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Miért szakmai kommunikacio?



Munkavédelem az atkosban

— Szabo Elvtars, mit csinaljunk a Joskaval, kétbalkezes és
raadasul csak hilyeségeket beszél?

— Legyen 6 a munkavédelmis, igy okozhat a legkevesebb
bajt.
* Na ne, mar megint a munkavédelmi feltgyelg,
hiaba épitettuk fel a vikendhazat, megint ideeszi a
fene...

* A baleset oka: dolgozoi figyelmetlenség, ismétlo
munkavédelmi oktatasban részesitendd



Munkavédelem ma - kisvallalkozasoknal

— Igazgatd Ur, még mindig nincs munkavédelmi
szolgaltatonk!

— Jol van, szerz6djetek eggyel. Ne legyen tobb havi
8.000 Ft-nal a dija. Tudod mit, legyen tizezer, de a

tzvédelmet is vigye.
* Na ne, mar megint egy ujabb munkavédelmi
feligyeld, Katika adjon mar egy kis pénzt a
pénztarbadl, elviszem a feligyel6t ebédelni.

* A baleset oka: dolgozoi figyelmetlenség, ismétlo
munkavédelmi oktatasban részesitendd



Munkavédelem ma - nagyvallalatoknal

— Hi Chief, our EHS manager has left the company, he’s
been nicked by our competitor!

— How could this happen? We have invested a lot of
money and time into a talented person and you just
let him/her go?

* Nem talalt birsagolandot a hatosag, de egy-két
dolgot helyre kell tegytink. Méghozza a kdzpontot

s ertesitenunk kell.

* A majdnem baleset oka: rendszerbeli
hianyossagot azonositottunk, melyet 30 napon
belll visszaellen6rzott médon korrigalunk



Miért nehéz ,eladni” a
munkavéedelmet?

Egyén : Baleset csak masokkal torténhet
Hatosag : Nincs erdforras a prevenciora

Versenyszféra: Senki nem hajlandoé tobbet
fizetni a munkavédelmi befektetésekért
cserében

lami cégek: csdd kozeli allapotok

A
BP az egyik legjobb volt, mégis katasztrofat
okozott



Pszichologiai alapok



Tudta e?
Szavak: 7%
Hangsuly: 38%
Pszichologia: 55%



A pszichologia fogalma

Emberismeret. emberekkel valo banasmod tudomanya
A személviség megismereése
- alapelveri:

- sokoldalusag

- folyamataban. fejlodésében

- nem amit mond. amit csinal arra kell figyeln:

- modszerei:
- megfigyelés meghatarozott céllal. tervszertien. lényeges adatok régzitése
- fajtar:
- rendszeres - onmegfigyelés (introspekcio)
- esef1 - masok megfigyelése (retrospekcio)
- hiba:

figyelmetlenség. faradas
érzelmu torzitas — objektivitas meg nem kozelitése
eloitélet. elfogultsag
egy tulajdonsag miatt altalanositas
- kikérdezés (expoloracio) adatszerii kikérdezés
- fajtai: széban: irasban (kérdoiv. fogalmazas)
- a bizalmas beszélgetés feltételer:
- titoktartas
- ne zavarjon senki
- tapintat
hagyjunk 1dot bemelegedésre (semleges kérdések)
elfogado légkor teremtése (ne itélkezziink. ne botrankozzunk meg)
a kérdezett beszélgessen tébbet. ne a kérdezo
a hallgato mutassa figyelmét (nagy szemek. bologatas. kérdések)
- adatok rogzitése: egyideji jegyzetelés (nem teljes a figyelem): utolag



- a kérdezés hibai
- szuggeralt kérdések ,ugve on egyetért ezzel ugvebar?”. ne adja szajba a
valaszt
- mlkérdezes
- kisérlet (termeszetes vagy mesterséges koriilmenyek kozott)
- kérnyezettanulmany (pl. csaladlatogatas)
- produktumok. tesztek
- teljesitmeénytesztek: mérhetd teljesitmeényt vizsgalnak (pl. IQ teszt. Wechsler teszt.
Raven teszt)
- szemelyiségtesztek: érzelmekkel. akarattal foglalkoznak (pl. Rajztesztek (haz. fa.
ember). Rorschach teszt (Ro teszt). Szondi teszt (6x8 arckép = 2 legszimpatikusabb.,
2 legunszimpatikusabb). PFT (képes frusztracios teszt., frusztracios helyzetek
elviseléset nézi)
- szépirodalom. szakkoényvek (6nismeretrol szolo konyvek)

- ¢lettapasztalat
- a megismeres tamponfjai ..mitdl vagyunk olyanok. amilyenek™
- orokleés (genetikus, hozott anyag) nem tehetek
- kérnyezet (hova sziilettiink) rola
- onnevelés (én mit kezdek a hozott anyaggal) felelos vagyok érte
Személyiség - Enkép
Szemeélyiség: tulajdonsagoknak  csak az  adott  személyre  jellemzé  szervezddése
nincs ket teljesen egyforma ember. csak tipusok vannak
Enkép: onmagunkrol alkotott kép. ennek megfeleloen cseleksziink

En 1smerem En nem 1smerem



Johari-ablak
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Az egészséges személyiség jellemzdi

1.Munkavégzd képesség

2.0romképesség

3.Pihenbkeépesseg

L

Mindharom egyszerre !




Tipikus reakcioink

menekulés

eldjul, 6sszeesik (kilép a helyzetbél) (pszichoszomatikus betegek
(,ha nem latom a veszélyt, nincs veszély”)

,itt nincs probléma” tovabbmegy, elhessegeti, nem veszi
tudomasul a veszélyt

,Csinaljon mar valaki valamit” mas oldja meg
,Ki volt az a hulye, aki kiengedte” hibaztat, felel6st keres

beméri a helyzetet, aktivan cselekszik, szembenéz a problémaval,
megprobalja megtalalni a lehetd legjobb megoldast



Envedelem (énvédd mechanizmusok)

- elfojtas (a zavard elemek kitorlése a tudatbdl)

- racionalizacio (jol hangzé mentség keresése a viselkedésre:
,savanyu a sz616”

- projekcio (kivetités; a hibat masra vetitjik, 6t hibaztatjuk)
- regresszio (visszaesés korabbi fejlédési szakaszra pl.
szobatiszta gyerek bepisil, hiszti, dihroham)

- reakcioképzés (gonoszsagot josag formaban adjuk el6 ,,én
csak jot akartam”)

- kognitiv disszonancia elharitas (észbeli, gondolkodasbeli

osszenemillés elharitasa; dohanyzas karos, meégis ,,az orvosok
tévednek”, ,nem baj addig is jol élek”)

- eltolas, athelyezés (a konnyebb ellenallas felé, ha a fonok
leszurja, a feleségen tolti ki a haragjat)



Szemeélyiségtipusok

Vérmeérséklet szerint (testnedvek szerint)

- szangvinikus: (vér) erfs, gyors, nem tartds érzelmek, szalmalang
tipus, lelkesedd, gyors dontések, élénk, vidam, kedélyes, életet
kdnnyebben veszi

- kolerikus: (sarga epe) gyors, erds, tartds érzelmek, szilard jellem, er6s
akarat, kitartas, nem hatral, hatarozott, gyakorlatias, jol birja a
veszélyeket, nyersen szokimondd, kirobband haragu bosszualloé, nem
szereti az ellentmondast, turelmetlen

- melankolikus: er8s, lassan kialakulo, tartdos érzelmek, érzékeny,
toprengb, zarkozott ,Fules”, érzelmeit nehezen mutatja ki, sokat
meérlegel, a sértéseket nehezen felejti el, hatarozatlan, passziv

- flegmatikus: gyenge, lassu, nem tartos érzelmek, nem tud orilni, nem
tud bankdédni, nem lep6dik meg, nem bosszankodik, cinikus,
csipkel6do, kozonyods masok problémai irant, keveset beszél, hidegvér,
nyugalom jellemzi




Szemeélyiségtipusok

Testalkat szerint

- aszténias: (leptoszom) (vékony, sovany, nyulank, ,,gebe”)
zarkozott, nehezen megkozelithetd, elmélyult
gondolkodasu, faradékony,

alcsoportjai: csendes, befele forduld
izgaga, tirelmetlen, kotekedd

- piknikus: (zomok, kopcos, hizds, gombolyded formak)
baratsagos, oromélvezd, nyilt, j0 kedélyl, kényelmes,
szeret tréfalni, lusta, kellemes tarsasag

- atlétikus: (izmos, nagycsontu) allhatatos, jozan,

megbizhatdé nagy erbkifejtéesre  képes, kevésbé
kezdeményezb




Szemeélyiségtipusok

Személyiség iranyulasa szerint

- extrovertalt: kifelé forduld, tarsasagkedveld, szereti az
osszejoveteleket, sok baratja van, nem szeret magaban
olvasni, tanulni, keresi az izgalmakat, kockazatot, szereti a
durva trefakat, neveteést, vidamsagot, szeret
tevékenykedni, konnyen kijon a sodrabdl

- introvertalt: befelé forduld, csendes, visszahuzodo,
intenziv bels6 élet, konyveket jobban szereti, mint az
embereket, szeret el6re tervezni, szereti a szabalyozott
életmodot, nem szereti az izgalmakat, érzéseit
kontrollalja, nehéz kihozni a sodrabdl, megbizhato, nagy
sulyt helyez az erkolcsi normakra, szigoru elveket kovet




Szemeélyiségtipusok

Mas felosztasok

- sikerorientalt <> kudarckeril6 (tul nehéz, vagy tul konnyd munkat vallal
,nem rajtam mulott)

- bagoly (nehezen ébred, délutan, villog, éjjel kettbkor lel6hetetlen) <>
pacsirta (5-kor kell, 8-9-kor horkol)

- beszédes <> hallgatag

Vallalkozd tipus

- talalékony

- kozgazdasagi ismeretei vannak

- piacgazdasagi viselkedésben jartas

- aktiv kommunikacids képességekkel rendelkezik
- kockazatvisel6 képesség

- szivossag

- nem azt csinalja, amit a masik csinal

- el6bb csinalja, mint a tobbiek




Kommunikacio alapjai



Kommunikacio

Az elnevezés a communicatio (kozzététel). communis (kézos) szavakbol ered
Informacié:  hir. kézlemény. ami tjat mond. 1smerethianyt csékkent
Hirérték: mekkora bizonytalansagot sziintet meg
Redundancia: terjengosség. a kozlés olyan eleme. amit tudunk. de sziikség van ra
Kommunikiacio fogalma
Kolcsonos iizenetatvitel. A kolcsonds megértés miivészete. A tarsas kapcsolatok eszkoze.
kapcsolatfenntarto folyamat. amely soran informacio adas-vétel torténik egyezmeények jelekkel
Csatornak:

Mit (jelentés, szo) dsszhangban kell
Kommunikacio <: lennie. ha dsszhangban
Hogyan (mindsité csatorna. ennek hisziink) van, a kozlés kongruens
A kommunikacio célja:
- vegyeék az tizenetet (lassak. halljak)
- megertsek
- elfogadjak
- cselekveést valtson ki (viselkedés-, gondolkodas valtozast)
A kommunikaciora forditott ido megoszlasa A teljes kozles leoszlasa
- olvasas 10% - verbalis 7%
- ras 15 % - vokalis 38%
- beszéd 30% (hangjelzés. beszédtempo. dadogas...)

- hallgatas 45% - nonverbalis  55%



A kommunikacio folyamatanak elemei

A kommunikacio folvamatanak elemei

Felado Gondolat. érzelem Uzenet: tartalom
v kézlemeény = tartalmat hordozo jel
I‘Lﬂdilas Kontextus:  kulturalis hattér,

_ szoveckornvezet, felek viszonva
Elkiildés (csatorna) s Y e

Kad:
2ai. r%clundancia - kidolgozott: nyelvtanilag kidolgozott, muvelt
beszed
Fosadas. vétel - korlatozott: szokészlet korlatozott ,hegyi
) i pasztor”

Dekodolas

Megertes

v 3

Vevo Visszajelzes (feed back)



A jo kommunikator ismeérvei

- hiteles, kongruens (6sszeill6)
- szavahihetd, megbizhatdé

hitelesség fokozodik, ha:
- sajat érdeke ellen szal
- ugy tlnik, hogy nem akar befolyasolni
- kommunikator hasonlit a hallgatora
- ellenvéleményt, ellenallast jol tdri

- nyitott (mas véleményét meghallgatja, amit lehet
befogad)

- jartas a kommunikacioval
- megfeleld kulsé



Elvarasok a befogadoval (vevo,
cimzett) szemben

- legyen vételkész allapotban (kialudt, ne legyen
ehes, szomjas)

- figyeljen a kozlore

- legyen jo dekodolo képessége

- Uzenetet tudja értelmezni

- legyen érdeke, szikséglete a vétel
- legyen érdekl6ddb



Csatorna

kdzlés lehet:
- egycsatornas (csak beszél)

- tobb csatornas (tobb érzékszerven megy be az
informacio)

- verbalis (szobeli, irdasbeli kozlés)
- nonverbadlis (kifejezi az érzelmeket, viszonyt a kdzléshez)

- csatorna valasztas kritériumai:
- a cimzett képes legyen venni
- Uzenet formaja, célja, tartalma



Kommunikacios fajtak

Koézvetlen
- szemtol-szembe
- van rogton visszajelzés

Szandékos (direkt. tudatos)

Egviranyu
(csak oda)

Egvlépcsos
- ado-vevo kapcsolat

Vertikalis
- fondk-portas

Szemeélves
- személyek kozotti kommunikacio

Teret athidalo
- kontinensek kézottl, kommunikacio

Kongruens
- Oszinte

Verbalis

Kozvetett

- az ado és vevd kozott tavolsag van (levél

ujsag. tv. radio)
Indirekt (spontan. nem tudatos)

Tébbiranyu
(oda-vissza)

Tobblépcsos
-adé - mterpretator (kozvetito)
kapcsolat

Horizontalis
- egyvenrangu felek kapcsolata

Csoportkézi
- csoportok kapcsolatabol

Idot athidald
- régi levél. hieroglifa, oklevél. kodex

Inkongruens
- nem oszinte

Nonverbalis

vevo



Kommunikativ kompetencia (kozlési
hatékonysag, kozlési képesség)

Kompetens kozlo jellemzoi:

- Onbizalom (van fellépése)

- kapcsolatfelvételi, kapcsolattartasi képesseég
- kifejez6 er6 (szoébeli kifejez6képesség)

- jO kérdezb képesség, fogalmazasi képesség (n6ke,
gyerekekeé jobb)

- hitelesség
- empatiakészség
- tud nemet mondani, a sajat allaspontjat megvédeni

- nem d&l be a manipulacidnak (manipulacio = olyan
befolyasolas, amir6l 6 nem tud)




A kommunikaciéo mélvségi szintjei

1. kozhelyek szintje (kapcsolatfelvételre szolgal)

2. tények szintje (€let esemeényei: hol jartal. mu tortént...)

3. vélemények szintje (1doigénves. gondolatok. mit gondol. miért gondolja. vilagnézet.
vilagkép)

4. érzések (szeretet. szerelem. szomorisag. banat)

- a tarsalgdknak egy szinten kellene lenmi
Térkozszabalvozais

Megnevezés -tol -ig

Intim tér (bizalmas) 0 cm 45 cm
Sziikebb 0 cm 20 cm
Tagabb 20 cm 45 cm

Személyes tér 45cm| 120 cm

Szocialis tér 120 cm| 360 cm

Nyilvanos tér 360 cm

Nok. kortarsak. extrovertaltak. 1smerdsok. akik kedvelik

Helyvélasztas asztal koriil
- utal szimpatiara-unszimpatiara. viszonvokra

egymast, kisebb statuszkiilonbség.
egyiittmiikodok (ellentétben a versengokkel) kdzelebb huzodnak egymashoz.

Egyiittmiikodés spontan barati Verseugo
fecsegés védekezo

- a kerek asztal megoldja az asztalfo kérdését
- egyenrangl minden hely

semmi kozilk cgymashoz
nincs koztiik kapcsolat
nem akar masikkal beszélni



Testbeszéd - Arc

Arc
Szem
- nézés iranya, idétartama is fontos
- félénk, szorongd ember altalaban mellé néz
- ha a feszultség n6, kevesebbet néz a masikra
- kitagult pupilla: izgalom, szlk pupilla: harag
- gyakori pislogas: izgalom; tagra nyilt szem: se kép-se hang
- nézés meélysége:

- két szem kozott: hivatalos

- szemek, szaj kozott: tarsasagi

- szemek, mellkas kozott: bizalmas

- mozdulatlan tapadd nézés: érdekesnek, vonzonak talalja akit néz, lehet
tamado jellegl is

- kacsintas: csabitas, egyuttérzés, cinkossag
- becsukott szem: megnyugvas, beleegyezés, koncentralas



Testbeszéd - Arc

Személdok

- felhdzott: hitetlenkedés...

Szdj

- zart: komoly, szigoru, mérges

- nyitott: 6rom, csodalkozas, figyelem, nevetés, szexualis jelzések
- hirtelen nyitas-zaras: beszélni akar

- ajak beharapas: fesziiltség, elmélyilten figyel

- ajakbiggyesztés: megvetd, lekicsinyl6

Fejmozgds

- igen-nem (néhany népnél forditva pl. bolgarok)

- feltartott fej: bliszkeség, 6rom, nagyképUliség

- oldalra billené fej: varakozas

- félig lehajtott fej, felfelé iranyitott tekintet: egylittérzés vagy bika
- s(ir(i bélogatas: meg akar szdlalni

- lehajtott fej, nem néz sehova: szomoru, nekem minden mindegy
Mimika

- arcizmok mozgatasa:

1 jékedvd, aktiv

J szomoru, passziv



Testbeszéd - Arc

e 70.000 féle non-verbalis je| Steven Seagal Emotion Chart

emberi test I
* Mintegy 250.000 féle arckifl H” s “ —

@@@@@@p
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A hét alapérzelem

http://www.humintell.com/2010/06/the-seven-basic-emotions-do-you-know-them/
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Testbeszéd - Kezek

- 0sszefont kar: elza@z3as, védekezés
- 0kolbe szoritot
- t6rzs mellett
- lagy hullamz
- kitart kéz, tel
- |6gatott kez
- tenyér gyor
- ujjbegy dorz
- toronysisak:

- htvelykujjal mutatni: gore



Testbeszéd - Kezek

Archoz illesztett kéz

- szaj eltakarasa, szemdorzsolés orrérintés: hazugsag
- nyakvakaras: kétség, bizonytalansag

- all simogatasa: dontés, elhatarozas jelzése

- fejtamasz: unalom

- dobolas az ujjakkal: idegesség, tirelmetlenség

- beforditott tenyér: hivas, figyelem magunkra iranyitasa
- taps: tetszés

- mutatdujj ingatasa: nana

Kézfogas

- satu: férfias, versengd, kemény

- alulrodl fektetett, doglott hal: ,,bocs, hogy élek”

- feltlrdl fektetett: dominans, agressziv



Testbeszéd - Labak

- labkeresztezés: vedekezes, elutasitas, térden
atvetett lab (eurdpai, amerikai):vitatkozas,
versenges

- |abfej iranya: afelé, aki érdekel
- Libmozgatas: vibraltatas ICf_.:_g




Testbeszéd - Udvarlas

Noi Ferfi

- haj fogasa, végigsimitasa, - nyakkendd igazgatasa, gallér
huzgalasa, dobalasa, lengetése simitasa

- ruha simitas - nemlétez6 porszem lesoprése a
- kéz csipbre tétele vallrdl

- oldalpillantés félig lehunyt szemmel - ruha igazgatasa

- ringd csip6 - hajat simitja

- nyitott szaj, nedves ajkak - Ovbe dugott hivel

- ajakruzs haszndlata - intim pillantas

- jaték a cipdvel
- labfejjel, testtel a fickd/n6 felé fordulas,
tag pupilla, hosszu pillantas, szemezés



Kommunikacios zavarok

- a cimzett nem hall, nem lat - folyamatos ellenérv keresés

- rossz a mikrofon, tul halk, tul erés - ellenszenves, hiteltelen a kozl6

- beszéd tul halk, tul hangos

o o - kognitiv disszonancia elkeriilése miatt
- beszédhiba, monotodnia

- nagy kulsé zaj (zorgés, suttogas) - egyeb

- nagyothallg, nincs ott a szemiivege - szelektiv valogatds figyelem (csak azt hallja,
- olvashatatlan iras, rossz vilagitds amit akar)

- figyelem hulldamzo volta - nincs folyamatos feed back

- 1at, hall, de nem érti - tul erés érzelmi allapot

- tul bonyolult, homalyos fogalmazas, szakszavak, - eltérd szoértelmezés (angina jelentése:

tajszavak, irott szoveg felolvasasa

- kevés — sok id6 a felfogasra

- eltér6 életkor, kultura, foglalkozas, tapasztalatok
- érti, de nem fogadja el

torokfajas, infarktus)
- nem meri elmondani a véleményét
- masodkézbdl kapott informacid (kozvetitd)

- kicsi késztetés az elfogadasra (motivalatlansag) - k6zI6 sem érti, amit mond
- elGitéletek, sztereotipiak, szabvanygondolatok, - eltéré mélységszinten vannak a felek

merev gondolkodas " , . L s
& - itélkezés, tanacsadasi kényszer

- kodosités ,,az emberek azt gondoljak...”
+meg kell tennem...” ,valaki...”



Akadalyok leklizdése

- jol megfogalmazni az Gzenetet

- |épésenként adagolni, id6t adni a felfogasra

- vételkész allapotban lenni, figyelni, nem itélkezni
- kérdezni, ha nem értjuk

- hasznaljuk az EN szdt, és a feltételes médot ne

- érdekl6dést mutatni

- t6bb csatornan kozolni

- ne a kulsore figyeljunk

- dicsérjuk, amit lehet



Vokalis jelek

- érzelmet, indulatot, lelki, fizikai allapotot fejez ki

- megtudjuk belble hogy a beszélb férfi-no, dreg-
fiatal

- izgatott, szorongo
- hivatalos-barati hang
- kemény-lagy hang

- magas (ideges, fesziilt, izgatott) - mély parok
(er8,6nbizalom, érettség)

- hangos-halk beszéd
- pongyolabeszéd: 660..., hat..., tulajdonképpen



Vokalis csatorna elemei

- hangsuly (befolyasolja a jelentést)

- hanglejtés (magas-mély valtakozasa) — dallamot ad
- tempo

- beszédszlinet

- légzési

- habozo6 (hezitacios) izé..., 660...,

- hatasszlnet

- hanger6

- helyes kiejtés, hangképzés




FOG kommunikacios lehetbségek

Képi

- grafikon - tablazat - fénykép - film — félia — videé — modell — makett - rajz

Elényei

- fokozza a figyelmet

- valtozatossagot ad (6t percenként egy
kep)

- kulcsszavak a tablan

- minél tobb érzékszervre hat annal jobb
- id6t takarit meg

- segit, hogy ugyanabban az id6ben
ugyanarra gondoljanak a hallgatdk

- segiti a beszél6t (tdmasz, id6 a
gondolkodasra, hogy 0sszeszedje magat)

- kép konkrétan csatlakozzon a targyhoz,
a célnak megfelel6 legyen

Hatranyai

- idénként nehéz értelmezni

- plusz készséget igényel az elkészitése
- draga és idGigényes lehet

- draga lehet tarolni

- szétklildése maceras és draga lehet



FOG kommunikacios lehetbségek

Szamitogépes

- Fax — telex - E-mail - telefon konferencia - szamitégépes konferencia

Elonyei
- gyors és pontos

- folyamatos feed back
lehetlség

- kényelmes

Hatranyai

- dragak az eszk6zok

- tul sok informaciot nyujt
egyszerre (feldolgozasi
nehézségek)



FOG kommunikacios lehetbségek

irdsos

- Levél — feljegyzés — beszamolé — dsszefoglald — jegyzékdnyv — cikk - SMS
Elényei Hatranyai
- megmarad (iktathato, - id6igényes
tarolhato...) - a kapcsolat tavolsagtarto,
- elemezhet6 formalis, lazabb
- szerzOdés alapjat - nincs azonnali feed back
kepezhet:i - ha elkiildték nem

modosithato



FOG kommunikacios lehetbségek

Szdbeli

- Négyszemkozti — interju — gyllés — beszéd — telefonalas - konferencia

Elonyei
- fizikai kozelség: latas-
hallas egyszerre

- gyors vélemeénycsere-
lehetlség

- gyors feed back
lehetlség

Hatranyai

- sok résztvevd esetén
nehéz iranyitani

- nincs irasos nyoma, hogy
miben maradtunk



FG kommunikacios lehetbségek




Beszélgetés

- kérdésfajtak:
- zart (tényekre kérdez, egy-két szavas valaszt var): van, szokott, ki mikor, hol, melyik
- nyitott (magyarazatot, részletes kifejtést igényel): hogyan, miért, mesélj nekem errdl

- aki kérdez iranyitja a beszélgetést

- hiba a tul altalanos kérdés

- egyszer( kérdésekkel kezdjiik a beszélgetést
- el6bb kérdezzlink aztan ellenkezziink

- akkor kezdjlink beszélgetést, ha

- a masik egyedil van

- nem csindl elmélyllten semmit

- rdnk néz, mosolyog

- testbeszéde nyitott

- negativ megjegyzéssel ne inditsunk

- beszélgetés inditasanak maodja:

- kérdést teszlink fol

- véleményt mondunk

- tényt kozllink (a legrosszabb)

- témak: a helyzet, amiben vannak, a masik személye, mi magunk



Beszélgetés

Aktiv figyelés

- ott van és vadul figyel (passziv: csondben vagyok, akar
alhatok is)

- alkalmazasa: érzelmi toltésd tzeneteknél, nem biztos,
nem vilagos amit mond

- befogado, tudomasul vevé beallitodas:

- ne itélkezzlink, ne oktassuk ki, ne kérd6jelezziik meg az
érzéseit

- elismételjuk, amit értettlink, beszéld is visszakérdezhet
- ne kalandozzunk el

- készuljunk fel néhany kérdéssel



Beszélgetés

Metanyelv

- nyelven tuli nyelv (olvasni a sorok kozott)

- masként kodolja a gondolatokat, mint a természetes nyelv
Statuszszimboélumok

- alacsony Ul6hely a latogatonak

- lezart telefon

- nagy értékd, nehezen elérhet6 hamutarto

- kilfoldi cigarettaszelence

- asztalon hagyott ,szigoruan bizalmas” dossziék

- fénykép, koszon6, dicsérd oklevelek a falon, dijak,
kitintetések

- szamzaras lapos aktataska (lapos = dolgoztat, nem dolgozik)



Metanyelv szotar

Metanyelv

* Egyedulalld vasarlasi alkalom
«  Erdekes

e  Optimalis helykihasznalasu

* Tanyahaz-stilusu

* Nagy lehet6ségeket kinald

e  Exkluziv, csondes hely

* Rendkivil keresett ingatlan

* Tagas hall, otthonos nappali, harom
haloszoba és modern konyha

 Kozlekedés a kapunal
 Fényes, napos

 Konnyen karbantarthato udvar
e Szamos eredeti vonasa van

* Barkacsoldknak idealis

* Pompas a kilatas a kikotére!

Forditas

* Nehezen tudjuk eladni

e Csunya

* Nagyon kicsi

 Szegényes

* Lepusztult rom

* Messze az uzletektdl és iskolaktol
* Teljesen jellegtelen ingatlan

* Aprocska hall, kicsiny nappali, 3 haloszoba
gardréb nélkil és frissen festett konyha

* Abusz két méterre all meg a bejarattal
* Nyugatra néz

* Nincs udvar

 Kinn a vécé meg a mosdkonyha

* Egyvagyonba kerul rendbe hozni

* Orrfacsard a halszag



Beszédhelyzetek

Beszél getés - Mértéktartas — Visszafogottsag!
(liai Kerulni kell:
- celar - tragarsa
— id6toltés garsag

- sértés, durvasag

— benyomaskeltés ;s
- rosszat kivanas

— kolcsonos tajékoztatas

- kapcsolatteremtés - allati jelzOk
- igazsagkeresés - rokonok szidasa
- kertilend6 témak
_témai: - mennyit keres
— _politika - maganéleti problémak (hozza
_ _gazdaség magatol széba)
_ életszinvonal - vallasi, politikai meggy6z6dés

- ott nem lévik kibeszélése
- pletyka



Beszédhelyzetek

 Tajékoztatd * Konferencia

- egy vagy két személy szolgaltat e Szimpozium
informaciot - célja: egy-egy szakmai kérdés
* Egyeztetés kdrbejarasa

- azonos informaltsaguak megbeszélése e El6adas, szénoklat
* Ertekezlet * Riport

* Targyalas * Bucsubeszéd

- célja: érdekérvényesités ellenféllel « Udvézlés

szemben * Poharkoszonté

- gondos elGkészitést igényel e Felszélalas
(informacidszerzést masik személyrél)

, * Unnepi beszéd
- szakaszai:

— - légkor megteremtése

— - nyitds (induld alldspont ismertetése)
— - ajanlattétel

— -alku

— -végs6 megallapodas



Nyilvanossag el6tti beszéd elvei

- feltétele: legyen kifejtendé (sajat) Felkésziilés a beszédre
gondolat, célja a kdzlésnek _ 4ltaldnos felkésziilés

- nem a hossz a dontd - ltaldnos miiveltség

- a beszél6 kritikanak van kitéve - szakmai miveltség (naprakész,

szakirodalom olvasasa)
- nyelvi beszédtechnikai 6nmdvelés
- meggy0bzésre lélektani,

- megfelel6 nyelvi, magatartasi
formaban tudjon kozolni

X ha”g,at__éhOZ beszéljen, ne csak a emberismereti felkésziilés
jelenlétlikben - kiil- és belpolitikai altalanos

- zavaro tényez6kkel szamolni kell tajekozottsag

- alapos felkésziilést és gyakorlast - specialis felkeszilés

igényel - anyaggydjtés

- fo|yamatos ('jne”en()'rzés' utélagos - téjékOZédéS a leend6 kézt’mségréil, az

el6adas helyérdl
- el6adas anyaganak osszeallitasa

értékelés



Irdsos kommunikacid formai

- levél

- részei: - fejrész (felado, cimzett, datum, hely, megszolitas)
- szO0vegrész (bevezetés, targyalas, befejezés)
- aldird rész (kék tollal)
- mellékletek

- telefax (fénymasolni, mert kifakul)

- feljegyzés (cégen belili kozlés)

- jegyz6konyv (lehet kivonatos, szészerinti)

- emlékeztetd

- megallapodas, szerz6dés

- jelentés

- beszamold

- nyugta

- meghatalmazas



Retorika

A meggy0z06 kozlés tudomanya, hatasos beszéd és iras
mUvészete.

Szonoklas célja:

- figyelem folkeltése

- érdekl6dés felkeltése

- kivansag felkeltése (vagy)

- cselekvés (pl. vasarlas)

Hatasa

- értelemre (unalom, ha csak szaraz racionalitassal foglalkozik)

- érzelemre (a demagodgia csak az érzelmekre hat, az
érzésekkel jatszik)

- akaratra



Figvelembe veendo ténvezok

Retorika

- informacio rogziilés rogziilés foka ,

1 kellemetlen eleje
2.kézombos  kozepe
\ 3.kellemes vége
| | » tartalom jellege

1do jellege

- felejtési gorbe emlékezés foka (%) A

50%
40%

20%

- hatasfok:
- elgondolas 100%
- kifejezeési képesség  80%
- felfogott rész 60%
- feldolgozoftt rész 40%
- tovabbadott rész 20%

gorbe javithato: 1smetléssel
gorbét rontja: izgalmas esemeény
tanulas utan

*1do mulasa
lora9ora 1ho

(szénok fejében maximalisan meg van fogalmazva)



Retorika

Megjegvzés miikidése
- megjegyzes foka:

- olvasott 10%
- hallott 20%
- latott 30%
- latott és hallott 50%
- altalunk elmondott 70%
- altalunk csinalt 90%
Figvelemingadozas
- napi: - heti:
csucsok: 10-11 ora; 15-16 ora csucs: szerda

J\

Beszéd szintjei lehetnek: meg nem ertett; régi-) megfelelé keverése: mar ismert rész
Memoria (emlékezet)

- révidtava (kb. 10 perc) a szandek is befolyasol
- hosszu tavi (bele kell dolgozni az informaciot. ismétlés. . .)

Emlékezet ¢csapdak: megszokas




Retorika

Beszédfajtak

- meggy06z06, véleménynyilvanito beszéd

- tajékoztato beszéd (lényege informacio kozlés)
- alkalmi beszéd (bucsu, koszonté...)

- rogtonzott beszéd (felkészulés nélkili) (nem ajanlott
mentegetdzni: ,nem vagyok felkészilve” ,,nem vagyok jo
szonok”)

- zardbeszéd

- gyaszbeszeéd

- Unnepi beszéd

- szakmai el6adas

- bemutatkozo beszéd



A beszéd részei

Bevezetés Targyalas
- érvelés, meggy6zés

i . . o/
az egesz beszéd 10%-a legyen - tétel kifejtése, bizonyitékok felsorolasa

- a beszél6 ne kezdjen rogton beszélni, nézzen _ 4ltalaban végkovetkeztetésbe torkol
ra a kézonsegre - f6rész tagolasa: id6beli
- koszontés, megszolitas Egyszer(i -> bonyolult

Ok -> hatds, megoldas
Erv -> ellenérv
induktiv (egyedi -> altalanos)

- rovid bemutatkozas (nem kotelez6, de
hallgatot érdekli, ne legyen tul személyes)

- bdk a hallgatoknak: ,,6rilok, hogy eljottek” deduktiv (altaldnos -> egyedi)
- humor Befejez0 rész
- meglepd statisztikai tény - 0552€82€5 ,
. : 4 2\ 1re s - idézet, bdlcs mondas
- ellentmondasos — visszatetszd allitas - humor
(hallgato felkapja a fejét) - tovabbgondolasra serkent
- kolt6i, szonoki kérdés (nem kell - bucsu, kdszonet a figyelemért, kinek van
megvalaszolni) kérdése

- tOorténeti attekintés
- tételmondat kozlése



Ervelés

77 _ 1

Erv: meggySz6désiink bizonyitasara felhozott tény,
korilmény, megallapitas
- érvelés
- bizonyitékokkal, bizonyitékok:
- tények
- statisztikai adatok
- kutatasi eredmények
- jelentések, beszamolok
- tekintélyes szakértGre hivatkozas
- sajat tapasztalat
- személyes vallomas (velem is ez tortént)
- analdgids érvelés: mas hasonldval valo érvelés

- mindketténél figyelni kell a bizonyossagi fokra

Ervelési hibak

- Onmagaba visszatérd érv: ,,a fénokben nem lehet
megbizni, mert megbizhatatlan”

- hamis analégia (hasonlé eset, ami nem passzol)

- hamis ok-okozat (ha valami a masik el6tt tortént, még
nem biztos, hogy van ok-okozati 6sszefliggés)

- személyeskedés
- ,mas is ezt csinalja”
- nem a targyhoz tartozé érvelés
- félelemkeltés
- megalapozatlan reménykeltés (gydgyhatasu szerek)
- értelemre hatas (sajnalatkeltés (engem senki sem szeret))

- cimkézés (6 egy népnemzeti)

- hidnyzo bizonyiték (kdztudott, hogy ..., vildgos az,
hogy...)

Cafolas

- ellenfél tanainak lebeszélése

- ellenfél érveit, és nem a személyét tdmadjuk

- akkor kezdjlink cafolni, ha érjik, hogy mit mond



Beszéd vazlat alapjan
- kulcsszavak alapjan (nem felejtiink ki1 fontos dolgokat)
- papir:
- A/5. levelezolap. néviegy
- ne legyen il vékony
- nagy betiik
- csak az egyik oldalara irjunk
- oldalszam
- rendez6 utasitas (,.tablazatokat szétosztani”. .ne hadar)”. ,nézz a kozonségre™)
- neveket. szamokat. idézeteket szo szerint le kell irn1
- 1dobeli tagolast 1s fel lehet irn1
Beszéd leirt szoveg alapjan
- A/4-es forma. nagy sortavolsag. papir ne verje vissza a fényt, lasd meég a vazlat alapjan
- nézzen gyakran fol
- kulcsszavakat ajanlott alahizni, nagy sortavba beférnek az utasitasok
Vegves taniacsok
- alkalomhoz 1116 6lt6zek
- testtartas (megkozelités)
- vagott szemiiveg (f6lotte ki lehet nézni, lent pedig olvasni, nem kell levenni-feltenni)
- kardra: beforditva konnyebb megnézni észrevétleniil
- zsebben ne legyen kulcs. ne legyen kitémve
- az eloadas elott menjen el a mellékhelyiségbe az eloado




Zavaro dolgok kezelése
- Orizzilk meg a nyugalmunkat, ne valaszoljunk aggressziven
- a megjegyzesre valasz: nyugodtan: napoljuk el; mintha mi sem tértént volna: vissza a labdat neki.
vagy a kozonségnek
- nyugtalan hallgatosag. néhanyan elmennek: nem személyeskedés
- nyelvbotlas mintha mi sem toértént volna
Vizualis eszkozok

- legven lathato
- tabla. flipchart (lapozhato papir tablan. magneses. parafa tabla. irasvetitd. vided. film

Hangképzés
- artikulacio
- beszédtempo (130 szo/perc)
- hangero
- sziinet
- légzéstechnika



Munkainterju



Elnézést,
munkainterjura
jottem.

A sikeres jelentkezb torténete

Mar fel is van
véve



Munkainterju

Image (arculat) kialakitasa
- az ember ,,csomagolasa”
- személyiseg kivetitése
- a nehézség, hogy nem a sajat kozegben kell mozogni
- Izgulas elleni teend6k:
- alapos felkészulés
- gyakorlas, a szituacio eljatszasa, magnora felvenni
- vad kérdések elképzelése
- id6ben érkezni (vizsgara is)
- Onbizalom erdsitése ,,én vagyok ide a legjobb”
- séta, mozgas, meély levegb



Munkainterju

Belépés

- nyugodtan, higgadtan, ne forgassuk a fejet korbe
- ne mentegetdzzink a zavarasert

- ne menjunk tul kdzel, a személyes szféraba

- elfelejt lelltetni: ,letlhetek?”

- letilés: normal, ne folyjon szét, ne a szék szélére, ne
szetvetett labakkal

- taska: a szék mellé, kabat , folakaszthatom?”
- folméré pillantas (S: fejtet6tdl a cipdig)

- alak hatasa (magassag és forma): magas: energikus,
kover lusta benyomas, egyenes tartas: energia



Munkainterju

Arc:

- |athatd legyen, s6tét szemiveg, sorény, nagy szakall ne takarja

- frizura kulturalt legyen

- borotvaltsag (kortol fligg)

Oltozék

- tiszta cip6 -> ha nem tiszta azt hiszik, hogy nem alapos, flityll a részletekre viselGje
- zokni ne logjon

- konzervativ, visszafogott, szélsGségek kerilése

- ne 6ltozzuk tul a f6nokot (a fénok ruhazata az irdnyado)

- sajat stilus (amiben jol érzem magam)

- alkalomhoziillé

- gondosan megvalogatott szinek és anyagok (pl. barsony: ,,érints meg”)

- kevés ékszer

- ha tobbszor megylink ugyanoda ne ugyanabban a ruhaban

- frissen mosdva, visszafogott illat

Alkohol — ne fogadjunk el

Kavét - el lehet fogadni, de ne kritizaljuk meg

Cigaretta — a szlinetben, a szabadban |étesitett dohanyzéhelyen ra lehet gyujtani



Munkainterju

Beszélgetés

- roviden, nem fecsegni (min 20 mdsodperc — maximum 2 perc kérdésenként)
- helyes magyarsaggal

- ne tegylk a keziinket a szajunk elé

- ne motyogjunk unottan, monotonon

- mutassunk humorérzéket

- ha tudjuk szolitsuk a nevén

- tul hosszu szlinet: ,van még valami informacidra szliksége” udvariasan”
- mérsékelt gesztikulalas

- ne legylnk se tul passzivak, se tul baratkozék

- ne érveljik le a masikat a palyardl

- ne gunyoldédjunk

- ne udvaroljunk a kérdezének

- ne dicsekedjlink

- ne ragdzzunk

- ,Hogy van?” kérdésre ne mondjunk kisregényt



Munkainterju

Beszélgetés

- roviden, nem fecsegni (min 20 masodperc — maximum 2
perc kérdésenként)

- helyes magyarsaggal

- ne tegyuk a kezlinket a szajunk elé

- ne motyogjunk unottan, monotonon
- mutassunk humorérzéket

- ha tudjuk szo6litsuk a nevén

- tul hosszu sziinet: ,,van még valami informaciora
sziksége” udvariasan”



Munkainterju

Befejezés

- ha jelez alljunk fel, kdszonjik meg a
lehetOséget, nézzink a szemébe mosolyogjunk
ra, szedjuk fel a holminkat (ne bent
oltozkodjiink), tavozzunk.



Kommunikacio alapjai
VEGE



