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A renddrség szervezeti kultiraja’

A szervezeti kulturat olyan rendszerbe szervezodott normak, értékek, szaba-
lyok, eljarasok, szimbolumok, hiedelmek alkotjak, amelyek mélyen beagya-
zodnak a szervezet tagjainak kollektiv tudataba, és igy befolyasoljak kognitiv
¢és affektiv viselkedésiiket, indirekt modon a teljesitménytiiket is. A szerveze-
ti kultura hatasa a szervezet valamennyi kiilsé (példaul kifelé torténd szerve-
zeti kommunikacio, kapcsolatmenedzsment €s tarsadalmi szerepvallalas) és
belsd (példaul munkatarsak kivalasztasa, integracidja, vezetési kultura, telje-
sitmény- €s motivacidmenedzsment, szervezeti tanulds és innovacios képes-
ség, utanpodtlas-nevelés, etikus mikddes, folyamatok és rendszerek fejleszté-
se, politika és kontroll) miikodési (funkcionalis és strukturalis) és stratégiai
terliletén érzékelhetd.” Ezért a nemzetkozi szervezetikultura-kutatds eredmé-
nyei alakulasanak figyelemmel kisérése egyarant fontos lehet a tudomanyos
érdeklodés, a gyakorlati szakemberek €s a vezetdk szamara is.’
Szervezetszociologiai értelemben a szervezetek (a renddrség is) olyan
rendszerek, amelyek célokat tliznek ki maguk elé’, és e célok a szervezetben
dolgozd emberek, vagyis a szervezet tagjai nélkiil nem tudnak megvalosulni’.
Egy szervezet szervezeti kultiraja a tagok révén jon létre a tarsas tanulas so-
ran, amely a szervezet hosszu tdva hatékonysagat befolyasolja, hiszen a szer-
vezeti kultura tudattalanul is hatassal van a tagok identitasara®, alakitja a gon-

1 A tanulmény a KOFOP-2.1.2-VEKOP-15-2016-00001 azonositészamu, 4 jé kormdnyzdst megalapo-
20 kozszolgalat-fejlesztés elnevezésii kiemelt projekt 2016/131/NKE-RTK Ludovika Kutatdcsoport
keretében, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem felkérésére késziilt.

2 Sallai Janos: Renddrképzés: A renddrség allamositasa (1920) utan. In: Cziprian-Kovacs Lérand —
Kozma Csaba (szerk.): A masodik erdélyi nemzetkozi kozigazgatas-tudomanyi konferencia magyar
nyelvii tanulmanyai. Accent Publisher, Kolozsvar, 2018, 210-221. o

3 Sallai Janos: Felsészintii renddrségi vezet6képzés a miinsteri Renddr Vezetési Akadémian (PFA) Né-
metorszagban. Rendvédelmi Fiizetek, 2001/3.

4 Javor Istvan: A hatalom logikaja. Tarsadalomkutatas, 2003/4., 369-396. o.

5 Farkas Johanna: Csoport, csoportdinamika. In: Csernyikné Poth Agnes (szerk.): Emberi kapcsolatok
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6 Kim S. Cameron — Robert E. Quinn: Diagnosing and Changing Organizational Culture. Based on the
Competing Values Framework. Jossey Bass, San Francisco, 2006

Beliigyi Szemle, 2018/12. 71



dolkodasukat, érzéseiket és cselekedeteiket’. Allaspontunk szerint a szerve-
zeti kultira pszichologiai megkdzelitésben a szervezet azon esszencidja,
amely formalja a szervezet egészét és egyben formalja a szervezet tagjait is.
A folyamat egyfajta feedback mechanizmuson keresztiil hat, mivel a tagok
altal vallott értékek, nézetek és egyéb tényezok tartdsan a szervezetre maga-
ra is visszahatnak egy tarsadalmi kontextus keretein beliil®.

Nemzetkozi kutatasi trendek

Molnar Rita’ részletesen bemutatja az utdbbi tiz év szervezetikultara-kutata-
sok nemzetkozi trendjeit. Kimutatta, hogy évrél évre ndovekszik az empirikus
publikaciok szama, €s a jovOben 1) tavlatokat nyito kutatasi teriiletek bonta-
koznak ki. A kutatok foként a szervezeti kultira szervezeti teljesitményre, ve-
zetési stilusra, tudasmenedzsmentre és kiillonféle rendszerek és megkdozelité-
sek sikeres szervezeti integraciojara gyakorolt hatasat vizsgaljak. A kutatasok
leginkabb Quinn—Rohrbaugh' versengdértékek-koncepciojat veszik alapul.
Az attekintett tanulmanyok egy részénél a metodika — foként a minta és min-
tavételi eljaras leirdsa — terén hianyossagok tapasztalhatok, illetve bizonyos
esetekben a mintak sem voltak reprezentativak. Ennek ellenére kijelenthetd,
hogy a kutatasok implikacioi széles koriiek, és a kdvetkezo teriileteken jelen-
tek meg:

— a szervezeti teljesitmény €s innovacid fejlesztése;

—a miikodés és folyamatfejlesztési rendszerek bevezetése;

— a szervezeti tanulas és tudasmenedzsment-rendszerek eredményességének

javitasa.

Az elébbiekre vonatkozo megallapitasok egyértelmiien segitik a vezetdk és
szakemberek munkajat. Molnar" tovabba arra a kdvetkeztetésre jutott, hogy
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szadmos kutat6 jarult hozza a szervezetikultira-kutatasok empirikus irodalma-
nak gyarapitasahoz, azonban sokféle kutatasi fokusszal, illetve a témak tobb-
ségét nem tartak fel mélységében. Sem az egyén szamara fontos tényezok
(motivaciod), sem a globalizacio kovetkezményeképpen a szervezetekbe be-
gylriizo, a szervezeti kultiraval kapcsolatba keriilé jelenségek feltérképezé-
sére nem iranyult kelléen hangsulyos akadémiai figyelem, ahogy a verseny-
szféran kiviili szervezetek (allami és nonprofit) sem kellden reprezentaltak az
elmult évtized kutatdsaiban.

A rendorség szervezeti kulturaja

A komplex rendszereket, igy a szervezeti kultarat is szamos esetben a jéghegy
metaforaval jellemzik, mivel bizonyos elemei egyértelmiien megjelennek,
azonban a legtobb hattérben meghuzodo tényezd mélyebb elemzést igényel. A
rendbrség szervezeti kulturaja is szdmos rétegbdl épiil fel, ennek megértése
azért fontos, mert a rend6rok €letére (mindennapjaira, illetve szakmai munka-
jéra) egyarant hatast gyakorol, ami a viselkedésiikben mutatkozik meg.

A renddr sajatos munkakdrnyezetben dolgozik', amelyben a szervezeti €s
a foglalkozasi kornyezet eltér egymastol'. Nehezitett tényezo, hogy a munka
vilagszinten az egyik legstresszesebb szakma®, amely egyrészt jo néhany
konfliktus elviselését koveteli meg, masrészt csoporterdsitd is'®. Ennek hatte-
rében az all, hogy kozos értékeik, attitiidjeik és normaik alakulnak ki'’, ame-
lyek a szervezeti kultara alapjai. Finszter Géza szerint a szervezet jelentOs
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ment of the interactive effects. Journal of Criminal Justice, vol. 33, 2005, pp. 535-547.

14 Kovacs Gabor: A rendészeti szervek szervezeti kultirajanak osszetevodi és sajatossagai, a téma feldol-
gozasa a Rendortiszti Fdiskola vezetéselméleti oktatdsaban. In: Gaal Gyula — Hautzinger Zoltan
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vonasa tovabba az uniformizaltsag, amelynek lényeges vonasa a konzerva-
tivizmus'® és természetes létformaja az allandosag”.

Altalanossagban elmondhato, hogy a szervezet sokszor var el lojalitést és
autonomiat egy idében, ami szintén probatétel a dolgozo6 szamara®. Bar a ma-
gyar rendorségen megfigyelhetd, hogy bizonyos teriiletek ,,civilesedtek”, igy
— természetesen foként az olyan ,,hatorszagként™ szolgald szervezeti alegysé-
gekben, mint példaul a gazdasagi szakteriilet, vagy a humanigazgatas — jel-
lemz6en mar nem kizardlag hivatasos allomany teljesit szolgalatot, hanem
szamos személyt foglalkoztatnak kdzalkalmazotti, kdz- vagy kormanytisztvi-
seldi pozicidban, manapsag pedig egyre tobb kozfoglalkoztatasu személy is
a szervezet részéve valik, ennek ellenére a hierarchikus felépités fontossaga
megmaradt.

Az allampolgarok szemével tekintve rendornek lenni stabil foglalkozas®,
amely ugyanakkor igen Osszetett szerepet is jelent. A rend6ri szerep nehézsé-
ge, hogy azon tul, hogy a tarsadalmi rend megbizott 6re, az allampolgar vé-
delmet és segitséget is remél, mikdzben szabalysértés, biincselekmény elkd-
vetése esetén is fel kell 1épnie®.

A szervezeti kulturat befolyasolo tényezok

A rendbrségnek szervezetként szamos problémaval kell megkiizdenie, ame-
lyek jellegiikbdl fakaddan valtozast okoznak benne®.
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Generdcios valtasok és generdciok egyiittélése,
egyiitt dolgozasa a szervezeten beliil

Jelenleg a kis 1étszamu ,,baby boomer” mellett jelen van az X, az Y és a Z ge-
neracio a szervezetben (ezek a generaciok kiilonb6z6 modokon szolithatok
meg, motivalhatok, és mas igényeik vannak), de 0k mar a jelenlegi ,,alfakkal”
is aktivan talalkoznak és képet alakitanak ki benniik a szervezetrdl.

Generdacios valtdasok és generdciok egyiittélése
a szervezeten kiviil

A kiilonb6z6 generaciok mas igényekkel jellemezhetok, ezért a rendérségrol
alkotott képiik, a rendérség kapcsan tdmasztott elvarasaik kozott is eltérések
lehetnek.

Egyenlotlen helyzet

A rendOrség alapvetden hierarchikus szervezet, azaz ala-folé rendeltségi vi-
szonyok szerint mitkddnek a kiilonbdz6 egységek. Mindamellett az allampol-
garok sem lehetnek egyenrangu tagjai egy rendori intézkedésnek, ami eseten-
ként indulatokat valthat ki bel6liik, és ezt az éppen intézkedd renddrnek
megfelelden kell kezelnie.

Tarsadalmi megitélés

A rend6ri munka mas aspektusai kiillonboz6 megitélés ald esnek a tarsada-
lomban, mindamellett maga a ,,rendér” jelenleg nem minden esetben pozitiv
jelentéstartalmt foglalkozas. Az utcan dolgozoé rendéroknek megfelelden kell
kezelniiik a rdjuk iranyuld negativ érzelmeket, indulatokat, mikdozben nem
hagyhatjak, hogy a sajat, a helyzetre adott reakcioként megjelend érzéseik el-
ragadjak oket, meg kell tudniuk Orizni higgadtsagukat.

Az élethosszig tarto tanulds jelenségének
dltalanossa valasa

A szervezeten beliil is meghatarozott idon beliil kiilonféle képzési pontokat
kell gytijteniiik a hivatasos allomanyuaknak.
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Munka és maganélet egyensulyanak megtaldldsa

Ez a probléma nem csupan a munkaidd hosszaban nyilvanul meg, hanem ab-
ban is, hogy a munka folyaman milyen szituaciokkal, érzésekkel, események-
kel, sorsokkal talalkoznak a renddérok, és ezeket miképp képesek kezelni, mi-
lyen fesziiltségoldo technikdik vannak, illetve hogy milyen tarsas tdmasz veszi
Oket koril™.

A technikai eszkozok soha nem latott iitemil fejlodése

A generaciok kozott fesziiltséget teremthet, hogy a fiatalabbak esetenként
konnyebben sajatitjak el az 1 eszkdzok szakszerli hasznalatat — bar elmond-
hatd, hogy a szervezet nem minden esetben képes lépést tartani a legujabb
technikai eszk6zok megjelenésével. Mindazonaltal minden tag szamara meg-
lepd, esetenként talan nyugtalanité is lehet mindez, elvégre személy szerint 6k
is nyomon kovethetdk a kdzosségi média révén, illetve sok esetben kontextu-
sabol kiragadott felvétel talalhato az interneten a rendéri intézkedésekrol.

A jogszabalyi és politikai kornyezet valtozasai

E valtozasok kdzvetve vagy kozvetleniil, de szinte mindig érintik a szervezet
egészét, ami hangsulyosan jelenik meg a renddrség esetében. A torvényesség
¢és a politikai fliggetlenség képviseldje, mikdzben a tagjainak is van vélemé-
nyiik, amely nem feltétleniil azonos azzal, amit a szervezeti szerepiikb6l fa-
kadoan kozvetitenitik kell.

Kiilonbozo kulturak és szubkulturak talalkozasa

A kiilonb6z6 kultarak és szubkultarak talalkozasi pontjai szintén valtozasokat
indukalhatnak®. Kutatas tdmasztja ala, hogy a 2015-ben tapasztalhaté bevan-
dorlasi nyomads hatéssal volt a szervezetben dolgozok életére*. Mindazonaltal
ahhoz, hogy a k6z0sségben a rendérdk pozitivan reprezentalodjanak, feltétle-

24 Farkas Johanna: Stressz- és konfliktuskezelés. In: Christian Laszl6 (szerk.): Személy- és vagyonvéde-
lem. Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, Budapest, 2014, 209-226. o.

25 Farkas Johanna: The Current psychological perspectives of migration. Magyar Rendészet, 2013/2.,
141-151. o.

26 Borbély Zsuzsanna — Farkas Johanna — Tézsér Erzsébet: A tomeges méreti illegalis migracio pszichés
kovetkezményei a rendészeti feladatellatas soran. Hadtudomanyi Szemle, 2017/3., 288-304. o.
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niil sziikséges, hogy alkalmazkodni tudjanak a heterogén (multikulturalis,
akar tobbnemzetiségi) kornyezethez”.

Vélhetéen mindezektdl nem fiiggetleniil jelent meg Magyarorszagon is a
torekvés az intézkedési kultura megvaltoztatasara. A hangsuly ennek kereté-
ben eltolodott, attevodott. Fontossa valt a szolgéltatoi jelleg kiemelése (segit-
ségnyujtas, empatia, diszkrécio)®. Ez rendkiviil fontos a renddrség egészére
nézve, ugyanis barmely szervezetrdl elmondhato, hogy a képviseldje hajla-
mos az emberek szemében eggyé valni a szervezettel — és ez kiilonosen igaz
lehet az olyan uniformizalt szervezetek esetében, mint a rendorség. Elvégre,
amikor egy rendor megallit valakit, akkor az intézkedés ala vont személy
nem azt az embert latja, aki hozza hasonl6éan lehet faradt, jokedvii, fesziilt
vagy éppen vidam, nem figyel oda nevére, nem kivancsi a csaladjara, hobbi-
jéara vagy a privat véleményére arr6l, ami miatt egymassal kontaktusba kertil-
tek. Es persze a rendSr nem is oszthat meg ezzel kapcsolatban informaciot,
hiszen professzionalis szinten kell végeznie a munkajat, amelybe a ,,privat
dolgok” nem tartoznak bele. Csakhogy nem mindegy, hogy miként kezeli ezt
a helyzetet, fellépésével, hozzaallasaval mit sugall a helyi allampolgaroknak,
a turistaknak, vagy akér a kiilfoldi turistaknak. Es e ponton jelenik meg az
igyfélszolgalati szemlélet szerepének jelent6sége™.

Ugyfélszolgalati szemlélet

A kommunikaci6 soran a felek akarva-akaratlanul hatnak egymasra, ez tobb
a verbalis kifejezésnél. A metakommunikacioval, a nonverbalis kommunika-
cioval éppugy képesek vagyunk befolydsolni masokat. Szamit ugyan, amit
mondunk, de annak nagyobb jelentdsége van, hogyan is mondjuk, amit a pro-
fitorientalt szféraban nemcsak hogy észrevettek, hanem fel is hasznalnak,
ezért jelentOs 0sszegeket koltenek a ,,hogyanra”, vagyis a reklamra. Ebbdl a
szempontbdl nagyon fontos az tligyfélorientaltsag ahhoz, hogy a vasarlokat

27 Florina Maria Bente: Ethnicity and Citizen Satisfaction: A Study on a Local Public Administraion.
Procedia Economics and Finance, vol. 15, 2014, pp. 1324-1330.

28 Horvath Jozsef: Gondolatok a rendorség szervezeti kultarajarol. In: Gaal Gyula — Hautzinger Zoltan
(szerk.): Tanulmanyok ,,A rendészet kultiraja — kulturalt rendészet” cimii tudomanyos konferenciarol.
Pécs, 2009, 21-31. o. [Pécsi Hatarér Tudomanyos Kozlemények X.]

29 Kovacs Gabor: A szervezeti és vezetdi kommunikacio sajatossagai a rendészeti szerveknél. Hadtudo-
manyi Szemle, 2016/1., 381-394. o.
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megtartsa a szervezet'. A szolgaltatast tekinthetjiik terméknek, amelyet el
kell adni Ggy, hogy az a szervezet érdekeivel €s céljaival 6sszhangban legyen.
A rendérség is gondot fordit erre. A sajtoszolgalata végzi azt a feladatot, hogy
az eseményeket, torténéseket mindig naprakészen tarjak a nyilvanossag elé
ugy, hogy az érintettek érdekei ne sériiljenek. Ezzel a tevékenységgel gyakor-
latilag formaljak a renddrségrdl és a rend6rokrol alkotott képet. A renddrség
a tarsadalmi diskurzusok soran a szocialis reprezentacio részévé valik, amely
a szervezetre magara is hatassal van, igy hat a szervezeti kultirara, amely ki-
hat a szervezet tagjaira, a munkajukkal valo elégedettségiikre, és ezaltal visz-
szahat a tarsadalomra és az allampolgarokra. A ciklikus folyamat kritikus
pontja az allampolgarokkal valo kapcsolattartas®. Az allampolgar, akit jelen
esetben ,,ligyfélnek” tekintiink, mindig tobb szempontbdl gondolhat a szerve-
zetre. A renddr és allampolgar interakcidja soran legfontosabb egymas kol-
csOnos tisztelete, megbecsiilése, de az ligyfél helyzetébdl fakaddéan sajatos
valaszreakciokat hozhat™. A szervezet célja pedig, hogy az ,,ligyfél” minél
elégedettebb legyen. Gaspdar Matyas részletesen targyalja az ehhez kapcsolo-
doé jelenségeket, illetve a kezelésiikhoz sziikséges tulajdonsagokat. A teljes-
ség igénye nélkiil kiemeljiik azokat, amelyek a rendér—allampolgar kapcso-
lataban fontosak lehetnek:

— udvariassag és természetesség;

— empatia;

— aktiv hallgatas;

— megbizhatdsag és hatarozottsag;

— konfliktuskezelés;

— stressztiirés, -kezelés;

— Onkontroll;

— Onismeret, onbizalom;

— meggy6z6 kommunikacio.

30 Asieh Ghazian — Mirza H. Hossaini — Hasan Farsijani: The effect of customer relationship manage-
ment and its significant relationship by customers’ reactions in LG Company. Procedia Economics
and Finance, vol. 36, 2016, pp. 42-50.

31 Florina Maria Bente: i. m.

32 Gaspar Matyas: A korszeri iigyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikodése. Kiegészit$ tananyag
az ligyfélszolgalati munkatarsak gyakorlati tovabbképzéséhez. Pazmand, 2008.
https://docplayer.hu/275719-A-korszeru-ugyfelszolgalati-rendszerek-szervezese-es-mukodese.html
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Az idézett szerzot néhany tovabbi ponttal egésziti ki Tozsér Erzsébet, Borbély
Zsuzsanna és Fridrich Andrea®:

— hitelesség;

— szakszeriiség;

— asszertivitas.

A rendori intézkedés soran az eldbbiek megvaldsitasahoz nem sziikséges kii-
lonleges képzettség. Véleményiink szerint azok, akik ezeket a tényezoket ha-
tékonyan alkalmazzak, a munkajukat is nagyobb hatékonysaggal végzik, és
feltételezhetden tobb pozitiv visszajelzést kapnak. Eredményességiik egyik
kulcsa lehet, hogy tobb szempont mérlegelését alkalmazza, ezaltal megkony-
nyiti az ligyfél szamara a helyzet kezelését, negativ érzéseit, félelmeit csok-
kenti. Az tigyfél pedig elégedett lesz, igy pozitiv emlék lesz szamara a rend-
orrel valo talalkozas, illetve intézkedés. Ez lesz az az élmény, amelyet
valamilyen formaban megoszt a kdrnyezetével. Minél tobb pozitiv élmény
megosztasara keriil sor, annal tobb pozitiv tapasztalat lesz része a szocialis
reprezentacionak. Ezaltal valtozik a renddérségrél alkotott kép, ami visszahat
a szervezetre és végso soron azokra a személyekre, akik mindezt eldidézték.

Kovetkeztetések

Jelenlegi kutatasunk soran a rendOrség szervezeti kultirajanak mély rétegeit
igyekeztiink feltarni bizva abban, hogy mas kutatasokkal és stratégiakkal ki-
egésziilve a szervezet és a benne dolgozok hosszu tava érdekeit szolgalhatjuk,
ezaltal pedig a tudés a tarsadalom szempontjabol is hasznosul. A szervezeti
kultira mélyebb rétegeinek feltarasa, az egyes szakteriiletek kiilonbségeinek
megyvilagitasa, az optimalis munkafeltételek leirasa véleményiink szerint elo-
segiti majd az tligyfélszolgalati szemlélet lehetéségének aktivabb diskurzusat
a szervezeten beliil is, ez pedig nézeteink szerint minden érintett szamara
hosszu tavon eredményes €s célravezeto.
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