érdekviszonyok pluralista elven szervezett atalakula-
sahoz, s ezéltal az alkalmazott demokréacia egy darab-
java valik. Mindent egybevéve a bels6 PR azon ténye-
z8k egyike, amelyek egy szervezet sikerességét don-
téen befolyasoljak. ,,Egyike napja-
ink utolsé racionalizalasi tartalékai-
nak" (Bogner, 1990,350. old.).

Mindezek azonban a PR-gya-
korlatnak csak egyik oldalat képe-

tevékenység épithet6. Csupan tajé-
koztatasképpen lassunk egyfajta
magyar felosztast (Németh, 1995):
e kutatas,
e tanacsadas, stratégiai tervezés,
mbels6 kapcsolatok,
® agazati és szakmai kapcsolatok,
® pénzlgyi kapcsolatok,
©kozonségkapcsolatok,
® médiakapcsolatok,
®valsagkommunikacio*

* Nightingale, Geoffrey J. (1990): Management-Kom-
munikation: kein Platz fiir Herr-Knecht-Verhaltnisse,
Blick in die Zukunft: Kommunikations-Management,
Perspektiven und Chancen der Public Relations. Verlag
Rommerskirchen, p. 65.

A szocialista nagyvallalat
burkolt és deklaralt
mukodési és iranyitasi elvei
ma mar mindenki szamara
vilagosak.

*

A bels6 PR befolyéasolja
az alkalmazottak
motivaltsagat, segiti
identifikacidjukat, és ezaltal
hozzajarul egyéni

teljesitményiik ndveléséhez.

zik, s ezzel szemben all a kovetke-
z6 négy momentum:

9 A belsé PR azokhoz a funk-
cionalis terliletekhez tartozik, ame-
lyeket recesszid esetén elséként
épitenek le. Az USA 280 legna-
gyobb vallalatanak vizsgalata ki-
mutatta, hogy a szervezetek két-
harmada néhany éve e részleguk
kapacitasat nem fejleszti, s6t j6 né-
hanyan leépitik azt. (Armbrecht,
1992,4. old.)

9 A bels§ PR-funkci6 gyakran
egy alacsonyabb hierarchiaszinten
mikodik. Az alkalmazotti kapcso-
latokkal foglalkoz6 szakemberek
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szervezetben betdltott silya gyakran csekély, mozga-
si és dontési lehetdségeik szlikosek.

= A belsd PR strukturalis lehet&ségei széles spektru-
mot olelnek fel: ugyanigy megtalalhatjuk a személy-
zeti munka keretén belul, a kulsé PR-rel 6sszevonva,
vagy akar a marketingosztalyok mostohagyermeke-
ként. Kisebb szervezeteknél a reklamosztaly vagy koz-
vetlentl az Gizletvezetés hataskorébe tartozik.

a A belsd PR megitélése és reputéacidja rossz. Ha
megfigyeljuk a szervezetek és az informaécios tevé-
kenység kozotti viszonyt, megallapithatd, hogy sok
szervezetnek nem &ll érdekében nagy felhajtast csi-
nalni a PR korul: Néhany szervezet azon faradozik,
hogy a dolgozok kérében kialakult vélemény ne jus-
son a szervezet falain kiviulre. A PR-szakman belul a
szervezeti bels6 Gjsdg szerkesztéjet6l megpréobéalnak
elhatarolédni, mondvan, hogy & aranykalickdban l,
s varja, hogy a finom csemegét felszolgaljak neki.
A PR-szakman kivil pedig a belsé PR osztozik a PR-
rél kialakult altalanos nézettel, ami nem a legjobb. So-
kan ugy gondoljak, hogy ez egy identitast keresd
szakma, masok ugy latjak, hogy allandé valsagban
van, vannak, akik a moralhoz val6 kapcsolatat kérdé-
jelezik meg.

A bels6 PR (s talan az egész PR-szakma) ellent-
mondasokkal és félreértésekkel terhes. A f6 problé-
ma, hogy az elért teljesitmények bizonyitékaval alig
egynéhany szakember foglalkozik. Ennek oka egy-
részt, hogy némelyek szerint a PR-hatasvizsgalat tul-
sagosan id&t és pénzt rabld, masrészt a kutatasi ered-
mények azt a veszélyt is magukban rejtik, hogy a
megéllapitasokat viszonyitani kell, ami rontja az
eredmények szépségét. (Példaul, ha a vizsgalat soran
kiderdl, hogy a vallalati Gjsagot nem a tartalma miatt
véasaroljdk annyian, hanem az apréhirdetésekért.)

Az egyes szakterlletek eltéréen magyarazzak a
bels6 PR mibenlétét: A személyzeti munka oldalarél a
dolgozokkal valé kommunikéacié hol szervezetpeda-
gOgiai, hol motivacios eszk6z, hol pedig a szakszerve-
zeti m@kddeés ellensalya. A PR szemszdgébdl nézve a
bels6é PR az imazs-multiplikatorok kiépitésének esz-
kdze, mig marketingoldalrdl az eladéast segiti. A hu-
man-relations elmélet idején human-relations prog-
ramnak tlint, Corporate Identity cimszé alatt identi-
tast képz6 lancszem, s ha szervezeti kultararél van
sz0, értékkodzvetitének, illetve stabilizalénak bizo-
nyul.

A probléma azonban valészinlileg nem a megha-
tarozasok sokrétlségében rejlik, hanem abban, hogy
megfogalmazdik, legyenek azok teoretikusok, gya-
korlati szakemberek, vagy akar szervezetelméleti
iranyzatok, sajat tételeiket mindig univerzalis érvé-
ny(inek tekintik, holott lathatjak, hogy az egyes szak-
tertletek és funkcidk oldalarél a bels6 PR maést és
mast jelent. )

A public relations tehat nem minden tovabbi nélkl
érthetd és elemezhetd szakterilet és tudomanyag. Meg-
felel6 magyarazatok és megvilagitas nélkil kénnyen té-
ves kovetkeztetésekhez és karos elGitéletekhez vezet-
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het. Eppen ezért a PR tudomany, csaklgy, mint ahogy
a gyakorlati szakemberek munkajuk folyamatos ma-
gyarazatara, abrazolasara kényszerilnek, mintegy rek-
lamozva azt. A gyakorl6é szakemberek ezt minde-
nekelétt komoly munkaval, a PR-munkafolyamat cél-
zott abrazolasaval érhetik el a véleményalkot6 kozvéle-
ménycsoportok korében. A tudomany képvisel6i a ku-
tatas és oktatas teruletén igyekeznek olyan munkat és
eredményeket nyujtani, amelyek segitségével tovabbi
tudomanyos munkat végz6 lelkes szakembereket nyer-
hetnek a ,,PR-jelenség" elfogadtatasara. Grunig irja:
»hagy er6feszitéseket kell tenni, hogy kiokositsuk a
kdzvéleményt a public relations természetérél" (Grunig
and Hunt, 1984,539. old.).

Héhany definicio...

Kozel sem talalkozhatunk annyi bels6 PR-definicio-
val, mint kils6vel, aminek oka valészinileg az, hogy
sok szerz6 a belsd kapcsolatokkal egyszer(i PR-funk-
cioként foglalkozik, s mint ilyet, nem tartja sztiksé-
gesnek kuldn foglalkozni a kérdés definidlasaval. ,,A
PR mindazonéltal felels az alkalmazotti kommuni-
kacidért is." (Cutlip, Center and Broom, 1985, 327.
old.) E cikk szerzéje, mint ahogy az mar elhangzott, a
bels6 PR-t a PR részének tekinti, mégis, a szintén mar
emlitett felfogasbeli kilonbségek miatt, gy gondolja,
hogy nem art a pontos definialas.

Scott Cutlip szerint az alkalmazotti kommunikéacio
feladata: ,,0lyan kélcsonésen elényds kapcsolat identi-
fikalasa, létrehozéasa és fenntartasa a szervezet és al-
kalmazottai kdzott, melytdl sikere vagy bukéasa fiigg."
(Cutlip, Center and Broom, 1985,315. old.)

Egy masik meghatarozas szerint a belsé PR a pro-
fit ndvekedését jelenti, mert csokkenti a koltségeket
(kevesebb a hibas termelés), ndveli a szervezettel val6
azonosulast és a motivaciot és ezaltal mindségjavulast
eredményez az Ugyfelekkel szemben.

Ez utébbi meghatarozas enged kitérni arra a tény-
re, hogy a belsd PR-nek kiils6é hatésai is varrnak. Az
alkalmazott egyben iméazshordoz6 és iméazsalkotd is
szocialis kérnyezetében (csalad, baratok), a kilsé
kdzvélemény hiteles informécioforrasnak tekinti, te-
hat véleménye szervezetérdl sajat tarsadalmi csoport-
ja kérében meghatarozo.

Az alkalmazotti vagy bels6 kommunikéacio tébb,
mint tisztan kommunikécié, feladata a részvétel lehe-
t6ségének megteremtése is, s ez a kdvetkezd okok mi-
att igen fontos:

= a tarsadalom minden tertletén egyre nagyobb
szerepet kap a demokratizalédas, s a nyomas az ed-
dig ezen folyamatok altal elkerilt tertleteken (valla-
latok) noévekszik;

= a humanizacios stratégiak egyre gyakrabban tar-
talmaznak a participacio mellett sz616 elemeket (bele-
szolas, dontésben valo részvétel);

®szamos (tébbnyire magasan kvalifikalt) alkalma-



zott a dontésben val6 részvétel feltételéhez koti a ma-
gasabb teljesitményt;

= a participécid a szervezeti hatékonysag emelésé-
nek eszkdze lehet.

(Talan nem érdektelen z&rd6jelben megemliteni a
participacié lényegét: a dontési folyamatok informa-
ciéra alapozott befolyasolasa a szervezet tagjai és a
menedzsment kozotti interakcio segitségével. A befo-
lyds mértékét a participacio foka hatarozza meg.)

A részkdzvélemények kialakulasahoz

esy szervezet és kdzvéleménye kozotti kdlcsonods
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hatasok vezetnek.

Egy tovabbi definicié a bels6é PR-t vezetési funkcio-
ként értelmezi: A belsd informacié szervezeti struktua-
rén beluli informécidt jelent. Informécids és kommuni-
kécios tevékenységek gydjt6fogalmanak tekinthetd,
amely tevékenységeket szervezeteken belil, tdlnyo-
morészt Ujsagirdi eszkdzok segitségével, meghataro-
zott befogadoi kor részére végeznek. A belsd informa-
cio egyrészt a zsumalizmus része, masrészt a vallalat-
vezetés eszkdze. (Armbrecht, 1992, 75. old.) Ez utébbi
megfogalmazas tartalmazza a kulcssz6t, vagyis, hogy
a bels§ kommunikéci6 a vallalatvezetés eszkoze, felfo-
gasa mégis régimaodi, hiszen valéjdban nem kommu-
nikaciorol, csupan egyoldal( informacié-aramoltatas-
rol beszél, ez pedig - a kordbbiakbdl tudjuk - elavult
nézet.

Részkdzvélemények

Minél jobban ismeri cimzettjeit a kommunikator, an-
nal pontosabban tudja megfogalmazni Gizenetét, meg-
hatarozni az ezek tovabbitdsdhoz sziikséges csatorna-
kat és ezaltal befolyasolni az Gizenet eredményesseé-
gét. De forditva is igaz: minél kevésbé ismeri a kibo-
csatd Uzenete befogadoit, annal altalanosabb a kom-
munikacid tartalma, és anndl kevésbé specifikus csa-
torndkat hasznal az Uizenet kdzvetitésére.

A marketingkommunikacié hagyomanyos szeg-
mentalasi szempontjai:

ma szociodemografiai jellemz6k szerinti, mint pél-
daul kor, foglalkozas, jovedelem stb.

= a pszichogréfiai jellemzék szerinti, mint indivi-
dudlis értékek, életstilusmintak;

9 és az emociondlis jellemz6k szerinti szegmenta-
cio, mint 6romre, szomoruséagra, lelkesedésre vagy fé-
lelemre valé hajlam.

A PR kdzvélemény-szegmentalasi elmélete azon-

ban kilénbozik a marketingétél: olyan ,,politikai" ka-
tegoériak felé orientalddik, mint témak, kommunika-
cids magatartas, a problémakkal valo tudatosulas fo-
ka stb. (Signitzer, 1989) Eppen ez az oka annak, hogy
a PR-ben nem hasznaljuk a marketingben bevett ,,cél-
csoport" fogalmat, mert Ggy gondoljuk, hogy ez le-
szlkitené az egyébként sokkal tdgabban értelmezett
»részkdzvélemény" fogalmat.

A PR-tudomany is megalkotta a sajat szegmenta-
cios elméletét, mely szerint a részk6zvélemények Ki-
alakulasahoz egy szervezet és kdzvélemeénye kozotti
kolcsonos hatasok vezetnek, ami jelentheti azt, hogy a
PR-re csak akkor van sziikség, ha a szervezet és koz-
véleménye kozott valamiféle konzekvenciagazdag
»probléma" jelentkezik. A probléma a PR esetében
nem jelent egyértelm(en negativumot, hiszen felada-
ta nem csak a veszélyek kivédése, hanem a lehet8sé-
gek kiaknazésa is.

Kdzvélemény-szegmentalas a belsé PR-ben

Grunig a k6zvélemény-szegmentalast a belsé PR-re is
kiterjesztette, mondvan, itt ugyanolyan kommunika-
cids problémakkal és informéacids szukséglettel talal-
kozik a szakember, mint a kiilsé PR esetén. (Grunig &
Hunt, 1984, 254. old.) Abbdl indul ki, hogy a szerve-
zetek komplex kérnyezetik képmasai és igy a rész-
kdzvélemeény fogalom a szervezet belsé kérnyezetére
is alkalmazhat6. A szegmentéacié szociografiai és ma-
gatartas-tudomanyi elemeket tartalmaz. EImélete me-
todikai hatteréul szolgal a specifikus kommunikécio-
szUkségletek és -szandékok azonositasahoz, s ezzel
komoly segitséget nyujt a bels6 kdzvéleménycsopor-
tok megallapitasahoz. Kiindulopontja szerint a kom-
munikacio (a bels6 is) szituacio- és témafligg6, ami
azt jelenti, hogy attél figg, hogy egy alkalmazott a
helyzetet mennyiben fogja fel problematikusnak,
mennyiben érzi érintve magat benne és mennyiben
hatnak ra a helyzet athidalasa ellen szd6l6 restrikcidk.

Egy kommunikaciés magatartas alapjan felépitett
bels6 PR méashogy reagal, mint a kizarélag szociode-
mografiai kritériumok alapjan szegmental6. Mig ez
utobbinal az altalanos kérdés igy hangzik: mit tu-
dunk és mit akarunk kozdlni, az els6 esetben igy fo-
galmazzuk meg kérdéstinket: melyek a dolgozok szé-
mara fontos témak és hogyan tudjuk ezeket a témakat
abba a folyamatba beépiteni, amely segit az alkalma-
zottaknak megoldast talalni sajat problémaikra.

Ahhoz, hogy valamennyire altalanositani tudjak
bels6é részkdzvéleményeiket, Grunig és munkatarsai
abbol indultak ki, hogy

= az er@sen strukturélt szervezetek alsé hierarchia-
szintjein frusztralt, cinikus és fatalista dolgozdi cso-
portok vannak. A hierarchiaszinte emelkedésével nd
az érdekeltebb, problémaorientaltabb, rutinosabb dol-
gozb6k szamara. Az alsobb szinteken elhelyezkedd
munkatarsak kommunikaciés magatartasa inkabb
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passziv, a fels6bb szinteken lév8k inkabb aktiv kom-
munikéacidra hajlanak;

®a gyengén strukturalt szervezetek minden hie-
rarchiaszinten inkabb érdekeltebb, problémaoriental-
tabb, rutinosabb dolgozékkal rendelkeznek. Az aktiv
informaciokeresés - s ezzel 6sszefliggésben az infor-
macio befogadasa - sokkal gyakoribb, mint az er6sen
strukturalt szervezetek esetén.

A kutaték a két szervezettipus esetén a kdvetkez6
részkdzvéleményeket azonositottak:

Erdésen strukturalt szervezeteknél

®Menedzsment: motivaltsag, elkdtelezettség,
problémafelismerés, alacsony restrikci6érzékenység,
informacidérdekeltség, amennyiben azok tényszer(-
ek, vagyis értékes stratégiai, politikai és versenyanali-
zist tartalmaznak.

©Régenszolgalok: régota a szervezetnél dolgozo
alkalmazottak, alacsony fok( problémafelismeréssel,
opportunista magatartassal, a bels6 informéacidkat
passzivan fogadjak, kulonos érdeklédési kortk: sport-
eredmények és pletykék (,,human interest stories").

®Kvalifikalt utanpotlas: magasan kvalifikalt, rela-
tive fiatal munkatarsak, akik karrierlehet6ségukkel
nem elégedettek, magas frusztracios szinttel. A bels6
informéaciok csak annyiban érdeklik 6ket, amennyi-
ben azok szakmai valtozasi lehet6ségekrél szélnak.

®Vesztesek: kvalifikalatlan fiatal munkatéarsak,
alacsony motivaltsaggal, magas fluktuacios rataval, a
bels6 informéacidk szamukra jelentéktelenek.
Gyengén strukturalt szervezeteknél

©Szakért6k: magas kvalifikacié, motivacio, elkote-
lezettség, problémafelismerés, alacsony restrikcioér-
zékenyseég, informéaciokban valé érdekeltség, de in-
kéabb csak a szaktertletet illetéen, a belsd informacio-
kat aktivan fogadjak.

©Adminisztratorok: tobbnyire adminisztraciés
funkciot betdlté régi munkatarsak, rutinosak, ala-
csony foku problémafelismeréssel és a szervezetben
valo alacsony érdekeltséggel, a belsé informaciokat
passzivan fogadjak.

®,,Jobberek": ktilondsebben nem kvalifikalt, ma-
gas restrikcioérzékenységl munkatarsak a tevékeny-
séggel és a szervezettel valé alacsony foku identifika-
cioval, a bels6é informécidk irant érdeklédést mutat-
nak, de csak, ha sporteredményekrdél, ,,human inte-
rest stories"-rél, vagy aprohirdetésekrél van szo.

®Erdektelenek: alacsony fokl problémafelismerés,
magas foku restrikcidérzékenység, a szervezet feldl
jovd dolgok altalanos elutasitasa, a belsé informacio-
kat legjobb esetben passzivan fogadjak.

A leirt szervezettipusok részkdzvélemény-profilja-
ib6l a kommunikéacids szakember kulonféle kdvetkez-
tetéseket tud levonni:

®A szervezeten beluli aktiv kommunikacié 4ltala-
ban alacsony foku, s inkabb a kvalifikalt, magasabb
hierarchiaszinten Iév8 munkaerét jellemzi. Ezen cso-
porton beltl mindegy, hogy er6sen vagy gyengén
strukturdlt szervezetrél van-e sz6.
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e A fent leirt aktiv kommunikacié6 mindenekeldtt
az egyén szamara értékes informaciora koncentralo-
dik, vagyis olyanokra, amelyek szakmailag vagy a
szervezetet illet6en az egyén szdmara tudaselényt je-
lentenek.

= A passziv kommunikacié a hierarchiafok csok-
kenésével n6, de gyakoribb az erésen strukturalt szer-
vezeteknél.

=« Minden szervezetben viszonylag magas az olyan
alkalmazottak szdma, akik egyaltalan nem érdekl&d-
nek a szervezeti események irant.

A bels6é PR akkor kiilonésen hatékony, ha a ktilon-
féle magatartasmodokkal célzottan foglalkozik, vagy-
is ne egyetlen intézkedést hozzunk mindenki szama-
ra (vallalati Gjsag), hanem sokféle intézkedést plura-
lista szlkségleti strukturara alapozva.

A sokféle sziikségletre alapozott sokféle intézke-
dés megkoveteli, hogy a belsé PR ne hirdetmény-
orientalt (aszimmetrikus kommunikacid), hanem
munkatars-orientalt legyen (szimmetrikus kommuni-
kacio).

A bels6 PR sziikségessége

A bels6 PR azért nagyon fontos és nélkulozhetetlen
eleme a menedzsment tevékenységének, mert az al-
kalmazottakkal val6 kommunikacio a szervezet ma-
kodésének hatékonysagat noveli. A szervezeteknek
napjainkban kilénb6z6 fenyegetettségekkel kell
szembenéznitk, mint példaul névekvd tarsadalmi
differencialtsag, az ezzel jar6 komplexitas, a demok-
ratizalédasi folyamat felgyorsulasa és az értékrendek
megvaltozasa.

A tarsadalmi differencialédés olyan helyzeteket
teremthet, amelyek az alkalmazottak szamara egyre
kevésbé atlathatok. A fejlédés egyik kdvetkezménye a
vilagkép torzulasa, amit nem csupan a hianyzé, de az
egyoldald informéacidaramlas is okozhat. Az embe-
reknek szikséguk van az orientdlédasra, amely szik-
ségletet informéacidkkal elégitik ki, ezért egyetlen
szervezet sem engedheti meg maganak, hogy hia-
nyozzon err6l az informéciés piacrol. A dolgozdkkal
valé kommunikacio6 biztosithatja a szervezetr6l kiala-
kult kiegyensulyozott képet.

A tarsadalmi komplexitads masik kévetkezménye
a szakmai és emberi izolacié. (Armbrecht, 1992, 297.
old.) Az ok els6sorban a tarsadalom témegszer(vé
valasaban keresend6, amelynek kovetkeztében az
egyén novekvd izolacioja, tarsadalmi elidegenedése
alakul ki. A szervezetek ezért rd vannak kényszerit-
ve, hogy egy pozitiv, a személyre haté kommunika-
cios folyamatot épitsenek fel. A belsé PR feladata
lenne, hogy a munkavallalobél nagykoru, tajékozott
munkatarsat csinaljon, segiteni kell, hogy korabbi
kapcsolatat a szervezethez és szocialis kérnyezetéhez
visszanyerje. Ez abban az esetben sikertlhet, ha a
kommunikéacio segitségével megprébéljuk az ,,izem-
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tomeget" atlathaté emberi kapcsolatok hal6zatava
alakitani, ahol kulcsszerepet kap a személyes kom-
munikacio.

A demokratizal6dasi folyamatban is Oriasi szerepe
van az informéciénak, mert a szervezetnek Ujra és Uj-
ra meg kell gy6z6dnie arrél, hogy képes tarsadalmi
funkcidjanak bet6ltésére, vagyis, hogy szolgaltatasai-
ra, vagy mondjuk inkabb Ggy: szolgalataira a tarsada-
lom igényt tart. ,,Az informéacidé a demokratizalédasi
folyamat el6feltétele, mert emberi tudast kozvetit."
(Kalmus & Claasen, 1979, 6. old.) A tudas lehet6vé te-
szi vélemények és itéletek alkotasat, és ezzel a tarsa-
dalmi elfogadas fontos tényez6jévé valik, ami nélkil
egyetlen szervezet sem képes a hosszu tava fennma-
radasra. Aki informaciot kézoél, az szamithat a megér-
tésre és tamogatasra. A tarsadalmi demokratizalodasi
folyamatnak a szervezetek belsé életére is driasi hata-
sa van; Az ipari munkas Gzemi alkalmazotta valt, a
munkaerd értékes munkatarssd és mindenekeldtt
»egyuttgondolkodéva", ami nélkidl nincs sikeres ve-
zetés, s aligha varhatunk bevételt.

A munkatarssa valé ,,emancipéaci¢” kévetkezmé-

nye, hogy az alkalmazottak érdekeltebbekké valtak a
munkafeltételek kialakitasaban valo részvételben és
készek a felelGsségval-
lalasra. Az informéacio
ebben az &sszfliggés-
ben nagyon fontos sze-
repet jatszik: ,,Aki in-
formalt, az egyulttgon-
dolkodik. Az egyltt-
gondolkodas erdsiti a
kdz6s munkat és ndve-
li a teljesitményt. Aki
informalt, az részt tud
venni a dontésekben, s
ezéltal n6 a kozos fele-
I6sségvallalas.” (Uo.)

A vallalati belsé
kommunikéacié segit-
heti a szervezeten be-

IGli O6sszeltkdzések

megoldasat, illetve el-

kerulését azaltal, hogy

a kuloénbo6zd érdekcso-

portok kézott kapcsolatot teremt, és megprébalja az
érdekkildonbségeket kiegyenliteni. igy hozzajarul a
szervezeti béke meg6rzéséhez és a surlédasok megol-
dasédhoz.

Es végiil a magasabb fok( részvételre val6 torek-
vések oka az értékrendek megvaltozasa, ami oda ve-
zetett, hogy az emberek egyre érdekeltebbé valtak
egzisztenciajuk feltételeinek egyeztetésen alapuld
megteremtésében. Az emberek nagykoriva valtak,
mar nem engedelmeskednek feltétlentl olyan utasita-
soknak, amelyeket nem értenek. Kedvetlenekké val-
nak, ha senki nem kozli vellk, hogy ezt vagy azt mi-
ért csinaljdk, ami pedig a szervezeti sikertelenséghez
vezethet.

Milyen eszk6zbket vehetiink igénybe a bels§ PR-hez?

A PR szakirodalma atfogé képet ad a felhasznalhat6
eszkozokrdl. Vannak kdzottik konvencionalisak,
mint példaul a vallalati bels6 Gjsag, és vannak egé-
szen Ujak, modemek, mint a vided. Ezek bevetése ter-
meészetesen a személyi és pénzigyi kapacitas fiiggvé-
nye, de mindenképpen meg kell jegyezniink, hogy
minél szélesebb spektrumot fog at ezen felhasznalt
eszkdzok szama és fajtaja, annal nagyobb lehet az el-
ért hatas. A lehetséges eszk6zdk igen nagy szama mi-
att itt most eltekintliink azok felsorolasatol.

A heterogén dolgozdi és feladatstruktdraval ren-
delkez6 nagyobb szervezetek szamara a szakembe-
rek részkdzvéleményekre szegmentalt kommunika-
ciés munkat javasolnak. A bels6 kommunikécios mé-
diumok kozott megkulénboztethetiink olyanokat,
amelyek minden egyes dolgozé szdmara kdzvetite-
nek informéacidékat (Ujsag, vided, magazin stb.) és
olyanokat, amelyek a kiilénb6z6 vezet6i szinteken
lévé munkatarsakat sziikségletorientaltan tajékoztat-
jak (brossurak, értékesitdk, belsd informacidszolgalat
sth.).

Az 1. dbra egy tipikus hatasmodellt mutat be line-
aris lépcs6zetes formaban. (Armbrecht, 1992,303. old.)
A kiindulasi pont a kommunikéacié, mert lehetdvé
teszi a kornyezet megragadéasat és értékelését. A kom-
munikéacié mint cserefolyamat informéacidkat general,
ami bizonyos tények ismeretét kdveteli meg. A tudés
azutdn motivacidohoz vezet, és ennek megfelel6 kife-
jez6dése kés6bb az integraciohoz és identifikacidhoz,
ami a kommunikéacié atjan elérheté legmagasabb
foka a szervezeti életben val6 részvételnek, részese-
désnek.

Azoknak az alkalmazottaknak, akik szervezetik-
kel teljesen identifikalodtak, tobbé mar nem lehet
probléma az elvart teljesitmény nyujtasa. Ezek az al~
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kalmazottak szervezeti értelemben maximaélisan haté-
konyak. igy a belsd PR ahhoz akar hozzajarulni, hogy
a munkatarsakat az identifikaciés goérbe legmagasabb
fokara juttassa, mert ,,az indentitas a rentabilitas
szoftverje" (Canfield and Moore, 1973), a szervezet
pszicholdgiai alaptékéje.
1980-ban egy angliai iparvallalat felmérést ké-
szitett, amelyben a megkérdezettek tobbek kozott
arra valaszoltak, hogy szerintik mi a bels6 PR célja.
Az eredmények a kdvetkez6k:
®a szervezet hatékonysaganak emelése (64%);
®a munkamoral javitasa (48%);
®megfelelés a dolgozok informéacidra val6 joga-
nak (47%);
= a valtozasok elfogadasi szintjének novelése
(44%);
®a vezetési feladatok keresztilvitelének egysze-
rlisitése (35%);
®konfliktusok csékkentése (19%);
= a bérkovetelések anticipalasa (15%);
©a dolgozok flexibilitasanak ndvelése (14%);
= jogi el6irasoknak valé megfelelés (14%);
®a szakszervezeti nyomasnak valé megfelelés
(5%);
®az altalanos tarsadalmi fejlédésnek valdo megfe-
lelés (4%) [Amott, Minton and Wilders, 1985]
Albin Wallinger kdnyvében tablazatba foglalva abra-
zolta a bels6 PR-célokat (Wallinger, 1994,131. old.):

Bels6 PR-célok
Célok Részcélok

Informacié

a dontésekhez sziikséges hattérinformaciok szolgaltatasa,-
pletykakkal és el6itéletekkel szembeni védekezés

Bizalomépités Bizalom
* aszervezettel,
 a piacgazdasaggal,

 és avallalkoz6i tevékenységgel szemben

Megértés Megértés
« adolgozd vilag;
* egy Uj szervezet;

« és egy Uj szervezeti rend irant

Motivacio Emelkedés
« a teljesitmény (sikerorientaltsag);
» a munkakészség és elkotelezettség,-

« felelGsségvallalas terén

Dialégus A dolgozék kdzotti kommunikacié javitasa;

a mi-tudat és az 6sszetartozas érzésének kialakitasa

Lojalitas A szervezethez val6 kotédés kialakitasa,

fluktuacié csokkentése
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Ugyanebbdl a forrasbdl értestltiink arrdl is, hogy
egy németorszagi felmérés eredmeényei szerint hol
vannak a bels6é PR legnagyobb hianyossagai. A kér-
désre, hogy mit kellene a bels6 kommunikacion javi-
tani, a dolgozoék a kévetkezé valaszokat adtak:

e rovidebb és kdzvetlenebb informéaciés csator-

nakra lenne szukség;

©ink&bb a kdzvetlen felettestdl varnadnak informa-

ciot;

©a szervezeti valtozasokkal, szervezeti célokkal, a

gazdasagi fejlédéssel, a személyugyi valtozasok-
kal kapcsolatban atfogébb informaciékra lenne
szukség;

®az informécioknak idében kellene érkezniuk.

A magyarorszagi tapasztalatok e fentiekhez ha-
sonld hidnyossadgokat mutatnak. A hianyossagok Ki-
kliszobdléséhez nem szabad elfelejtentink, hogy a PR
olyan tevékenység, amely el6l egyetlen szervezet sem
zarkdzhat el, amely egyetlen percre sem szinetel,
munkanap, Gnnepnap egyarant funkcional, s ennek
nemcsak a vezetés minden szintjén, de a dolgozék
korében is tudatosulnia kell.
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