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ABSTRACT

In today’s total quality oriented organizations, communication processes extend
throughtout the organization in a number of different ways both formally as
well informally. Analysis of organizational communication approach involving
many areas. In this paper I examine one aspect of the internal organizational
communication — this is the informal communication. Informal communication
present in every organization. The question is, what is the reason, what factors
affect the operation, the informal network, rumor, gossip or grapevine what kind
of role of internal communication. My research is basically the perception of
organizational information flow and explore ways of including currently no formal
way getting information. The reasons are revealing to look for the answer to the
extent of informal communication network features can be incorporated onto the
formal stucture.

1. Szervezeti bels6 kommunikacié -

A belsé kommunikacid, mint a szervezet mikodésének egyik teriilete a szerve-
zet tagjai koz6tti munkakapcsolatban alakul ki és valtozik.

A szervezetekkel foglalkozo irodalom szinte minden szerzéje kitér a kommuni-
kécio teriiletére, mert a kommunikacié szervezeteink 1ényeges alkotorésze. Nincs
szervezet kommunikacié nélkiil. Ugyanakkor a szervezet strukturdlis jellem-
z6i meghatdrozzak a kommunikacios lehetdségeket. A kommunikéacié mindsége
viszont jelentdsen meghatarozza a miikodés milyenségét és csatorndival, mecha-
nizmusaival még a vezetési struktiira jellemzdire is hatdssal van.(Bakacsi, 2002)

A kommunikacid szervezetelméleti megkozelitése mar a klasszikus elméletek
képviseldinél is megtalalhat6. Fayol (1984) volt az elsd, aki felhivta a figyelmet a
formalis szervezetnél a hidnyz6 ,,palléhidak” (horizontalis kommunikéacids csator-
nak) jelentdségére. Majd Barnard (1938) volt, aki a szervezetelmélet k6zéppont-
jdba a kommunikéciot allitotta. Szdmara a kommunikécio jelentette azt az erét,
ami a szervezetet alkotd dolgozdk céljait Gsszekapcsolja. Véleménye szerint az

110



értelmes kommunikacié az eldfeltétele annak, hogy a vezet6k tekintélye ne csupan
a hierarchiaban elfoglalt helyiik6n alapuljon.

A szervezetek létrejotte is szorosan kapcsolddik a kommunikéciohoz. A k6zos
célok, érdekek felismerése megteremtése kélcsonds kommunikécié révén johet
létre. Barnard (1938) szerint ,,egy szervezet akkor kezd el létezni, ha vannak sze-
mélyek, akik képesek egymassal kommunikalni, s hajlandéak cselekvéen kozre-
mitkodni egy kozos célkitiizés megvaldsitasdban”.

A szervezeti kommunikacio tervezését, iranyitasat, miikodtetését sokszor csak
koltségtényez6 a menedzsment szamara, pedig ezt befektetésnek kell tekinteni. A
kommunikacids csatorndkon keresztiil araml6 informacidk és tudas kritikus ténye-
zbje a szervezet teljesitményének, ugyaniigy, mint az alkalmazottak elégedettsé-
gének. (Sinickas, 2001). Kandlousi et al. (2010) kutatasa bizonyitotta, hogy ha az
alkalmazottak elégedettek a kommunikacioval a szervezeten beliil, pozitiv attitiid-
del rendelkeznek és nagyobb elkételezettséggel birnak. A nyilt kommunikacié a
bizalom alapja, de ez nagyon torékeny. (Conchie and Burns, 2008). Tanulmanyuk-
ban bizonyitottak, hogy a munkavallalok bizalmi szintjét minimalisan érintették a
jo hirek, ellentétben a rossz hirekkel. Rdadasul a j6 hirek nyilt kommunikaci6ja
tovabb noveli a szervezetbe vetett bizalmat.

A kommunikécié nem csak alapvet6 aspektusa a mostani szervezeti valtozasok-
nak, hanem a kommunikécid tudja megteremteni a modern szervezetek alapjait.

2. Formalis vs. informalis kommunikacio

Az informalis szervezet a munkahelyen azért alakul ki, mert a dolgozé emberek
tarsadalmi lények €s a magatartasukat, viselkedésiiket meghatdrozzak szokésaik,
erkélcsiik, hagyomanyaik, igényeik, elvarasaik a munkahelyen is. Fontos eszktze
sajat motivacidjuknak, hogy létrehozzak és fenntartsék az informélis halozatot a
szervezetben.

Whyte (1956) modellje szerint a formalis és informalis szervezetek koézotti
kiilonbségeket a két alakulat céljaiban kereshetjiik. Az informaciéhoz valé hoz-
zaférés is megkiilonbozteti kommunikacids szempontbdl a két szervezeti format.
Az informalis szervezet tagjai k6zotti kommunikacios rendszer is eltér a formalis
szervezet szabalyozott csatornaitol. .

Kraut et al. (2002) azt allitja, hogy az informalis kommunikécié minden szerve-
zet lényeges alkotoeleme. Az informalis kommunikacid kritikus tényezbje a szer-
vezet létezésének és iranyitasanak. Négy {6 human tényez6tél fligg: 1. pszichikai
kozelség, 2. 6sztonds kommunikacids szilkséglet, 3. csoporthoz tartozas, 4. hie-
rarchia.

Megkiilonboztette a formalistol az informalis kommunikaciét jellemz6 tulaj-
donsagaik alapjan.
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Kommunikicié
Formalis Informalis
rendszeresen ismétlddo nem ismétlédik rendszeresen
a résztvevok allandoak véltoznak a résztvevok
a tagoknak szerepe, statusza van szerepek nélkiili tagok
elére meghatarozott feladatok nem meghatarozott feladatok
egyiranyu interaktiv
szegényes tartalom gazdag tartalom
formélis nyelvezet és nyilvantartas informalis nyelvezet és szobeli nyilvantartas

Az informalis informacids rendszer foleg a vallalati kulturabol a vallalat szocio-
l6giai jellemz6ibdl levezethetd struktira, amely nem a formalis forrasbol szerzett
és/vagy nem a formalis csatorndkon ataramlo informacidkat kezeli. Krackhardt és
Hanson(1993) az informalis halozatot az €16 szervezet idegrendszeréhez hason-
litja, a formalis srtuktirat pedig a csontvazhoz. A csontvaz erds, de rugalmatlan, az
idegrendszer torékeny, de flexibilis. A vaz lathatd, az idegrendszer csak érezhetd.
Nehéz megismerni ( Han, 1983).

Baker (1981) és Han (1983) azonositottak az informalis szervezetek pszicholo-
giai funkciot:

1). Valahova tartozas sziikséglete: az egyén elégedettsége a csoporttdl fiigg, a
hélozat timogatéasat, baratsagat kivanja a munkavallalo megnyerni.

2). Azonossag, onbecsiilés, onérzet sziikséglete: a személyes kapcsolatok ered-
ményeként megerdsiti az egyén identitésat

3). Tarsas sziikséglet: a hagyomanyos szervezeteknél csak kevés lehetdség
adott az érzelmek, érzések vagy gondolatok megosztasara. Az informa-
lis halézat viszont ugy miikodik, mint egy tigynokség, amely arra jott létre,
hogy rendezze és fenntartsa a tarsas kapcsolatokat cs6kkentve ezzel az egyén
bizonytalansagat, fesziiltségét.

4). Védekezési mechanizmus: a csoport dsszetartas védi meg az egyént a fenye-
getéstol vagy altalanos bizonytalansagtol, erdsiti az egyéni védekezd képes-
ségét, csokkenti a bizonytalansagot

5). Kockazat csokkentés: a csoportban megoszlik a felelosség, az egyéni fele-
16sség nem ismert. Ez az informalis csoport tudatalatti ereje, amely hozza-
segiti az egyént a kockazat nélkiili alkotashoz.

E felsorolas mellett tovabbi funkciokat is meghataroz a szakirodalom.

— Tudas sziikséglete: az informalis halézat els6dleges funkcidja a kommu-
nikacids halozat kiépitése, amelyet az angol irodalomban ,,grapvine”-nak
neveznek, magyarul folyosoi informaciés borzének hivunk. A tanulmanyok
ugy mutatjak be, hogy ez a csatorna gyors és meglepden pontos (Crampton ,
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Hodge, 1998). Az olyan helyzetekben ahol az informaciora a feladat teljesi-
téséhez feltétleniil sziiksége van az egyénnek az informacids borze bizonyul
hatékony kézvetitd kozegnek, kikeriilve a hivatalos kommunikécios csator-
nakat. (Mintzberg, 1975)

— ,,Rozsdas kerekek olajozasa”: a f6 funkcidt alapul véve — a tudas sziikség-
letét- az egyének a szervezetben segitenek egymasnak, szivességet tesznek
bizonyos esetekben, még akkor is ha atlépik a formalis szervezeti keretek
hatarait.

— Helyezkedés: az informalis halozat tudatos hasznalatanak oka, amiért az
egyén az informalis kommunikacids csatornat veszi igénybe az, hogy befo-
lyasolja kollégait vagy foénokét amellyel elényhdz juthat a szervezetben
(Cobb, 1986, Pfeffer 1981)

Korabbi tanulmanyok, amelyek a szervezetek és csoportokat vizsgaljak, azt
allapitottak meg, hogy az informalis kapcsolatok névelik a munka termelékeny-
ségét és a kreativitast (Collins, 1998; Uzzi, Spiro 2005), kiilonosen az Osszetett
feladatok kovetelik meg a k6zos tudast (Wu et al. 2008), €s még fontosabb sze-
repe van a szervezeti folyamatok életben tartdsdban (Krackhardt, Hanson 1993;
Mc Milan 2002)

3. Az informalis kommunikicié szerepe

Kutatési tervemben a magyarorszagi szervezetek belsé kommunikaciojat kivan-
tam vizsgalni, igy a mintavételi eljarasok koéziil a nem valésziniiségi véletlenszeri
un. ,,holabda” mintavételi eljarast valasztottam. Ennek lényege, hogy egy meg-
kérdezett személy — elsdsorban vezetd — tovabbi személyeket ajanl a felméréshez.
Az adatfelvételre 2010-11-ben keriilt sor. A lekérdezésnél segitségemre voltak a
féiskola nappali és levelezd tagozatos hallgatéi. Az adatokat a SPSS 19.0 statiszti-
kai szoftver segitségével dolgoztam fel.

Ennek eredményeként 140 magyarorszagi szervezet 1068 dolgozojatol kaptam
valaszt. A minta osztalyozasat segitette a kérdoiv végén szerepld adatlap. Ezen
informacidk segitségével homogén részekre oszthattam a mintat. Ilyen csoport-
képzd ismérv; a kor, a nem, a végzettség, a beosztas, a szervezet tevékenysége,
a szervezet mérete, iskolai végzettség, munkaban t6ltott évek szama, a szervezet
regiondlis elhelyezkedése.

A vizsgalt minta 50%-anak székhelye Budapesten vagy megyeszékhelyen talal-
hato. A kozségek kozel 8%-os ardnya mutatja a vidéki munkalehet6ségek alacsony
szamat.

Magyarorszagon a szervezetek tobbsége még mindig tul sok hierarchia szinttel
miikddik. A lapos szervezeti modell nem jellemz6 a hazai vallalkozasok tébbsé-
gére, hiszen a minta 35%-nal 4-5 szint valasztja el a dolgozdkat a felsd vezetés-
t6l. Ez szintén felveti a szervezeti kommunikécié hatékonysaganak kérdését, mert
ming€l tébb szinten keresztiil halad az informacid, annél nagyobb a torzulas esélye.

113



Felallitott hipotéziseim:

* HI1- az informalis csatornékat elsGsorban a formalis csatornak hidnyossagai
miatt hasznaljak a szervezetben. A tudas sziikséglet motivilja a munkavalla-
16kat.

* H2 - anagymeéretii szervezeteknél és az allami fenntartasu k6ltségvetési szer-
veknél jelentGsebb az informalis halé hasznalata.

4. Az informalis kommunikacio miikédése, funkcioi a
magyar szervezeteknél

A kommunikéciés csatomak hasznalatanak vizsgalatakor kideriilt (a kutatis
els6 blokkja), hogy az egyéb vagy mas forrasbdl szarmazo informacidk a vilasz-
adok fele esetében az informalis csatornakat jelentette. Ez az arany nagyon magas,
ezért tartottam célszerlinek kiilon megvizsgalni ennek az informacidszerzési mod-
nak az okait és feltirni azokat a lehetdségeket, amikor az informalis csatornak
bevonhatok a hivatalos informaciotovébbitas utjaba a szervezeti kommunikacio
céltudatos tervezése révén.(1. tablazat)

1. tablazat: Atlag és széras mutaték az informadlis csatornik
hasznilatanak okairdl
Table 1.:The reason of the usage of the informal channel — average and
standard deviation indicators

atlag szlras Variancia
1.Formalis rendszer nehézségei miatt 1,55 1,564 2,447
2. Csak igy jutok informacidhoz a feladat elvégzéséhez 1,53 1,560 2,433
3 Kivancsisag 1,74 1,753 3,073
4. Ellendrzésként 1,73 1,756 3,085
S. Egyéb 18 ,7190 ,624

Forrds: sajat szerkesztés

A kérdéscsoport a szervezeti informacié aramlds megitélését elemzi. Mivel a
kérdés 15 alpontbdl all, célszeriinek tiint elvégezni a fokomponens analizist. A
vizsgalat soran 4 fokomponens volt azonosithatd gy, hogy kozben az adatok
tobb mint 50%-at megorizte. Az 1. komponenst a jol miikodd informaciés rend-
szer jellemz6i teszik ki, ezért a ,,hatékony kommunikacid™ elnevezést kapta. A 2.
komponens a szervezeti kommunikécio gatlo tényezdit foglalja magaban, igy a
»kommunikécids gatak”, a 3. komponens ,kiilsé6 kommunikécié”, a 4. komponens
,informalis kommunikaci6o” elnevezést kapta.

A szervezeti informaci6 aramlis megitélésének elemzése soran klaszterelem-
zésre is sor kerillt, amely soran 4 klaszter alakult ki, és minden valtoz6 és kompo-
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nens alapjan kiilonboztek a csoportok. A csoportok az alapjan jottek létre, hogy a
vélaszadok hogyan itélték meg a szervezeti informécidaramlast. Az elso klaszterbe
a valaszadok 15,6%-a tartozik. Ok azok, akik az elsé faktort, vagyis a hatékony
kommunikéciot jonak itélték, és jelentdsnek tartjak az informalis kommunikaciot,
viszont a kiilsé kommunikacié nem jatszik fontos szerepet a szervezeti informa-
cidaramlasban. A 2. klaszterben a valaszaddk 35,5%-a keriilt, naluk a szervezeti
kommunikécio gatlé tényez6i kaptak magas értéket, a kiilsé kommunikacié és
az informalis kommunikaciot nem tartjak fontos a szervezeti informaciéaramlas
megitélése szempontjabol. A 3. klaszterben azok a valaszad6 szerepelnek (31,4%),
akiknél az informalis kommunikdcidé a legmeghatarozobb a szervezeti kommuni-
kacio esetén. Az utolsé klaszterbe a valaszadok 17,4%-a tartozik. Ok egyik kom-
ponenst sem értékelték fontosnak, valamennyi komponens esetében negativ atlag-
érték mutathato ki. (2. tablazat)

2. tablazat: Az informacio aramlas klaszter elemzése
Table 2.: The information flow of the cluster analysis

‘Cluster
1 2 3 4
15. kérdés REGR factor score 1 8,24724 ,23184 -, 11424 -1,53866
15. kérdés REGR factor score 2 ,90774 ,58454 -,38226 -1,73171
15. kérdés REGR factor score 3 -5,33165 -,00470 ,13421 -2,00476
15. kérdés REGR factor score 4 2,40986 -,59485 ,58828 -1,64145

Forras: sajat szerkesztés

Ha a 3. klasztert vagyis az informalis kommunikéaciot legfontosabbnak itéloket
csoportképzd ismérvek alapjan vizsgaljuk, akkor a nok, a 20-29 éves korosztaly,
a 10 évnél kevesebb munkatapasztalattal rendelkez6k, a nagyméretli szervezetek
munkatarsai, az értékesités vagy pénzigy teriiletén dolgozdk, ill. a megyeszék-
helyen miik6d6 szervezeteknél dolgozok véleményét titkkrézi. A kapott eredményt
leegyszeriisitve megallapithatd, hogy az informalis halézatot a fiatal néi munka-
vallalok hasznéljak a nagyméretii szervezeteknél. Arra nem kapunk valaszt, hogy
mi ennek az oka.

Egy masik kérdéscsoport az informalis kommunikécio okait kutatta. A vdlaszok
skalazasanal az 1 osztdlyzat jelentése a nem igaz az 5 osztalyzat pedig a teljes mér-
tékben igaz jelentést hordozta.

Az informalis csatorna hasznalatdnak okai alapjdn megallapithatjuk, hogy a
kivancsisag az els6 helyen 4ll. A nem hasznélok informadlis csatornat alacsony
atlaga, pontosan ennek ellenkezdjét mutatja, mivel a nem igaz valaszlehetség
az informalis csatorna hasznalatat jelenti (tagadas tagadasa) vagyis a valaszadok
tobbsége igénybe veszi az informacidszerzésnek ezt a médjat. (3. tablazat)
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3. tablazat: Az informalis csatorna hasznilata — atlag és széras mutatok
Table 3.: The usage of the informal channel — average and standard

deviation

Atlag Szérds | Variancia | Meredekség
1. nem hasznélok informalis csa- 223 1,145 1,312 ,398 ,075
tornét
2 .formalis rendszer nehézségeinek 2,76 1,186 1,406 -,228 ,075
megkeriilése
3. feladatok egy része igy meg- 3,10 1,173 1,376 -,425 ,075
oldhat6
4. ha kivéncsi vagyok egy infor- 3,41 1,163 1,354 -,729 ,075
maciora
5. informacid torzulés ellendrzése 327 1,207 1,456 -,644 ,075
6. baréti beszélgetés alkalmaval 321 1,312 1,722 -,478 ,075

Forras: Sajat szerkesztés

A dolgozok 55,4% hasznél informalis csatornat, és 30,8%-uk néha-néha igénybe
veszi és 0sszesen 12% allitja, hogy soha nem hasznalja.

A baréti beszélgetést 43,8%, az informacid torzulas ellendrzését 47,5%- ban
jelolték igaznak vagy teljes mértékben igaznak. A barati beszélgetés a személyes
igényeink kielégitését jelenti, az ellendrzés viszont a szervezeti igényeknek valo
megfelelést szolgalja. Ez jol mutatja az informalis kommunikacié funkcidinak
kiilénboz6 megjelenési formait.

Osszefoglalva az informalis kommunikéciéra vonatkozé elemzéseket megél-
lapithatd, hogy a dolgozék 50%-a hasznalja munkavégzése kapcsan az informa-
lis csatornakat. A csatornahasznalat okaként elsGsorban a kivancsisagot jel6lték
meg, masodik helyen az ellendrzési funkcio 4ll, és harmadik helyen az egyéni
igények kielégitését szolgald barati beszélgetés. A 1. hipotézisem is igazolddott,
amely szerint az informalis csatorndkat a szervezetben dolgozok a formalis rend-
szer hianyossagainak kikiiszobolésére is hasznaljak. A kutatés célja az volt, hogy
feltarjam az okokat €s ez alapjan adjak megoldasi modszereket arra vonatkozdan,
hogy hogyan tudjék a szervezetek a kommunikacids stratégidjukban hivatalossa
tenni ezeket a csatornakat.

A masodik hipotézis nem igazolodott, mivel az asszociacios vizsgéalatok ered-
ményeként nem mutathat6 ki még kozepes kapcsolat sem az informalis csatorna
hasznélta és a szervezetek mérete ill. 4gazati hovatartozasa kozott. A Cramer-féle
asszociacios egyiitthatd értéke 0,113 és 0,195 kozott valtozik a szervezeti méret
alapjan, az agazati hovatartozasnal 0,079 és 0,090 kozotti értékeket talalunk.
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4. Osszegzés

A szervezet, mint formalis csoport sok-sok informaélis egységbdl all. Ezek a
csoportok 1étrejohetnek szimpatia, barati vagy egyéni érdekek alapjan. Az infor-
malis csoportok atnyilnak, atnyilhatnak a szervezeti kereteken, a véllalat hata-
rain. Igy nemcsak bels6 informacidaramlasrél beszélhetiink, hanem dnkénteleniil
kiilsé informacidkhoz is jut a szervezet. Az informalis halézat akkor is miikodik
a szervezetben, ha egyébként a formalis kommunikécié minden teriileten zokkend
mentes. Az informalis kommunikaci6 ¢sszefligg az interperszonalis, horizontalis
kommunikaciéval, els6sorban, mint potencialis akadalya a hatékony szervezeti
teljesitménynek. Ez mégsem azonosithaté egyértelmiien. A folyamatos, dinami-
kus és nem formalis, hanem informélis kommunikacié egyre fontosabba vilik,
biztositva a hatékony vezet6i munkat a modern szervezetben. Az informalis kom-
munikaciorol szold értekezések kiemelik, hogy a szervezet irdnyitasi kulturaja és
kliméaja megakadalyozza az informalis €s formalis kommunikaci6é szembenallasat.
Igy az informalis kommunikaciés halézat létjogosultsiga megkérddjelezhetetlen.
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