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A munkavédelmi és foglalkozás-egészségügyi szakemberek több-

sége tanulmányai során nem részesül az olyan készségek fejlesztését 
célzó képzésben, mint a vezetés, az írásbeli és szóbeli kommunikáció, 
vagy a hallgatás és odafigyelés tudománya. Akármilyen felkészültek le-
gyenek is szakmailag, az ügyfelekkel – érdekképviseletekkel, munká-
sokkal, üzemvezetőkkel és igazgatókkal – való sikeres és hatékony kap-
csolattartáshoz ezekre a „kereskedői” ismeretekre és jártasságokra is 
szükségük van. Az alábbiakban ezeknek a nem szigorúan vett szakmai 
készségeknek a szerepét és fejlesztésük lehetőségeit elemezzük. 

Vezetés és csapatjáték a munkavédelemben 

Az értelmező szótár szerint a vezetés azt jelenti, hogy „olyan he-
lyekre visszük el az embereket, ahova maguktól nem mennének el”. En-
nek a meghatározásnak elképzelhető egy személyesebb változata is, 
vagyis hogy magunkat visszük el olyan helyekre, ahova egyébként nem 
mennénk el.  

A vezetéshez ugyanis nem feltétlenül kell főnöknek lenni. Ha valaki 
például egy új üzem beruházási munkacsoportjának foglalkozás-
egészségügyi vagy munkavédelmi szakembere, akkor – bár nem ő a 
projektvezető – funkcióját és felelősségét tekintve mégis egyértelműen 
vezetői feladatot lát el, hiszen senki sem rendelkezik nála nagyobb fel-
készültséggel ahhoz, hogy a foglalkozás-egészségügyi és munka-
védelmi szempontokat érvényre juttassa.  

A helyzet érzékeltetéséhez vegyük a bölények és a vadludak közötti 
különbséget. A bölények csordában élnek, és egyetlen vezetőjük van. 



De mi történik akkor, ha a csorda vezetője elpusztul? A többi bölény ösz-
szezavarodik és könnyű prédává válik. A vadludak ellenben alakzatban 
repülnek, és folyamatosan váltják egymást a vezetésben. És ez a lé-
nyeg: a maga feladatát tekintve mindenki vezető, és ezért szüksége van 
olyan készségekre is, amelyek fejlesztése rendszerint nem része a hiva-
talos szakmai képzésnek.  

Az alakzatban repülő vadludak 71%-kal hatékonyabbak, mintha 
egyedül repülnének, és ez a munkavédelmi szakemberekkel sincs más-
képp. Ezért szükségük van azokra a készségekre, amelyek révén meg-
bízható csapatjátékosokká válhatnak. 

A hallgatás és odafigyelés tudománya 

A hallgatást – a partner meghallgatását – sokan a legfontosabb üz-
leti kommunikációs készségnek tartják. Van is benne valami, hiszen ho-
gyan deríthetné ki pl. a kereskedő, hogy mit szeretne a vevő, ha nem 
hallgatja meg? Erre persze azt lehet mondani, hogy a munkavédelmi 
szakember nem kereskedő, de ez téves felfogás, bizonyos értelemben 
mindannyian kereskedők vagyunk.  

A munkavédelmi szakemberek például sérülés- és betegségmeg-
előzést, egészségesebb környezetet kínálnak „vevőiknek”. Számukra is 
fontos tehát a hallgatási (azaz odafigyelési) készségek fejlesztése. De 
vajon mennyi képzésben részesültek ezen a téren? 1 hét, 1 nap vagy 
talán még annyi sem? A változás eléréséhez pedig elengedhetetlenek 
ezek a készségek. 

Mások meghallgatása nem passzív tevékenység. Nem arról van 
szó, hogy a beszélő monológot mond, a hallgató pedig pusztán hallgat; 
ez valójában párbeszéd. A hallgatás nagyon is aktív tevékenység: hasz-
nálnunk kell hozzá a szemünket, a szánkat, az agyunkat, a testünket és 
természetesen a fülünket is. A szemünkre azért van szükség, hogy lás-
suk a beszélő arckifejezését és testbeszédét; a szánkkal visszajelzést 
adunk és egyértelművé tesszük a hallottakat; az agyunk befogadja és 
feldolgozza az üzenetet; a testünkkel jelezzük, hogy nyitottak és 
megértőek vagyunk; a fülünkkel pedig érzékeljük a szavakat.  

Szavak, testbeszéd és zene 

Az 1. táblázat adatai alapján felállítható egyszerű modell nagy se-
gítségünkre lehet a hallgatási készségek fejlesztésében. Az adatok a 



hallgatás aktív jellegét és a nem verbális odafigyelés fontosságát hivatot-
tak érzékeltetni. 

 
1. táblázat 

A hatékony hallgatás modellje 
 

Az egyes elemek szerepe a hatékony hallgatásban 
Szavak 33% 
Testbeszéd 33% 
Zene (hangszín, hanglejtés) 33% 

 
A táblázat a modell egyes elemeinek a hatékony hallgatásban betöl-

tött hozzávetőleges szerepét mutatja. A szavak a hatékony hallgatásnak 
csupán az egyharmadát teszik ki, míg a másik kétharmadért fele-fele 
arányban a hangszín és a hanghordozás (azaz a zenei elemek), vala-
mint a hallgató nyitottságát, odafigyelését vagy éppen érdektelenségét 
jelző testbeszéd a felelős. 

Vegyük például azt az esetet, amikor beszélünk valakihez, aki köz-
ben folyamatosan kibámul az ablakon, vagy az óráját nézi. Milyen üze-
netet küld nekünk ezzel a testbeszéddel? Valószínűleg azt jelzi, hogy 
nem érdekli a mondanivalónk, vagy sietős dolga van, és azt akarja, hogy 
rövidre fogjuk a mondandónkat. Tartsuk tehát észben ezt az egyszerű 
modellt. Figyeljünk oda, hogy amikor valakit hallgatunk, milyen jeleket 
küldünk a szavainkkal, testbeszédünkkel és hanglejtésünkkel. 

Tárgyalás és konfliktusmegoldás 

A tárgyalás és konfliktusmegoldás első számú szabálya, hogy ne 
legyőzni akarjuk a másikat: a cél az, hogy mindketten nyerjünk. A követ-
kező szabály, hogy próbáljuk megérteni a másik fél helyzetét. Az embe-
rek az ilyen helyzetekben gyakran csak arra törekszenek, hogy őket 
megértsék, és nem arra, hogy ők megértsenek másokat. 

A nyitottság és az odafigyelés kimutatása rengeteg pozitív erőt 
eredményez. Az erő ebben az esetben nem dominanciát jelent, hanem 
azt, hogy ezáltal elérhetjük, hogy a másik fél is nyitott legyen a mi hely-
zetünket és álláspontunkat illetően.  

Jó módszer lehet, ha ugyanúgy (vagy még jobban) le tudjuk írni a 
másik pozícióját, mint ő maga. Ekkor tudni fogja, hogy megértjük, és ő is 
nagyobb hajlandóságot fog mutatni a mi helyzetünk megismerésére. Ez-



zel közelebb kerülünk egy olyan megoldáshoz, amellyel mindketten 
nyerhetünk (nyertes/nyertes pozíció). 

Kapcsolatok kialakítása 

Ha felismerjük, hogy egyedül semmit sem érhetünk el, akkor rájö-
vünk, hogy milyen fontos a kapcsolatépítés. Ez mind a szakmai, mind 
pedig a magánéletre érvényes. Jó hallgatási készségek nélkül nem lehet 
igazi kapcsolatokat kialakítani. A hallgatással és odafigyeléssel megmu-
tatjuk, hogy törődünk a másikkal. 

Empátia 

Az empátia megértés, érzékenység, törődés. Az empatikus hallga-
tás főbb szabályai az alábbiak: 

• Először megérteni akarjunk, és csak azután megértetni. 
• Az ember legmélyebb érzelmi igénye, hogy megértsék. 
• Az empátia nem egyenlő a szimpátiával. 
• Az empátia megtanulható és gyakorolással fejleszthető készség. 

A hatékony hallgatás korlátai 

A hallgatás hatékonyságát több tényező is korlátozhatja. Ilyenek 
például, ha: 

• a beszélőről vagy a témáról már eleve azt gondoljuk, hogy nem 
érdekes; 

• kritikusak vagyunk a beszélő megjelenését vagy beszédmódját il-
letően; 

• „hallgatás” közben már a válaszainkat, kérdéseinket vagy a visz-
szavágást fogalmazzuk meg; 

• hagyjuk, hogy az érzelmeink eluralkodjanak rajtunk; 
• csak a tényekre figyelünk (megfeledkezünk a szavakról, a testbe-

szédről és a „zenéről”); 
• csak azt halljuk meg, amit hallani akarunk. 

A hatékony üzleti kommunikáció további elemei 

A hatékony üzleti kommunikáció a hallgatással kezdődik, ezt követi 
a szóbeli és írásos kommunikáció. A hatékony kommunikáció elemei a 
következők: 



1. Tömörség 
A műszaki emberek hajlamosak túl sokat beszélni a szakmai kérdé-

sekről. Több részletet és információt adnak, mint amennyire az elfoglalt 
termelésirányítóknak szükségük van. A munkavédelmi szakembernek 
tisztában kell lennie azzal, hogy mik azok a dolgok, amelyeket feltétlenül 
el kell mondania, és azokat jól kell tudnia artikulálni. 
 
2. A „horog” kivetése 

Aki járatos a horgászatban, az tudja, hogy nem lehet kifogni a halat, 
ha nem dobtuk be a horgot. Ebben az esetben a horog egy olyan rövid 
állítás vagy mondat, amely bevonja a másik felet, azaz eléri hogy az vé-
gighallgasson, illetve tovább olvasson bennünket, illetve információinkat. 

Az elfoglalt ügyfeleket olyan dologgal lehet bevonni, ami fontos a 
számukra. Ha például az igazgatóval van dolgunk, akiről tudjuk, hogy 
elsősorban a nyereség érdekli, akkor ne arról kezdjünk beszélni, hogy 
hány százalékkal csökkentettük a sérüléseket, hanem arról, hogy ez 
pénzben kifejezve mennyi megtakarítást eredményezett. 
 
3. Az „ügyfél” nyelvén beszéljünk, és kerüljük a szakzsargont 

A munkavédelmi szakemberek túl gyakran használnak szakzsargont, 
amely megnehezíti a hallgatónak, hogy megértse a mondandójukat. 
Hagyjuk a szakszöveget és olyan dolgokról beszéljünk, amelyeket „ügyfe-
lünk” értékelni tud (pl. nyereség, versenyelőny, beruházás megtérülése 
stb.). Egyértelművé kell tennünk, hogy a munka- és egészségvédelem ér-
téktöbbletet teremt, és erre ráadásul ez az egyik legjobb módszer. 
 
4. Egyszerűen és röviden 

A hosszú és bonyolult munkavédelmi vezetési rendszerek eleve ku-
darcra vannak ítélve. Minél egyszerűbben és rövidebben fogalmazzuk 
meg mondanivalónkat, annál nagyobb a valószínűsége annak, hogy el 
tudjuk fogadtatni azt partnereinkkel. 

A tömör és hatékony kommunikáció eszközei 

Az egyoldalas feljegyzés 

Azt hihetnénk, hogy a feljegyzések írása kiment a divatból, pedig az 
elektronikus levelezés korában a feljegyzéskészítés valójában még elter-
jedtebb, mint valaha, hiszen lényegében minden e-mail egy feljegyzés. 
Mielőtt azonban belemennénk ez elektronikus kommunikáció tárgyalá-



sába, vizsgáljuk meg a feljegyzések klasszikus változatának felépítését. 
Az esetek többségében minél rövidebb egy feljegyzés, annál hatéko-
nyabb. A tömörséget például úgy lehet elérni, ha legfeljebb egyoldalas 
feljegyzés írását tűzzük ki célként. Az alábbi szempontokat kell fontolóra 
venni: 
 
1. Cél  

Miért is írunk feljegyzést? A feljegyzésekkel mindig el akarunk va-
lamit érni, például: 

• tájékoztatni, 
• kérni, 
• javasolni, 
• reagálni, 
• dicsérni. 

 
2. A feljegyzés tárgya egy sorban 

Ez rendkívül fontos elem, itt kell megragadni az elfoglalt olvasó fi-
gyelmét. 
 
3. Nyitó bekezdés 

Legyen nagyon rövid, néhány mondat elég, az utolsó mondat legyen 
a „horog”. A horognak jelentéssel kell bírnia az ügyfél számára. Például, 
ha arról van szó, hogy csökkenteni szeretnénk a rendkívül irritáló por 
mértékét az üzemcsarnokban, akkor az igazgató számára ezt úgy fo-
galmazzuk meg, hogy „amennyiben nem finanszírozzák a porszűrő 
rendszer kiépítését, akkor a munkavállalók panaszai nyomán a munka-
védelmi hatóság ellenőrzést fog elrendelni, és ez késleltetheti az új ter-
mék piacra kerülését”. 
 
4. Háttér 

Néhány mondatban vagy felsorolásban vázoljuk a fontosabb háttér-
információkat. Nem kell rögtön mindenről beszámolni, a feljegyzésben 
csak „ízelítőt” adjunk. 
 
5. Javaslatok, illetve következtetések 

Itt nem a miérteket, hanem a mit és a hogyant ismertessük a nyitó 
bekezdésre építve. Ez lehet folyamatos szöveg, vagy egy fontosság sze-
rinti 3–5 tételes felsorolás. 
 



6. A kiindulási alap 
Itt ismertessük, hogy miért tesszük a fenti a javaslatot, illetve miért 

jutottunk az adott következtetésre. Ennek a résznek a „horoghoz” kell 
kapcsolódnia. Egy 3–5 tételből álló felsorolás elegendő kell, hogy le-
gyen. 
 
7. Záró bekezdés 

Ebben egyértelműen ismertetni kell a következő lépéseket, azaz 
hogy mit, kinek és milyen határidőre kell elvégeznie. Ne felejtsük el azt is 
belevenni, hogy az olvasótól/ügyféltől mit várunk. Egy fontosság szerinti 
3–5 tételes felsorolás itt is elegendő. 
 
8. Mellékletek 

Csak a legszükségesebbeket mellékeljük. Senki sem örül egy túl 
vastag anyagnak. Ne felejtsünk el a mellékletekre hivatkozni a feljegyzés 
megfelelő részeiben! Ezzel elkerülhetjük, hogy az elfoglalt olvasónak la-
pozgatnia kelljen, hogy megtaláljon valamit. Jelezzük, hogy az adott in-
formáció az x. oldal y. bekezdésében található. 

Elektronikus kommunikáció 

Bár az elektronikus kommunikáció lehetősége már évek óta rendel-
kezésre áll, sokaknak még mindig tanulnia kell annak hatékony alkalma-
zását. Ez a fajta kommunikáció rengeteg időt takaríthat meg, de rosszul 
alkalmazva rengeteg időnket pazarolhatja el. Az alábbiakban az elektro-
nikus feljegyzés készítésének speciális szempontjait ismertetjük: 
 
1. Tárgy 

Itt kell kivetni a horgot, ha nem akarjuk, hogy az olvasó megnyomja 
a Törlés gombot, hiszen ki akar még több e-mailt olvasni? 

 
2. Első mondat 

Gyorsan térjünk a lényegre, és azt hangsúlyozzuk, ami az ügyfélnek 
fontos. 
 
3. Háttér-információk 

Gondoljuk meg, hogy szükség van-e az adott információra egyálta-
lán. Ha igen, akkor is csak egy-két mondatban vagy pontban vázoljuk fel 
a lényeget. 
 



4. Üzenet 
Legyünk lényegre törőek és egyértelműek, ne használjunk szak-

zsargont. 
 
5. Intézkedés 

Ki és milyen határidőre intézkedjen. 
 
6. Mellékletek 

Olyan formátumban küldjük el őket, hogy a letöltésük illetve megnyi-
tásuk ne igényeljen speciális vagy egyedi szoftvert. Ne küldjünk túl sok 
mellékletet csak azért, mert olyan egyszerű őket csatolni! 
 
7. Terjesztés 

Ügyeljünk arra, hogy a feljegyzést ne küldjük el (továbbküldés, kapja 
még stb.) túl sok címzettnek csak azért, mert olyan egyszerű. Ne mi le-
gyünk a rettegett e-mail áradat forrásai! 

A 30 perces tájékoztató 

Vegyük a következő helyzetet: új vezérigazgató kerül a társasághoz, 
akitől 30 percet kapunk, hogy tájékoztassuk a munkavédelem szerepéről. 

Először is úgy készüljünk, hogy csak 20 percünk lesz, és semmi-
képpen ne lépjük túl a megadott keretet. Néhány bevezető gondolat után 
térjünk gyorsan a lényegre, azaz arra, hogy tevékenységünk mivel járul 
hozzá a társaság üzleti sikeréhez. Minél előbb tájékoztassuk arról, hogy 
hogyan teremt a munkavédelem versenyelőnyt, vagy hogyan biztosítja, 
hogy a társaság biztonságosan használhasson a termelési folyamatban 
rendkívül veszélyes vegyszereket.  

Figyeljük meg a hallgató(ság) testbeszédét. Vegyük észre, ha kér-
désük vagy hozzászólásuk van, és könnyítsük meg a helyzetüket. Ne 
felejtsük el, hogy az ő kedvükért jött létre ez a találkozó, nem a mienkért. 
Hagyjunk tehát időt a kérdéseikre és a beszélgetésre. 

A munkavédelmi és foglalkozás-egészségügyi 
szakmai készségek érvényesítése 

Természetesen más fontos vezetési készségek is vannak, de azok 
a munkavédelmi szakemberek, akik nemcsak a szakmával (hanem ve-
zérigazgatókkal, termelésirányítókkal is) képesek hatékonyan kommuni-
kálni, írni és beszélni, sokkal eredményesebbek lesznek azoknál a társa-



iknál, akik nem rendelkeznek ezekkel a készségekkel. Ne felejtsük el, 
hogy a szakmai tudás jogosít fel a sikerre, de az odavezető utat a sze-
mélyes vezetési és „eladói” készségek biztosítják. 

A munkavédelmi szakembereknek természetesen nemcsak felette-
seikkel és kollégáikkal szemben kell tudniuk érvényesíteni ezeket a 
készségeket, hanem a dolgozók irányítása során is. Vannak olyan veze-
tők, akik ha azt látják, hogy az emberek nem úgy viselkednek, ahogy 
szeretnék, akkor merevvé, erőszakossá, negatívvá válnak, és másokat 
hibáztatnak. 

A munkások nem változtatnak a viselkedésükön? Akkor el kell nekik 
újra magyarázni! Nem tarják be az előírásokat? Még részletesebb sza-
bályokat kell gyártani! A képzéstől nem javult a munkavédelmi fegyel-
mük? Újra meg újra el kell végeztetni velük a tanfolyamot! Ez a helytelen 
hozzáállás rengeteg energiát és erőforrást emészt fel, anélkül, hogy a 
kívánt eredményre vezetne. A hatékony vezetők ezzel szemben rugal-
masan reagálnak az ilyen helyzetekre, és új taktikával próbálkoznak. 

Próbáljuk meg másképp! 

Nem vitás, hogy a kitartás és elszántság fontos tényezői a sikernek. 
Ez azonban nem jelenti azt, hogy a gyorsan változó világban makacsul 
ragaszkodhatunk korábban jónak tűnő stratégiákhoz. A legjobb vezetők 
alkalmazkodnak a változással járó kihívásokhoz.  

Aki javítani szeretné vezetési készségeit, jobban teszi, ha a „próbál-
kozzunk keményebben” helyett a „próbáljuk meg másképp” stratégiáját 
alkalmazza. De mit is jelent ez a stratégia a munkavédelemben?  

Vegyünk például egy gyakori és nehezen orvosolható problémát, 
amely rendszerint megnehezíti a vállalatok életét: a kézsérüléseket. Egy 
munkás egy átlagos napon akár több ezer mozdulatot tesz az ujjaival és 
a kezeivel. Miden egyes mozdulat potenciális sérülést hordoz magában: 
becsípődést, zúzódást, rándulást, horzsolást, ficamot vagy még súlyo-
sabb károsodást. 

Az ilyen sérülések megelőzésének hagyományos szemlélete a kül-
ső tényezők szabályozására helyezi a hangsúlyt: még több védőfelsze-
relés, munkaállomások átalakítása, speciális sérülésbiztos kések alkal-
mazása, illetve a kézimunka-intenzív munkafolyamatok automatizálása. 
Ezeknek a módszereknek kétségkívül megvannak a maguk előnyei, és 
bizonyos esetekben tényleg beválnak (egy bizonyos szintig). De attól, 
hogy valami jó, nem jelenti azt, hogy a több még jobb, hiszen gyakran 
éppen a védőberendezések okozzák a kézsérüléseket 



Talán elérkezett az idő, hogy a külső szabályozókról a belső ténye-
zőkre helyezzük a hangsúlyt, vagyis hogy a dolgozók szempontjából 
vizsgáljuk a kézsérülések okait. 

A kézsérülések okai elsősorban nem a kéz mozgásában keresen-
dők. A termelés szempontjából a kezek és a karok a tárgyak manipulálá-
sát (megmunkálás, összeállítás, vágás, mozgatás) szolgáló eszközök 
meghosszabbításai, a tevékenységüket – és így a védelmüket – azon-
ban az agy irányítja. Az, ahogyan az agy felismeri és feldolgozza a beér-
kező információkat, közvetlenül befolyásolja a sérülések előfordulásának 
valószínűségét. 

A belső tényezőket előtérbe helyező szemlélet részét képezi annak 
megértetése a munkásokkal, hogy sokszor öntudatlanul is vállalnak 
olyan kockázatokat, amelyek kézsérüléshez vezetnek. Az emberek dön-
tő többsége (mintegy 90%-a) jobbkezes. Ez azt jelenti, hogy a legtöbb 
munkafolyamathoz elsősorban a jobb kezüket használják, és sokszor 
nincsenek is tudatában annak, hogy a bal kezük mit csinál eközben. 

Számos esetben azért következik be a sérülés, mert a dolgozó munka 
közben a jobb kezére összpontosít, miközben a bal kezét olyan helyre te-
szi, ahova nem lenne szabad. Ha a munkavédelmi vezető felhívja a dolgo-
zók figyelmét erre a problémára, azzal sokkal jobb eredményt érhet el, 
mintha csak azt hajtogatná, hogy miért nem figyelnek oda jobban. 

A fenti példa is azt igazolja, hogy munkavédelem eredményessége 
szempontjából is mennyire fontosak a vezetési készségek. A legkiválóbb 
vezetők hisznek abban, hogy még a legmakacsabb problémákra is léte-
zik jó megoldás, csupán ki kell törni a megszokott sémákból, és újszerű 
szemléletet kell alkalmazni. 
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