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1. A kommunikéacié fogalma, folyamata és korlatai

A kommunikacié informéciok cseréje valamilyen segédeszktdz felhasznaldsaval. A
kommunikal6 emberek az inform&ciot mesterségesen kialakitott jelrendszer segitségével
képesek egymasnak atadni.

Inditéka lehet:

. udvarias tarsalgas

o befolyasolni akarjuk viselkedését

o manipulalni szeretnénk gondolkodasat
. tudatni karunk valamit

o szeretnénk megismerkedni

Szerepldk:

o aki mondja

o akinek mondja
o egy kdzo6s csatorna

A kommunikaci6 folyamata:

Az ado fejében megsziletik egy gondolat vagy egy érzés. A belsé beszédrdl at kell térni a
kuls6re, meg kell fogalmazni, kddolni kell, mely soran igyeksziink a fogadd szamara érthetd
forméba hozni. K6zo6s jelrendszert kell hasznalnunk.

Kédolasi hibak:

tul sok idegen sz6 hasznélata

redundans, tul bo lére eresztett beszéd

tul szlikszavu fogalmazas

homalyos fogalmazas (esetleg a ragozas hianyos hasznélata)
bezarkdzéas, ugy érezzik, nem szabad kimondanunk, amit gondolunk
érzéseinket nehéz kifejezni, kevés szavunk van ra

csoportnyelv hasznalata

metanyelv hasznélata (udvariassagi megfontolasokbdl)

tul sok informécié (az agy 7+2 informaciét képes egyszerre megjegyezni)
ha nem elég feszes a mondandd, elkalandozunk

tulbeszélés

A kommunikacibs csatorna lehet a k6zos légtér, egy telefonvonal, egy palyazati kiiras is. Az
Uzenetek egy jelentds része elvész benne mert a csatornaban:

. mindig van valamilyen fizikai zaj (r&dio, cstunya kéziras)

. lehet benne pszichés zaj (nem érdekel, nem hiteles az eléadd, nem kompetens)

. zavart keltenek a ritmushibak (tul gyors, vagy tal lassu beszédtempo)

A fogado problémai:

eleve szelektalunk, csak azt halljuk meg, ami érint, érdekel minket
gond lehet az empatia, beleérzd képesség hianya

gyakran menetkozben elfelejtjik, amit hallunk

el6fordul hogy, a feleknek egy sz6 mast-mast jelent (pl. vakacio)
a szavak hangulati jelentése szévegkodrnyezet fliggd

az aktiv figyelem hianya

° passziv tevékenységnek tartja, azt hiszi, tud figyelni akaratlanul is
° figyelés helyett a valaszt fontolgatja

° kiemel egy-egy részt és annal leragad

o elkalandozik egy pici informéacio hallatan

Normal esetben a kommunikacié egy kétirdnyu folyamat, egyiranyd kommunikacio pl. egy
eléadas.
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2. A kommunikacioé alapveté jellemzéi

Alapvet6 jellemzéi:

nem lehet nem kommunikalni

a kommunikacio oda-vissza alapon mikddik (valaszt varunk)

a kommunikacio alapvet6 lelki sziikségletiink (bluntetni lehet a megvonasaval)

tarsadalmi jelenség, miikodéképtelen kommunikacié nélkil, értékmérd is

folyamat jellegli, van kezdete, tartalma és vége

legritkabb esetben folyik egy csatornan (beszéd mellett tekintet, gesztikulacio, stb.)

egyszerre tobb sikon halad (partnerhez f(iz6d6 viszonyunkat is tlikrozi)

valamilyen ko6zosen elfogadott jelrendszer segitségével folyik (beszéd, irds), jel lehet

barmi, amit a hasznaloi értenek

- természetes jelek: viradg, felmutatott kézjelek

- mesterséges jelek: betl, kresz tabla, iranyjelzé

- lenyomat: egy fénykép, labnyom a sarban

a kommunikacio akkor értékes, ha a fogadé részére (j informaciéval szolgal

- az informacid bizonytalansagot sziintet meg

- nem informécié érték(, ami biztosan varhatoé volt

- az informacio egysége a bit, értéke 0 vagy 1 lehet (egy vicc el6szor 1,
masodszor 0 értékd)

a terjedelmes, bdbeszédi kdzléseket redundansnak nevezzik

a szlikszavu, szikar kdzlés lehet gyors informaciényujtas, de értelmetlen zanza is

a kommunikacié analdg és digitalis jelekbdl all, az analég jelek (pl. nonverbalis jelek)

nem bonthatok részekre, a digitalis kddok olyan részekre bonthatok, melyek kozott

Osszefliggések vannak

a kommunikacids partnerek egymasra hatasa szerint a kdzlés lehet:

- véletlenszerli (jarulékos) kommunikacié a kozl6 akarata ellenére nyujt
informaciét széban (eljart a szam)

- indulati allapotot kifejezd kdzlés az add érzelmi helyzetérdl ad képet, itt
alacsony szint(i a kontroll, nem ura érzelmeinek, annak kinyilvanitdsanak, az
emberben harom sik van: gondolkodasi, érzelmi és viselkedési, ezek altalaban
6sszhangban vannak

- az eszkdzjellegl vagy céliranyos kozlés lehet informaciécsere, meggy6zés
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3. A nyelv és jellemzéi. A nyelv, mint a gondolkodas eszkéze. A nyelv és a kultura
O0sszefliggése

A verbdlis a szébeli kommunikacid, eszkdze a nyelv. Kommunikalni az allatok is tudnak

sajat jelrendszerikkel. A nyelv hasznalata a szobeliség csak az emberre jellemzé.

A nyelv alaptulajdonséagai:

o hagyomanyozhato, a nyelvet nem kell mindig Gjra alkotni, sajnos a nyelvet tanulni kell

. hasznalatakor végtelen szamu gondolatot tudunk megfogalmazni, egy atlagos felnétt
10-15 ezer sz6t hasznal

o a nyelv valtozik, fejléddképes, a régi szavak feledésbe meriilnek, Uj szavak jonnek

o képesek vagyunk jelen nem 1évé dolgokrol vagy fogalmakrol beszélni

A nyelv, mint a gondolkodas eszkdze:

o a bels6 beszéd folyaman is a nyelvet hasznaljuk

. sebessége joval nagyobb, sebessége 500 sz6 is lehet egy perc alatt
o a kuls6 beszéd Iényegesen lassubb, lemérhet6, egyénenkeént valtozo

A nyelv és a kultdra 6sszefliggése:

o a nyelv tanuldsa és hasznalata a szocializacio része

o hasznalatat nagyban befolyasolja az adott tarsadalom vagy tarsadalmi réteg kultaraja
o a nyelvhasznalat mindsége az adott ember szellemiségének fontos értékmérdje
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4. A nyelv és az adott helyzet 6sszefliggése. A csoportnyelv. A diszkvalifikalt Gzenetek.
A metanyelv

A nyelv és az adott helyzet 6sszefiiggése:

ugyanaz a személy kulénb6z6 élethelyzetben mas és mas beszédstilust hasznal
tajszolast hasznald emberek mas helyen atveszik a kiejtést, visszakerllve visszadllnak

az adott kdzegben él6k igyekeznek a helyzet elvarasainak megfelelni

Osszefliggés van a kozlések és a hatalom kozott: az sz6l tobbet, akinek nagyobb a
hatalma, a kézlések a magasabb statuszi emberek felé iranyulnak, egyenlé statuszu
személyek nagyobb valoszinliséggel kommunikalnak egymassal, ha két személy
statuszanak szintje kétséges, kerulni fogjak a kommunikaciot

A csoportnyelv:

egy kdzos székincs

gazdasagosabba teszi a kommunikaciot, fél szavakbdl is megértik egymast
segit a félreértések elkerilésében

egyszerre befogad és kirekeszt

noveli az egyén szakmai elfogadottsagat

A diszkvalifikalt, nem mindsithet Uzenetek, mikor bizonyos helyzetekben nem szivesen
nyilvanitunk véleményt, igyeksziink semmitmondé valaszokat adni:

altalanossagok, féligazsagok és a befogadd azt ért alatta, amit akar
ellentétes értelmi mellérendelt mondatok (mi segitink, de ...)
olyan felsorolasok, amelyekben mindenki benne van
mellébeszélés, nem arra valaszolunk, amit kérdeztek

a diszkvalifikélt tizeneteknek nincs informacio értékik

Metanyelv, metakommunikacio: a kildé mas mond, mint amit Gzenni akar, a fogadénak kell
a sorok kdzott olvasni:

mikor nem akarunk valakit megsérteni, de tudomaséara akarjuk hozni véleményulnket
pozitiv tonusban akarunk eladni valamilyen negativumot

akaratunkon kivil elaruljuk, hogy magunk sem értiink egyet azzal, amit mondunk

a masikra bizzuk, hogy értsen amit akar
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5. A kérdezés. A beszélgetés elinditasa

Kérdezni célszer(, mert:

a kérdez6 iranyitja a beszélgetést

a kérdezés alkalmas a tarsalgas fenntartasara

abbdl tanulhatok, amit a masik mond

informaciohoz juthatok

segit az Uzleti partner megnyerésében egy-egy hatékony kérdés

targyalaskor a felderités szakaszaban segit a partnernek a vilagos kifejtésben
alkalmas a diihds, felindult emberek érzelmi szintjének csdkkentésére

A kérdés lehet:

zart: altalaban rovid valaszt igényel, lehet eldéntendé (igen vagy nem), lehet tényre
vagy adatra vonatkoz6
nyitott: bévebb, kifejtd valaszra adnak lehetéséget

A kérdezés nehézségei, tipikus hibak:

nem kérdeziink eleget (ha nem hallottuk mit mondtak, csak bologatunk, vagy nem
akarunk tudatlannak bizonyulni)

nem szabad a tarsalgast tul nehéz kérdéssel kezdeni

a tul nyitott kérdések (a valaszad6 azt sem tudja, hol kezdje)

a tul sok zart kérdés kihallgatasi hangulatot kelt

ha nem a partner referenciakeretein belul kérdeziink (gondolati, érzelmi, viselkedési)
az orientalo kérdések (amiben mér benne rejlik az elvéart valasz)

célszer( el6bb kérdezni, utana ellentmondani

A beszélgetés elinditasa:

keressiink olyan embereket, akik hajlanddk veliink beszélgetni, erre utalé jeleket
mutatnak, vagy nem mutatnak harit6é jeleket, vagy nem mélyednek bele valamilyen
tevékenységbe
ne negativummal kezdjunk
a hétkdznapi megjegyzések is megteszik inditdsnak
harom alapvet6 témardl beszélhetlnk:
o a helyzetrdl:
legjobb és legkdnnyebb a helyzetrél beszélni, aminek mindketten részesei,
olyan mondanivalot keressunk, amirdl a masik is szivesen beszélne
. a masikrol:
figyeljuk meg mit csinal, visel, olvas, a legtébb ember szeret magarél beszélni
o dnmagunkrol:
ne szolgaltassunk o©nként informaciéot magunkrél, ha valaki nem kérdez
személyes dolgainkrol, ne untassuk csaladi draméakkal
harom mdédon kezdhetunk: feltesziink egy kérdést, véleményt nyilvanitunk, kozlink
egy tényt
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6. A meggy6z06 kozlés

A meggy6zés soran a befogadd véleményében tartés és mélyrehatd valtozast szeretnénk
elérni. Meg kell, hogy értse érveinket, majd el kell fogadnia.

Sikerességét meghatarozo tényezéi:

o a kommunikacio forrasa, azaz ki mondja

) a kommunikacio tartalma, azaz mit €s hogyan mondja

o a kommunikacioé befogaddja, azaz kinek mondja

A kozld legyen szimpatikus és legyen hiteles a hallgaté szamara. Az szimpatikus, aki:
o kellemes tulajdonségai vannak

o hozzank hasonlé nézeteket vall

. szakértdének tartjuk

. aki minket szeret

Kulséleg vonzé embereket hajlamosak vagyunk vonzo belsd tulajdonsagokkal ellatni és ez
sajnos forditva is mikodik.

A szimpatia masik Osszetevlje a szeretetreméltésag. Az emberek altalaban
elfogadhaténak, kellemesnek tartjak magukat és a hozzajuk hasonlé embereket szeretik.
Aki hasonl6 nézeteket vall, az szamunkra szeretetremélté.

A szakértelem (vagy annak feltételezése) f6leg az adott témaban jaratlan, laikus ember
szemében noveli a hitelességet.

A hitelességet is tdbb tényezd befolyasolja. Nem bizunk meg abban, akirél feltételezzik,
hogy valamilyen sanda hats6 szandék vezérli, akit néhanyszor hazugsagon kaptunk, aki tal
slr(in valtogatja nézeteit. A hitelességet ndveli, ha valaki sajat személyes érdekei ellen
érvel. Nem lesz a szemlinkben hiteles, aki mast mond, mint amit viselkedése sugall.

A meggy6zés masodik eleme, hogy mit és hogyan mondunk. El kell donteni, hogy
racionalis vagy emocionalis (érzelmi) érveket hasznalunk. A racionalis érvelés altalaban
hozzaértéknél, mig az emocionalis érvelés laikusoknal hatdsos. Fontos eszkoz lehet, ha
bemutatjuk a kivant magatartas esetén varhato elénydket és ramutatunk hatranyaira. El kell
dontenlink, hogy egyoldaltan érvelink-e, vagy kétoldalisagra toéreksziink és elmondjuk az
ellenérveket is, persze kisebb aranyban.

Harmadik eleme, hogy kinek mondjuk. Kénnyebb meggydzni azt:

. akinek nincs el6zetes véleménye

° aki jaratlan a témaban

. akinek alapvetéen hasonlé nézetei vannak

o aki személyiségébdl fakaddan hajlandé masok nézeteinek elfogadasara

A meggybzést befolyasolja még:

) az élethliség

) a kdzl6 és befogado kozti véleményeltérés nagysaga
o a nyelv- és szbhasznalat

o a kommunikator 6nbizalma

o a befogad6 empatikus készsége, stb.
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7. A nonverbalis kommunikacio jellemzéi és funkciodi

A nonverbalis kommunikaci6 a nem szébeli kommunikacié, melyek mindig a szobeli
Uzeneteket kisérik.
Jellemzéi:

keveésbé kontrollalt

o gyorsabban adjuk és vesszik, mint a szobeli Uzeneteket

o kevésbé egyértelmiiek, dsszetettek

o alapvetéen az érzelmek kdzlésére hasznaljuk, de tényeket is tudunk igy allitani
o nincs egyezményes jelrendszer

o adasa gyakran spontan és vétele is ritkan tudatos

. a szoébeli és szavak nélkili kommunikacié gyakran egybefolyik

Funkcioi:

segitenek az interperszonalis és tarsas kapcsolatok kezelésében, amiket nem
akarunk kimondani, jelezhetjik

sajat magunkat sem mutathatjuk be széban, testbeszéddel tesszik

a kommunikacié folyamatat sem szébeli Gton iranyitjuk, aki at akarja adni, az leviszi a
hangot, ranéz aki szerinte kovetkezik, aki at akarja venni a szét, kdszorili a torkat,
keresi a beszél6 tekintetét, amelyik tarsasagban ez rosszul mikddik, ott az er6sebb
hangu jut széhoz

az attitlidjeinket (bels6 viszonyitasi alap) is nonverbalis uton mutatjuk ki (mosollyal,
fintorral, stb.)

érzelmeinket sokszor kdnnyebb szavak nélkiil kifejezni, nincs is ra elég szavunk
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8. A nonverbdlis kommunikaci6 csatorndi kozll: a mimika, a tekintet és a gesztikulacio

A nonverbdlis jeleket egyutt kell figyelni. Ha a jelzések kdzott ellentmondast fedezink fel,
akkor a legkevésbé szabélyozottat érdemes mértékadonak tekinteni.

Mimika, arcjaték

mind az ado, mind a vevd az arcra, a szemkornyékre figyel elsésorban, az arcizmok
mozgasaval létrejové arckifejezések a legkifejezébbek

az 6rom, a banat, a meglep6dés, az undor, a félelem és dih jelei genetikailag
kédoltak, a tobbit a szocializalédas soran tanuljuk

mutathat tarsadalmi szabalyokhoz kotott jelzéseket is, hasznalatuk tudatos
(kacsintas, mosoly)

az illem megkoveteli a szituacionak megfelel§ arcjatékot, amikor ajandékot kapunk,
ha egy temetésen, vagy egy eskivén veszink részt

mas helyzetekben igyeksziink visszafogni magunkat, pl. pokerarc, fapofa

er8sen eltérd tarsadalmi rangu emberek egymas jelenlétében gyakran visszafogjak
mimikajukat: az alacsony statuszu inkabb alazatot, a magasabb inkabb lekezel6 arcot
mutat

Tekintet:

a legtdbb informéciét a szem és kornyéke szolgaltatja

a szébeli kommunikaciot altalaban megel6zi a tekintetek talalkozasa, ha nem akarunk
tarsalogni, kertljuk a masik tekintetét

megfigyelték, hogy mas a nézés irdnya, ha felidézink valamit: egy jobbkezes ember
jobbra felfelé néz, ha elképzel valamit, és balra felfelé, ha emlékképet elevenit fel
fontos a tekintetvaltasok hossza és sirlsége: nem figyel rank, aki masfelé néz, és
illetlenség valakivel hosszan szemezni, ha tobb emberhez beszéllnk ill6 mindenkire
egy futd pillantast vetni

Gesztikulacié

a kéz, a kar és a vallov egylttes mozgasat nevezzik gesztusoknak

a gesztikulaci6 adott tarsadalomban egységesen elfogadott és szavak
helyettesitésére alkalmas

nyelvtudasunk hianyosséagait is gyakran élénk gesztikulacioval potoljuk
legaltalanosabb jelek: a hivas, az intés és az elutasitas

vannak olyan kultirak és vannak esetek, mikor a gesztikulaciokat rejteni akarjuk,
ilyenkor 6sszekulcsoljuk a kezlnket, hatunk moégé tesszik, zsebre tesszik, vagy egy
tollat babralunk, &ltalaban magas tarsadalmi statuszi egyén alacsony statuszuak
jelenlétében visszafogja a kézmozgasokat.
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9. A nonverbalis kommunikacio csatorndi kdzul: az érintés, a testtartas, a szagok és az
emblémak

A nonverbdlis jeleket egyutt kell figyelni. Ha a jelzések kdzott ellentmondast fedezink fel,
akkor a legkevéshé szabalyozottat érdemes mértékadonak tekinteni.

Erintés

o az érintés a tudatosan szabalyozhato jelzések k6zé tartozik

o tarsadalmilag erésen szabalyozott, figyelembe kell venni a nemet, kort, tarsadalmi
statuszt, a két fél kozotti intimitas fokat és még az oltbzéket is

o a leggyakoribb a kézfogas, kdzépkori eredeti, széls6ségei a lagymatag és a tul erés
kézfogas, ezekbdl bizonyos kovetkeztetéseket tudunk levonni

o aki fliggblegesen nyujtott keziinket vizszintesre forditja at, hogy az 6vé legyen fellil, a
leigdzasunkra tesz kisérletet

o a kétkezes kézfogas a tulzott baratsagosség jele

. nem @szinte az a kézfogas, mikor kdzben nem néz az illetd a szeminkbe, csak le
akarja tudni az tdvozlést

Testtartas

. testhelyzetlink, fejtartasunk is kifejezi mogottes gondolatainkat vagy érzéseinket
(keresztbe tett l1ab, térdinkdn a bokank és keziink a tarkén, akkor folényben érezzik
magukat, terpeszben ulni nem illik)

. a mi kulturankban a férfiak és a nék testtartasa eltér, mast jelent, ha egy né sétal
ringo csipbvel, és mast, ha egy férfi

o a testtartas a fizikai vagy lelki fenyegetés hatasara zartabb lesz

. a mozdulatok felgyorsulnak feszultség esetén, feltin6bbek lesznek, idegesen razzuk
a labunkat, stb.

. kozismert testtartas a meghaijlas, fejbiccentés, goérnyedt jaras, labkulcsolas (néknél),
behuzott nyak, csipére tett kéz, az all simogatasa, stb.

Szagok

. els6sorban az allatvilagban van jelentéségiik, szerepe van a szaporodasban,
védekezésben, nyomjelzésben

. vannak emberi kultirdk is, ahol talalkozaskor természetes dolog a masikat
megszagolni és még szoba is hozni

o a mi kulturankban nem szoktuk szagolgatni egymast, mosakodassal, dezodorokkal,
illatszerekkel rejtjuk el a természetes testszagokat, zavar a verejték szaga

. a nyelv is kulénvéalasztja az illat és a szag szavakat

o vigyazni illik az illatszerekkel is, egy targyalashoz friss, tde illat passzol

o a parvalasztast is er6sen befolyasoljak a szagok

Emblémak, ruhazat, statuszszimbdlumok

o mi csak a test szabad bdérfellleteinek festését, hajviseletet, ékszereket, kiegészitéket
vesszik ide

. kotottek tarsadalmi, kulturalis szabalyokhoz

o emblémakkal (jelvénnyel) jelezzik valamelyik tarsadalmi csoporthoz val6 tartozasunkat

o az emblémak oOnmagukban ritkan értelmezhet6k, csak egyuttesen arulkodnak
visel6jukrél

o az egyenruha is jellegzetes kozlési rendszer, visel6i megismerik egymast, tudjak, ki a
magasabb rangu, milyen egységhez tartozik

o alkalmasak az el nem mondhat6 kozlések helyettesitésére (gazdag, hippi)

o a minket korulvevé targyak is informaciét hordoznak (féndki iroda nagysaga, orvos
autoja)

o 0sszhangban kell lennitik egyéniséglinkkel, igy lehet kongruens (6sszeilld, megfeleld)
vagy inkongruens (6ssze nem ill6, nem megfeleld)
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10.

A nonverbdlis kommunikacio csatorndi kozll: a tavolsagtartas és a vokalitasok

A nonverbdlis jeleket egyutt kell figyelni. Ha a jelzések kdzott ellentmondast fedezink fel,
akkor a legkevéshé szabélyozottat érdemes mértékadonak tekinteni.

Tavolsagtartas
o az é&llatok megjeldlnek és magukénak tekintenek egy terlletet, nagysaga az allat
méretétdl fugg és hogy milyen zsufolt kérliimények kozt nétt fel, terlletét csak
végszilkség esetén hagyja el
o az embernek a komfortérzetéhez kell egy sajat zéna, az agressziv embernek
nagyobb, a szubmissziv (rdhagyd) embernek kisebb
o az észak-amerikai €s europai embereknél négy zénat kilonboztetiink meg:
- intim tavolsag
ezen belul kb. tucatnyi embert veszink j6 néven, ez a légbuborék testinktél kb.
30-40 cm-ig terjed, érezzik a masik testének melegét, illatat, latasunk
homalyos, a partner testének csak egy részét latjuk, beszédiink halk
- személyes tavolsag
az intim tavolsagtél kb. 1 m-ig terjed, karnyujtasnyi, ilyen tavolsadgban vannak
az ismerdsok, bizonyos szakmak miveléi (fodrasz, orvos), innen mar élesen
latiuk a masikat, nem érezzik teste melegét és illatat, normal hangerén
beszélink
- tarsasagi és tarsadalmi tavolsag
mintegy 3 m-ig tart, itt helyezkednek el az idegenek, ismeretlen, vagy alig ismert
személyek
- nyilvanos tavolsag
ha nagyobb csoporthoz beszélink, célszerli ugy allni, hogy minél tébbeket
lassunk, 3 m-nél messzebb helyezkediink el, sok el6ado szereti, ha védve van
és a pulpitusba all

Vokalitasok
Hangjelzéseink egy része fliggetlen a beszédtdl, onalléan informaciét hordoz: siras,
nevetés, flittyentés, csoszogas, sikitas, asitas, stb.
A beszédhez kapcsolédd hangjelzéseket két nagy csoportba osztjuk:
. szorosan az adott beszédhez kapcsolddo pillanatnyi szituécio jellemzéi:
- a hangerd
- a hangmagassag
- a beszédsebesség
- a beszédtempd és a beszéd ritmusa
- a hanghordozas (baratsagos, hiivos)
- a hangsulyozas
. a beszél6 tartds személyiségjegyei altal meghatarozottak:
- az akcentus
- a tajszolas
- a beszédhiba
- az érthetbség
- a szemeélyes hangminéség

A hangadas alapja a légzés, ami lehet vallovi, mellkasi és hasi légzés.

A beszéd hangerejét a hallgatésag létszamahoz, elhelyezkedéséhez, a terem méretéhez
kell megvalasztani. Az agressziv emberek talharsogjak a tobbieket.

A szérdl széra azonos mondatok a hangsulyozassal igen jelentésen eltéré értelmet kapnak.
A vessz6nél fel, a pontnal le kell vinni a hangsulyt. Hangsulyt kapnak:

. a tagado, tilté szavak (nem, ne, sem, se)

. az ellentétet jelz6 szavak (de, ellenben, azonban)

o a kérdd szavak (ki, mi, hogyan, miért)

. a felsorolas egyes tagjai

A j6 hangsulyozas er8s fegyver a beszélé kezében mind pozitiv, mind negativ értelemben.
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A beszédtempd az adott helyzethez is kapcsolédik, izgalmi allapotban gyorsabban
beszélink, ha valamit nyomatékositani szeretnénk, lassabban. Aki nalunk lényegesen
gyorsabban kozli mondanivaléjat, az szamunkra hadar, és orditva.

Erthetdségiinket nagymértékben befolyasoljak a beszédsziinetek. A jé helyen tartott sziinet
elvalasztja az 6ssze nem tartozo részeket, és egybeforrasztja az 6sszetartozokat.
Koézlésink meggy6zb erejét befolyasolja akcentusunk, kiejtésink. A magasabb
statuszuakra jellemzd kiejtés altalaban meggy6z46bb.

A magyar nyelv ereszkedd ivi, ettdl eltérni csak erbteljes érzelmi okbdl ildomos.

A hangszin arulkodik a beszélé6 személyiségérdl, érzelmi hangulati allapotardl (felfut,
elcsuklik).

Rossz benyomast kelt a nyokogés.

A magyar nyelv szabalyaihoz igazodé beszéd altaldban a mivelt emberek sajatja.

Az agressziv ember:
o hangosan, erbteljesen beszél
o a kbzbevagot tulbeszéli

A félénk, visszahuz6dé, szubmissziv egyén
. halkan, visszafogottan beszél
o kézbeszélasra azonnal megall.
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11.

Az ellenvetések kezelése

Amennyiben dihoés, kétségbeesett vagy egyéb erésen felindult emberrel kell beszélgetést

folytatnunk, elsé lépésben az érzelmi, indulati allapot megfelelészintre valé csokkentését

kell elérniink, mert az erds érzelmek akadalyozzak a racionalis gondolkodast.

Akkor fog megnyugodni, ha érzi, hogy komolyan vesszuk, figyellnk ra. A figyelem segiti 6t

abban, hogy kifejezze az érzéseit, megfogalmazza gondolatait, feltarja problémait.

Az ellenvetések kezelésétél figg a kapcsolataink mindsége, sikerességink gyakorisaga,

erbssége, kudarcaink slirlisége és mélysége.

Az emberi kapcsolat lehet k6z6mbos vagy érdeklédés, az érdeklédés lehet pozitiv vagy

negativ, a negativ lehet kifogas vagy ellenvetés. A pozitiv érdeklédés jo, nincs vele gond. A

k6z6mbdsség a legzavardbb.

Az ellenvetés:

o észlelésnél l1épjlnk hatra egy |épést gondolatban

o a lehetd legkevesebb indulattal a legobjektivan vizsgaljuk a helyzetet

. keressuk a partner viselkedésének okat: az 6t mozgatd érzéseit, feltehetd érdekeit,
hogy egyéni vagy szervezeti érdeket képvisel, és ezek alapjan dontsik el, hogy

o kifogassal (tartalma majdnem biztosan informacié hianyabdél adédé bizalmatlansag,
bizonytalansag, dontésképtelenség, azaz informacionyujtassal leklizdhetd) vagy

o ellenvetéssel (mélyebb meggy6z8désbél fakad, érzelmi alapu, észérvekkel nehezen
valtoztathat6) allunk szemben

o az ellenvetés és a kifogas is lehet nyilt vagy rejtett, ez utébbit idéigényesebb
lektzdeni

Az ellenallas leklizdésénél célszeri viselkedési formak:

. kérdezés, mely alapjan rajdhetink az igazi okra, talalhatunk felértékelheté elemet,
nem ad lehet6séget a partnernek hallgatni, kedvezé 1égkort teremthet, egyszeriibbé,
koénnyebbé teszi a visszavonulast

. figyelmes hallgatas, azaz az aktiv figyelem, mely j6 érzést kelt és a partner

részletesen ki fogja fejteni a véleményét

a latszat kifogast meg kell ismételni, értelmes partner rajén, hogy tulzott

a temp¢ lassitasa, finoman elterelé6 mondatok

a nyiltsag erésebb eszk6z, mint a manipulacio

szendvics modszer: két pozitivum kdzé beépiteni a kifogast, pl. két elénye kézé az

arat, vagy vonzéva tesziink egy dolgot, utana a kifogas, majd felértékeljuk a partnert

o ha a partner ellenvetése valaminek a leleplezésére szolgal, kérjuk, hogy fejtse ki
részletesen

o tikrozze vissza partnere érzelmeit, ez gyakran a partner viselkedését kommentalé
szbbeli megjegyzés (,kicsit zavarba jottél!”)

. foglalja 0ssze, tisztdzza, fogalmazza at a partner mondanivaldjat

o mondja el sajat érzelmeit, de ne engedje, hogy eluralkodjanak Onon (,nagyon
sajnalom az esetet, ...")

. ismerje el a jogos kritikat, bontsa részekre a problémat

. ha a partner lecsillapodott, egyezkedjen, késsdn kompromisszumot, kérjen elnézést

o tanuljon meg nemet mondani! Ha ellent kell mondanunk partnerink kérésére
keressunk néhany er6s érvet és ha tovabb erbéskodik, ismételgessik, elébb-utdbb
feladja

o mutasson empatiat, ha valami 6tlete van a megoldasra, kozdlje partnerével és
vitassak meg

o ha megfeleléen megindokolta, hogy miért ragaszkodik bizonyos megoldashoz, ne
engedije, hogy partnere arra kényszeritse, hogy Ujabb és Ujabb indokot talaljon ki,
ragaszkodjon allaspontjahoz

o a gyengébb, kisebb jelentéségi kifogasokra ne is reagaljon

o nyitott kérdések, nyilt mosoly tébbet ér, mint a legjobb érv

o a lezarast célszer( feltevéssel kezdeni (,,ugy gondolom, hogy ...”, ,remélem, hogy ...”)
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12.

Az aktiv figyelem

Az aktiv, akaratlagos figyelem tanulhato, bizonyos szakmékban elkerilhetetlen (pl. orvos).
A figyelemnek jutalom értéke van, ndveli a beszél6 sajat fontossaganak tudatat. Az
odafigyelést, a hallgatast hajlamosak vagyunk passziv tevékenységként felfogni, olyannak
venni, ami magatdl is megy, de sajnos ez nem igaz, gondolataink gyakran elkalandoznak,
mert:

a gondolkodas sebessége mintegy 500 sz6 percenként, mig a beszédé 100-120 szé
valami eszlinkbe jut arrél, amit mondott

talalunk valami sértd elemek abban, amit mondott, annak egy részén ragdédunk

arra készulink, mit fogunk mondani, ha rank kertl a beszélés sora

hajlamosak vagyunk egy-egy részlet kiragadasara, megtapadni, és csak arra reagalni
az is eléfordulhat, hogy a mondanivald olyan tavol esik érdeklédési kortinktél, hogy
képtelenek vagyunk ra figyelni

Gondolataink elkalandozasa miatt gyakori, hogy a befogadott Gizenet nem azonos a kuldoétt
Uzenettel.

Az aktiv figyelem azt jelenti, hogy a hallgatd igyekszik szandékosan a figyelmét,
érdekl6dését partnerére iranyitani.

Az aktiv figyelés jelei:

. odafordulas, szemkontaktus, bélogatas, figyel6 testtartas

. célszerl kérdezés
- a partner referenciakeretein belll kérdezziink
- bemelegit6, zart, kbnnyen megvalaszolhatd kérdésekkel kezdjink
- keriiljik az orientald kérdéseket
- keriiljuk a tal altalanos kérdéseket
érzelmek visszatiikrozése (,kicsit zavarba jottél!”)

o Osszefoglalas, tisztazas, visszakérdezés, érdemes visszajelzést kérni arrdl, vajon jol
értelmezzilk-e a masik érzéseit, problémajat

o értelmezés, Ujrafogalmazas segit a jobb tényfeltarasban

Az aktiv figyelés leggyakoribb hibai:

o visszamondas, csak a megértés illizigjat adjak, ha igazan figyelink levonjuk a
kovetkeztetéseket

o az érzések figyelmen kivil hagyasa vagy lekicsinylése, ha megértéek vagyunk, a
partner indulati allapota csdkkenni fog

o ne jarjunk a masik elétt, idonként mar azt is tudjuk, amit még el sem mondott, ennél
csak az nagyobb hiba, ha félbeszakitjuk és el is mondjuk helyette

o ha ceruzaval a kézben figyellink, ne jegyzeteljiink folyamatosan és ne jatszunk vele

o a figyelem szinlelése: mosolygunk, szemébe néziink és utana rgjovink, hogy egész
mashol jart az eszink, kénnyen lebukhatunk, mert a kérdésre nem tudunk felelni, és
fontos informacidkat szalaszthatunk el
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13.

A targyalas, targyalasi hibak. A sikeres targyalas titkai. Mikor beszéllnk targyalasi
helyzetrél?

Az altalanos nyelvhaszndlat targyalasnak nevezi azokat a helyzeteket, amikor két ember
vagy két csoport azért kommunikal egymassal, mert:

o azt a latszatot akarjak kelteni, hogy megegyezésre térekszenek

o tisztazni akarjak egymas allaspontjat valamilyen probléma megitélésében

o megallapodasra akarnak jutni valamilyen k6zos cselekvésben

Tipikus targyalasi hibak:

o a targyalast kartyajatéknak tekintik, pedig itt az 6sszes fél lehet nyertes vagy vesztes
o érvek és bizonyitékok helyett megideologizaljak, hogy kinek van igaza

. eleve sikertelen probalkozasnak gondoljak, ha az elején még reménytelennek tlinik
az allaspontok kozelitése

a kemény targyalést 6sszetévesztik a masik fél makacssagaval, s emiatt diihbsek
nem ismerik fel, mikor a partner manipulalja 6ket

a gyengeseég, bizonytalansag jelének tartjak az elnapolast, vagy felfliggesztést
meghatralasnak tartjdk a k6zos megoldas keresését

nem veszik figyelembe, hogy targyalasi stilusuk milyen hatast gyakorol a partnerre

A sikeres targyalas harom titka:

o az alapos felkészulés, minden lehetséges informaciét meg kell szereznem a
partneremrél, azt tudom, hogy én mit akarok, azt is, hogy 6k mit akarnak, meg kell
talalni azt a szik savot, ami még mindketténknek kielégit

o a szaktudas, amely a magatartasformak elsajatitasaval és begyakorlasaval
megszerezhetd

. az 0sztbnds megérzés, amelyet sem tanitani, sem tanulni nem lehet

Nem beszélhetiink targyalasrol:

. amikor a hatalmi kilénbségek tulsagosan nagyok a partnerek kozoétt, az egyik fél
minden téren érvényesithetd tulerbben van a masikkal szemben, ha mégis
targyalasra kerul a sor, az az erésebb altal megrendezett szinjaték

Targyalasi helyzet:

o olyan szituacié, amelyben a hatalmi kildonbségek nem meghataroz6 nagysaguak, de
a feleket érdekeik kuldonbdzésége ellenére Osszekdti a kolcsonds flggdség, a
fuggéség és az érdekklldnbség mértékétél fligg, hogy melyik fél milyen stratégiat
vélaszt

o harom alapvet6 stratégiat lehet alkalmazni:

- kizdelem, ha az erékllénbség és az érdekklldénbség nagy, a kdlcsénds
fluggBség kicsi

- targyalas, ha mindharom tényez6 kdzepes

- kooperacio, ha az er6kllonbség és érdekkllonbség kicsi, a kdlcsonods fluggdség
nagy

Egy ésszerl targyalason altalaban négy torekvés érvényesul:
. konstruktiv [égkdr megteremtése és fenntartasa

o érdemi eredmény elérése

o hatalmi egyensuly fenntartasa

o modszertani rugalmassag

A stratégiai célok eléréséhez szikséges taktikak kialakitasakor harom f6 elemet kell
figyelembe venni:

o a partner igényeit és szandékait

o sajat targyalasi céljainkat

o a targyalas témait, amelyekkel kialakithaté az egyensuly a két fél szandékai k6zott
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A targyalasoknak is van koreografigja, iratlan szabalyzata.

A targyalasi légkor megteremtése:

A kialakul6 hangulat lehet merev, feszilt, lagymatag, id6t rabléan almositd, de lehet meleg,
kreativ, barati hangulatu is.

Az elsb percekben érzékeljik, milyen a partner tekintete, gesztusai, nonverbalis és verbalis
kommunikacidja, itt eldél, szimpatikus-e vagy nem. Ez a tengernyi inger egyszerre munkak
mindkét targyalo félben.

A legmegfelelébb légkor jellemzbi: a szivélyesség, targyszerliség, lendiletesség és
egyuttmikodd-képesség.

Fontos a kézszoritas, sokat elarul. A szagoknak is fontos szerepik van.

A targyalas tempdja is ezekben a percekben dél el. Térekedjink arra, hogy nyugodt ember
benyomasat keltsik.

A talalkozas elsé pillanataiban a felek nem tudjak mit is mondjanak egymasnak. Ajanlatos
semleges témakra szoritkozni, pl. kdzvetlen élmények (vendégink utja), személytelen
témak (iddjaras), személyes vonatkozasok (korabbi tarsasagi k6zos élmények).

A lellés mozzanata jelzi, hogy a csevegés id6szaka lejart, kezdddik a munka.

A nyitas szakaszaban is folytatni kell az el6z6ekben kialakitott 1égkort, hogy kialakuljon a
megegyezésre iranyulé szandék. Ennek feltételei:

o targyszerl megkdzelités

a két fél szemléletének kozelitése

az egyuttmikodés kialakitasa

egyetértés a cselekvés sorrendjében

a lendllet fenntartasa

A nyitds szakasza azért fontos, mert a targyalasok kezdetén mindig megfigyelhet6 egy
rovid szakasz, amikor még mindenki koncentral és ekkor ddl el, milyen témak kerllnek
sz6ba, valamint, hogy ki a kezdeményezé, ki iranyitja a targyalast.

A targyalas harom dimenzidjat kell egyidejlleg kézben tartani: tartalom (Mirél fogunk majd
alkudozni?), folyamat (Milyen sorrendben és mennyi id6é alatt fogunk megegyezni?) és
személyes interakciok (Hogyan viselkedjunk?).

Altalaban az iranyit, aki elészor kezd a nyitasi szakaszban beszélni. A hazigazdanak illik
ezt a lehet6séget felkinalni a partnerének, de ha 6 ezzel nem él a hazigazda kapja a
szerepet. Nem lehet a vezet6 szerepet egyik félnek sem kisajatitania, mert a légkér azonnal
megvaltozik. Torekedni kell arra, hogy a partner ne érezze, hogy az irdnyitas a mi
keziinkben van, ezt agy lehet elérni:

. osszuk meg a beszéd lehetdségét

rovid kérdéseket tegylnk fel, a kérdésekre réviden valaszoljunk

tamogassuk partneriinket, kinéljunk megszolalasi lehetéséget szamara

legylink egyetértésre készek
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14,

A targyalés o6t fazisa

A targyalas levezetése:

o a felderités

o az ajanlattétel

o az alku

o a megéllapodés

o a megéallapodés rogzitése, hitelesitése

A felderités:

o a kiindulo allaspontok kifejtése

o mi a mi érdekiink és mit akarunk elérni a targyalason

o mi a mi rangsorunk, mi a szamunkra legfontosabb kérdések

. mi az, amivel mi hozza akarunk jarulni ahhoz, hogy a partner szamara is elényos
legyen a megallapodas

. milyen a mi viszonyunk az egyuttmikddéshez, milyen reményeink, aggodalmaink
vannak

. részletekbe még ne bocsatkozzunk, legylink révidek, targyszeriek és baratsagosak

. figyeljink, pontositsunk, 6sszegezziink

a targyalas iranyitdja ezutan otleteket prébal gydjteni

Az ajanlattétel és az alku:

a targyalas legkritikusabb szakasza

alkalmazni lehet a kbézds problémamegoldas technikait, |épésrdl-lépésre lehet

csokkenteni az allaspontok kozotti kulonbséget, elébb egyik enged, aztan masik, ez

kizarja az agressziv, vagy provokativ megjegyzéseket

a folyamat megegyezés iranyaban tartasa érdekében a médszerek:

- az iranyito idonként 6sszegezze, hogy eddig mire jutottak

- a vitak soran gyakran eléfordul, hogy a partnerek félreértik egymast, a helyzetet
tisztazni kell

- a folyamat tisztazasa, ha valaki addig nem tagit, mig nem jutnak ddlére, az
iranyiténak kell figyelmeztetni, hogy térjenek at a kovetkezd pontra, és ezt
kés6bb folytatjak

- az athidalas, ha sehogy sem sikertl egy témaban egymashoz kozeliteni az
allaspontokat, javasolni kell, hogy halasszak késébbre a témat, figgesszék fel
néhany percre

- a megegyezés hangsulyozasa, minél megbizhatébbnak ismerjik a partnert
annal kevésbé tételezzuk fel réla, hogy csak a maga elényét keresi

- fontos lehet a nyiltsag is, ezzel nem art vatosan banni, a partner visszaélhet
vele

- a nehéz targyalasok sikeres végigviteléhez nem art, ha rendelkeziink j6 fizikai
alloképességgel és humorral

A megegyezés:

a végén csinaljunk Ujbdl egy leltart, ez egy utolsé lehetéség a félreértések
tisztazasara

Végul irdsban rogzitsik targyalasunk folyamatat, eredményét.
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15.

A személyek kdzotti visszacsatolas fogalma, funkcidi, folyamata

A legtobb kozosségi szituacibban egyének, emberek hatnak egymasra. Tudatjdk
egymassal a kulénb6z6 dolgokkal kapcsolatos benyomasaikat.

A visszacsatolas az, amikor az egyik személy kozli a masikkal annak magatartasara és
munkajara vonatkozo6 észrevételeit, érzéseit.

. funkcioi:

legaldbb két ember sziikséges

legfébb  szerepe, hogy adatokat, tényeket szolgaltasson az illet

viselkedésmadjarol és annak masokra gyakorolt hatdséarol, ezeket az egyén

megerdsitheti, egyrészt kulonb6z6 forrasokbdl szerzett adatok gydjtésével,

masrészt a meglévé tények egyes vonatkoztatasait ellendrizheti masok

segitségével

a folyamatos visszacsatolas el6segiti az &szinte nyiltsag kodvetelményének

megvaldsitasat

a megfelel6 hatasossaggal k6zolt visszacsatolas fejleszti az egyén 6nallésagat,

segitséget nyujt az illetének hatékonysaga fokozasaban

a visszacsatolas fogadéasa tobb célt valdsit meg:

- segiti a fogadd személyt a viselkedésével kapcsolatos adatok
feldolgozasaban

- fejleszti és pontositia az illetd énképét, az informacidk nodvelik
érzékenységét, masoknak vele kapcsolatos észrevételeinek megértésere

- arra buzditja 6t, hogy Uj magatartasformakkal kisérletezzen

- a fogadd gyakran felbatorodik, és 6 maga is visszacsatolast ad
masoknak, ezért fejleszti a kozosségérzetet és a kdlcsdnosséget

o folyamata:

tranzakciés folyamat két ember kozott, nemcsak informaciocsere, hanem
bizalomteljes, megértd kapcsolat megteremtdje is
a visszacsatolas azzal kezd6dik, hogy A érzékeld B viselkedését, feldolgozza
magaban, értékeli, 6sszehasonlitjia sajat értékrendszerével, ezért eredményét
két dolog befolyasolja: a személyiség, tovabba a helyzet (A és B egymashoz
valo viszonya, kblcsénds vagy egyoldall szimpatikussag, stb.), a B statusza, és
egy hatéron belll kell lennie a kdlcstnés ismeretségnek
A-nak el kell déntenie, hogy ad-e visszacsatolast, vagy sem
el6fordul, hogy a B a véleményét dnkéntelendl is jelzi (homlokrancolas, stb.)
néhany ok, amiért nem kozoljuk a magatartasaval kapcsolatos észrevételeinket:
- tulsagosan tavoli vagy laza a kapcsolat, idegen embernek ritkAbban
adunk visszacsatolast, de el6fordul, pl. a kozlekedésben csak negativ
visszacsatolasokat tapasztalunk, vagy a vezetd, aki hianyos informaciok
alapjan mond véleményt beosztottai munkajardl, a vezetd szempontjabaol
tekintélyrombol6 a beosztottak kérében
- rossz elézetes tapasztalatok
- falra hanyt borsé esete
- ha régebbi visszacsatolasaink védekezést valtottak ki
- és segiteni akartam, de ez nem Valt kdélcsondssé
- a j6 szandéku visszacsatolast rendszeresen tamadasnak veszi
- bizonytalansagot okozhat, ha nem vagyunk jaratosak az adott helyzetben
- a masik fél hatalma (szll6-gyerek, féndk-beosztott
- k6z6mbdsség
- felesleges olyan magatartasra visszacsatolast adni, amelyen a fogadd
képtelen vagy nyilvanvaléan nem akar valtoztatni

az elkuldott verbalis és nonverbalis visszacsatolasok egy része el sem jut a
célig, mert a vilagképlinkbe nem ill§ jelenségek, jelzések nehezebben hatolnak
el tudatunkig
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amikor hallunk valamit, megvizsgaljuk annak igazsagtartalmat, elsé dolgunk
Osszevetni énképlinkkel, ha a kett§ egybeesik, nincs gond, ha nem akkor a
visszacsatolas gyengiti a fogadd énképét, az Osszhang, a harmonia
megbomlasét disszonancianak nevezzik, amivel valamit kezdenlnk kell:

a fogadd a visszacsatolast értékeli, el kell déntenie, hogy segitséget kapott
vagy tamadtak, a dontés kimenetelétdl figgden a segitdé szandékra altalaban
szembenézéssel, a tAmadasra védekezéssel valaszol

a szembenézéssel kétféle eredményre juthatok: kaptam egy segité szandéku
jelzést, de téves, nincs vele tébb dolgom, vagy igaz, és szeretném, hogy ez a
kilonbség tinjon el, kézenfekvd, hogy a magatartasomon kell valtoztatnom,
mert ez a személyiségfejlédés utja

ha az egyén a magatartas valtozasra képtelen, nem kap segitséget, vagy nem
akarja, akkor tudja, hogy a magatartasa eltér az elvarttél, tehat felesleges
mondogatni neki

ha a visszacsatolas hatasara a fogadé magatartasaban valtozas kovetkezik, be
személyisége fejlédik, az addban jo érzés keletkezik

a visszacsatolas akkor igazan hatékony, ha a két szerep idénként cserél6dik.
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16. A visszacsatolas adasa

Legjobb akkor adni, mikor a partner igényli, mert érdeke, és ezt fel is ismeri. Csak ugy
érdemes a masik magatartasardl beszélni, hogy ne sértsem, segitésnek vehesse,
elgondolkozhasson rajta, hisz ez a célom.
A j6 visszacsatolas:
o leird és nem értékeld
- kozolhet tényszer(i megallapitast (,mar harmadszor mondod”)
- jelezheti a partner magatartasanak masokra gyakorolt hatasat (,tartanak téled”)
- az értékelés vonatkozhat a partner magatartasara
o ertékeld
- ha itéletet kdzol (,gusztustalanul viselkedtél”)
ha kritikai megjegyzést tesz (,képtelen vagy nyugton maradni”)
ha kategorikus kijelentést tesz (,gatlasos, makacs vagy”)
ha el6irja a masik szamara kovetendé magatartast (,ha még egyszer meglatom”)
- az ilyen értékeléseket a fogad6 konnyen tamadasnak veheti és védekezni fog
o az egyén magatartasara iranyul, nem személyiségére
- az ember legalapvetébb személyiségjegyein nem, vagy alig, legkbnnyebben a
magatartasan tud valtoztatni, ezért erre érdemes visszacsatolast adni (nem azt
latjuk, hogy becsiiletes-e, hanem, hogy lop-e)
o tényeken alapul, talalé és nem benyomasszeri
- hajlamosak vagyunk az elsé benyomas alapjan megitélni és ezt rogziteni
- mikor visszajelzést adunk, igyekezziink a bennlnk réla él6 képtdél fliggetlendl,
tényeken alapuldan tenni
o megerdésiti az Uj pozitiv magatartast
ha valaki pozitiv tartalmla visszacsatolast kap, mikor viselkedésformakkal
prébalkozik, megerdsiti a valtoztatasba vetett hitét
a pozitiv visszacsatolasnak talalénak és igaznak kell lennie
jobb légkér venne benninket korill, ha gyakrabban adnank pozitiv
visszacsatolasokat koérnyezetiinknek
nem jo, ha természetesnek vesszik tarsunk pozitiv cselekedetét, bezzeg
minden kis hib4jat azonnal széva tessziik
o javaslat, nem pedig el6iras
- el6fordul, hogy a visszacsatolast ado személy a fejlédés killénb6zd lehetbségeit
javasolja
- kijelolni az egyén egyetlen lehetséges cselekvési lehetbségét, vagyis
el6irasszerl visszacsatolast adni hiba, mert haszontalan (ha valaki nem tud
ellentmondani a tobbieknek, nem mondhatjuk, hogy széljon, ha ellenvetése
van)
. folyamatos
- a hatdsos visszacsatolas altalaban nem csak egyszeri alkalom, megteremti az
Oszinteség légkorét és ez folyamatos visszacsatolas sorozatot eredményez, és
az allandé (ismétl6dd) visszacsatolas hatasossaga is nagyobb
- ha a visszacsatolas el6zmény nélkuli, hatastalan maradhat (nagy id6kdzonkénti)
o szemeélyes hangvételi
- a személyes hangvétel két dolgot jelez:
- az ado szorosan koétédik a problémahoz, ha az adé a tények felsorolasan tul
elmondja azok ra gyakorolt hatasat
- vagy az adoénak fontos a vevd személye, ha az adé a tények felsorolasan tul
elmondja azok ra gyakorolt hatasat és ezt személyes megjegyzés formajaban
teszi, jelzése sokkal 6szintébb és hatékonyabb lesz
- ha a jelzést ad6 csak személytelen visszacsatolast biztosit, a személyes
kapcsolat nem jon létre, a visszacsatolas sokat veszit a hatékonysagabdl
. szikségleten alapul és igényt elégit ki
- az egyén altal elvart visszacsatolas altalaban sokkal hatdsosabb a kéretlennél
- ha valakinek megértésre van sziiksége, elénydsebb a pozitiv visszacsatolas
- az érzéketlen személy altal adott visszacsatolas hatastalan marad
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segité szandéku

- ha az ad6 szandéka az értékelés, a hibak kiemelése, akkor hatastalan marad

- ha segitd szandékkal adjak (a kdzlés is mas), tamogatas ad a fogadonak

véltoztathaté magatartassal kapcsolatos

- akkor hatdsos, ha a valtoztathaté magatartasra elemeit célozza

mindkét személy sziikségleteit kielégiti

- elengedhetetlen, hogy a folyamatban résztvevé mindkét személy igényeinek
eleget tegyen

- az ad6 szandéka a segitségnyujtas, a rahatas, és a jobb kapcsolat
megalapozéasa

ellendrzott és bizonyitott

- a visszacsatolas csak akkor valdsitja meg céljat, ha mind az adé, mind a fogado
személyek megkisérlik azt csoportjuk mas tagjainak nézeteivel egybevetni

jol id6zitett

- fontos a visszacsatolas helyes idézitése

- lehetbleg azonnal kdvesse az eseményt, amellyel kapcsolatban van

- fontos, hogy a fogadd a kozlés idején olyan helyzetben legyen, hogy a jelzést
képes legyen felfogni és hasznositani

- kerlljuk az olyan helyzeteket, mikor a fogadd védekez6 magatartassal reagalhat

hozzajarul a kblcsdndsség kialakitasahoz és a csoport épitéshez

- nemcsak hozzajarul a kozosségérzés megteremtéséhez, de a tagok egymas
kozti hatékonysaganak ndvelése révén a csoport egészének fejlédését 6sztonzi

- e megvilagitasban a visszacsatolas tulné két személy viszonyan, mert
befolyasolja az egész csoport fejlédését, szerepét allanddan figyelemmel kell
kisérni, hogy a résztvevék eldonthessék, mennyire szolgalja céljaikat.
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17.  Avisszacsatolads fogadasa

A fogadd személy kétféle eljarast alkalmazhat a disszonancia csokkentésére: egyrészt a
védekez6, masrészt pedig a problémaval szembenéz6 magatartast. A két alapvetd
magatartas a fogadd személyiségétdl és a helyzettél fligg. Amikor a kapott visszacsatolas
miatt valaki fenyegetve érzi magat, valamiféle védekez6 rendszert épithet sajat énje koré,
hogy személyiségét a fenyegetésektdl megdvja. Ez az attitlid a problémaval valé elégséges
foglalkozas latszatat kelti, de sem a kritikus szituacién, sem az illetd magatartdsan nem
valtoztat. A feszlltséget csokkenti ugyan, de a kivant célt semmi esetre sem szolgalja. Tul
gyakori hasznalata nagy valészinlséggel konfliktusos személyiség kialakulasahoz vezet.

A szembenéz6 magatartas folyamatos gyakorlasa esetén integrélt személyiség szilethet.

Védekez6 magatartasok:

o tagadas: az els6 6nkéntelen reflex, csdkkenti a fesziltséget, az illeté meggy6zi magat
a visszacsatolas tévességérdl és ezért nem is lesz oka vele foglalkozni
megmagyarazas: az egyik leggyakoribb magatartas, szamtalan okot lehet talalni

. kivetités: idegességet és nehézséget okozhat, a fogadd kivetiti neheztelését az ado
személyre (pl. pikkel ra, bal labbal kelt fel)

. behelyettesités: ha a fogadd a visszacsatolas keltette mérgét nem tudja az ado
személlyel kdzolni, mert nincs jelen, vagy magasabb beosztasu, akkor a nala
alacsonyabb beosztasu egyénen tolti ki a mérgét

. gyors elfogadas: egyben annak elvetését is jelenti, esetleges valtozas el6l menekiil

o visszahlzédas: amikor tehetetlennek érzi magat, neheztelését nem képes kifejezni,
elveszti érdekl6dését, megszakitja a kapcsolatot a visszacsatolast adé személlyel

° hatalomalapl tdmadas: ha jelzést kapunk egy nalunk alacsonyabb beosztasu
személytél, hajlamosak lehetlink arra hogy kiabaljunk, vagy agresszivak legylink

. tréfa: a viccel6dés targya veszit fontossagabdl,

. cinizmus: masok altal értékesnek, kdvetenddnek tartott magatartasformak, szokasok,
kiglnyolasa, semmibevevése
altalanositas: ,igy szoktak”, ,masok is”

. parba rendezédés: a fogadd part keres azok kozott, akik a visszacsatolas miatt
ugyancsak fenyegetve érzik magukat

. részletek kiragadasa: a fogadd elkezd barmilyen kis hibat, tAmadhaté fellletet
keresni, és a lényeget, azaz sajat magat feledve csak ezzel a részlettel kivan a
tovabbiakban foglalkozni

A szembenézd viselkedést:

beismerés, tévedéseink beismerésével kivivhatjuk masok megbecsiilését is
onvizsgalat

empatia

a helyzet vizsgalata

adatok gyujtése

érzelmeink kifejezése

a masik és masok meghallgatasa

csoportkapcsolatok keresése jellemzi

A szembenézés egy lehetséges Utja:

. ha gyanus sajat viselkedésem, megkérdezek méasokat is réla
ha valaki jelez nekem, arra odafigyelek, jelzem, hogy ez érdekel
ha kételyeim vannak, megkérdezek masokat is

el kell dontenem, akarok-e valtoztatni

A kapott visszacsatolas fogadasanak modja és hasznositasa bizonyos mértékben
befolydsolja azt is, hogy a tovabbiakban masok miként adnak majd hasznos
visszacsatolasokat. Ha az adas és fogadas nem megfeleld6 modon torténik, az a
kapcsolatok felbomlasat eredményezheti.
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18.

Médiakezelés

A szervezetek alapvet6 érdeke, hogy a kdzvélemeényben kedvezé kép alakuljon ki réluk. A
kozszereplének ugy kell kommunikalnia, hogy a kommunikacié cimzettje a nézg, hallgato,
Ujsagolvaso lehetbleg minél jobban megértse és elfogadja a tartalmat. Kontroll alatt kell
tartania az intimitas mértékét, nem arulhatja el sajat vagy cége maganugyeit, gyengeségeit,
nem mutathat meg bizonyos érzelmeket, indulatokat.

Amit a nyilatkozénak tudnia kell:

. A riporter abban érdekelt, hogy minél érdekesebb miisort készitsen. Ha ligyes, olyan
helyzetet teremt, hogy a riportalany megnyilik, és olyan dolgokrél beszél, amelyekrél
eredetileg nem volt szandékaban.

o Ezt az Gjsagir6 gyakran agy éri el, hogy olyan hangulatot teremt, mintha barati
beszélgetés lenne a partnerek kdzott. Masok igyekeznek az alanyt felbosszantani,
vagy mas erés érzelmi allapotba hozni, s ezzel az alany mintegy elarulja magat.

. Az alany abban érdekelt, hogy a szereplést sajat Uzeneteinek tovabbitasara
hasznalja fel. Célja, hogy ezek pozitivak legyenek és minél tdbbszor elhangozzanak.

) Kiléndsen a kellemetlen lgyek kapcsan a riporter egy bizonyos szempontbdl akar
lattatni, a sajat szama ize szerint. Ez ellen az alanynak védekeznie kell és a sajat
szempontjait kell érvényre juttatni.

o Mindkét fél érdeke azt kivanja, hogy érdekes (eladhatdé) misor, cikk szllessen.
Tekintettel kell lenni arra a jelenségre, hogy a kiaraml6 informéacié mennyiségének
ndvekedése az informéatorok versengését inditja el.

. Nem elég sajat Uzeneteinket tovébbitani és a kontrollt fenntartani, szikséges
megfelel médszerekkel a hireket produkalni és azokat érdekesen eladni.

) Ha él6 példat, anekdotat mondunk, humoros vagy botranyszagu témaval hozakodunk
eld, egészen biztos benne marad a misorban.

Hogyan viszonyuljunk a médidhoz:

Szikséguk van egymasra.

Az alany rendelkezik tébb informacidval

A riporter kozvetitd, a hallgatd nevében kérdez.

Magabiztossag - siker.

A riporter is szurkol az alanynak.

Egy sikeres sajtészereplés tobb szazezer forint értékl hirdetésnek felel meg.

Minden informaciot be kell szerezni a szereplés kortlményeirdl.

Nem nagy Ugy egy téves idézet, hamar elfelejtik. Ha a misor tartésabb kart okozhat,

valamit tenni kell.

Tudomasul kell venniink, hogy vannak rossz hirek is.

o Ha az alany rendszeresen tajékoztatja a médiat a cégrél, tudnak a létezésérdl. Ha
valakivel riportot akarnak késziteni egyszer, akkor az alany lesz, nem egy masik
munkatarsa.

Mit var el a riporter:

. Kérdését megvalaszoljak elkalandozas nélkul

Az alany legyen informalt

Erdekesen, értelmesen mondja el a mondanivaléjat

Humorral, személyes atéléssel beszéljen

Legyen az anyag jol vaghat6: révid mondatok, érzékeltetett mondatvége, egy téma
kifejtése nem hosszabb 60 és nem révidebb 30 mp-nél.

A riporter triikkjei és védekezés
a) Képmutaté Ujsagiro
o Az interju kezdetéig kedves, majd ellenséges lesz, vagy felajanlja a kérdések
megbeszélését, de mas kérdez.
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b)

9)

h)

Orizzilk meg a lélekjelenlétiinket, és soha ne hagyjunk magunkbdl semmit
kiprovokalni.

e Arriporter Ugy tesz, mintha az adott lenne az utolsé kérdése, aztan mikor az alany
leengedett, feltesz még egy kérdést.
Amig a riportert latjuk, ne gondolja, hogy az interjunak vége.

e Ariporter elmondja, mit fog legel6szér kérdezni, azonban egy teljesen mas kérdést
tesz fel.
Soha ne higgyen feltétel nélkil a riporternek és késziljon fel minden kérdésre.

Prekoncepcios Ujsagird

e Sajat szaja ize szerinti bevezetét tart igy prébalja megadni az interju alaptonusat.
Ugyelni kell a bevezetéjére és korrigalni, ha sziikséges.

e Nem kérdez, hanem 4llit. Altalaban hosszabb a kérdés, mint a valasz.
Hivjuk fel a figyelmet, hogy az Gjsagiré véleményét hallottuk, és a miénk ...

e Olyan a kérdés, amiben mar vélemény van elrejtve.
Tegye sz6va, hogy benne van, amit a riporter hallani szeretne, de ...

Agressziv riporter

Soha ne engedijik magunkbél barmit kiprovokalni.

A rosszul vagy félreinformalt Gjsagiro

Legylnk felkészilve a téves informaciokon alapuld kérdésekre.

Az unott Ujsagiro

Ne csodalkozzunk, ha nem mutat olyan nagy érdeklédést a mi story-nk irant.

A riporter nem teszi fel a kdvetkez6 kérdést, hanem var

¢ ne hagyjuk magunkat zavarba hozni

e déljink hatra és varjuk a kérdést

¢ mondjuk el, hogy mast nem tudunk hozzatenni

e haszndljuk ki a helyzetet és mondjunk olyat ami nekuink fontos

Negativ allitas + kérdezés

¢ el6bb cafoljuk az allitast, utana valaszoljunk

e Kildontsen méltanytalan allitdst hatarozottan utasitsunk vissza

Cimkék, negativ minésitések hasznalata

Ne ugy céafoljunk, hogy tébbszér megismételjik a negativ cimkét, mert az ragad meg

a hallgatéban.

Irredlisan altalanosito kérdés

Tekintsik jo alkalomnak, hogy sajat lizeneteinket tovabbitsuk.
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19.

A prezentacio fogalma. Felkészlllés a prezentacidora. Bemutatas, bemutatkozas. A
prezenticido megnyitasa. Témakifejtés. Befejezés

A prezentacié valaminek a bemutatasa. Az dnprezentacibhoz segitséget nyujt a névjegy,
Onéletrajz, palyazat. A cégbemutatas segédeszkozei a cégismerteték, szolgaltatasjegyzék,
logo. A termékek, szolgaltatasok ismertetését az ajanlatok, reklamok tamogatjak.

Technikai felkészulés:

o célunk eldontése, a legalkalmasabb eszkdzdk meghatarozasa, végig kell gondolnunk,
hogy elegendé tudas, informacio all-e rendelkezéstinkre.

. kikbdl all a hallgatésag (életkor, foglalkozas, elézetes ismeret, motivaltsag, nembeli
Osszetétel, varhato hangulati tényezd és létszam)

. a helyszinr6l (a terem nagysaga, vilagitasa, szell6zése, a hallgatésag
elhelyezkedése, az eszkdzok hasznalhat6sagi feltételei, segédeszkdzok elhelyezése)

. gondoskodni kell a szemléltetd eszk6zdk helyszinre szallitasardl, belzemelésérél,
buférol, ruhatarrol, stb.

A prezentaciéhoz szilkség van:

. szakmai ismeretekre

. kell6 székincsre, jo beszédtechnikara

o altalanos mdiveltségre, eligazodasra a napi politikai-tarsadalmi eseményekben,
olvasottsagra

o j6 megjelenésre, fellépésre

Specialis el6késziletek:
o a prezentacio anyaganak legfrissebb szakirodalmanak atnézése, adatok gyujtése
o az anyag megirasa, begyakorlasa

Bemutatkozas:

o név, munkahely, képzettség, téma, cime, és hogy miért vagyok alkalmas megtartani

o ha mas mutat be (ismert, kompetens személy tegye): a prezentacié fontossaga a
hallgatoknak, mitél kompetens az eléado, titulus, név

Megnyitaskor fel kell kelteni a hallgat6 figyelmét, lehet:

o megdobbenést kivaltd

o kivancsisag felkelt

o sejtelmes (nem témaba vago)

o szemléltetd (viszonyitas nem témaba vagoé dologhoz)
o a hallgatésagot felértékel6 (megtiszteltetés szamomra ...)
o mindig Gjat kell kitalalni

. keruljuk a politikai, vallasi, személyes megjegyzéseket
. ne késsink

. ne menteget6zzink

o ne viccelddjuk a jelenlévék rovasara

Témakifejtés:

° bevezetés, targyalas, befejezés
. meghatarozas, allitas, bizonyitas
. valasszunk vezérfonalat (idébeli, térbeli, logikai, technikai sorrend), ne térjuk at

A figyelem fenntartasa:

o emberkdzeli torténetekkel gazdagitsuk

hasznéljunk neveket, hitelesebbnek hat

hasznéljunk parbeszédeket, megkdnnyiti a befogadast
keriljik a szakkifejezéseket, vagy el6bb magyarazzuk meg
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. ismer6s szavakat hasznaljunk, tegylk képszertivé pl. kbzmondasokkal

. hasznéljunk széképeket ("éles és tiszta kdrvonalak, mint rianas a Balaton jegén™)

. hasznéljunk analégidkat (hasonlésagi viszonyt kifejezd szavak)

o idézziunk statisztikai adatokat

. hivatkozzunk szakértére (fontos, hogy pontosan idézziink, hogy az illet6 kompetens-e
és ismeri-e a kdzonség)

Befejezés:

° legyen frappans, utols6 esély, hogy j6 benyomas maradjon meg, az utolsé szavak
maradnak meg jobban a hallgatésagban

o ugy kezdjuk el a prezentaciot, hogy tudjuk, mivel fogjuk zarni

o a nagy 6sszegzés

o tettekre serkentés (valami konkrét dolgot, amit a hallgatésag meg tud tenni

. célszer(, ha azzal zarunk, amivel kezdtiik (anekdota-anekdota, kérdés-felelet)
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20. Az lzleti levél fogalmazasa

Az irdsbeli kommunikaci6 alkalmaval csak egy csatorna (+kulalak, helyesiras) Aall
rendelkezésre. A kuld6 altal kodolt informaciokat a fogadd fél mas idében és helyen
dekddolja, ezért nincs lehetéség az azonnali visszacsatolasra. A zavaré tényezdék
elharitasara sincs lehetésége az adénak. Altalaban azért irunk, mert informacio kozlésével
cselekvésre késztetjuk a fogadot.

a) tapintatos hangvétel
o bizzunk az olvasé intelligencigjdban, annak szintjén fogalmazzunk
o az egyénhez széljunk, névre sz6l6 cimzés, megszdlitas, Onozés
. tartozkodjunk a tdmadd, ironikus hangvételtdl
. ovakodjunk a kioktatd hangvételtél, sértd lehet
b) személyes hangvétel
o az olvaso igényeit helyezzik el6térbe, az |. szam 1. személy helyett T. szam 2.
személyben fogalmazzunk
o ha negativ hirhez forditva
c)  pozitiv hangvétel
o fontos a levéllel teremtett [égkor
) kerlljuk a negativ toltési szavakat (probléma, hiany, haladék, elfelejteni)
o kerlljuk az olyan kotdészavakat, amelyek a mondat elsé részét a visszajara
forditjak (de, ambar, mégis, mégsem, ennek ellenére)
) fontos a szerkezet megtervezése: az olvaso figyelme a levél elejére végéra és
minden bekezdés elejére koncentralddik
. ismételjik a pozitiv jellegi kijelentéseket, ezek jo érzést keltenek az olvaséban
d) aktiv szerkezetek hasznalata
) a mondanivalora iranyitja a figyelmet
o a passziv modtél hangsulytalanna valik a kdzlendd, pl. kellemetlen hirek
kozlésekor hasznaljuk
e) tiszta szerkezet, egydntetiiség
fogalmazzunk egyszer( mondatokat, 1-2 k6z6lnival6t kerdiljon egy mondatba
ha csak egyszerl mondatokat fogalmazunk évodassa valik a levél
az 6sszetett és egyszerli mondatok legyenek 6sszhangban egymassal
egy bekezdés egy gondolati egység legyen
a bekezdést a Iényeggel kezdjuk, utana magyarazatot
f) Osszefligg6, kovetkezetes fogalmazas

o legyen logikai kapcsolat a mondaton belll, gyakran nincs 6sszefluiggés, mert
sokszor hasznalunk altalanos alanyt, pl. ez, az, ami, amely
o legyen logikai kapcsolat a bekezdésen belil

. haszndljunk olyan eszkdzoket, amelyek vezetik az olvasé szemét
o hasznos modszer az 6sszekotd szavak hasznalata, pl. ehhez, végul
. felsorolhatjuk a kiilénbdz6 informaciokat, pl. el6szér, masodszor, ...
. egyéb jelzések az alahlzas, vastagitas, kilon sor
. irjunk vazlatot az attekinthet6ség érdekében, segit a szerkezeti kialakitasban
g) vilagos fogalmazas (attekinthetd, érthetd lesz)
o Ovakodjunk a technikai zsargonto6l, szakszavaktol
o ovakodjunk a kevésbé ismert szavaktdl (idegen hangzasu, bonyolult, régies), az
olvas6 szokincséhez igazodjunk
o hasznaljuk ki az olvaso figyelmét a bekezdés elején tomor ismertetéssel
h) tomor, velds fogalmazas
. keriljuk a terjeng6s kifejezéseket, elcsépelt frazisokat, ismétiéseket, nehezitik a
mondatot
. de a tllzott széfukarsag informacio hianya miatt félreérthet6
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)

olvashat6sag (ha a fogad6 nem arra koncentral, hogy mi is az értelme)

révid mondatokban fogalmazzunk

torekedjunk egyszeriiségre

a kéznapi szavak hasznalatara

keriljuk a sziikségtelen szavakat, bévitményeket

aktiv mondatokat fogalmazzunk

irjunk Ugy, ahogy beszéliink

képi jellegl meghatarozasokat hasznaljunk

utaljunk az olvasé Aaltal tapasztaltakra

torekedjlnk a valtozatossagra, kifejez6képességre, de ne tulozzuk el.

korrekt helyesiras

o agyunk szdképeket tarol, a hibasan leirt sz6 azonnal feltlinik

o a hibakkal teli iras csokkenti a levél irdjanak hitelességét és eltereli az
informaciérdl a figyelmet
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21.

Az Uzleti levél részei, megjelenitése és tervezése

A levél olvasodja sok kovetkeztetést képes levonni a szdveghez kapcsol6dd jelekbél. Az
Uzenet gondos el6készitése semmibe veszhet a kellemetlen megjelenés miatt. A papir
szine, minésége, a margok, a levél mérete befolyasoljak az olvaso figyelmét.
Az Uzleti levél részei:
a) alevél kellékei
o a levélpapir és a boriték
e az altalanosan hasznalt levélpapir A/4-es méretli, az A/5-6st belsé levél
o leggyakoribb a fehér szin(i papir, sok cég hasznal vizjelet
e aboriték méretei a posta altal standardizaltak
. a nyomtatott fejléc
° a fejléc tbébbnyire elérenyomott, szines
. tartalmazza a cég nevét, cimét, logojat, telefon, fax szamot, e-mailt
b) az Uzleti levél allando részei
a levél feladdjanak adatai (fejléc)
datum
cimzett neve, beosztasa, a cég neve cime, pf. csak a boritékon
Udvozlés, megszolitas, kerliljik a személytelen megszolitast
a levél teste: mondanivalod (bekezdések, attekinthetéség)
a zaré rész: kerlljuk a sirgetést és a régies sz6hasznalatot
. az alairas: név és beosztas, maganlevelet csak kézzel
C)  egyeéb kiegészitd részek
targy
mellékletek felsorolasa
masolati példanyok/kapjak (a kapjak-nal eredeti példanyok cimzettjei vannak)
utoirat: szévegszerkeszté hasznalataval sziikségtelen
masodik oldal: oldalszam, soha nem irunk csak datumot és alairast
levél formatuma
a margo bedllitasa, egységes vallalati minta

d)

e O e o o o o

A levél tervezése, vazlatkészités:

a) alevél f6 céljanak meghatarozasa
o altalaban azért irjuk, hogy a cimzett reagaljon

b) amegcélzott olvaso feltérképezése (fontos tudni, hogy ki lesz az olvaso)
. milyen az olvasé ismerete a témakoérben

. az olvasé pozicioja

. az olvaso életkora (a fiatal nem érti a régies kifejezéseket)

. az olvasot iskoldzottsaga (a székincs hasznélata)

o az olvaso szakértelme (keruljuk a magyar megfelelével rendelkezd zsargont)
c) agondolatok megvalasztasa és gondolati lancra flizése

. hogy a mondanival6 elérje a céljat

. logikai vezérvonal valasztasa
d) alegmegfelel6bb kommunikaciés csatorna kivalasztasa

. irasbeli kommunikaciot akkor valasztunk, ha az informacié komplex és kiterjedt,

ha a fogado6 tavolabbi helyen van, vagy azonnali visszajelzés nem sziikséges
. lehet fax, e-mail vagy levél

A levél irdsa és felllvizsgalata:

o a levél tervezetével elkezdhetjik irni a piszkozatot

figyeljiink a helyesirasra, a nevek, cimek, idépontok pontossagara

a hangsulyos részeket emeljuk ki

képzeljik az olvasé helyébe magunkat

kezdjik a levelet a f6 gondolattal és egy révid rahangoldé gondolat utan térjlink
azonnal a targyra, utana kozoljuk a részleteket, és a zar6 rész legyen pozitiv tonusu.
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22.

Kulturdlt viselkedés az uzleti életben. Apr6o kellemetlenségek. Bemutatkozas,
bemutatas. Kdszonés

A kulturalt viselkedés egyrészt j6 benyomast kelt Uzleti partneriinkben, masrészt segit a
kinos helyzetek elkerllésében. Az illemszabalyokat viszont csak akkor vagyunk képesek
alkalmazni, ha tarsunk is ismeri azokat.

a) apro kellemetlenségek

b)

e e o e o o

nem illik asitani

tlsszentéskor tartsunk szank elé zsebkendbt, ma mar nem illik egészségére kivanni
csuklaskor kérjiink elnézést és vonuljunk félre

orrunkat idénként ki kell fujni, de nem trombitalva

ha leesszik magunkat ne térédjlink vele, ha zavard, a mosddban tisztitsuk le

emutatkozas, bemutatas

a férfi mutatkozik be elére a nének, a fiatalabb az idésebbnek, a alacsonyabb
statuszu a magasabbnak

a férfit mutatjuk be a ndének, a fiatalabbat az idésebbnek, a alacsonyabb
statuszut a magasabbnak

bemutataskor el6szér mondjuk annak a nevét, akinek bemutatunk valakit, utana
az udvariassagi formula, majd a bemutatott neve

kézfogasnal nem a bemutatott nyujtja elére a kezét, meg kell varnia

a bemutatkozashoz fel kell allni

Ugyeljink az artikulaciéra, ha nem értettilk a masik nevét, kérdezzilk meg

nem kell mindenkinek bemutatkoznunk

ha érkezliink valahova és bejelentkeztink: elég koszonni és a nevinket
mondani, ha nem jelentkeztink be: plusz honnan joéttem, mi a beosztasom,
milyen célbdl és kit keresek

c) koszonés

azt jelezzik, hogy észrevettuk a méasikat

célszer(i megvalasztani, hogy kinek, hogyan

a kdszonés elmulasztasa, vagy fogadasa udvariatlansag

a belépd koszon elére a bent lévéknek, a férfi a nének, a fiatalabb az
id6sebbnek és az alacsonyabb statuszu a nagyobbnak (ez sorrend is)

a kdszonéseink egy része napszakhoz kotédik, réviditeni neveletlenség

a n6knek a férfiak, és az id6s embereknek altalaban "kezét csékolom"-mal

a tegezb viszonyban lévék szervusz-szal vagy annak divatos formajaval
kiegészilhet formalitdsokkal: kalapemelés (csak férfiak, kb. 3 Iépés
tavolsagban, az érkez6tél tavolabb lévé kézzel), kézcsdk (a szaj nem érinti a
kezet), blelés, csok, intés, bélintas, meghajlas

mindenféle fejfedbt illik levenni a himnusz és gyaszszertartas alatt



Forras: http://www.doksi.hu

23. Kulturdlt viselkedés Uzleti vacsorén, az utcan és jarmiiveken

a) Uzleti vacsora
az étterembe a férfi Iép be el6szor
a ruhatarban a férfi lesegiti a holgy kabatjat és utana veszi le a sajatjat
kifelé mindkettd forditva
asztalt a holgy valaszt, és hogy hova Ul
a férfi hizza ki a széket
nem illik az asztalra tenni a sapkat, taskat
nem illik az asztalnal sminket, ruhat igazitani, vakar6zni
régebben a n6k nem rendelhettek, ma mar igen
jobb éttermekben az evéeszk6zdk szama jelzi a fogasok szamat (kintrél befelé)
a kanalat, a villat hegyével befelé tesszik a szankba, a kés a szajat nem
érintheti, a talbdl sajat evéeszkdzzel nem szediink
az evOeszkozt tartd kezet nem tamasztjuk meg
a tanyért nem illik megfogni
a hasznalt ev6eszkdzt a tanyéron hagyjuk, ha folytatni akarjuk, keresztbe, ha
befejeztik, parhuzamosan
ha 6t grammnal tébb van a szankban, ne beszéljink
kis adagot tegylnk az evéeszkdzre
az evbeszkozt vigyuk a szankhoz, ne a szankat a tanyérhoz
a koccintas kdzépkori eredetl szokas
a kozelallokkal koccintunk, a tavolabb 1évék felé megemeljik poharunkat
csak szeszes itallal koccintunk
talpas poharat a szarandl illik megfogni
a papirszalvéta az asztalon, a damaszt szalvétat az 6liinkbe tehetjik
a megkent kenyeret harapjuk, a csupaszt torjuk
a soétartdba sem kézzel, sem késsen nem illik nydini
késtolas el6tt udvariatlansag izesiteni
biftgés, csdmcsogas, nyitott szgjjal evés neveletlenség
a féétel el6tt nem illik ragyujtani
altalaban a férfi fizet, ha 6sszedobjuk a pénzt, ne a pincér elétt
a borraval6 nalunk 10% kordli, sok orszdgban benne van a szadmlaban
b)  utcai, Iépcsdhazi viselkedés
o ha ketten egymas mellett mennek: a nd, az idésebb, a magasabb statuszu
megy a jobb oldalon (kard miatt)
ha a férfinek jobboldalt van az uttest, akkor a n6 a baljan haladjon és forditva
vegyesharmasban az egyke megy k6zépen
széles lépcsbn a védendd megy a korlat feléli oldalon
keskeny lépcsén felfelé a nd, lefelé a férfi halad elél
autéba a védendének illik kinyitni az ajtét, esetleg segiteni ki- és beszallni
legelékelébb hely a jobb hatso Glés
c) kozlekedés
o repulégépen nem illik sajat ételt, italt fogyasztani, nem szokas borravalé6t adni a
személyzetnek, nem illik alland6an jarkalni és az tlést teljesen hatradonteni, illik
viszont segiteni a kézipoggyasz elhelyezésében, meg szabad a ruhazatot
lazitani, az italokbdl lehet repetat kérni, ételbél nem, aludni lehet, még be is
sotétitenek hosszabb utakon
o tavolsagi jaratokon fogyaszthatjuk a magunkkal hozott ételt, italt, a ruhazatot
meg lehet lazitani, lehet ismerkedni, beszélgetni, de nem tolakoddan.
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24,

Az ajandékozas szabdlyai. A telefonalas szabalyai. Pontossag az uzleti életben

a)

b)

ajandékozas

ajandékozni 6rom, adni jO, rossz érzés, ha visszautasitanak, nem fogadjak el
a maganéletben barmit ajdndékozhatunk a viszonyunk és az alkalom
figyelembe vételével

o naszajandékként csak kdzos dolgot adhatunk

° jobb érzést okoz a gyakori kis figyelmesség, mint a ritkabb nagy érték

o az uzleti életben kétféle ajandék van:
. figyelmességi: kis értékd, nem jar jelentés vagyongyarapodassal
o lekotelez6: el6bbi ellentéte, elvarnak érte valamit, megvesztegetés jelleg

lehet, vissza lehet utasitani vagy hasonld érték(i ajandékkal lehet
kompenzalni

o az uzleti életben tabunak szamit: készpénz, csekk, értékpapir, fehérnem, él6
allat, kaktusz, piperecikk, kozmetikum, bovli, giccs, haztartasi targyak, gyenge
mindségl, értéktelen, vagy nehezen szallithatd targyak, élelmiszer, és olyan
dolgok, melyek sérthetik Ugyfellink politikai, vallasi, erkdlcsi meggy6z8déseét,
vagy kellemetlen dologra emlékeztetik, kulfoldi félnél Ugyelni kell a
vamszabalyokra

. legyen személyre szabott, praktikus, emlékeztessen rank, lehet CD, kdnyv,
irodaszer, trikd, mappa, toll, ital, népmulvészeti cikk, markas porcelan, stb.,
esetleg célszeri logoval ellatni

o becsomagolva illik atadni néhany kisérészoval

o a megajandékozottnak ki kell csomagolni, kivéve, ha az atadotol erre felmentést
kap, de akkor kdzdlni kell, hogy mi van benne

o ha kinalhaté dolgot kapunk, a jelenlévék kozott korbe kell kinalni, utoljara a
megajandékozott vesz

o ndéknek szép ajandék a virag, legyen paratlan szamu (a paros szam intim
kapcsolatra utal), a vagott virdgot azonnal vizbe kell tenni, a virag jelkép is

telefonélas

o az uzleti tgyek kb. 50%-at telefonon kell intézni

o hivatalos tgyben nem illik lakdson vagy szallodai szobaban zavarni

o munkahelyre nem tanacsos a munkaidé kezdete utani és vége elétti percekben

o a hivott fél készon, bemondja a cég vagy sajat nevét, majd a hivd kdszon,
bemutatkozik és roviden elmondja hivasa céljat, magantelefonnal a hivd
mutatkozik be elsének

o ha megszakad a vonal, a hivonak kell Gjra tarcsazni

o hosszabb mondanivalé esetén megkérdezzik, nem zavarunk-e, mobiltelefonon
mindig érdeklédjunk efeldl

. ne térjink el a hivatalos hangnemtél

. a kozben halaszthatatlan teenddnk akad, kérjink elnézést és rovid idére
szakitsuk meg a beszélgetést, ha ez 1 percnél hosszabb, kés6bb folytassuk

. érthetéen, tagoltan beszéljink, ilyenkor a nonverbalis kommunikacié csak
korlatozottan érvényesiil

. ha megcsorren, ne kapjuk fel azonnal, készitstink el papirt, tollat jegyzetelni

o ha munkatarsunknal vagyunk és 6t telefonon keresik, kérjunk elnézést és
menjunk ki, ha int, hogy maradjunk, akkor prébaljunk masra figyelni

. sok vezet6 keéri titkarnéjét, hogy kérdezze meg, ki van a telefonnal vagy azért,
mert a f6ndk jobban ki akarja hasznalni az idejét, vagy nem mindenkivel akar
beszélni, ne a titkdrnd hazudjon helyettink, ha nem szeretné, hogy zavarjak,
legyen értekezleten addig

o elvileg annak illik befejezni a beszélgetést, aki kezdte

o ha a hivo fél mast keres, segitsiink, hogy megtalalja, ne varassuk, vegytnk at

Uizenetet, amit adjunk is at
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c)

ha munkatérsainkkal van megbeszélnivalonk és keresnek, udvariasan kdzoljuk,
hogy magunkban szeretnénk elintézni a telefont, addig igyanak meg egy kavét
ha értekezleten Ulunk, jobb ha minden hivast késébbre halasztunk, ha nagyon
fontos, kapcsoltassuk at egy masik irodaba

pontossag

a pontossag az uzleti életben alapkdvetelmény, a pontatlan ember szamithat a
megbizhatatlansag bélyegével

a korai érkezés gondot okozhat, esetleg a vendéglaté még nem késziilt fel

a vendéget nem illik varakoztatni, gy érezheti, nem fontos szamunkra
targyalasra, rendezvényre, megbeszélésre, értekezletre percnyi pontossaggal
kell érkezniink, ugyanez vonatkozik a befejezésre is, ha nem jutunk a téma
végére, megallapodas kérdése, hogy folytatjuk, vagy kés6bbre halasztjuk
rajtunk kivilallo okok miatt is elkéshetiink, telefonon jelezzik késésilinket, ha
nem tud fogadni, beszéljink meg egy masik idépontot, kérjunk mindig elnézést
€s ne menteget6zzink hosszan

fogadasra, Uzleti ebédre, vacsorara, balra kb. negyed oOra késéssel
érkezhetiink, mert a vendéglatd nem tudna egyszerre fogadni az 6sszes
vendéget, nagyobb késés a vacsora talalasanal zavart okozhat

Uzleti fogadasra kaphatunk olyan meghivét, melyen egy id8intervallumot
tlintetnek fel, ilyenkor ezen bellil illik megjelenni, barmikor tAvozhatunk, de nem
koszonés nélkil





