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A
t \  kommunikáció napjaink kulcs
fogalma. Könyvek ezrei, internetes 
oldalak százai adnak jobbnál jobb 
gyakorlati tanácsokat, foglalkoz
nak különböző részterületeivel: az 
emberi és állati, a verbális és non- 
verbális, a személyközi és szerve
zeti kommunikációval, a tömegtá
jékoztatással, a reklámmal és így 
tovább. Olyan bő a választék, s 
olyan eltérőek a megközelítések, 
hogy nagyon nehéz eligazodni kö
zöttük.

Borgulya Ágnes és Somogyvári 
Márta könyve éppen ebben az át
láthatatlan zűrzavarban segít ren
det teremteni azáltal, hogy mind 
az elmélet mind a gyakorlat olda
láról elemzi a legfontosabb kérdé
seket. Ebben két szerzőtárs is se
gítségükre van: Dobrai Katalin az 
írásbeli üzleti kommunikációról 
szóló, Dévény Márta pedig az eti
kett és protokoll kérdéseit részle
tező fejezet szerzője. A különböző 
alkotóktól származó fejezetek 
azonban teljes egységet alkotnak 
nemcsak külső megjelenésükben, 
hanem szemléletükben is. így 
csak üdvözölhetjük, hogy ezekkel 
a területekkel gazdagították a té
máról nyújtott átfogó képet. Külö
nösen az üzleti etikett tárgyalásá
nak újszerűségét emeli ki maga a
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könyv szerkesztője s egyben szer
zője, Borgulya Ágnes.

A könyv első hat fejezete a 
kommunikáció legfontosabb el
méleteivel és alapfogalmaival fog
lalkozik. Röviden, de lényegre tö
rően mutatja be a transzmissziós 
(Shannon-Weaver hírközlési elmé
lete, Bérlő modellje, Laswell-for- 
mula, Maletzke elmélete), és a 
megértésen alapuló modelleket, s 
egyben értékeli is azokat, kiemel
ve a tudományág fejlődésében 
betöltött szerepüket, illetve mai je
lentőségüket az üzleti kommuni
káció vizsgálatában. A könyv első

fele részletezi még a kód-rendsze
reket, a kommunikáció funkcióit, 
célkonfliktusait, pszichológiai ve- 
tületét, a vállalati és üzleti kommu
nikáció jellemzőit, a kommuniká
ció hatékonyságát illetve zavarait, 
a kultúra és a kultúraközi kommu
nikáció fogalmait. A manapság 
szinte minden álláshirdetésben 
megjelenő „jó kommunikációs 
készség” és a személyiség össze
függéseivel kapcsolatban szó esik 
például az aktív hallgatás képes
ségéről (76. o.). A német sajtóban 
a közelmúltban sokat cikkeztek ar
ról, vajon mi a német kancellár
asszony, Angela Merkel sikerének 
a kulcsa, s többek között azt 
hangsúlyozták, hogy tárgyalópart
nereit mindig türelmesen, valódi 
érdeklődéssel hallgatja végig, a 
hallottakat saját véleménye kiala
kításában figyelembe veszi, s 
megfontoltan, de természetesen 
önállóan és határozottan dönt 
(Rheinischer Merkur 2008/1). 
Rendkívül érdekes még a haté
kony kommunikációval, illetve en
nek zavaraival kapcsolatos fejezet 
és az a megállapítás, hogy „az in
formációk széles körű megosztá
sa serkenti a motivációt” (125. o.), 
de a túl sok információ legalább 
olyan zavaró lehet, mint a túl ke-
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vés. Az információ-megosztás je
lentőségét érzékelteti az a példa, 
ami egy német nagybank vezető
jének viselkedését és annak hatá
sait mutatja be (96. o.).

A könyv felépítése könnyen át
tekinthető, nagyon világos. Min
den fejezet szerkezete hasonló: 
először rövid bevezetőt olvasha
tunk a fejezet legfőbb megállapítá
sairól, témáiról, majd a fogalmak 
tisztázása, a téma részletezése 
után a legfontosabb állítások 
összefoglalása következik, végül 
pedig a fejezet kulcsfogalmait és a 
fejezet témájához kapcsolódó fel
adatokat és a szakirodalmat talál
hatjuk. A bőséges szakirodalmi hi
vatkozás és irodalomjegyzék biz
tosítja a további elmélyülés lehető
ségét. A könyv végén összefogla
ló ajánlott irodalom és rövidítések 
jegyzéke valamint a legfontosabb 
fogalmak magyarázata könnyíti 
meg az olvasó tájékozódását. 
Nagy segítség az ábrák, illetve a 
szövegminták jegyzéke is. A feje
zetrészek tipológiailag is jól elkü
löníthetők, a fő fogalmakat, a leg
főbb megállapításokat és a gya
korlati példákat más-más betűtí
pussal, jelzéssel látják el, az elmé
letek jobb megértését pedig áb
rák, sémák segítik. Nem egyszerű
en az olvasmányosságot, hanem 
főként az elméletek mélyebb meg
értését szolgálja a szemléletes 
példák, esettanulmányok sora, 
melyek részben más szerzőktől, 
részben saját gyűjtésből származ
nak. A fénymásoló esete (69. o.) 
például azt mutatja, hogy a leg
jobb szándékunk ellenére mennyi
re elidegeníthetjük magunktól a le
hetséges vevőt, ha rosszul közelí
tünk hozzá. Egy franciaországi 
példa pedig nemcsak a nyelvtu
dás, hanem a kulturális ismeretek 
fontosságára is ráirányítja a figyel
met, hiszen nem mindegy, hogy

autónkat megjavítják-e vagy ép
pen bezúzzák. (133. o.)

A fejezetek végén található fel
adatok mind a vizsgára készülő 
hallgatók számára, mind a „csak” 
alapos elméleti ismereteket kere
ső gyakorló szakemberek számá
ra nagyon hasznosak, mert ezek
kel ellenőrizhetik, hogy valóban 
megértették-e a teóriát, s a gya
korlatban is tudják-e alkalmazni, 
vagy csak felületes, ködös ismere
teket szereztek? Kérdés például, 
hogy hogyan elemezhető egy pia
ci vásárlás a különféle kommuni
kációs modellek segítségével 
(1.5.1.), vagy hogy milyen a haté
kony kommunikáció és az irodai 
munkahelyek elrendezése közötti 
összefüggés (5.5.2.).

A könyv második fele az üzleti 
kommunikáció gyakorlatával fog
lalkozik, és szintén hat fejezetre 
tagolódik. A különböző kommuni
kációs helyzetekre történő felké
szüléstől a szóbeli és írásbeli 
kommunikáció sajátosságain túl 
egy egész fejezetet szán az elekt
ronikus kommunikációnak, ami az 
üzleti életben egyre jobban háttér
be szorítja az egyéb kommuniká
ciós csatornákat. Az etikett és a 
protokoll üzleti életben betöltött 
szerepe, sőt az üzleti etika szintén 
önálló fejezetet kapnak. A felépí
tés hasonló, mint az elméleti rész
ben: bevezetés, kifejtés, összefog
lalás, kulcsfogalmak, végül ellen
őrző feladatok és a szakirodalom. 
Gyakorlati kérdés például, hogy 
hogyan készülne fel egy tárgya
lásra a szomszéddal, ha vállalko
zást akarna indítani a saját lakásá
ban (8.7.1.), vagy milyen ültetési 
rendet készítene kerek asztal ese
tén, ha a háziasszony és hölgyven
dégek is jelen vannak (11.8.4.). Az 
üzleti etika szempontjából kényes 
kérdés lehet továbbá, hogy ho
gyan nyilatkozna a sajtónak egy

konzervgyártó vállalat nevében, ha 
kisgyerekek tömeges megbetege
déséért kellene felelnie (12.5.5.).

A könyv fő érdemei közé tarto
zik a rendkívül gazdag példa
anyag és a gyakorlatias megköze
lítés. A témák bősége ugyanakkor 
néhol akadályozza a mélyebb 
elemzést. Az írásbeli kommuniká
cióról szóló fejezetben minden 
említett szövegtípushoz (jegyző
könyv, határozat, előterjesztés 
stb.) autentikus szövegmintát is 
találunk, viszont ezek kötelező és 
tetszőleges elemeiről, kívánatos 
felépítéséről már nem esik szó (9. 
fejezet). Az elektronikus kommuni
kációról szóló fejezetben a mo
dern technika számos újdonságá
val találkozhatunk (elektronikus 
szerződés, internetes licitálás, ál- 
blogos hirdetések), de például a 
honlapokat csak a hirdetések el
helyezése szempontjából említi, a 
cégarculat kialakításában betöltött 
szerepük nem kerül szóba.

Fő célját a könyv teljes mérték
ben teljesíti: kiváló áttekintést 
nyújt a témakör legfőbb elméleti 
kérdéseiről, és megteremti az el
mélet és a gyakorlat összhangját. 
A készségfejlesztést szolgáló fel
adatok és a sok példa lehetővé te
szik a témakör mélyebb megisme
rését és elsajátítását. Jó szívvel 
ajánlom ezért a kötetet a gazdasá
gi, üzleti felsőoktatásban tanulmá
nyokat folytató diákoknak és okta
tóiknak, ugyanakkor a gyakorló 
szakembereknek is, akik ebben a 
könyvben magyarázatot és meg
oldást találhatnak mindennapi 
problémáikra.
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