1. A hatékony kozszolgalati szervezet

Farkas Johanna

Onmagaban az ismeret nehezen hasznosul a gyakorlatban; a megszerzett tudést a megfeleld
kozegbe agyazva, feldolgozva, elmélyitve lehet csak alkalmazhatdva tenni. Ez igaz nemesak
az egyén, de a szervezetek fejlédésére is. Ha az egyén fejlodési igénye nem talalkozik a szer-
vezet vagy adott esetben a tarsadalom fejlodési igényével, a kozszolgalatra jellemz6 fejlesz-
tési torekvések sem tudnak megvaldsulni. Brown (2005) szerint tarsadalmi szempontbol
hét feltételnek kell teljesiilnie a képességek hatékony hasznosulasa érdekében (Csath 2012).
Ezeket a kozszolgalati szervezetekre vonatkozdan a kovetkezoképpen fogalmazhatjuk meg:

* A kormany, a munkaltatok és a szakszervezetek egymas kozti konszenzusra to-
rekednek a munkavallalok tudasanak, képességeinek magasabb szintre emelése
tekintetében.

* A hozzaadott értekteremtéssel, innovativ szemlélettel rendelkez6 kozszolgalati szer-
vezetek képesek az 01j lehetdségeket megtalalni és kiaknazni.

* A munkavallalok megfelelé képzésével, tovabbképzésével szakmai tudasuk el-
mélyiil, s ezt a gyakorlatban kamatoztathatjak. (Ez valosul meg a Nemzeti Koz-
szolgalati Egyetem Vezet6- és Tovabbképzési Kozpont szervezésében a képzések,
szakiranyu tovabbképzések, valamint a kdzigazgatasi vizsgak tekintetében.)

o Megfelel6 gazdasagfejlesztési célok megvalositasa a hatékony kozszolgalat érde-
kében.

« Az egyetemeken, kutatointézetekben folytatott alap-, illetve alkalmazott kutatdisok
akkor tudjak tamogatni a kdzszolgalatot, ha azok alkalmazhat6 ismeretekkel szol-
galnak.

* A kozszolgalati szervezetek kulturajanak szerves elemét kell képeznie az egyiitt-
miikodési hajlandosagnak, hogy a szakteriiletek hatékonyan tudjanak egy-egy cél,
tigy érdekében fellépni.

* Az, hogy a hatranyos helyzetiiek is kibontakoztathassak képességeiket, a kozszol-
galatban dolgozoktodl toleranciat és megfeleld hozzaallast igényel.

A kozszolgalati struktura szervezetrendszerének kardinalis elemét alkotjak azok az em-
berek, akik tervezik, végrehajtjak, ellendrzik és iranyitjak a kdzszolgalati feladatokat.
,»Nélkiiliik nem mikodhet a kdzszolgalat, felkésziiltségiik, munkajuk mindsége ¢s elko-
telezettségiik alapvetd hatassal van a kozszolgalat eredményességére és hatékonysagara”
(SzaB6—SzAKACsS 2016, 27.).

A személyi allomany felkésziiltsége tehat donto jelentdségii a kozszolgalatban: a mun-
kavallalok motivacioi, eréfeszitései, dontései, egyiittmiikdodésre valo készségiik mind meg-
hatarozza a szervezeti teljesitményt (Bakacst 2004). Emellett a kozszolgalati feladatokat
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ellatd dolgozoknak és vezetdknek széles korti pszichologiai tudasra van sziikségiik (BABA—
BERDE 2010). Ez a konyv szandékaink szerint — ahogy az els6 rész (HALLER—FARKAS 2018)
is — kelld alapossaggal és specialisan a kozszolgalatban jelentkezd kihivasok bemutatasa
mentén segiti a pszichologiai folyamatok megértését. A kozszolgalati feladatokat ellato
szervezetek szamara a tarsadalomtudomanyoknak és kiillondsen a pszicholdgianak kettds
iranya van. (FArRkas 2018). Egyfeldl egyfajta ,,szervezeti onismeret” sziikségeltetik,
mivel ezeket a szervezeteket a tarsadalom hozta 1étre és tartja fenn azért, hogy a koz javat
szolgaljak; masfeldl ezeknek a szervezeteknek a miikodése visszahat a tarsadalomra.
Eppen ezért rendkiviili jelent6séget rejthet magaban a szocialpszicholégiai, valamint
a munka- és szervezetpszichologiai ismeretek megléte. A pszichologia ezen dgai ugyanis
természetiiknél fogva éppligy megkovetelik a tudomanyos alapossagot, az akar szamokra
¢és igy gazdasagi mutatokra is lebonthato ismeretek megszerzését, mint azt, hogy minden
koriilmények kozott a puszta szamokka soha le nem redukalhato embert tegyék meg vizs-
galataik kozponti targyava.

A konyv fejezetei ezért egyfajta hierarchiaba is szervezddnek. Fekete Marta altal irt
A kommunikdcio alapjai és a vezet6i kommunikdcio cimi fejezetben a kommunikacio fo-
galmainak bevezetésére és a kommunikacié modelljeinek bemutatasara keriil sor, amelyek
az emberi kapcsolatoknak mintegy alapjai.

Az Ugyfélszolgdlati pszichologia cimii fejezet — amelyet Borbély Zsuzsanna és Tegyey
Andrea Cecilia irt — a kozszolgalati pszicholdgia specifikus teriileteit targyalja. Olyan
témakoroket érint, mint az iigyfelek tulajdonsagai, a klienskdzpontlisag, az asszertivitas,
a konfliktusok. Ezek a témakorok atmenetet képeznek az alapozo ismeretek €s a szakmai
torzsanyag, illetve a differencialt szakmai ismeretek kozott, pszichologiai megkdzelitésben.

Hegedis Judit Pedagogiai alapfogalmak cimii fejezete olyan pedagdgiai ismereteket
tartalmaz, amelyek a kozszolgalatban eléforduld képzések, meetingek, targyalasok soran
alkalmazhatok.

A deviancidk — a pszichopatologia alapjai Haller Jozsef professzor ur irasa, amely
kiemeli, hogy az egészségpszichologiai problémak két szempontbdl is jelentések a koz-
szolgalatban: egyrészt ez a fajta munka kockazatot jelent a mentalis egészségre, masrészt
az iigyfelek mentalis egészsége kihivasként jelentkezhet munkavégzés kozben.

A mentalis egészség témakorét targyalja a Mentalhigiéné és vezetdi mentalhigiéné
cimi fejezet, amelyet Malét-Szabo Erika irt.

Berde Csaba professzor Ur A vezetdi egyéniség cimii fejezetben a vezetdi szerepek
jelent6ségét hangstilyozza, a vezetési stilus szerepét irja le, kiemelve a szituaciok, a szer-
vezet, a vezetd és a beosztottak kdzotti kapcsolat komplex vizsgalatanak sziikségességét.

Molnar Rita Neuroleadership cimi fejezete egy 1), hazankban kevéssé ismert teriiletre
kalauzolja az olvasét. A modern képalkoto eljarasokon alapuld kutatasok eredményeire ala-
pozva hangstlyozza, milyen fontos a kdzszolgalatban is, hogy a vezet6 tudatosan végezze
a munkajat a dontéshozatal, a problémamegoldas, az érzelemszabalyozas, a masokkal valod
egyittmiikodés, a valtozasok kezelése terén.

Az Erzelmileg intelligens vezetd és szervezet cimii fejezetben Tegyey Andrea Cecilia
az érzelmi intelligencia alapfogalmainak bemutatasat kévetden az érzelmi kompetenciak
fontossagara, fejlesztési lehetéségeire hivja fel a figyelmet és ad ajanlasokat.

Bolgar Judit professzor asszony a Vezetés- és szervezetpszichologia cimi fejezetben
az alapvet6 fogalmak targyalasat kdvetden hangstlyozza a szervezeti kultira jelentoségét,
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amely reprezentalja a szervezet tagjainak értékeit, attitiidjeit, szokasait, hiedelmeit, véle-
kedéseit. Ezenkiviil a szervezeti struktirakbdl fakado vezetési formakat és azok jellegze-
tességeit részletezi, amelyek segithetik a mindennapi vezetési folyamatok gordiilékenyebbé
valasat.

Visontai-Szabd Katalin egy személyben 6tvozi a jogaszt és a pszichologust, ezért
a Jogi pszichologia cimi fejezetet a hazai kutatok egyik leghitelesebb alakjaként jegyez-
heti. A kozel szazéves tudomanyag leginkabb kutatott kérdéseit fejtegeti (példaul a trau-
matizalédott szemtantk emlékezete, tantivallomasok megbizhatdsaga), tovabba azt, hogy
mennyiben nyujt stabil keretet a pszichologia a jogtudomanyban, illetve vizsgalja a jog
pszicholdgiatudomanyban betoltott szerepét is.

Kiss Paszkal két fejezetet irt, mindkett6t viszonylag fiatal tudomanyagrol: 4 dontés
pszichologiaja cimi fejezet fokuszaban a kdzgazdasag és a pszicholdgia hataran megjelend
fogyaszto és értékteremtd ember all, a Politikai pszichologia cimii fejezet pedig a politikai
kozvélemény, a valasztoi magatartas, valamint a politikai vezetok személyes jellemzdinek
pszicholdgiai hatasmechanizmusait targyalja.
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