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"A hatékony kommunikacio 20 %-ban abbol dll, amit tudsz, és 80%-ban pedig, abbdl,
hogyan érzel azzal kapcsolatban, amit tudsz."
Jim Rohn

ELOSZO

A kommunikacids ismeretek iranti igény, valamint a kommunikacids készségek
fejlesztésére iranyuld torekvés az elmult években egyre inkdbb feler6sodott. A
munkaerdpiacon, valamint a vallalati, vallalkozéi szféraban sok esetben azon mulik a
siker, hogy ki milyen kommunikacidos készséggel rendelkezik, hogyan tud
magabiztosan kommunikalni, milyen eszk6zokkel tudja meggy6zni a masikat,
elfogadtatni sajat allaspontjdt. Nem véletlen, hogy az allashirdetések egyik elvart
generalis kompetenciaként a kommunikacids készséget emlitik. Ilyenek példaul a
meggy0zeés, a targyalasi készség, a befolyasolasi képesség, a testbeszéd elemzés vagy
akar a hallgatas és aktiv figyelés képessége.

A tananyag a ,,Munkaerépiac-orientalt, vallalkozoi kompetencidk fejlesztése” cimil
konyvsorozat tematikajaba illeszkedve, annak elemeként roviden atfogd ismereteket ad
azokrdol a kommunikacidés folyamatokrol, szituaciokrol, amelyekkel a leendd
munkavallalok, vallalkozok talalkozhatnak a mindennapi szervezeti, illetve izleti
életben.

Ismertetjilk a kommunikacié fobb csatornait, a szervezetben lezajlo kommunikacio
formait, valamint a kommunikéciot befolyasold fobb tényezoket. A tananyag kozponti
elemét az iizleti kommunikacios fejezet képezi, amely részletesen targyalja az iizleti
életben jellemz6 legfontosabb szobeli és irasbeli kommunikacios fajtakat. Fontosnak
tartottuk, hogy a hallgatok megismerjék az alkalmazhaté kommunikacios technikakat és
bemutassuk a konfliktus felold6 kommunikacié mddszereit, ugyanakkor iranymutatast
adjunk az elvart és kotelez6 viselkedésre, az 61t6zkddés szabalyaira vonatkozdan is.

A tananyag Osszeallitasakor folyamatosan szem el6tt tartottuk, hogy a tananyaggal
szemben tamasztott tudomanyos elvarasok mellett gyakorlatorientalt legyen. Célul
tiztik ki, hogy a kurzusban résztvevd hallgatokat az Onéletrajzrol és a felvételi
interjurol Osszeallitott ismeretek altal segitsiik a diploma megszerzését kovetd
allaskeresési folyamatban, ugyanakkor oOnalloan feldolgozhatdo és a gyakorlatban
alkalmazhato tudast kapjanak a leendé munkahelyiikon, illetve a vallalkozoi szféraban
megjelend lizleti szituaciok atéléséhez is.

Az elméleti ismeretek mellett gyakorlati példak, tanacsok segitik a tananyag
megértését, elsajatitasat, amely kiegésziilve a kurzus gyakorlati, tréning jellegi
feladataival, alkalmassa teszi a hallgatokat arra, hogy onalldoan képesek legyenek
megbirk6zni a leendé vallalkozoi szféra iizleti kommunikacios kihivasaival. Ehhez
kivanunk minden érintettnek sok sikert!

Debrecen, 2015. majus
A szerzok
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A kommunikacié targyalasa nem egyszerli feladat, hiszen az egyik legfontosabb emberi
¢letjelenségrol van sz6, amely minden emberkozi-tarsadalmi folyamatban szerepet
jatszik. A kommunikacié eszkozei, formai, a tarsadalom kommunikacios rendszere
egylitt fejlédott allandd kolcsonhatdsban a mindennapi tevékenységgel, a tarsadalmi
viszonyokkal, a tarsadalom szerkezetével, szervezeteivel.

A kommunikacié az, amelynek segitségével az egyik ember a masikkal kapcsolatot
létesithet. Ahhoz, hogy kultarak és tarsadalmak fennmaradjanak, kommunikaciéra van
sziikség, mert ha az nem lenne, nem volna eszkoziink arra, hogy a tanulsagokat az egyik
generaciotol a masiknak atadjunk, és minden tudas elveszne az egyén halalaval.

1. A KOMMUNIKACIO CSATORNAI

1.1 A kommunikacio fogalma

A kommunikacié a latin ,,communicare” kifejezésb6l szarmazik, jelentése: k6z06lni,
kozossé  tenni, atadni. A kommunikacid fogalmanak meghatarozasakor tobb
definicidval is taldlkozhatunk. Mara a jelentése mindenfajta kommunikéciot magaban
foglal, tobb értelmezését is ismerjiik (Buda, 1994):
— Informacioelméleti  (Kibernetikai) —értelmezés: informacidatadas mindenféle
rendszerben.
— Technikai értelmezés: informacioatadas ember alkotta, technikai rendszerekben.
— Tarsadalmi értelmezés.: informacioatadas a tarsadalmi szféra rendszereiben.
— Biologiai értelmezés: az ¢élo  szervezetek kiilonféle rendszereiben zajlo
informacidatadas (pl. sejtosztodas).
A fentiek alapjan kommunikacionak tekinthetjiik mindazokat a helyzeteket, amelyben
kapcsolatban all6 rendszerek (emberek, allatok, gépek) informaciot cserélnek, melynek
feltétele, hogy az informacio atadasanak létezzen egy szervezett rendszere.

Jelen kényv a tarsadalmi kommunikacio, és annak is a szociologiai értelmezése mentén
ad részletes leirast a témarol.

A tarsadalmi kommunikacié tanulmanyozasa fontos teriilete a kommunikacio elméleti
¢és gyakorlati megismerésének. Moré (2010) alapjan barmiféle meghatarozasnak azt kell
alapul vennie, hogy a tarsadalom egész miikddését, benne az egyén helyét a
kommunikacié hatarozza meg: a tarsadalomban informaciés csatornak szovevényes
rendszere talalhaté. Ha ezt a megkozelitést elfogadjuk, ugy egyértelmii, hogy a
tarsadalmi kommunikacio alatt kell érteniink két ember kapcsolatat, az emberek és az
intézményrendszer kozotti Osszekottetést, és a tarsadalmi intézmények kozott zajlo
informaciocserét, valamint a tomegkommunikacidés eszkozokon keresztiil torténd
informacidatadast. Ez a kozlések utjan torténd kolcsonhatas a partnerek létezésével,
mikodésével, az értékeivel, és az egymashoz fiiz6d6 viszonyaival van sszefiiggésben.

A tarsadalmi kommunikacié folyamataban négy szint kiilonboztethetd meg (Gerbner,
2002):
— személyen beliili kommunikdcio: maga a gondolkodas, ill. az azt kisérd
mozdulatok, hangok, amelyek megel6zik beszédiinket;
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— személyek kozotti kommunikdcio: kevés szamu ember kozti kommunikacio, akar
szemtOl szembe, akar kozvetito eszkoz révén;

— csoportkommunikdcio: tobb ember vesz részt a kommunikacios folyamatban;

— tomegkommunikacio: egy kozponti szerepld, a kommunikator, technikai eszkoz
segitségével emberek nagy csoportjaval kommunikal.

A tarsadalmi kommunikacié szocioldgiai értelmezése alapjan egy tarsadalmi rendszer
csak ugy fejlodoképes, ha a kommunikdci6 megvalositojanak (az embernek) a
kommunikaciés készsége fejlodik. Elvalaszthatatlan a tirsadalmi fejlédés a nyelvi
valtozastdl, az informacié kozvetitd kdzegének fejlodésétol. A nyelv képes tlizeneteket
¢és informaciokat hordozni, de sohasem hagyhat6é figyelmen kiviil a kontextusbeli
esetleges eltérés, hiszen ugyanaz a nyelvi jel — a sz6 — kiilonb6z6 kontextusokban akar
teljesen kiilonbozd jelentéssel birhat. A kommunikacié fejlédése meghatirozza a
tarsadalmi rendszer dinamik4jat; a modern tarsadalmakat meghatarozza a
kommunikacié hordozoinak soksziniisége, valtozatossaga, s a tarsadalmat, mint
kommunikaciés rendszert foghatjuk fel. (Moré, 2010)

A tarsadalmi kommunikacion beliil a kommunikacios folyamat tartalma (személyiigyi-,
pénziigyi-, munkaligyi-, logisztikai-, szervezeti-, iizleti-, marketing-) alapjan
beszélhetiink gazdasagi kommunikaciorol. A tananyag a szervezeti kommunikaciot és az
tizleti kommunikaciot részletesen kiilon fejezetben targyalja.

A tarsadalmi kommunikacios folyamat szintjét képez6 személyek kozotti, valamint a
csoportkommunikaci6 jellemzbéen szoban vagy irasban torténhet, ezért a kovetkezdkben
a verbalis, illetve nonverbalis kommunikaci6 sajatossagait ismertetjiik.

1.2 Verbalis kommunikacio

Véleményiink szerint a kommunikaci® nem mas, mint informaciddtadas és az
informaci6 egységes, azonos értelmezésére valo torekvés, ugyanis az informacioatadas
csak egyirany( kommunikaciot jelent, mig az azonos értelmezésre iranyulo torekvés az,
amit teljes értékii kommunikdcionak nevezhetiink. Csak és kizardlag a kétiranya
kommunikacio teljes értékil, és teszi lehetévé visszacsatolas révén az azonos
értelmezést.
Az emberi kommunikacio jellemz6i:

— visszafordithatatlan és megismételhetetlen;

— nem linearis, hanem cirkularis;

— ateljes személyiséget magaba foglalja;

— bonyolult folyamat, sok a befolyasolé tényezo. (Berde et al., 2000)

A kozvetlen emberi kommunikacio elmélete holisztikus emberfelfogast tiikr6z, sajatos
emberképet rajzol meg, tehat antropoldgiai sikon is altalanosithatd. Kozéppontjaban az
ember nyitottsaga, dsszekapcsoltsaga, valtozékonysaga all, vagyis az a tény, hogy a
masik ember igen nagy befolyast gyakorol rank, szamtalan szallal, kommunikacios
csatornaval kotédik 6ssze minden lelki folyamatunk mas emberekkel, €s a személyiség
allando fejlodésben, valtozasban 1évo eleven dinamizmus. A kommunikacio elmélete a
szocialis viselkedés leglényegesebb szabalyszerliségeit képes megragadni, és feleletet
ad az emberi kapcsolatok fejlodésének és zavarainak éget6 problémaira. (Buda, 1994)
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Miel6tt a kommunikacio elkezdédne, el kell donteni, hogy milyen kommunikacios
eszkozt vélasszunk a célunk megvaldsitasa érdekében. A verbalis kommunikédcionak
két jellemzo tipusat kiilonboztetjiik meg: a szobeli (beszéd) kommunikaciot és az
irasbeli (iras, rajz, jelek) kommunikaciot (1. tablazat).

1. tablazat: A szobeli és irasbeli kommunikacié 6sszehasonlitasa

SZOBELI IRASBELI
KOMMUNIKACIO KOMMUNIKACIO
— tobb szazezer éves — kb. 5000 éves
— auditiv Gton jut el a befogadohoz | — vizudlis Gton, tapintas (vakok)
— kozvetlen, gyors révén jut el a befogadoéhoz
— térbelileg kotott — kozvetett, lasst
— energigjaban valtozatos — térbelileg kotetlen
(suttogas, kiabalas) — energidjaban egyenletes
— azonnali visszajelzés lehetdsége | — nincs azonnali visszajelzés
— az emberi test onmagdban hozza | — anyagi hattereket és
létre eszkozoket feltételez
— fiiggetlen a fénytol — fényhez, vilagitashoz kotott
— kevesebb id6 az atgondolésra — tobb id6 a megformalasra

Forras: Kelly — Grimes, 1993.

Jelen tananyag a vallalkozoi kompetenciak fejlesztésére iranyul, ezért a kommunikaciot
elsdsorban szervezeti, illetve Tlzleti kornyezetben értelmezziik, ez altal a
kommunikaciés folyamat szerepldi alatt a vezetoket, menedzsereket, iizleti partnereket,
munkavallalokat, stb. értjiik, igy a példak is elsdsorban vezet6i kommunikaciora
iranyulnak.

1.2.1 A szobeli kommunikacio

A szdbeli kommunikacio, vagyis a beszéd eszkdz, maganéleti és nyilvanos szerepeink
megvaldsitasanak egyik legfontosabb kifejezési formank. A beszéd kotédik
személyiségiinkh6z, megmutat, jellemez benniinket, kifejezi erds és gyenge pontjainkat.
Besz¢lni felelésség, mert a beszéd hatalom, befolyasolasi lehetdség. Tudnunk,
ismerniink kell a beszéd megvalositasanak feltételeit, eszkozeit, kovetelményeit.
(Kristof,1999)

A vezeté idejének jO részét beosztottaival, kollégaival, feletteseivel, tolti személyes
megbeszéléseken. A személyes kommunikacié elénye az, hogy a vezetd azonnali
visszajelzést kap terveirdl, elképzeléseirdl, rogton lehet mérni a hallgatok reakcidjat, a
masik fél megértését, illetve tamogatasat. Ezen tul a személyes beszélgetésben
konnyebb felébreszteni a lelkesedést vagy az elkotelezettséget.
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A személyes beszélgetés kapcsdn a menedzserrel szemben az alabbi kovetelmények
tamaszthatok:

biztositson forumot a problémak megbeszéléséhez, megoldasahoz;
arra 0sztondzze a besz€l6t, hogy atgondolja a problémakat;

tudjon masokat beszédre késztetni;

biztositsa, hogy tényszer(, nyilt legyen a beszélgetés.

A fentiek alapjan megkiilonboztethetiink jol, illetve rosszul kommunikalo vezetdket.

A rosszul kommunikalo vezeté tulajdonsdagai:

Nem figyel, vagy gy tesz, mintha figyelne.
Megvaltoztatja a targyat.

Nyugtalan, indulatos.

Rendszeresen kdzbevag a beszédbe.

Tl beszédes, vagy nagyon szotlan.

A beszélgetés eldadasmodjarol alkot véleményt.
Azonnal véleményt alkot.

A jol kommunikalo vezetd tulajdonsdagai:

Figyel a munkatarsara.

Nem hagyja, hogy figyelmét elterelje.

Tiirelmes.

Nem szakitja félbe a beszElot.

Nyitott kérdéseket vet fel.

A beszélgetés tartalmardl alkot véleményt.
Megfontolt — nem azonnali — a véleményalkotasa.

Szabo (2002) szerint a hallgatas a beszédhez hasonlod fontossagli szerepet tolt be a
kommunikaciéban. Az aktiv és passziv hallgatis kozti kiilonbség éppen abban rejlik,
hogy részesei maradunk-e a kommunikacionak, vagy csendben kivonulunk abbol.

A hallgatas valfajai:

Informacidszerzo hallgatas: a legfontosabb, hiszen ez jelenti a kozlés befogadasara
vonatkozo aktiv készenlétet, a kozld fél gondolati tartalmanak a sajat tudatunkba
valo6 rekonstrualasat.

Kritikus hallgatas: tavolsagtartassal vegyes odafigyelést jelent, amikor befogadjuk
ugyan a hallottakat, de még fenntartjuk az értékelés és feliilbiralat lehetOségét.
Empatikus hallgatas: akkor keriil eldtérbe, amikor partneriink semmi mast nem
kivan t6liink, mint meghallgatést és egylittérzést.

Taktikai hallgatas: targyalasokon, megbeszéléseken lehet sziikséges, hogy rendezni
tudjuk gondolatainkat, megismerjik partneriink allaspontjat, vagy tovabbi
informaciokra varunk.

Szorakozasi célu hallgatas: élménybeszdmolo, eldadoest hallgatasa jellemzo.

1.2.2 Az irasbeli kommunikdcio

A

menedzsertdl  elvarjak, hogy hatékony ¢és jo stilusa ir6 legyen.

Az irdsos kozlés formaihoz tartoznak a feljegyzések, a levelek, a targyalasrol késziilt
emlékeztetdk, a javaslatok, jelentések.
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Az irasbeli kommunikécio eldnye, hogy az informaciot a cimzett megtarthatja, kés6bb
tetszés szerint tanulmanyozhatja és bizonyit6 ereje is van. Hatranya ugyanakkor, hogy
lassu és nincs lehetdség az azonnali valaszra (Kristof, 1999).

Az (rasbeli kommunikaciot altalaban akkor célszerii alkalmazni, ha:

el akarja keriilni a menedzsment a személyes talalkozast;

tal sokaig tart a szobeli értesités;

a kozlést meg kell 6rizni késébbi felhasznalasra (pl. szallitasi szerzddés, jelentés);
bizonyitani akarjuk, hogy megtortént az informacid tovabbitasa;

részletesebben akarjuk kifejteni nézetiinket.

Egy vezetének fel kell ismernie, hogy a céljai megvalositasa érdekében melyik
kommunikaciés forma a leghatékonyabb, vagyis mikor kommunikaljon szoban és
mikor irdsban. Az erre vonatkozo ajanlasokat a 2. tablazat foglalja 6ssze.

2. tdblazat: A kommunikacié hatékonysaga

Kommunikaci6 formai
(mikor kommunikaljunk szoban és mikor irasban)
Szitudcio
Leghatékonyabb Legkevésbé hatékony
- Alkalmazottak megrovasa - Alkalmazottakkal szembeni
- Munkaval kapcsolatos vitak elvarasok ismertetése
megoldéasa - Altalanos ismertet6k
E - Utasitasok, rendelkezések
;SJ; ismertetése
- Fontos stratégiai valtozasok
= - Kozvetlen felettessel, munkéaval
‘s kapcsolatos kommunikacid
§ - Alkalmazottakkal szembeni - Azonnali cselekvést kdveteld
E 5 elvarasok ismertetése feladatok
ﬁ E - Altalanos természetii - Alkalmazottak dicsérete
g = ismertetok - Alkalmazottak megrovasa
£ - Munkavitak feloldasa
E . - Azonnali cselekvést koveteld
™ .§ feladatok
RS - Vallalati utasitasok
% - Stratégiai valtozas
g - Kozvetlen felettestol kapott
g munka
:§ - Alkalmazott munkajanak
“ értekelése

Forras: Rooz, 2001.
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A metakommunikacid széban a ,,meta” eltag goérdg szo, jelentése ,,vele, -val, -vel”
vagyis valamivel egyiitt. A szd0sszetétel arra utal tehat, hogy a szobeli kozlésiinkkel
egyidejileg, szimultdn mdédon megjelenik egy rejtettebb kozlésfolyamat, amelyet a
testbeszéd tesz lathatova, érzékelhetoveé.

Elterjedt még a nem verbalis kommunikacio kifejezés is, ami vildgosan jelzi, hogy a
viselkedés szabalyozasahoz és érzelmeink kifejezéséhez sziikséges nem nyelvi jelzések
Osszességérdl van szo.

A metakommunikacio a kommunikacios helyzet totalitasat képes kezelni, és ezaltal a
tarsadalmi viszonyok egyik fontos hordozdja, kozvetitdje (Buda,1994).

Testbeszédiink egy része genetikusan programozott, a masik részét a szocializaci6 soran
tanulassal, utdanzdssal sajatitjuk el. Vannak egyetemesen érthetd, Orok emberi
gesztusok: az alapvetd érzelmeink kifejezését orokoljiik. A verbalis és nem verbalis
kommunikaciénak 6sszhangban kell allniuk egymassal. A hazugsag egyik jele a két
kozléssik eltérése. Ahhoz, hogy a beszédiink jol érthetd legyen, ismerniink kell
pontosan a testbeszédet is. A beszédkulturank része az, hogy ismerjiikk-e sajat
testbeszédiinket, tudjuk-e iranyitani és ellendrizni azt (Barta —Barna, 2003).

A nonverbalis kommunikacio nem nyelvi kodokat alkalmaz6é mod; leginkabb érzelmek,
indulatok, a masik emberhez val6 viszony kifejezésére hasznaljuk (Berde et al., 2000).

1.3 A szobeli kozlést kiséré metakommunikacio

A verbalis és nonverbalis jelzések kozott kiilonbségek vannak. A nonverbalis jelzéseket
gyakrabban kiildjiik, fogadjuk, mint a verbalis jelzéseket, kevesebb tudatos kontroll
iranyul rajuk, valamint hatékonyabbak az attitidok és érzelmekrdl szo6lo tizenetek
tovabbitasaban (1. abra).

ISKOLAZOTTSAG SZEMELYISEG

N —

NONVERBALIS
JELZESEK

-~ ~

KOR KULTURA

CSALADI, ISKOLAI KORNYEZET

1. abra: Nonverbalis jelzések befolyasolasa
Forras: sajat szerkesztés
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A nonverbalis kommunikaci6é fontosabb funkcidi: én-megjelenités, érzelmi allapotok,

attitidok kozlése, tarsas helyzet kezelése, illetve a csatorna-ellendrzés.

A nonverbalis kommunikacié, amely vagy nem hasznal szavakat, vagy masként

hasznalja azokat, hogy tobb iizenetet kozvetitsenek a betli szerinti jelentésiiknél. A

testmozgasok, arckifejezések és gesztusok mind szandékrol, jelentésrdl tantiskodnak.

A mindennapi gyakorlatban az {izenetek 55 szdzalékat arckifejezéssel és testmozgéssal

kozvetitik, 38 szazalékat pedig hanghordozassal és hangszin-valtozassal fejezik ki. Az

emberek altalaban haromféleképpen kommunikalnak nonverbalisan (Nemes, 1998):

1. Felhasznaljak a kornyezetet, amelyben a kommunikacio végbemegy, illetve annak
jellegét. Példaul a vezetd, aki hatalmas irdasztal mogott iil, vilagossa teszi a hatalmi
poziciot €s tekintélyt, ami természetesen kihat a kommunikaciés folyamatra. Az
asztal eldtt, egy kis székben iil6 latogatd, nagyon nehéz helyzetben érezheti magat a
beszélgetés alatt.

2. A beszélgetOpartnerrel tartott tavolsag. A talsagosan kozvetlen érintkezés
bizalmatlansagot vagy baratsagtalansagot jelenthet, a szemkontaktus pozitiv vagy
negativ érzelmeket kozvetithet. A test- és a karmozgas, a beszéd kozbeni sziinetek és
az 0ltozkodés szintén fontos részei a testbeszédnek.

3. A nyelvi képek, hasonlatok és magaval ragado, fiilbemaszo kifejezések. Az ilyen
kommunikaciés eszkozoket alkalmazd személy Onbizalommal, batran vagy
tamadolag, esetleg vakmerden és meggondolatlanul kozvetitheti az {izenetet.
A kozvetlen udvarias nyelvezet kdzvetiti az Ovatossag és alapossag vagy a félénkség
¢és hatarozatlansag képeit.

Jellemz6je a nonverbalis megnyilvanulasoknak, hogy csak kisebb részben tudatosak,
egy részilkk dekodolasa konnyi, de a finomabb rezdiilések, hangulatok, szandékok
felfogasa, megértése empatids képességeket igényel.

A nem-verbalis jelek csoportositasa eredetiik alapjan torténik:
— 0Orokolt (ontogenetikus) jelek: a veliink sziiletett jelek (6rom, harag, szomorusag,
undor, érdeklédés, mosoly)
— Osztonosen megtanult (filogenetikus) jelek: az adott kultaratol fliggnek
(fejbolintas, OK jelzés, V a gy6zelem jele)
— egyezményes (konvencionalis) jelek: tudatosan tanult, ismert eredetd,
meghatarozott céllal hasznalt jelek (siket-néma abc).

A testbeszéd, vagyis a metakommunikacio tobbet arul el minden szonal. Nem bizhatjuk
a véletlenre, hogy értjiikk-e ezt a nyelvet, és mi magunk mennyire folyékonyan
beszéljiik, mert a szavaknak csupan tomegiik van, stlyt attol kapnak, milyen érzelmi-
akarati er6tér veszi 6ket koriil. Erre az erétérre viszont abbdl kovetkeztethetiink, hogy
milyen a beszél6 hanglejtése, milyenek a mozdulatai, milyen az arckifejezése, milyen a
tartdsa, vagyis azokbol az lizenetekbOl, amelyeket egyiitt nem verbalis
kommunikacionak neveziink. Nem tulzds tehat azt allitanunk, hogy dontden ez
hatarozza meg, hogy milyen mértékben fogadjak el azt, amit mondunk, mennyire
tartanak minket hitelesnek, 6szintének. A nem verbalis kommunikéaciéban legalabb
olyan fontos jartassdgot szerezniink, mint abban, hogy a vilagos, szabatos beszéd
szabalyai szerint rakjuk egymas mellé a szavakat.
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ARCMIMIKA

TEKINTET I GESZTUSOK

A NONVERBALIS

TESTI | Bt 7 TESTTARTAS,
ERINTES KOZLESEK FO MOZGAS
CSATORNAI
MEGJELENES | «~ ™ HANG
(Teststilizacio) l (Vokalis elemek)

TERKOZSZAPALYOZAS
(Proxemika)

2. abra: Nonverbalis kozlések f6 csatornai
Forréas: sajat szerkesztés

A nyelv az egyik legsajatosabb emberi megnyilvanulas, torténeti - tarsadalmi termék. A
nyelv és hallhatd formaja, a beszéd hordozdja a gondolatnak. Ha valamirél gazdag
formaban tudjuk kifejezni magunkat, akkor ez azt jelenti, hogy tobb gondolatunk van
rola. Tehat a nyelvnek kettés kommunikacids funkcidja van. Egyrészt kozvetitd
szimbolum rendszer az emberek kozotti interakcidkban, masrészt bels6 kommunikacios
eszkdz, — a kiilvilagbol gyljtott tapasztalatok szimbolizalasara, rendszerezésére,
felhasznalasara —, magahoz a gondolkodashoz.

Evtizedekkel ezeldtt felfigyeltek mar arra a viselkedéskutatok, hogy milyen jol tudunk
"beszélgetni" idegen ajkiiakkal csupan a gesztikulaciok utjan. Innen mar csak egy 1€pés
volt megfigyelni kiillonb6z6 népcsoportok kifejezésmaddjat, ahogy szavak nélkiil
"beszélgetnek" egymassal. Ugye ismerjiik a kifejezéseket: "hlivos angolok", "forrovéri
spanyolok" és "mindig udvarias japanok"? Hat persze! Mindannyian azonnal fel tudjuk
idézni Oket a tartozkodo kimértségiikkel vagy a hatalmas gesztikulacidjukkal vagy akar
a mindig mosolygos meghajlasukkal, pedig csak a testbeszédjiik alapjait értelmezziik.
Az egymastol jelentGsen eltérd kultirakban megfigyelhetd, hogy mennyire kiilonbozo
tavolsagra allnak egymastol a beszélgetd felek, Japanban példaul, ahol nagyobb a
népsiriiség, teljesen természetes, hogy az emberek csekély 40-50 cm-re egymastol allva
kommunikalnak, mig ugyanez a tavolsag Ausztralidban egy kiviilalld megfigyeld
szamara a bizalmas kapcsolat egyik jele lehet.

Valojaban a legegyszeriibb mddja a testbeszéd tokéletes alkalmazasanak, ha az ember
azt mondja, amit gondol! Ha gondolataink formaljak kimondott véleményiinket (nem
pedig mast mondunk, mint amit gondolunk), akkor veliink sziiletett adottsagként
kezdjiik el jol hasznalni a természetes gesztikulacidt, az meg kiilon ajandék; ha tiikorbe
nézve van kedviink magunkra mosolyogni!
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fgy, ezernyi kis kockabol lassan Gsszerakva, képesek lehetiink embertarsaink verbalis
kommunikacié nélkiili jelzéseit jol értelmezni és megsejteni, hogy a masik vajon mire
gondolhat, mit érezhet. A nekiink feltett kérdésekre, pedig a legmegfelelébben
valaszolhatunk, a verbalis és nem verbalis kommunikacidés eszkozok tudatos
hasznélataval.

Nyilvanvaléan ismerik a testbeszéd fontossagat mindazok, akik kiilonds hangsulyt
fektetnek arra, hogy emberek tomegei felfigyeljenek a mondanivaldjukra, és hitelesnek
tartsak, elismerjék oket. Ilyen, kifejezetten kommunikativ palya a politikusoké, a
televizios sztaroké €s a szinészeké is. A kozélet szerepldinek kell igazan elsajatitaniuk a
testbeszéd pozitiv mozzanatait. Nyilvanvaloan tudjak, hogy ellenérzést valtana ki a
tomegbdl, ha gornyedt testtartdssal, ©Okolbe szoritott kezekkel és természetes
szemkontaktus tartasa nélkiill mondanank beszédet. Vannak apro jelek, amelyekbdl mar
az is lemérhetd, hogy az eléadd mennyire figyel a testével is sugalmazott
informaciokra. Ilyen példaul, ha ujjait egymassal Osszeillesztve, szinte gOmbot
formalva veliik, koncentrdl egy-egy kérdés megvalaszolasa el6tt. Ez jo benyomast
kelthet, az eldadd megfontolt embernek tiinhet. Es tudnunk kell azt, hogy létezik egy
"vardzslat" is: ez pedig a mosoly. Eléfordul, hogy olykor mast tapasztalunk a kdzéleti
szereplésre vallalkozoknal, és kialakul benniink a "Valamiért nem bizom meg benne" -
érzés. Szinte megfogalmazhatatlan, hogy miért meriil fel ez benniink. Ha valaki
beszélgetés kdzben hirtelen a szaja elé, az ajkahoz emeli a kezét, barmilyen szimpatikus
az illetd, legyen az politikus, el6ad6 vagy éppen televizios sztar, figyeljenek oda jobban
a kapott valasz valdsagtartalmara. De vigyazat! Tobb jellemzé testmozdulatot is
szamitasba kell venni a testbeszéd értékelésénél, hiszen a kéz szajhoz emelése jelezheti
a dontésképtelenséget, a bizonytalansagot is. A kozélet aktiv résztvevoi szorgalmasan
tanuljak a testbeszédet, onfegyelemmel alakithatjak, fejleszthetik, és mozdulataik is
egyre tudatosabbak lehetnek, am ha az nem az egyéniségiikb6l fakad, akkor arra hossza
tavon fény deriil. Az aprd jelekb6l megérezhetd a jellem és a viselkedés kozotti
ellentmondas - ha valdban figyeliink embertarsunkra.

1.3.1 Térhasznalat

A térhaszndlat a kommunikacié sordn fontos jelzéseket nyujt, a kozelités €s tavolitas
kapcsolatban all az érzelmi viszonyuldssal és a hatalmi poziciokkal. A térkdz
szabalyozasa minden kultaraban eltéré normakhoz igazodik.

Vannak, akik olyan helyen néttek fel, hogy megszoktak a tomeget, a zsufoltsagot,
masok ugy érzik, hogy ,megfulladnak” a tomegben, iszonyodnak a zsufolt
tomegkozlekedéstol, szeretnek tavolsagot tartani, ,,leveg6hdz jutni”.

A térhasznalatban megkiilonboztetiink személyes és tarsasagi-kozéleti térhasznalatot. A
bizalmas viszony kis tavolsagot igényel, a tavolsagtartds mértékét a személyes
kapcsolat foka, mélysége hatdrozza meg. A tarsasdgi-kozéleti térhasznalat soran no a
testtartas és a gesztusok jelentdsége. A térhasznalatot els6sorban szokasok, konvenciok,
normak szabalyozzak.

A térkozszabalyozas erdsen kultarafiiggd, amely jol utal a multinacionalis vallalatoknal
(pl. japan cégek) megjelend nehézségekre. (Hall, 1980)

14



SZECHENY]I

Nagyon fontos, hogy jol valasszuk meg a kommunikicid sordn a tavolsidgot. Ha
olyasvalakire tessziik r4 baratsdgosan a karunkat, vagy fogjuk at a vallat, akit éppen
most ismertiink meg, mozdulatunkkal negativ érzést valthatunk ki, még akkor is, ha
mosolyog, és ugy tesz, mintha ez nem zavarna, mivel nem akar megsérteni. Egy
ujonnan felvett dolgozd kezdetben tobbnyire hiivos fogadtatast tapasztal munkatarsai
részérdl, holott 6k csupan megtartjak a ,,hdrom 1épés tavolsagot™, amig jobban meg nem
ismerik.

Sok esetben azonban nincs mdd arra, hogy ,,megtartsuk a tdvolsagot”. Gondoljunk csak
arra, hogy mi torténik egy zstfolt buszon, vagy liftben. Nem véletlen, hogy altaldban a
jelzégombot figyeljiik, hogy mikor érkeziink meg, hogy végre ,,levegéhoz jussunk™.

Zonatavolsagok (Barta és W. Barna, 2003)

Intim zona (15-45 cm kozott): Az Osszes zoénatavolsag koziil vitathatatlanul ez a
legfontosabb. Az érzelmileg kozel allo ismerdseink szamara tartjuk fenn: sziilék,
gyerekek, hazastars, barat, rokon (3. abra).

Személyes zona (46 cm — 1,2 m kézott): A hivatalos és tarsas Osszejovetelek, barati
talalkozok elfogadott tdvolsaga.

Tarsadalmi zona (1,2 - 3,6 kézétt): A munkahelyeken az iigyfelekkel szemben
fenntartott tavolsag. Ekkora tavolsagban allunk idegenekt6l, a munkaba allt uj
alkalmazottol, és mindazoktol, akiket nem ismeriink eléggé.

Nyilvanos zona (3,6 m felett): Ez a megfelel6 tavolsag, ha nagy 1étszamu csoportokhoz
intézziik szavainkat.

16 -45cm 46 - 120 cm 120 - 360 cm 360 cm felett
intim zéna  személyes zona  tarsadalmi zéna  nyilvanos zéna

3. abra: Zonatavolsagok
Forras: Berde et al., 2000.
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A testmagassag és a tarsadalmi rang

Ellentétben azzal, amit sokan szeretnének hinni, a magas embereknek tobbnyire
nagyobb tekintélyiikk van, mint az alacsonyaknak. Min¢l alsébbrendiinek, minél
alarendeltebbnek érzi magat az ember valakinél, annal mélyebben hajol meg elétte.
Ha nem akarunk megfélemliteni valakit, igyekezziink tudatosan kisebbnek latszani,
azonban léteznek olyan helyzetek, amikor a testmagassdg csokkentése dominans
magatartast jelent, pl. amikor a fotelbe siippedve, kényelmesen elhelyezkediink masnak
a lakasan, mikdzben a hazigazda allva marad. Ez a fesztelenség az, ami domindns vagy
agressziv magatartasrol arulkodik. Ugyanakkor az egyén sajat teriiletén mindig folényes
helyzetben van, de behodold gesztusokkal, alazatosan szerény viselkedéssel a magunk
oldalara allithatjuk

1.3.2 A metakommunikdcioban szerepet jatszo testrészek

A metakommunikacioban az alabbi testrészek jelennek meg, amelyek {izenetet
hordoznak (Pease, 2002):

— Arc: tekintet, szdjmozgas, orrérintés, szemdorzsolés, fiildorzsolés, allsimogatas,

arcra helyezett kéz gesztusai;

— Szem: nézésmodok, oldalpillantas, ,,szemzar” gesztus, a tekintet iranyitasa;

— Fej: fejtartasmodok, kéz és fej kapcesolata;

— Kez: kézfogas, tenyérgesztusok, kéz- és kargesztusok, hiivelykujj hasznalat;

— Kar: karkeresztezési modok;

— Lab: labtartasi modok.

Arckifejezés
Erzelmeink leggazdagabb és legarnyaltabb kifejezésére a tekintet képes. A kapcsolat
felvételének és a kommunikacionak a kezdete a tekintetvaltdas. A tekintetek
talalkozasanak gyakorisaga és hossza sokat elmond vagyainkrol, érzelmi allapotunkrol.
Mas a tekintetiink az iizleti tdrgyalason, mas egy barati beszélgetésen, mas idegenek és
mas baratok kozott. Gondolatainkat, érzelmeinket gyakran egyetlen tekintet is elarulja,
sok esetben joval tobbet mond el egy pillanat, mint egy hossz beszéd.
Aki keriili a masik tekintetét, az rejteget valamit. A tiszta, egyenes szembenézés a
nyiltsagot, Oszinteséget jelzi.
Szdjmozgdsok jelentései:

— Nyitott szaj: meglepetés, sokk

— Kéz a szaj el6tt: hazugsag

— Ujjak a szajban: bizonytalansag, idegesség

— Szajnedvesités: szexualis érdeklddés, bujasag
Allérintés jelentései:

— All simogatasa: mély gondolkodas, csodalat

— Al dorzsolgetése: kétségek

— Alltamasztas: mély gondolkodas

- Allkapocs eléreallasa: agresszio, védekezes

— Allkapocs nyakba hiizasa: sziikszaviisag, onbizalomhiany
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Szemjelzések

Minden emberi kommunikécios jelzés koziil a szem adja a leghivebb és legpontosabb
jeladasokat, mivel kdzponti helyet foglal el a testen, és pupillai 6nalléan mikddnek.
Amikor valaki izgalomba jon, pupillaja a normalis nagysag négyszeresére tagulhat. A
diihos, elutasité ember pupilldja viszont Osszesziikiil. A csecsemdk és a kisgyerekek
szembogara nagyobb a felnéttekénél, és a pupilljjuk allanddéan tagul felndttek
jelenlétében, igy magara iranyitja a figyelmet.

Neézésmodok

Tényleges alap a kommunikaciora csak akkor létesithetd valakivel, ha egymas szemébe
néznek. Ha valaki hazudik, vagy elhallgat valami fontosat, tekintete az egyiitt tolt6tt id6
alig 1/3 részében talalkozik a miénkkel. Ha az illeté az id0 tobb mint 2/3-dban a
szemiinkbe néz, az két dolgot jelenthet: tag pupilla esetén érdeklodést, szlik pupilla
esetén ellenségességet, tehat: ha jo kapcsolatot akarunk kiépiteni valakivel,
pillantasunknak az id6 60-70%-ban taldlkoznia kell az 6vével.

Targyalasokon mindig keriiljiik a sotét szemiiveg hasznélatat, mert azt az érzést kelti a
masik félben, hogy bamuljak 6t az iiveg mdgiil. Kultiranként meghatarozott az az
id6tartam, ameddig egy egyén néz mas valakire (dél-eurdpaiak). Nemcsak az
id6tartamnak van jelentdsége, hanem annak is, hogy az illetd arcanak és testének mely
részére iranyitjuk a tekintetiinket.

Hivatalos nezés: Amikor targyalunk, képzeljiink egy haromszoget a masik fél
homlokara, szigortian hivatalos 1égkort teremtiink, és partneriink érzi, hogy komolyan
vessziik a szoban forg6 tigyet.

Tarsasagi nézés: Ha pillantasunkat a masik egyén szemmagassaga ala iranyitjuk,
tarsadalmi légkor alakul ki, a szemléld egy haromszogteriiletet néz a masik ember
arcan, ezuttal a szem és a szdj kozott.

Bizalmas nézés: A tekintet a szemvonaltol az all ala haladva, a test mas részeire
szegezddik (minél messzebbrol, anndl lejjebb). A férfiak-nék a masik fél iranti
érdeklédésiik kinyilvanitasara alkalmazzak ezt a pillantast.
Oldalpillantds: Erdeklédés vagy ellenséges érziilet kifejezésére szolgal: kissé felvont
szemoOldokkel és mosollyal: érdeklddés, udvarlas, Osszehuzott szemoldokkel, redds
homlokkal, lefelé biggyesztett ajakkal: gyanakvas, ellenséges vagy kritikus magatartas.
"Szemzar"-gesztus: Ontudatlan: az egyén probalkozasa, hogy kirekessze a masik felet
sajat 1atomezejébdl, mert megunta, kdzonyos lett irdnta, vagy magasabb rendiinek tartja
magat. Ha valaki folottiink allonak tartja magat, a szemlehunyashoz a fej hatravetése
jarul ("végigmérés").
Néhany szemjelzés altalanos jelentése a kévetkezo:

— Szem meresztése: meglepetés vagy sokk

— Minimalis szemkontaktus: becstelenség vagy félénkség

— Tekintet elforditasa: unalom, hazugsag

— Pislogas: idegesség

— Szem megérintése: kétségek, bizonytalansag, hazugsag

— Bamulas: dominancia, almodozas

— Szempillak aloli leskelddés: szerénység, félénkség, flortolés
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A fej

A bologatas a metakommunikacié sajatos valtozata és sokféle jelentése lehet. Egészen
eltéréen adhatjuk a beleegyezésiinket a fejlinkkel a kiillonb6z6 orszagokban. Ami
nalunk ,,igen”-t jelent, az a bolgaroknal ,,nem”-et.

Kiilfoldre utazas eldtt fontos megtanulni az egyes nemzeteknél elfogadott
gesztusnyelvet, mert konnyen keriilhetiink kellemetlen helyzetbe. Angliaban a
fejbolintas azt jelenti, hogy engedélyezziik a beszéd folytatasat, ha viszont a bologatas
szaporava valik, akkor az arra utal, hogy a hallgat6 szeretne szohoz jutni (Barta — W.
Barna, 2003).

Fejtartas modok
Harom alapvet6 fejtartas 1étezik (Pease, 2002):

A feltartott fej olyan ember fejtartasa, aki semlegesen foglal allast a hallottakkal
kapcsolatban. A fej tobbnyire mozdulatlan marad, néha aprokat biccent.

Az oldalra billend fej érdeklodés felkeltddését jelzi. Ha masok szdlnak hozzank,
hajtsuk csupan félre a fejiinket, bologassunk, és maris sikeriilt rokonszenviiket
megnyerniink.

A lehajtott fej elutasitd, itélkez6 magatartast jelez. Ha nem tudjuk elérni, hogy a
partneriink emelje fel, vagy hajtsa félre a fejét, nehezen fogunk kapcsolatot teremteni
vele.

Karok és kezek

A kézmozdulatoknak rendkiviil gazdag eszkoztara van, akar bonyolult {izeneteket is ki
lehet fejezni. A kézmozdulatok iranyai alapjelentéseket hordoznak (Barta és W. Barna,
2003):

— A felfelé iranyul6 mozdulatok novekedést, lendiiletet, gydzelmet fejeznek ki, de
kezdeményezést és intellektualis torekvéseket is kifejezhetnek.

— A lefelé iranyuld mozdulatok megerdsitésre vagy energiaveszteségre utalnak (a
fesziiltség fokaban van kiilonbség), fékezést, fogdodzot és belsd homalyos
tendenciakat is kifejeznek.

— Az el6re iranyuld mozdulatok, ha gyengédek, lazdk a nyitottsagra, a j6vo, a masik
ember irdnti bizalomra utalnak. A masik ember felé mutatott nyitott tenyér
joindulatra, békés kozeledési szandékra utal. Ugyanakkor az elére nyujtott kéz
fesziiltséggel egylitt lehet a tdimadas vagy visszautasitas jelzése is.

— A besz€l6 sajat maga felé iranyitott mozdulatai birtoklast, érzéseket vagy kényszert
jelentenek.

Az ember tenyere adja le az egyik legkevésbé megfigyelt, am leghatékonyabb
nonverbalis jelzést.

A felfelé forditott tenyér behodolasra, a lefelé forditott tenyér dominanciara utal. Attol
fiiggben, hogy milyen tenyérhelyzettel kozelediink tidvozléskor, kézfogastipusokat
(Pease, 2002) kiilonbdztethetiink meg, amelyek arulkodnak a masik fél jellemérdl.

A kézfogds modjai

., Kesztylis” kézfogds vagy politikus kézszoritasnak. Ebben az esetben kézfogaskor a
masik kéz is atfogja a partner kezét, mint egy kesztyli. Az igy kezet nyujtd fél
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megbizhatosag, tisztesség benyomdsat probdlja kelteni, de elsd taldlkozas esetében
éppen ellenkezd hatast ér el. A masik fél bizalmatlanul, gyanakodva fogadja a
kezdeményez6 szandékait, igy csak olyanoknal kivanatos hasznalni, akik jol ismerik a
modszer alkalmazojat.

, Doglott hal” kézfogas: ellenszenves idvozlé gesztus, kiilondsen, ha a kéz nyirkos,
hideg. A petyhiidt, mozdulatlan, doglétt hal jelleg alkalmazojat népszeriitlenné teszi, €s
altalaban jellemgyengeség latszatat kelti.

., Ujjiziilet-ropogtato” kézfogas: az agressziv, kemény, vaginy tipus jellemzdje.
Negativan hathat a masik félre, kivédésére nincs lehetdség.

Merev  karlenditéses kézfogds: jobbara agressziv tipusu emberek alkalmazzak,
elsdsorban azzal a céllal, hogy a masik felet ne eresszék kozel magukhoz és ne 1épjen
be az intim zo6najaba. A nagyobb intim zonaval rendelkez6 vidékiek is hasznaljak ezt a
gesztust sajat terliletik védelmezésére. JO példa erre a falusi bacsika, aki merev
karlenditése kdzben elérehajol, sot akar fél labon allva egyensulyozza magét.

Ujjhegy megmarkolasa: céltévesztett kézfogas, a gesztus végrehajtoja tévedésbdl a
masik ember ujjait markolja meg. Noha a kezdeményezd magatartasa keményen
ramendsnek és szenvedélyesnek tiinhet a masik ember elétt, voltaképpen az 6nbizalom
hianyat tiikr6zi. Akarcsak a merev kar elorelenditése, az ujjhegymarkolas is els6sorban
azt a célt szolgalja, hogy megfeleld tdvolsagban tartsa a masik felett.

Kar érintések

Két kézzel akkor fogunk kezet, ha a masik fél iranti dszinteségiinket, bizalmunkat, vagy
éppen mély érzelmeinket akarjuk kinyilvanitani. Altalaban a bal kezet hasznaljak annak
az érzelemtobbletnek a kifejezésére, melyet a kezdeményezé kozolni ohajt. Minél
fentebb vandorol a kéz a masik karjan, anndl szorosabb kapcsolatot jelez a két fél
kozott. Csuklofogas és konyokszoritas tobbnyire csak kozeli baratok és rokonok kozott
fogadhato el, és ilyen esetekben a kezdeményez6 bal keze a masik fél intim zonajaba
alig hatol be. A vallfogas, valamint a fels6 kar szoritdsa viszont mar a masik ember
szoros intim zonajaba nyomul, és valosagos fizikai kapcsolatot képezhet. Csakis olyan
emberek kozott kivanatos alkalmazni, akik kézfogaskor ugy érzik, hogy szoros érzelmi
kotelék fiizi ket dssze. Ha az érzelemtdbblet nem kdlesonds, vagy a kezdeményezének
nincs alapos oka, ellenkez6 hatést ér el a vartnal, a masik fél gyanakodni kezd, és nem
bizik a kezdeményez6 szandékaban.

Hiivelykujj hasznalat

A hiivelykujj felmutatasa pozitiv jelzés, am bizonyos helyzetekben valamely
gesztuscsoport kiegészitdje. Az elsObbséget tiikr6z0 hiivelykujj-jelzés akkor a
legszembetiindbb, amikor az egyén ellentétes értelmii szobeli kozlést ad.

A hiivelykujj gesztus leggyakoribb megnyilvanulasi forméja a zsebbdl, idénként
farzsebbdl kiallé hiivelykujj. Az illetd rejtegetd modszerrel igyekszik f{olényes
magatartasat leplezni. Uralkodni vagyo vagy agressziv nok is hasznaljak ezt a gesztust.

A hiivelykujj nevetségesség vagy tiszteletlenség kifejezésére is alkalmas, ha 6kolbe
szoritott kézzel parosulva valakire ramutatunk vele.
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Egyéb jellegzetes gesztusok:

- A karba tett kezek védekezésre, bizonytalansagra utalnak.
Az dsszeszoritott 6kol: ellenségeskedést, agressziot, haragot, indulatot fejez ki.

— A hatratett kezek a lazasag, magabiztossag, hatalom kifejezésére, a fej mogé rakott
kezek magabiztossagra, arroganciara utalnak. Idegesség, bizonytalansag esetében
altalaban 6sszekulcsoljuk a keziinket.

— Csipdre tett kezek: diih, hiusag, szexualis kihivas. Azéltal, hogy csipore tessziik a
keziinket, testiinket megnoveljiik, felhivjuk magunkra a figyelmet.

Kézmozgasunk dinamikajara kihat a vérmérsékletiink és pillanatnyi lelkiallapotunk.
Hivatalos helyeken, eldadasokon, az {izleti élet kiilonb6z6 helyzeteiben nem
szerencsések a széles gesztusok és az élénk mozdulatok. Vagyis dnfegyelemre és
onnevelésre van sziikség ahhoz, hogy megtanuljuk iranyitani a gesztusainkat, és kelld
onmérséklettel tudjuk alkalmazni.

A ldb

A gyakorlott testbeszéd-olvasé szamara minden mozdulat mesél valamit. Tudhatja,
hogy ha valaki, egy kérdésre valaszolva, keriili a tekintetét, vagy picit megrandul az
arca, vagy a szaja el6tt elhizza a kezét — talan nem Oszinte. Felmérheti az igazi
figyelmet, ha valakivel szemben allva észreveszi, hogy a beszélget6 teljes testével felé
fordul, labfejeit is feléje tartja. De fel is hivhatja beszélgetotarsa elkalandozo figyelmét
egy megfeleld vallérintéssel. A labakkal legalabb olyan jol lehet kommunikalni, mint a
kezeinkkel! Mindenki igyekszik leplezni az idegességét. Sokan rajottek mar arra, hogy
ilyenkor a keziiket kell nyugodtan tartaniuk, tehidt nem dobolnak az asztalon, nem
tordelik az ujjaikat, hogy masok ne észlelhessék stresszes allapotukat, de a labukrol
altalaban elfelejtkeznek! Ha a lab és a labfej folyamatosan mozog, ha himbalo a
labfejtartas, vagy €ppen a beszélgetd labai folyamatosan az ajté felé fordulnak, akkor
rejtett stresszel allunk szemben.

A labkeresztezés altalaban negativ vagy védekezé magatartast jelez (Pease, 2002).
Noknél ovatosan kell a labkeresztezés gesztust értelmezni, hiszen sokukat arra
tanitottak, hogy ,,igy iil egy Grin6”.

Szabalyszerii labkeresztezés

Ideges, tartozkodo, vagy védekezd magatartast jelenhet, de ne felejtsiik el, hogy nem
szabad Osszefiiggés nélkiil, 6nmagaban értelmezni. Ha hossz idén at kényelmetlen
széken kell feszengeni, vagy hideg id6ben gyakran keresztbe rakjuk ldbainkat. Amikor
a labkeresztezés karkeresztezéssel parosul, az illet6 kivonta magat a beszélgetésbol.

., Amerikai labtartas”

Térden keresztben atvetett 1ab, de ami vitatkozd, vagy versengd magatartast jelez.
Kemény, hajthatatlan vitapartnerek gyakran szoritdé kapocsként atfogjak egyik, vagy
mindkét keziikkel keresztben atvetett labukat. Ez az erOskezii, makacs egyéniség
ismertetdjele, akinek az ellenallasat csak kiilonleges eljarassal lehet megtorni.

Bokakulcsolas gesztusa

Negativ, vagy védekez6 magatartast érzékeltet. Férfiaknal gyakran egésziti ki a térden
nyugvo, dsszeszoritott 6kol vagy a szEék karfajat szorosan markold kéz gesztusa.
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Egyéb jellegzetes gesztusok jelentése:
— Labak keresztezése a térdnél: védekezés, negativ gondolatok
— Labkeresztezés all6 helyzetben: védekezés, negativ gondolatok
— Labdorzsolgetés: idegesség, kényelmetlenség
— Vigyazban 4llas: alarendeltség, nagyfoku tisztelet
— Labfejek valakire mutatnak: érdeklddés a személy irant

Ha az egész test mondanivalojara odafigyeliink, nem fordulhat el6 veliink, hogy
félreértiink valamit, esetleg zart kapukat dongetiink. Nem szabad kévetkezetéseket
levonnunk csak egyféle gesztusbol, az Osszest, az egészet elemezni kell, hogy
megallapithassuk a kozI6 szandékat. A testiinkkel kommunikalni kiilon miivészet!
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A szervezetek miikddésének alapja a kommunikacio. Az eredményes kommunikacio
képessége a miikddés sikerességét biztositja, mig anélkiil a szervezet pusztulasra van
itélve. A kommunikacidé minden vezetési formandl egyarant jelentds szerepet jatszik. E
folyamatban valosul meg az a vezetéi funkciod, amelynek sordn a vezetd iranyitja a
beosztottak munkajat, igyekszik elOsegiteni a vallalat termelési potencialjanak
kihasznalasat.

2. KOMMUNIKACIO A SZERVEZETBEN

2.1 A kommunikacio funkcioi a szervezetben

A kommunikécio kiemelt jelentdséggel bir a vezetd szamara, hiszen a kommunikacios
folyamat révén gyakorolhatja vezet6i funkcioit (szervezés, tervezés, ellendrzés, stb.),
valamint a kommunikacio segitségével tudja érvényesiteni vezetdi kapcsolatat
beosztottjai, kornyezete, illetve vezetdtarsai felé.

A  kommunikicionak négy alapvetd funkcidjat kiillonboztetjik meg: érzelmi,
motivacios, informacios, ellenbrzési.

Erzelmi funkcié: a kommunikacid segitségével a szervezet tagjai kifejezésre juttatjak
érzelmeiket, elégedettségiiket, vagy éppen elégedetlenségiiket. A feladd érzelmei
befolyasoljak az tizenet kddolasat csakagy, mint a fogado érzelmei a megértést.
Motivacios funkcio: a vezetd a kiillonbozé motivacios eszkdzok (meggy6zés,
eredmények visszajelzése, dicséret, blintetés, stb.) segitségével mozgositja a
beosztottakat a szervezeti célok megvalositasara.

Informacios  funkcio: bizonytalansagot sziintet meg (informaciok szétosztasa,
Osszegylijtése), igy segiti a dontéshozatalt. Itt nagy jelent6séggel bir a sziikséges adatok
teljessége, pontossaga, valamint a megfeleld kozvetito csatornak megléte.

Ellenorzesi  funkcio: a szervezetben kialakitott csatorndk biztositjak a vezetdi
tajékozodast, a vezetok kommunikacio révén visszajelzést kapnak a szervezet keretében
foly6 tevékenységekrol.

Az elébb emlitett funkciok alapjan megallapithatd, hogy a szervezet mitkodésében a
kommunikacié kozponti helyet foglal el. A kommunikaci6 segitségével koordinalhatjuk
a szervezet tagjainak munkajat, motivalhatjuk a beosztottakat bizonyos feladatok
elvégzésére, alakithatjuk a szervezethez tartozok viselkedését. Ugyanakkor ,,a
kommunikacié tobb, mas mint az informacio. Tébb, mert célja nem egyszeriien csak a
bizonytalansagot megsziintetd adatok kozvetitése, s mas, mert sok esetben a
megsziintetendd bizonytalansag nem technikai, hanem magatartasi természetli.”
(Bakacsiet al., 1991).

2.2 Szervezeti kommunikacio

A szervezetnek a céljai eléréséhez sziiksége van kommunikacidra. Szervezeti
kommunikacio  fogalman a  gazdalkodo  vallalatok, vallalkozasok  k&zotti
kommunikacids, informacidés, valamint a szervezeten beliilli informacios és
kommunikaciés rendszerét értjiik. A szervezetekben megkiilonboztetjiikk a formalis és
az informalis informacioaramlast biztosit6 kommunikacios csatornakat (4. abra).
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4. dbra: Kommunikacio a szervezetben
Forras: sajat szerkesztés

A vezetd egyik legfontosabb, felelosségteljes feladata a kommunikacidés rendszer
megvalositasa és hasznositdsa. A kommunikéacion keresztiil iranyitja a beosztottak
munkdjat, meghatdrozza a szervezet és a munkacsoport céljait, kozli a beosztottakkal,
hogy mit var tolik, milyen eszkozok, készletek allnak rendelkezésiikre, stb. A
vezetoktdl szarmazoé kommunikaciok nyujtjak mindazt, aminek alapjan a beosztott
kialakithatja, értelmezheti, szervezheti kornyezetét, amelyben dolgozik. A
kommunikacié a kdzvetit, amelyen keresztiil a vezetd jutalmazhat és biintethet, és az
effektus torvényét alkalmazva eldsegitheti, hogy a beosztott megismerje helyzetének
lehetoségeit, melyek a kotelességei, mi a helyes s a helytelen viselkedés.
A vezetdvel valo széleskorti kommunikacié nélkiil a beosztott nem tudhatja, milyen az
a helyzet, amelyhez alkalmazkodnia kell, mikor dolgozik jol, stb. A megfeleld
kommunikacié nélkiil teljesen bizonytalan helyzetben van.

Masrészt, az alkalmazott kdzlései a vezetd szamara a sikeres iranyitas fontos tényezoi.
Ennek alapjan ismeri a vezetd beosztottjait, allapitja meg, mennyire értik a rajuk bizott
feladatot, mit varhat toliik, milyen szinten. Az elfojtott kommunikacié az elso jele a
csoporton beliili bizonytalansagot tiikkr6z6 fesziiltségnek és nehézségeknek. Talan a
legfontosabb, hogy a kozlések alapjan a vezetd tisztabban lathatja sajat szerepét,
megitélheti, hogy a beosztottjai 6t milyennek tartjak, és viselkedésén esetleg ezek
alapjan valtoztathat. A kommunikacidaramlas iranti érzék a sikeres vezetés egyik
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legfontosabb kelléke, a felfelé és lefelé haladé informéciok hasznositasa igen nagy
jelentéséget nyujt a vezetdknek (Haire, 1977).

2.3 A formalis kommunikacio

A formalis informaciddramlést tovabb osztalyozhatjuk iranya alapjan: vertikdlis, ezen
beliil lefelé és folfelé iranyuld, valamint horizontalis kommunikacidra. Ezen formalis
kommunikacios csatornak kialakitasaért, illetve karbantartasaért, fliggetleniil azok
iranyatol, a vezetdk a feleldsek.

A lefelée irdanyuld (felilr6l jove) kommunikacio a magasabb szinteken kiadott
informaciok tovabbitasa az alsobb szintek felé. A hataskor kozvetlen hierarchikus
vonalai mentén halad, altalaban eligazitasokat, utasitasokat kozvetit. Daft (1988) a
lefelé iranyulé kommunikécionak 6t alaptipusat kiilonbozteti meg:

Célok megvalositasa: Idetartozik a stratégia, a szervezeti és egyéni célok, az elvart
viselkedésmintdk kommunikaldsa, vagyis amelyekkel a vezetd altalanos iranymutatast
szeretne adni.

Munkavégzési utasitasok és magyardzatok: Meghatarozott, konkrét feladatok
szétosztasa, az elvégzés modjanak kozlése, valamint annak vilagossa tétele, miként
kapcsolodik mas tevékenységekhez az adott feladat.

Elvarasok, szabalyzatok kozlése: A szervezet mikodését meghatarozd keretek és
formak megfogalmazasa.

Visszajelzés a teljesitményrol: Annak értékelése, hogy a beosztottak milyen
szinvonalon végezték el munkéjukat.

Neveld szandéku tizenetek: Azzal a szandékkal kiildott informaciok, hogy a vezetdk
segitségiikkel elnyerjék az alkalmazottak tdmogatasat a szervezeti célok megvalositasa
érdekében, valamint elkotelezzék oket a kozos értékrendszer mellett.

Az altalunk végzett vizsgalatok eredményei azt mutatjak, hogy a lefelé iranyulo
kommunikaciét az informacidhiany, a megfelel6 technika hidnya, a fogadd partner
személyisége, valamint az informalis kommunikacié befolyasolja a legnagyobb
mértékben.

A bizalmatlansag és el6itéletek miatt a vezetok ugy érezhetik, hogy nem fedhetnek fel
bizonyos informaciokat az alkalmazottak el6tt, mert azok utdna tovabbithatjak a
versenytarsaknak, vagy mas kiilsé félnek.

Komoly nehézséget jelenthet az informacid visszatartdsa. A vezetdk tarthatnak az
informéaciok feltarasatol, hiszen tovabbadasaval lehetOséget teremthet az alkalmazottak
szamara, hogy megkérddjelezzék a vezetOk teljesitményét, vagy megprobaljanak
beleszolni a dontéshozatali folyamatokba.

A lefelé iranyuld kommunikacio nélkiilozhetetlen, ugyanakkor nem lehet kizarélag csak
erre a csatorndra alapozni a hatékony szervezeti kommunikaciot.

A folfelé iranyulo kommunikdacio szintén a hataskor vonalai mentén halad, altalaban az
alsobb szintli vezetési tevékenységre vonatkozik. A szervezetekben tobb okbol is
torekednek arra, hogy az alsobb szintekrdl informaciok jussanak el a felsdkre.

Az altalunk folytatott, valamint Dobdk (1999) vizsgalatai alapjan ezeket a
szempontokat négy csoportra oszthatjuk.
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Problémdk kozlése: A vezetének tajékoztatast kell kapnia arrol, ha valami miatt nem
lehetséges a feladatok teljesitése. A problémakat altalaban az informacidhiany,
id6hiany, statuszbeli kiilonbségek, a felettes partner személyisége, a szervezeti
struktara, valamint a kommunikacios utak merevsége okozhatja. A statuszbeli
kiilonbségek oda vezethetnek, hogy az alkalmazottak érdekeltségét a szervezet
terveiben és teljesitményében helyteleniil mérik fel a vezetdk.

Javaslatok a fejlesztésre: Altalaban minden munkahelyen elvérjak a beosztottaktol,
és lehetdséget is biztositanak szdmukra, hogy sajat oOtleteikkel hozzajaruljanak a
hatékonyabb munkavégzéshez.

Beszamolok készitése: Bizonyos rendszerességgel vagy alkalmakhoz kotdtten a
beosztottaknak szamot kell adniuk sajat maguk ¢€s sziikebb szervezetiik
tevékenységérol, teljesitményérdl, a tervek teljesiilésének fokarol.

Serelmek és vitak kozlése: A vezetés megfeleld szintjeit informalni kell e
tényezOkrol, azok hatékony kezelése érdekében.

A vezetOknek nagy hangsulyt kell fektetniiik a folfel¢ iranyulé6 kommunikacidra, hiszen
ez lehetdséget ad jobb dontések meghozatalara, valamint elkotelezettebbé, motivaltabba
teheti az alsobb szinten dolgozokat, segitve Oket abban, hogy jobban megértsék és
elfogadjdk a szervezeti célokat. A vezetd6 nem csupan informaciokat kozol, hanem
hivatalos kommunikacios kapcsot képez a hierarchia szintjei kozott. Szamos informacio
megy rajta keresztiil minden iranyba. A vezetés magasabb szintjéhez 6 juttatja el a
beosztottak véleményét, akik szamara viszont & jelenti a vezetést (Torgersen —
Weinstock, 1979).

A horizontdlis, mas néven oldalirinyG kommunikdaciéo a szervezet kiillonb6z6
egységeiben dolgozd vezetdk, alkalmazottak kozott zajlik. Els6sorban a szervezet
egyedi tevékenységeinek 0Osszehangolasaban van jelent6és szerepe, valamint az
egymastol fliggé feladatok koordindlasa érdekében is sziikség lehet oldaliranyt
kommunikaciora.

2.4 Az informalis kommunikacio

Az informalis kommunikacié kiilonb6z6é formai természetes modon alakulnak ki a
szervezetben. A jo vezetd megtalalja annak moddjat, hogy hogyan hasznalhatja fel
céljainak elérése érdekében ezt a halozatot.

Az informalis kommunikacid legnagyobb része hasznos, s6t akar sziikséges egy
vallalkozas hatékony miikodéséhez, hiszen segitségével a vezet6 olyan informaciokhoz
juthat, amelyekhez egyébként nem nagyon vannak hozzaférési lehetdségei, illetve a
vezetd is eljuttathat olyan lizeneteket, amelyeket egyébként csak koriilményesen tudna
atadni. Ugyanakkor jorészt olyan informacidokbol all, amelyek nem kapcsolodnak
kozvetlen médon az egyén munkajahoz, és karos hatassal is lehet a szervezetekre.
Eppen ezért fontos, hogy a vezetSk ismerjék el ezeket az informalis kommunikacios
csatornakat €s biztositsak ezek helyét a vezetésben (Kelly és Grimes, 1993).
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Egy szervezet miikodésében leggyakrabban el6fordulé kommunikacios formak:
— hivatalos kommunikacios utak,
— nem hivatalos beszélgetések,
— hirdetmények,

korlevelek,

értekezlet,

— érdekképviselet,

targyalas.

2.5 Kommunikacios formak a szervezetben

Az értekezlet és a targyalas részletesen a 3.1 és a 3.2 fejezetben keriil kifejtésre, igy azt
jelen fejezet nem targyalja.

A hivatalos kommunikdcios utakat a szervezet strukturaja egyértelmiien kijeldli.
Hivatalos tton valé kommunikaléas esetében az informacid végigjarja a vallalat minden
egyes szervezeti 1épcséjét. Ennek az a hatranya, hogy a tovabbitott adatok, vélemények
tal sok lépcsét jarnak meg, igy fokozottabban fennall a torzulasok, félreértések
lehetdsége, téves értelmezések, elnézések és elhallasok kdvetkezhetnek be. Mivel ennek
a csatornanak a milkddése szabalyozott, eldre kidolgozott szisztéma alapjan
mikddtetett a sok szint ellenére is gyors és hatékony, kiilondsen rutin kérdések és
feladatok esetében. Kis szervezetek esetében, ahol nincsenek vagy csak kevés a
hierarchidk szama, a hivatalos kommunikacié gyorsan €s hatékonyan miikodik, sokszor
kozvetlen kommunikaciora épiil, igy kisebb az informaciotorzulas lehetdsége.

A nem hivatalos beszélgetések alatt olyan egy vagy tobb szervezeti tag, vezetd kozott
nem tudatosan és rendszeresen szervezett kommunikacidt értiink, amely kotetlen,
informalis informécidcsere. Altaldban a magasabb beosztasu vezeté kezdeményezi, de
nem kizart a beosztotti kezdeményezés sem. Latszolag nincs programja, de a
kezdeményezonek mindig van valamilyen kommunikacios szandéka
informacidszerzésre vagy adasra. A beszélgetés mindig legyen kotetlen, mert csak igy
szamithatunk 6szinte, onkéntes véleményekre. Fel kell oldani minden olyan akadalyt,
ami a statuszbeli, életkorbeli kiillonbségek miatt feszélyezheti a beszélgetést. Torekedni
kell a kolcsonds informaciocserére, mert csak igy nyerhetd el a résztvevok bizalma.
Nagy elénye, hogy az ilyen beszélgetésen résztvevd beosztottakban a beavatottsag
érzését valtja ki, ami javitja az illetok elkotelezettségét is a szervezet irant.

A hirdetmény a szervezeten beliill sok ember informalasara alkalmas kommunikacios
lehet6ség. Gyors, pontos informacioatadast tesz lehetévé. Nagy hatranya, hogy nincs
visszacsatolas, az informacidé azonos értelmezése nem ellendrizhetd. Arrdl sincs
visszajelzése a vezetdnek, hogy az informacio eljutott-e a célszemélyekhez. Ezek miatt
csak a szervezeti mikodés szempontjabol nem lényeges adatok, informaciok
tovabbitasara hasznaljak altaldban.

A korlevél a hirdetmény egy specialis formaja. Az informaciot tartalmazo levelet kisebb
szervezeti részegységeken beliil korozik, és az alkalmazottak alairasukkal elismerik az
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informaci6 atvételét. Alkalmas a szervezeti miikodéssel, eljarasokkal, szabalyokkal,
iigyrenddel kapcsolatos informaciok kozlésére.

Az érdekképviselet feladata, tevékenysége nem mas mint informaciogytijtés a beosztotti
korben és ezek az informacidk gyors, a hivatalos informacios csatornak kikeriilésével
torténd tovabbitasa a vezetésnek. Ez a forma a felfelé irdnyuld kommunikécio,
rendkiviil gyors €s hatékony modja.

A szervezet vezetdjének kotelessége rendszeres kapcsolatot tartani a dolgozoi
érdekképviselettel, hiszen a vezetd segitségére van a dolgozok véleményének,
kivansagainak és sziikségleteinek megértésében. Ennek az informacios csatornanak az
lizemeltetése alapvetd szervezeti és vezetdi érdek, kiillondsen a motivacios, szervezési,
kommunikaciés, a munkahelyi viszonyokra ¢és légkorre vonatkozd problémak
visszajelzése miatt.

A dolgozoi érdekképviseletek eredményes mikddésének alapvetd feltétele az, hogy a
kommunikaciés folyamatban az informaciok valoban érkezzenek el a szervezet minden
dolgozo6jahoz.

Jol kiépitett érdekképviselet mitkodtetése csak megfeleld méretli szervezeten beliil
lehetséges, igy sajnos a kis- és kozépvallalatok esetében ez a kommunikacids forma
nem ¢l.

2.6 A kommunikaciot befolyasolo tényezok a szervezetben

Az eredményes kommunikaciot szamos tényezd befolyasolja, amelyeket célszeri két
csoportra bontani. Megkiilonboztetjiik a kommunikaciét akadalyoz6, valamint a
kommunikaciét tdimogatd tényezoket.

A kommunikaciot akadalyozo tényezok a szervezetben

Ahhoz, hogy a kommunikaciés folyamat hatékony és eredményes legyen,
elengedhetetlen, hogy a vezetdk olyan informaciokkal rendelkezzenek, amelyek alapjan
meghozhatjak dontéseiket.

A szervezetekben az egyik leggyakoribb akadalyozo tényezd az informdciohiany.
Ahhoz, hogy ezt a szervezet vezetdi megakadalyozzak, megprobaljak a lehetd legtobb
informacioforrast igénybe venni (média, jogszabalyok, szakmai rendezvények, szakmai
és barati kapcsolatok, képzések, tanfolyamok, stb.).

Az informacio visszatartas a vezetdi hatalom fenntartasanak, biztositasanak egyik
lehetséges utja. Ugyanis mind a szervezeten beliili, mind a szervezeten kiviili
informacid a vezetot keresi. Egy elhallgatott informacio nagy veszélyeket rejt magaban.
Az informacid megosztasa, tovabbadasa vezetdi elhatarozas kérdése. Informacid
visszatartds révén a vezetd megerdsitheti hatalmat, hisz mint a szervezet
leginformaltabb tagja, nélkiilozhetetlenné valik a szervezete szamara. Az informaciot
azért is visszatarthatjak, mert az informacié birtokosa ugy véli, hogy az masoknak nem
fontos.

A vezetdk nagy id6terhelése a szervezetek vezetésének szintén jelentds problémaja. Az

idéhiany azért meriilhet fel problémaként, mert egy adott informacionak csak a
megfeleld idében van meg az érteke. A legtobb vezetd a feszitett munkatempd miatt
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hivatkozik idéhianyra, holott az informacié kozlése, pontositdsa, a visszacsatolas,
meggy0zddni annak helyes értelmezésérdl, kiilondsen a vezetdk részérdl tiirelmet és
sok idoéraforditast igényel.
A vezetoknek az idébeosztasra fokozottan iigyelniiik kell, hiszen az id6 az egyetlen
olyan er6forras, amely anyagi eszkdzok aran sem bdvitheto.
Szamos felmérés mutatott mar ra, hogy az id6hidnynak a vezet6i munkaban szdmos
hatranyos kovetkezménye lehet. Ilyenek:

— atavlati feladatok elhanyagolasa,

— a feladatok megfelel eldkészitésének hianya,

— a vallalati munkamenet akadalyozasa,

— az iranyitas, ellendérzés gyengiilése,

— avezetd teljesitményének csokkenése,

— a szakmai tovabbképzés elhanyagolasa,

— a sziikséges vezetdi koordinacio elmulasztasa,

— akorrigal¢ jellegli intézkedések aranyanak novekedése,

— a munkaerd, munkaképesség csokkenése.

A statuszbeli  kiilonbségek nagymértékben korlatozhatjak a vallalaton beliili
kommunikacié aramlasat, ¢és hatranyosan befolyasolhatjdk annak mindségét,
fiiggetleniil a kommunikacié iranyatol. Minél nagyobbak a statuszbeli kiilonbségek,
anndl nagyobbak a kommunikaciés nehézségek.

Ezt tovabb erGsitheti a szervezeten belil kijeldlt hivatalos kommunikdacios utak
merevsége, az informacids lanc hierarchikus felépitése és szigoru betartatasa. A
vallalati struktiraban végrehajtott atalakitassal és a kommunikacids csatornak
lerdviditésével a vezetdség csokkentheti a negativ tényezok hatasat.

ElsOsorban a vallalaton kiviili kommunikacidban lehet jelentds akadalyozo tényezo a
nyelvi kiilonbség. Egyes szervezetekben, szakmakban jellemz6 modon gyakran szakmai
zsargonban fejezik ki magukat, amelyet kiviilallok nem minden esetben értenek meg.
Ezen felill a magasabb szakmai képzettséggel rendelkezOk sokkal pontosabban,
arnyaltabban fogalmaznak, mint azok, akiknek szakképzettsége és miiveltségi szintje
alacsonyabb. Ez gyakran félreértésekhez, hibas értelmezésekhez vezethet. Ezért a
magasabb szakképzettséggel rendelkezoknek olyan nyelvezetet kell hasznalni, amely
megfelel az alacsonyabb szinten allok nyelvhasznalatanak, fogalomkorének azért, hogy
az informacio tartalmat megértsék és az alapvetd cél megvaldsuljon (Rodz, 2001).

A kommunikaciot akadalyozo tényezd lehet az egyén kommunikacios képessége is,
mivel szamolnunk kell a munkavallalok altal hasznalt nyelvi kultaraval, a nyelvi
szocializacioval, vagy azokkal az esetleges akadalyozd tényezokkel (pl. latassériilés,
hallassériilés) amelyekkel rendelkezik. Nem hagyhato figyelmen kiviil, hogy az érintett
csoport tagjai a szervezetekben nem csupan a statuszbeli kiilonbségek okan, hanem
kommunikacidés nehézségeik miatt is hatranyt szenvedhetnek, példaul akar mar a
munkakori leiras megértésének pillanataban. (Moré, 2012)
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Minden szervezetben hétkdznapi jelenség az informalis kommunikdcio. A pletykak,
torténetek gyorsan elterjednek az egész szervezetben. Nyilvanvalo, hogy minden
dolgozot érdekel az, ami kozvetleniil érinti (vagy nem érinti). Mindig tovabbadjak azt
is, amit a vezet6ség mond, és amit tesz. Sok esetben karos hatdsai is lehetnek,
amennyiben téves informdciorol van szd, hiszen a vezetOséget negativan feltiintetd
informacié felnagyitdsa a természetes munkafolyamatoknak nem kedvezd, igy
ellenséges hangulatot valthat ki.

A kommunikaciot tamogato tényezok a szervezetben
A kommunikaciot tamogatd tényezOk kozé sorolhaté az érdekvédelem ¢és a
visszacsatolas, amelyekrdl mar korabban emlitést tettiink.

A vezetdség vallalaton beliili szakértelme mellett éppoly nélkiilozhetetlen
magatartasukkal a beosztottak felé tanusitott rugalmassaguk, mely a mindennapi
problémak gyors ¢és gordiilékeny kezelését teszi lehetdvé. Az empdtia (beleélés)
segitségével a masik ember helyébe tudjuk képzelni magunkat, helyzetét, szempontjait
a vezetd sajatként tudja érzékelni. Ha a vezetd tévesen feltételezi a sajat és a beosztott
felfogésat, nagy a kockazata annak, hogy nem vart viselkedés alakul ki.

A kommunikaci6 menedzsmentben a redundancia a folyamatok tdmogatasanak,
segitésének egyik sajatos eszkoze. A redundancia azt jelenti, hogy az informaciot egy
idében, parhuzamosan tobb csatornan tovabbitjuk és a sziikségesnél nagyobb
mennyiségben. Vagyis az lzenetet mas szimbolumok segitségével is megismételjiik
(utasitas, hirdetmény, értekezlet) vagy tobb csatornan keresztiil is eljuttatjuk a
fogadohoz ugyanazt az Tlizenetet (telefon, levél). Remélheté, hogy az azonos
informaciét tartalmazo tizenetek vagy tUjra és tUjra megerdsitik egymast, vagy
tisztazodnak a lehetséges félreértések, amelyeket minden iizenet tartalmazhat.
A redundancia nagymértékben megdragithatja a szervezeti kommunikaciot, ezért csak
ritkan kertil sor az alkalmazasara.

A vezetOk értékelése alapjan, kiemelt tényezd, és a sikeres kommunikaciot elésegitheti
az odafigyelés, masok meghallgatdasa. A vezetének meg kell tanulnia, hogy jol tudjon
hallgatni. Ki kell alakitania azt a fogékony légkdrt, amely batoritélag hat a
beosztottakra, hogy kérdéseket tegyeneck fel, és javaslatokkal alljanak eld. gy a
bizonytalansagérzet, félreértések megsziintethetdek, javulhat a munkahelyi légkor.

A jo vezetonek ismernie kell minden tényez6t, ami akadalyozhatja, vagy éppen
eldsegitheti az eredményes kommunikaciot. Ezzel lehetévé valik a felmeriilé problémak
lekiizdése. Ily modon a vezetd képessé valhat arra, hogy hatékonyabba tegye az
informacios folyamatot a szervezeten beliil.

A kommunikacié minden olyan vallalkozas sikeressége szempontjabol alapvetd
fontossagl, ahol embereket foglalkoztatnak. Allandé miikodésben 16v6 folyamatnak
kell lennie és nem csak akkor, amikor a vezetés problémakat akar tisztazni.
A megfelel6 kommunikacids csatorna megvalasztasa ugyancsak fontos, de barmilyenek
is a kommunikécios eszkdzok vagy koriilmények, a célunk ugyanaz — jobb megértés és
az er6feszitések jobb koordinaciojanak megteremtése.
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A kiilonbozé szervezeti halok befolydsoljadk a kommunikacié eredményességét egy
bizonyos feladat megoldasa soran (5. abra). Leavitt (1965) a kommunikacios halok
vizsgalatara az alabbi kisérletet végezte.

Az egyes csoportok 0t fobol alltak. Az egymast nem latdé személyek kozé valaszfalakat
helyeztek el, amelyeken nyilasok voltak. Ezeket nyitni és zarni lehetett, igy a személyek
kommunikalni tudtak egymassal, mégpedig irasban.

A Kkisérlet kezdete el6tt a résztvevok még nem ismerték az egyes halok elrendezését.
Mindenki csak annyit tudott, hogy kit6l kaphatja meg az informacidkat, illetve kinek
kell, hogy tovabbitsa. Azt is tudtdk még, hogy minden informacionak minden
részvevohoz el kell jutnia. A feladat akkor mindsiilt megoldottnak, amikor minden
résztvevo eljutott a helyes megoldasig.

C C A B B E
E/ \ D B D C
J D
A E A E E A D
Koriiljaro Lancos Villaszeri Atlés

5. abra: Példak kommunikaciés halokra
Forras: Leavitt (1965)

A Kkisérlet résztvevoi fokozatosan — bar a kiilonb6zo csoportokban, eltérd litemben —
megismerkedtek a halok elrendezésével. Az atlos és villaszerii elrendezésben igen rovid
idén beliil kitlint az a kozponti személyiség, aki az egész tajékoztatasi folyamat
iranyitéja volt. A feladatokat ebben a két elrendezési formaban oldottdk meg a
leggyorsabban. A koriiljaro informacids elrendezésben késobb oldottdk meg a
feladatokat a résztvevok. Ugy tiint, mintha vezeté nélkiil funkcionalnanak, pedig az
Osszes alakzatban jelen volt a vezeté (a C). A legnyilvadnvalobban az atlos, mig a
legkevésbé lathatoan a lancszerli formaban. A kisérletben résztvevok elégedettségének
mértéke — az az érzés, hogy részt vettek egy kommunikacios folyamatban és magaban a
dontéshozatalban — csoportrol csoportra eltérd volt.

Leavitt (1965) a kisérletek eredményeit a résztvevok elégedettsége alapjan is értékelte.
Az atlés modell autokratikus tajékoztatasi modell, amelyben a vezeté fogadja az
informaciokat és meghozza a hatarozatokat. A koriiljar6 modell olyan elrendezésii
csoport, amelyben mindenki egyenlé (pl. a vezeté nélkilli munkacsoport).
A Dbizonytalanabb helyzetekben, amikor az eredmény a vélemények kicserélésének
fiiggvénye, a koriiljaré modell hatékonyabb lehet, mint az atlés modell.

A megfeleld kommunikacios halo kivalasztasa fiigg a feladat jellegétol (bonyolultsag),
tovabba azoktol a személyektol, akiknek meg kell oldaniuk (képzettség), illetve
magatol a vezet6tol, alkalmazott modszereitol.
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Az eredményekbdl azonban tovabbi kovetkeztetések is levonhatoak (Huitfeldt et al.,

1993). A kisérlet azt is kimutatta, hogy a vezetd poziciot betoltd személyek kdzponti

helyet foglaltak el, tovabba, hogy szoros Osszefiiggés volt a pozicid €s a felelésségérzet

kozott.

Ezt a kdvetkezokben 6sszegezhetjiik:

1. A kozponti személyek — a kisérlet idGtartama alatt és azt kovetden — amikor
onmagukat értékelték, j6 hangulatban voltak és elégedettek az elvégzett munkaval.

2. Az alacsonyabb beosztasti személyek apatikusan viselkedtek, sot destruktivak
voltak, s a kisérlet soran nem sok hajlandosagot mutattak az egyiittmiikodésre. A
kisérlet befejeztével kijelentették, hogy nem elégitette ki 6ket az, amit csinaltak.

3. Azok, akik hatarozott 6nallosagi igénnyel léptek fel (ezt pszichologiai tesztekkel
ellendrizték még a kisérlet kezdete el6tt) még elégedetlenebbek voltak alacsonyabb
beosztasukkal, mint azok, akiknek fiiggetlenségi igénye kisebb volt.

Erdemes hangstalyozni: a koriiljar6 kommunikaciés rendszerben a résztvevok
felelésségérzete magas foka volt annak ellenére, hogy a munkavégzés titeme lassu volt
¢és a kozolt informaciok esetleg torzulast szenvedtek. Ez csupan egy példa a sok koziil,
amely alatdmasztja azt a tételt, hogy a munkéval kapcsolatos elégedettség nem
feltétleniil és mindig parosul a magasabb munkatermelékenységgel. Mas kisérletek azt
mutattak, hogy a koriiljaré rendszer — az alacsonyabb termelékenység ellenére — sokkal
rugalmasabb, mint a tobbi €s a leginkabb tud alkalmazkodni a varatlan valtozasokhoz.
A vizsgalt kommunikacios halok felépitésébdl, struktirajabdl is szamos kovetkeztetés
levonhato. A ,koriiljar6” modell esetében nagyon sok az attétel, nagy az
informaciotorzulds lehetésége. Eldnye, hogy van visszacsatolds, tehat a vezetd
kontrolalni tudja a folyamatot. A ,lancos” és a ,villaszeri” halok esetében a
kommunikacié tobb vonalon fut parhuzamosan. Az egyes vonalak hossza nem
egyforma, tobb-kevesebb attétel lehetséges, az informacid kiilonb6zé mértékben
torzulhat. A hosszll vonalak esetében nincs visszacsatolasi, kontrolalasi lehetdség.

Egy szervezetben a kiilonb6z6 kommunikacios vonalakon végigfutd informaciod
tartalmanak tobbféle torzulasa és értelmezése komoly miikodési zavarokat okozhat. Az
atlos halo valdjaban a kozvetlen kommunikaciot jeleniti meg. Ez esetben minden
lehetdség megvan a visszacsatolasra, az informacid pontositasara. Egyet kell érteniink
azonban azzal a megallapitassal, hogy a vezetd teljes mértékben kontrolalja a
folyamatot.

Mit jelent a hatékony kommunikacio? Mindenki mast ért alatta. Németh (2002)
vizsgalatai alapjan a kdvetkez6 valaszok sziilettek:
Hatékonyan kommunikalunk, ha

— 1d6egység alatt sok informaciot kozliink;

— mondanivalonkat pontosan értik;

— személyiinket elfogadjak, rokonszenvesnek, bizalomgerjesztonek tartjak;

— meggy06zoek, hitelesek vagyunk;

— az altalunk javasoltak szerint cselekednek;

— kellemes hangulatt, egyenrangu, konfliktusmentes beszélgetést tudunk folytatni;

— elérjiik a kivant hatast.
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Valojaban a kommunikacié akkor hatékony, ha gy érjik el a kivant hatast, hogy a
kommunikaciés cél jelentds része a kommunikicids felek részérdl tudattalan.
Tudatosan azt akarom elérni példaul, hogy valaki tegyen meg nekem valamit,
tudattalanul pedig esetleg azt, hogy érezze megtisztelve magat.
A kétféle cél elérése azonban fesziiltséget kelthet. 4 jo és hatékony kommunikdcio
ahhoz sziikséges, hogy:

— a megfeleld informacio birtokaba jussunk;
megértessiik magunkat, és megértsiink masokat;
— elfogadtassuk személyiinket, mondanivalonkat;
javuljon a munkatarsak kozotti egylittmiikodés;
er6sodjon az 6nbizalom, és csokkenjen a szorongas.

A kommunikacié nem kiiloniil el a vezetéstdl. A kommunikécid vezetés, vagy
helyesebben megfogalmazva a vezetés kommunikécio. Ezt belatni a legfontosabb az
egységes €s jol iranyitott kommunikaciohoz, csak ha valoban ez a meggy6zddésiink,
akkor lesziink képesek jo szervezeti kommunikaciot megvaldsitani. Ha az embereket jol
akarjuk vezetni, jol kell kommunikalnunk. A kett6 egy és ugyanaz a feladat (D 'Aprix,
1982). Az eredményes kommunikacio azért fontos, mert olyan emberi kapcsolatot
alakithat ki, amelyik a kdlcsonds bizalmon alapuld, igényes egylittdolgozas feltétele.
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3. AZ UZLETI KOMMUNIKACIO

Az iizleti kommunikdcionak szémos megfogalmazasa ismert, ugyanakkor mindegyikben
kozos, hogy az iizenet kozvetitése gazdasagi, lzleti kornyezetben torténik. A
kommunikaci6 1étrejohet egy vagy tobb személy, illetve csoport vagy szervezet kozott.
Az iizleti kommunikacié tartalma gyakran termék vagy szolgaltatds, igy szoros
Osszefiiggésben van a marketing kommunikaciéval. Ugyanakkor, ha éppen egy
projektet készitiink eld, palyazatot irunk vagy barmilyen olyan jellegli tevékenységrol
kommunikalunk, melynek célja iizleti célzatl, az iizleti kommunikacionak mindsiil.
Altalanossagban az iizleti kommunikéci6 fobb céljai az alabbiak:
— részvétel az eredményes lizleti, vallalati miikodésben,

szerepvallalas a vallalati kép kialakitasaban.

Az lizleti kommunikacié fobb fajtait a 3. tablazat foglalja 6ssze.

3. tablazat: Az iizleti kommunikacié fébb fajtai

Szobeli Irdsbeli
— Ertekezlet — Onéletrajz
— Térgyalas — Uzleti levél, ajanlatkérés,
— Prezentacio ajanlat, megrendelés, szerzodés
— Hivatalos beszélgetés™ — Jelentés (beszamolo, riport)
— Vita és hozzaszolas — Javaslat
— Felvételi interja — JegyzOkonyv, emlékeztetd,
feljegyzés
— Uzleti terv**

Forras: sajat 6sszeallitas
* ldsd korabban a 2.5 fejezetben

**

részletes ismertetését lasd jelen komyvsorozat "Az iizleti tervezés alapjai” c.

konyvben

Az iizleti kommunikacio jellemzoéi:

a kozlés targya: az adott cég, vallalat tevékenységi korébe tartozo targyalasi témak
vagy a forgalmazni kivant termék bemutatasa;

az informacid kibocsatas célja az adott vallalat érdekeit szolgdlja, eredményeként
stratégiai célok valosulnak meg;

az informaciod szerzés eszkozei az altalanosan ismert kommunikécios eszkdzok és a
targyalas, az eldadds €s az értekezlet;

lehet csoporton beliili és csoportok kozotti;

hatasaként viselkedésmodosulas kovetkezik (Berde et al., 2000).

3.1 Az értekezlet

Ertekezlet alatt harom vagy tobb szorosan egyiitt dolgozé személy megbeszélését értjitk
(Hitt, 1990). Az értekezlet kbzvetlen kommunikaciora épiil, igy megvan a lehetéség az
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informaci6é pontositasara akar tobbszori kdzvetlen visszacsatolds alapjan az azonos
értelmezés kontrollalasara is. Tehat nem véletlen, hogy a vezetdk igen preferaljak a
kommunikacionak ezt a formajat. Gyors, pontos, hatékony kommunikaciot tesz
lehet6vé, raadasul az egész folyamat vezet6i iranyitas €s kontrol alatt valosul meg.

Az értekezlet igen jo kommunikéacios modszer akkor, ha dsszetett és bonyolult kérdések
megoldasarol van sz6. Ebben az esetben lehetdvé teszi a vezetd szamara, hogy
beosztottjai nézeteivel, érzéseivel, felfogasaval is megismerkedjen. A legtobb
szervezetben az értekezleteket eldre meghatarozott id6kozonként, rendszeresen tartjak,
illetve rendkiviili helyzetben tartanak megbeszélést. Fontos az értekezlet elokészitése,
¢és az idOtartam, mert egy nem megfelelden elokészitett értekezlet mindenkit akadalyoz
a munkaban, hisz ha nincs meg pontosan a targya, akkor nem tudnak mir6l beszélni.
Kisvallalkozasok esetében az értekezletek nem mindig viselik magukon az értekezlet
jellemzoit, inkabb kozvetlen beszélgetéshez hasonlitanak, melynek oka altalaban a
baratias 1égkor.

Egy Wall Street Journal altal kozzétett felmérés szerint egy atlagos munkahelyen az
alkalmazottak munkaidejiik 30 szazalékat toltik értekezleten, mig ez az arany egy
vezet6 esetében elérheti a 70 szazalékot is. Mikor is van sziikség valoban értekezletre?

— ha a lehet6 leggyorsabban kell tobb emberhez eljuttatni bizonyos informaciokat;

— ha dontésre van sziikség, de nincs id6 atnézni az 6sszes anyagot;

— ha mindenkihez egy idében kell eljuttatni ugyanazt az informaciot, hogy

Osszehangoltan tudjunk dolgozni;

— ha kiilonb6z6 nézdpontokat kell megvizsgalni ugyanabban a témaban;

— ha egyiittmikddésre van sziikség.
Nincs sziikség értekezlet 6sszehivasara, ha:

— nincs semmi kiilondsebb tennivalo;

— valosziniileg nem jutnank semmire

— Dbarki barmit mond, a vezetének kell donteni;

— atobbiek bevonasa csak jobban Gsszezavarna a dolgokat. (Keszmann, é.n.)

Az értekezleteket tartalmuk alapjan csoportosithatjuk.

A tervmegbeszélo, eligazito értekezlet feladata a munkdhoz sziikséges informaciok
eljuttatasa az érintettekhez, valamint a vezetdség informaldsa az elért eredményekrdl
vagy hataridokrol.

A problémamegoldo értekezlek célja az adott probléma megvitatasa, megoldasa. Fontos,
hogy ne biinbak keresésrdl legyen szo.

Az informdlo, tdjékoztato értekezleteken altalaban a munkatarsakat tajékoztatjak a
vallalaton beliil tortént valtozasokrol vagy a vallalatot érinté hirekr6l. Célja, hogy elejét
vegye a talalgatasoknak, és az ebbdl fakado6 bizonytalansagoknak.

A végrehajto, igazgatosagi vagy vezeté értekezletet célja, hogy rendszeresen
talalkozzanak ¢és intézz¢k valamely szervezet ligyeit (pl. athelyezés, levaltas, kitlintetés,
szabalyzatmodositas, stb.).

A motivacios értekezletnek egyrészt fontos szerepe van a munkatarsak jovoképének
ujraértékelésében vagy felelevenitésében, masrészt csokkenti a munka egyhanglisagat.
Eredmények bemutatasaval is egybekothetd. (Keszmann, é.n.)
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A sikeres, hatékony értekezlet megelégedést kelt a résztvevokben. A megfeleld
elokészités biztositja, hogy azok legyenek jelen, akiknek a részvétele feltétleniil
sziikséges, és 0k annyi informacidval rendelkezzenek amennyi a legjobb megoldashoz
elegendd. A jo megvaldsitas garantalja, hogy az értekezlet annyi ideig tartson, amennyi
feltétleniil indokolt. Nem gy0Ozteseket és veszteseket teremt, hanem megoldja a
problémakat. (Gondor, 2013).

Az értekezletek felépitése alapvetdéen négy fazisra bonthatd: tervezés, elOkészités,
megvaldsitas, értékelés.

Tervezéskor az értekezlet céljat kovetden meg kell hatarozni a helyet, az idot és a
résztvevok névsorat.

Az értekezletek elokészitése soran a legfontosabb feladat a napirend kialakitdsa. A
legjobb megoldas az, ha a résztvevok elére megismerik a napirendet, s6t ha ez
lehetséges vonjuk be Oket a napirend kialakitdsaba. A napirend kialakitasakor a
kovetkezd kérdésre keresiink valaszt: Mit, kikkel, mikor, hogyan, miért és mennyi id6
alatt kivanunk megtargyalni? Erdemes meghatarozni, hogy mi lesz az értekezlet
eredménye, vagyis, hogy mit tekintliink sikernek. (Pdlinkds, 2001) A napirend nem
jelent feltétlentil egy alaposan kidolgozott dokumentumot. Akdr egy két pontban is
meghatarozhatjuk, és ilyen esetben szobeli kozlésként is tudathatjuk a résztvevokkel. A
napirend elézetes kozlésének legfontosabb célja, hogy a hatékony részvételhez
sziikséges informaciokat tudassa.(Gondar, 2013)

Elokészitésnél biztositani kell a sziikséges személyi és targyi feltételeket, amibe az is
beletartozik, hogy a résztvevoket felkészitsiik a kijelolt témakbol.

Az értekezletre a vezet6nek is fel kell késziilnie, ami az értekezlet elott 4llo feladat
megvizsgalasaval kezdédik, amit az el6készitd szervezési feladatok elvégzése kovet. A
vezetének at kell gondolnia az Gsszes lehetséges ellenvéleményt és iigyelnie kell az
értekezlet céljanak folyamatos szem el6tt tartasara. (Borgulyané, 1996)

A megvalositas az értekezlet szerepldinek feladata. Az értekezleteken hagyomanyosan
harom szerepet kiillonboztetiink meg: elndk, résztvevok és a jegyzé (4. tablazat). Az
elndk szerepét altalaban a munkahelyi vezetd tolti be, ami a dontési értekezletek esetén
problémat jelenthet. Ezért Gondor (2013) javasolja, hogy az elnok ne a vezetd legyen.
Tovabbi megfontolas kérdése a jegyz6. Ez hagyomanyosan egy passziv szerep, feladata
utélag az informaciok rogzitése. E helyett egy aktiv, nyilvanos jegyzeteld szerepet
javasolja, hiszen a hagyomanyos jegyz0i szerepet ma mar a technika képes ellatni. Az
igy modositott szerepelosztas tehat a kovetkezo:

— Elnok: az értekezleti folyamat iranyitoja;
Vezetd: a dontéshozo, vagy dontését az értekezletre atruhazo,
Résztvevd: a dontési folyamatban, alkotdo modon kozremiikodé meghivott;
— Jegyzd: a dontési folyamatot nyilvanos jegyzeteléssel tamogato, felkért személy.
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4. tablazat: Az értekezlet szerepldinek feladatai

FELADATAI

SZECHENYI

A SZEREP = =
MEGNEVEZESE = = AE! o A MEGVALOSITA? SQMN
ELOKESZITESBEN TARTALOM KOMMUNIKACIO SZERKEZET
Felkészilés: a A mellékvaganyok | Figyelnia tény”leges | Alapszabalyok
varhatd lezérasa részvételre kialakitasa és
nézdpontok, Az informaciok Batoritania elfogadtatasa
résztvevok eléicsalogatasa hozzaszolasokat Napirend
karének A nézdpontok Mintakéntallitani a | elfogadtatasa
megismerése dsszevetése tamogato Szerepek kijeldlése
Szabalyozasi Osszefoglalds viselkedést Célok elfogadtatasa
javaslatok A dontéskeészség Batoritani a nézetek | ill. megallapitasa
kialakitasa vizsgalata sokféleségét lddgazdalkodas
Helyszin Akcidterv kialakitasa | Segitenia Eljarasok és
ELNOK elrendezésének konfliktusok technikak
megtervezése feloldasat felhasznaldsa:
Szemléhetéssel Kifejezésre juttatnia | Az informacidk
kapcsolatos az érzéseket régzitésére és
igények Elgsegiteniill. elvarni| szemléltetésére
megfogalmazasa a visszatikrozéseket | Adatokelemzésére
arésztvevok kézott. | Alternativak
Tiltani a személyes | kialakitdsara
tamadasokat Déntéshozatalra
Fekezniaz
agresszivitast
Felkészilés: Ragaszkodasa Masok tiszteletben | A szabalyok
napirendipontok | témahoz tartasa betartasa
tanulmanyozasa | A vélemeény nyilt Masok szandékainak | A
RESZTVEVOK | Sajat allaspont ismertetése ésérzelmeinek szerepelvarasoknak
kialakitasa A sajatérdekek megértése vald megfelelés
Ervényesitése
Masok érdekeinek
elismerese
A probléma Az elhangzottak A nézetkilonbsegek | A szabalyok
megismerése tartalmilag pontos szemléltetése betartdsa
JEGYZE ,_Ahelyzethez rogzitése A sz}erepelvarz)usnak
illeszkedo valo megfelelés
megjelenitési
modok kialakitasa
Dontés az Sajat allaspont Masok Tiszteletben | A szabalyok
értekezlet ismertetése tartasa betartdsa
dsszehivasarcl Dontés meghozatala | Masok szandékainak | A szerepelvarasnak
A résztvevik vagy az ertekezlet ésérzelmeinek valo megfelelés
FONOK tajékoztatdsa altal hozottdontés | megértése
Az elndk, a jegyzd | elfogadasa
ésa résztvevdk
felkérese ill.
meghivasa

Forras: Gondor, 2013.

A megvalositasnal a dokumentdlas mellett a hatékony levezetésre és az iddterv
betartasara is figyelni kell. Fontos, hogy az értekezlet iranyitasa olyan szakemberre
bizzuk, aki szakmailag felkésziilt és emberi tulajdonsagai alapjan képes hatarozottan
iranyitani az eseményeket. A levezetOnek bizonyos résztvevoket Osztondznie kell a
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megszolalasra, mig masokat korlatozni kell terjengés mondanivaldjuk miatt. Az
értekezlet levezetdjének az alabbi szabalyokat érdemes betartania:
— erbs kézzel vezetni a megbeszélést;
— folyamatosan ellendrizni kell, hogy az értekezlet a kivant irdnyba halad-e,
— tlgyelni kell az arulkodé jelekre (unalom, a figyelem lanyhuldsa, telefon
nézegetése);
— gondolni kell az emberek érzelmeire is.(Keszmann, é.n.)

Az értékelésre 1d6t kell szanni, mert ekkor torténik meg a tapasztalatok megvitatasa, a
jovore vonatkozd esetleges korrekciok megfogalmazasa, a meghozott dontések utdlagos
figyelemmel kisérése, a résztvevok folyamatos tajékoztatasa. Az értekezlet eredményét
ne hagyjuk elveszni és ne felejtkezziink meg a részletes vagy roviditett jegyzokonyv,
illetve emlékeztetd elkészitésér6l. Ez utobbi célja (Gondor, 2013), hogy gyors
attekintést adjon a résztvevokrdl, az értekezlet idépontjarol és helyszinérdl,
napirendjérél, a meghozott dontésekrél, teendOkrél ¢€s azok hataridejérdl, a
végrehajtasért felel6s személyekr6l, valamint a le nem zart kérdésekr6l és azok Gjboli
napirendre tlizésének idépontjardl

A sikertelen értekezlet néhany jele:
— nem a megfeleld személyeket hivtuk meg;
— sok a késon jovo;
— kevés a hozzaszolas;
— nagyon gyors vagy nagyon lassu a megbeszélés tempdja;
— ¢éles szembenallasok;
— rossz személykozi kapesolatok;
— nem késziil feljegyzés;
— a levezetd elndk, anélkiil, hogy megérizné semlegességét, allandéan a sajat
véleményét hangoztatja, kihasznalva, hogy senki sem allithatja le 6t;
— avita vég nélkiil folyik, kovetkeztetések, problémamegoldas nélkiil. (Leigh, 2000)

Osszességében az értekezlet sikerét a kovetkezo feladatokkal lehet biztositani:
— tervezési, szervezési feladat;
— informaciogylijtés és atadas;
— az értekezlet idObeosztasara €s iranyitasara torténd felkésziilés;
— az értekezlet eredményének 6sszefoglalasa és rogzitése. (Borgulyané, 1996)

3.2 A targyalas

A szobeli kommunikacié fontos vezetdi tevékenysége a targyalas. A targyalas az
iranyitds kozvetlen formaja, ezért gyakori és fontos szerepet tolt be a vezetd
kommunikacioés eszkozei kozott. A targyalas olyan kommunikaciés folyamat, melynek
soran a targyalofelek az adott kiindulasi helyzet megvaltoztatasara probaljak ravenni a
masik felet. A targyalas célja a masik fél befolyasolasa, meggy6zése, arrdl, hogy
elfogadja a mi allaspontunkat, egyiittmiikodésre torekvés vagy ¢€ppen valamit
szeretnénk bebizonyitani, illetve gyakran a konfliktusok, vitds helyzet kezelésére
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szolgal, amikor is tisztdzni akarjuk egymds allaspontjat és toreksziink a probléma
megoldésara.
A targyalasokat a résztvevok szama szerint az alabbiak szerint csoportosithatjuk:

— kétszemélyes;

— csoportos vagy delegacios;

— kisegit6 személyek bevonasaval (szakértd, tolmacs) megvalosulo targyalas.

Rooz (2001) tartalma harom alapvet6 targyalas tipust kiilonboztet meg:
— Informadcioorientalt megbeszélések: 1j torténések bejelentése, beszamolok
meghallgatésa.
— Cselekvesorientalt targyalasok: javaslatok kidolgozasa, problémak azonositasa,
alternativak kozotti valasztasok.
— Kombinadlt  targyalasok: helyzetjelentések egy feladat elérehaladasarol,
megegyezes tovabbi teenddkben.

A targyalas Kapoor (1975) alapjan egy atfogd dimenzids modellel szemléltethetd, ahol
a targyalasi helyzetet a "4 K" jellemzi, a kdrnyezet és a perspektiva (6. abra).

GAZDASAGI

POLITIKAI

KOZO0OS KULONBOZO
ERDEKEK ERDEKEK

TARGYALAS

KRITERIUM KOMPRO-
MISSZUM

KULTURALIS TARSADALMI Targyaldsi
szitudcio
4K

Kornyezet

6. abra: A targyalas dimenziéinak modellje
Forras: Kapoor (1975)
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Minden targyalasi szituacid egy bizonyos gazdasdgi, tarsadalmi, kulturalis és politikai
kornyezetben jon létre. A targyalasi helyzetre a kdrnyezet és a négy K kiilonb6zo
modokon van hatassal és befolyasolja az eredmény létrejottét. (Kapoor, 1976)

Kornyezet: egy bizonyos orszagban kezdeményezett targyalas fiigg a kérdéses orszag
gazdasagi, politikai, kulturalis és szocidlis kornyezetérdl valo ismeretiinktdl és ezek
megértésétol. A nemzetkdzi lizleti tdrgyalasok altalaban abban kiilonboznek a nemzeti
targyalasoktol, hogy a megvaltozott koryezet mas perspektivat ad, amely

crer

A4K:

Kozos erdekek: A targyalo feleknek a targyalas el6tt hinniiik kell abban, hogy 1éteznek
kozos érdekek a megegyezés létrehozasara. ha nincsenek kozos érdekek, akkor igen
nehéz a targyalodasztal mellé leiiltetni a feleket.

Kiilonbozo érdekek: A targyald partnereknek kell, hogy legyenek kiilonbozé érdekei,
amelyeket a targyalas soran megprobalnak egyeztetni. Ellenkez6é esetben nem lenne
mirdl targyalni.

Kompromisszum: A targyaldo felek sajat érdekeiket képviselve bizonyos
kompromisszumok aran érik el a céljaikat.

Kritérium: Mindkét fél alkalmaz bizonyos mércéket a targyalasi cél megvalositasa
érdekében. (Hofmeister-Toth és Mitev, 2007)

A sikeres targyalas alapja a megfeleléen megvalasztott:
— targyaldasi stilus,
— targyalasi stratégia,
— targyalasi technikak és
— targyalasi taktikadk.

3.2.1 A targyalasi stilus

A targyalasok céljahoz igazoddan kiilonbozo tdrgyalasi stilus lehet eredményes (5.
tablazat). A targyalasi stilusok a személyiségre jellemz6 viselkedésjegyek alapjan
kiilonithet6k el (Langer — Raatz 2003).

Az egyiittmiikédo / szelid / kapcsolatorientalt stilus valasztasa akkor jellemzd, ha a
résztvevok altalaban baratok, engedékenyek, bizalommal vannak a masik irant, keriilik
az Osszecsapasokat, sajat allaspontjukat a megegyezés érdekében konnyen feladjék,
céljuk a megegyezés.

A versengd / kemény / célorientdlt stilus alkalmazasa soran a résztvevok altalaban
szembenallo felek, bizalmatlanok, ragaszkodnak a sajat allaspontjukhoz, gyakran
félrevezetnek, fenyegetnek, nyomast gyakorolnak a masikra, elsddleges céljuk a
gyOzelem.

Az elvkoveté / eredményorientalt stilusra jellemzoje, hogy a résztvevok képesek
elvalasztani a személyt a problématol és az érdekekre, nem pedig a poziciora
Osszpontositanak. A dontés eldtt kidolgozzak a kolesondsen elényds megoldasokat, az
objektiv ismérveket. Céljuk a kdlcsondsen elonyds megoldas, az objektiv eredmény
elérése.
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5. tdblazat: Targyalasi stilusok

Egyiittmiikodo / Szelid Versengé / Kemény
Cél megegyezes gy6zelem
Résztveviok baratok ellenségek
Bizalom van csekély vagy nincs
Emberekkel engedékenység keménység
Probléma kezelés engecrimenyek, ’ engedmények kovetelése
veszteség elfogadas

Alldspont feladja ragaszkodik
Taktika ajanlatot tesz fenyeget, félrevezet

mi az amit a mdsik el tud mi az ami még szamara
Kérdés fogadni elfogadhat6
Ragaszkodds a megegyezéshez pozicidhoz
Osszecsapdsok kertilése torekszik a gy6zelemre
Eredmény engedelmesség rovid tavu ,,siker”

Forras: Berde et al, 2000.

Ahogy korabban emlitettiik, a kdrnyezet befolyasolja a targyalas stilusat, ugyanis a
kiilonb6z6 kulturak targyalasi stilusai is eltéréek. Wacha (1996) alapjan az alabbi
jellemzi a kiilonb6z6 nemzetiségii targyalokat:

Az amerikai stilus: lelkes, biztonsaggal és gyorsan vezeti le az alkudozas szakaszat.
Ko6zlékeny, kozvetlen. Altaldban a csomagszemlélet jellemzd rd, azaz ha elad, szeretné,
ha a vevd a csomagrol nyilatkozna. Ha vesz, akkor azt varja el, hogy az eladd vilagos
csomagtervvel alljon el6. A csomag nem csak terméket jelent, hanem modot is,
ahogyan azt atadjak. Egyértelmiien az alkurészre 6sszpontosit.

A német stilust az alapos felkésziilés, az elére megtervezett, kdrvonalazodott
megallapodas jellemzi. Az ajanlattételre Osszpontosit, a kompromisszumra kevésbé
hajlik.

Az angol targyalok altalaban kedvesek, baratsagosak és nyitottak a kezdeményezésre.
A francia stilusra a lehengerld hatarozottsag jellemz6, egy nagy lélegzettel elintézik a
targyalas egészét.

A kelet-eurdpai orszagok targyalasi stilusara az a jellemzO, hogy nagyobb szerepet
szannak a protokollnak. Altalaban biirokratikusak, a koltségvetési, iigyrenddel
kapcsolatos  kotelezettségeknek, irasos dokumentalasnak nagyobb fontossagot
tulajdonitanak.

3.2.2 Targyalasi Stratégiak
A targyalasi stratégia megvalasztasa, kialakitasa még a targyalas elején torténik, de a
masik fél stratégiajatol fiiggden, arra reagalva, a targyalas soran akar tobbszor is

modosulhat. A stratégiavalasztas alapja a targyalas legfontosabb célja, mivel mas-mas
stratégiat kell alkalmazni attol fiiggden, hogy az eredmény elérése, a sajat érdek
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érvényesitése vagy a jo kapcsolat megdrzése a targyalo fél elsddleges célja. (Boronkai,
2014)

A targyalasi stratégidkat tobbféleképpen csoportosithatjuk, attdl fliggben, hogy ki
milyen cél elérését tekinti stratégiai célnak. A stratégiak kozott atfedések vannak. A
legegyszeribb a stratégiakat a konfliktuskezelési stratégiakhoz hasonléan felosztani,
mert ez magaban hordozza a tobbit is. Ezek alapjan 6tféle stratégiat kiilonboztethetiink
meg:

Az elkeriild a stratégia célja a konfliktus- és az érzelmi fesziiltség elkertilése. Ebben a
stratégidban az Onérvényesités és az egylittmiikodés foka is alacsony, a targyald
szamara ne fontos se az eredmény, se az érdekérvényesités, se a kapcsolat. Alkalmazasa
éppen ezért altalaban nem vezet eredményes targyalashoz. Ennek ellenére a stratégia
hasznos lehet, ha a targyalo fél ugy érzi, nincs esélye a célja megvalodsitasara, vagy id6t
szeretne nyerni ujabb informaciok megszerzéséhez.

Az alkalmazkodo stratégia soran a targyaldo fél szamara fontos a jo kapcsolat
fenntartasa, igy ennek érdekében gyakran feladja a sajat allaspontjat, az altala elérendd
eredmény hattérbe szorul. A stratégia kevésbé hatékony, nem eredményez egyenrangii
helyzetet. Altalaban akkor alkalmazzik, ha a cél a hosszi tavi partneri kapcsolatok
kiépitése.

A versengd (win - 10se) stratégia esetén a 6 cél az érdekérvényesités minden aron, akar
a masik fél rovasara is €s nem riadnak vissza a kevésbé etikus eszk6zok alkalmazasatol
sem. A versengl fél a targyalasra jatszmaként tekint, amit mindenképpen meg kell
nyerni. Abba a targyalasi helyzetben hasznos, ha gyors dontés meghozatalara van
sziikség és nincs id6 az allaspontok kozelitésére.

A kompromisszum (to live and let live) stratégia célja, olyan megoldas keresése,
amelynél mindkét fél nyer. Ennek érdekében a felek az eredmény elérése érdekében
lemondanak érdekeik egy részérdl és a sajat akaratukat csak kozepes mértékben
érvényesitik. A stratégia alkalmazasanak hatranya az, hogy ha olyan érdekrél mondtunk
le, amely hosszabb tavon kart okoz, azaz jobb lett volna ragaszkodni hozza és a
kompromisszum érdekében nem feladni.

Az egyiittmiikodés (wWin — win) targyalasi stratégia mindkét fél érdekeit kielégiti. A
kozos gondolkodas soran olyan eredmények sziilethetnek, amelyeket a felek
onmagukban nem tudtak volna elérni. A résztvevok arra torekszenek, hogy mindegyik
fél a szamara legelénydsebb eredménnyel zarja a targyalast. A kooperativ stratégia
soran a felek szamara egyarant fontos az eredmény elérése, sajat érdekeik érvényesitése
¢és a jo kapcsolat megdrzése. Bar ez utodbbi stratégiat szokas a legeredményesebbnek
tekinteni, a gyakorlatban tisztan csak ritkan valosul meg, az egyes targyalasi stratégiak
altalaban egymassal keveredve jelennek meg. Az adott targyalasi feltételeknek
megfeleléen mindegyik targyalasi stilus hasznos lehet, tehat nagyon fontos, hogy a
megfelel6en keriiljon sor a leginkabb eredményes stratégia kivalasztisara. (Barta —
Barna, 2003; Borgulya — Somogyvdari, 2009)

A targyald felek altal alkalmazott stratégia tipusok alapjan megkiilonboztetiink
0sztonds, merev és rugalmas stratégia tipusokat (Danko, 2004):
Osztonds stratégiat koveto:
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sajat tapasztalatdra, ismeretségére, kapcsolatara €pit,

kevés gondot fordit az el6késziiletre,

f6 modszere a rogtonzes, raérzés, intuicid alapjan hataroz,

tapasztalt emberismerd, magabiztos, kdnnyen teremt kapcsolatot,

rutintargyalast folytat, rutinja sablonna alakulhat - a partner helyzetét igényeit nem
elemzi mélyebben,

tirelmetlen, felszines,

kevéssé alkalmazkodo,

igényes ¢és Uj ajanlatokat kevésbé tud képviselni.

Merev stratéga:

hosszas, alapos felkésziiltség,

sok informaciot gyljt,

részletesen kidolgozott ajanlattétel,

precizen felépitett targyalas,

ismeretlen, varatlan helyzetben leblokkol, kieshet a szerepébdl,
halasztast kérhet, gondolkodasi idére van sziiksége.

Rugalmas stratégiat alkalmazo:

tapasztalataira épit

tudatosan el6késziil

elozetes informaciogyiijto

improvizaciora képes, gyors gondolkodasmod

konnyed targyald, kapcsolatteremtése fejlett,

egyensulyhelyzetre torekszik

céltudatossagaval eléri, hogy "nehéz" partnerek,ligyfelek esetében is legalabb
elomegallapodast kdsson és késobb a tobb sikerrel kecsegtetd kompromisszumot
kot.

3.2.3 Targyalasi taktikdk és technikdk

A targyalasi taktika, az a magatartdsmod, amelyet mindkét fél alkalmazhat a targyalas
elokészitésénél, lebonyolitasanal, lezarasanal a sajat targyaldsi pozicid erdsitésére. A
célokhoz igazodva négyféle csoportba sorolhatjuk a targyalasi taktikakat (LdszIo,
2002).

1. A disztributiv taktika célja a pozicidszerzés, nyomas gyakorlasa a masik félre. Ennek
érdekében az alabbi taktikak alkalmazhatok:

pozicidszerzés szakmai érvekkel: szakmai érvekkel igyekeznek lerombolni a masik
elbizonytalanitdsa, megrenditése.

ragaszkodas az eredeti allasponthoz: kihangstlyozzak a tagsag hajthatatlansagat
vagy a masik fél szamara fontos témat tabunak nyilvanitanak, ezért targyalni sem
hajlandok arrol.

nyilt fenyegetés: agressziv viselkedés, burkolt fenyegetés, sztrajk taktika. Lényege:
vagy enged a masik fél, vagy megszakadnak a targyaldsok és munkaharc kezdddik.
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— indirekt nyomdsgyakorlas: A nyomas ,kiviilrél” érkezik: lobbizas, demonstracio,
befolyasos személyiségek megnyerése, média, kozvélemény ereje.
— bloff: a mésik fél tudatos megtévesztése valdtlansag elhitetésével. Veszélyes, mert

a feltart bIoff az adott fél hitelességének levesztésével, pozicidjanak
megrendiilésével jarhat.

2. Az Integrativ taktika a masik fél megnyerésére iranyul, mindenképpen el akarjuk érni,
hogy a mésik fél elfogadja a mi allaspontunkat. Ennek eszkozei lehetnek:

— meggyodzés: valos szakmai érveket hasznalnak a targyalofelek. Nem a masik fél
ellen, hanem sajat allaspont igazanak megalapozasara, bizonyitasara iranyulnak.

— kozos megoldaskeresés (win — win): mind a két fél nyer. A partnerek torekvése
nemcsak a sajat cél megvalositasara irdnyul, hanem elfogadva a masik fél
érdektorekvéseit, egyiittesen keresnek egy mindkét fél szamara elfogadhato,
kolesondsen elonyos targyalasi eredményt.

3. Az attitudional taktika a beallitddasra hato, illetve a targyalasi 1égkort befolyasolo
taktika. Lehet6ségei:

— kooperativ targyalasi légkor kialakitasa: a kapcsolat és a légkor apolasa a
megegyezési mechanizmus feltétele. Ha tulsdgosan fesziiltté valik a 1égkor, a felek
ennek enyhitésére torekednek a sajat jo szandék és kompromisszumkészség
hangstlyozéasaval.

— a feleldsség kiviilre helyezése: segiti a két fél megegyezési készségének erdsitését
és a fesziiltség oldasat, ha sikeriil olyan kiils blinbakot talalni, aki/ami felel6ssé
tehet6 a fesziiltség kialakulasaért.

— a kompromisszumkészség jelzése: engedményekkel, a masik fél egyes
koveteléseinek elfogadédsaval. Jelzi a jo szandékot, oldja a fesziiltséget és a
bizalmatlansag légkorét. A masik fél altal felkinalt engedményekre adott pozitiv
valasz.

4. Az intraorganizational taktika a sajat szervezeten beliili taktikakat foglalja magaban,
amelyek ahhoz kellenek, hogy a targyalas végeredményét — féként csoportos targyalas
esetén — a szervezeten beliil el tudjak fogadtatni.

— folyamatos konzultaci6: a targyald delegacié mar a targyalds folyamatdban
érvényesitheti allaspontjat, a targyalas részleteinek, menetének ismeretében a
megbizoik is sokkal konnyebben fogadjak majd el a megallapodast, végeredményt.

— utdlagos elfogadtatas: a targyald delegacionak bizonyitania kell, hogy nagyon
keményen targyalt és az adott feltételek mellett a lehetd legjobb eredményt érte el.
PL.: kiilsd, fiiggetlen szakember, tizemek, érdekcsoportok képviseldi

— Kkovetés, ,utanzas”: Milyen a ,j6” megallapodas? A legtobb ember szadmara
elfogadhat6 az, ami a tobbieknek is megfeleld, amit mashol elfogadtak.

Az alkudozas soran sokféle alkutechnikat valaszthatunk, amelyek az egész targyalas
modjara kihatassal lehetnek. Csak tapasztalt targyalok képesek néhanyat tudatosan
végigvinni és ragaszkodni a sajat elképzelésiikk megvaldsitasara. Néhany alkutaktika:
— Nagy bérond taktika: Nagy teret hagyj magadnak az alkura. Kezdetben tedd
magasra az igényeidet. Az engedmények utan pedig sokkal nagyobb bevétellel
zarod, mintha tal engedékenyen kezdtél volna.
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A kiszaradt kut taktika: 1.égy hatarozott és mondd azt az ellenfelednek, hogy mar

nem tudsz tobb engedményt tenni.

— Oszd meg és uralkod] taktika: Ha az ellenoldal egy egész csoport, akkor a csoport
egy tagjat gy6zd meg, és majd 6 fogja meggydzni a sajat csoportjanak tobbi tagjat.

— Fadarab taktika: Ne adj érzelmi vagy szdbeli valaszt az ellenfélnek. Ne valaszolj
az erészakra és a nyomédsra. Ulj ott, mint egy fadarab, pokerarccal.

— Kisérleti  léeggomb  taktika: Dontésedet megbizhatd forrason  keresztiil

kiszivarogtatod, miel6tt a dontést ténylegesen meghoztad volna. Ez lehetdvé teszi,

hogy a dontésedre adott valaszokat lemérd. (Palencsarné, 2009).

A targyalas soran alkalmazhato egyéb technikak:
— kényszeritések:
o alapelvekre, értékrendszerre hivatkozni
o amasik fél siirgetése az iddre, illetve a munka hivatkozva
o nagyobb tudas, tajékozottsag sejtetése
o fenyegetés
o atargyalas megszakitdsa
— érzelmek és érzelmi megnyilvanulasaink tudatos iranyitasa
— a targyalo fél érzelmi (metakommunikacidés) megnyilvanulasainak helyes
érttelmezése
— a,,nulladik perc” iizenetei és technikai
— ltetés (részletesen lasd. 6. fejezet)
— Oltozkodés (részletesen ldasd 7. fejezet)
— kézfogas, testtartas, gesztus és mimika (részletesen lasd 1.5. fejezet)
— a targyalas lezarasakor alkalmazott nonverbalis és verbalis elemek. (Berde et. al,
2000)

3.2.4 A targyaldas folyamata

A targyalasoknak van egyfajta koreografidja. Maga a folyamat legjobban a nyolc fazisa
ciklikus modell segitségével irhato le (Barlai — Kdvago, 1996). A ciklikussag abban
rejlik, hogy a targyalas értékelése soran a targyald felek, mar készil(het)nek a
kovetkezd targyalasra, vagyis részben magaban hordozza a kdvetkezd eldkésziileti
feladatait (7. abra). A folyamat alapvetGen harom nagy egységre bonthatd: az
elokésziilet, maga az interakcid €s az értékelés fazisa.

L/ 1. Az elékesziilet — A tervezés, datgondolas fazisa

Ebben a szakaszban zajlik a targyalas céljanak kijelolése, valamint az informaciok
begylijtése, a rendelkezésre all6 adatok rendszerezése. At kell gondolni a varhato
eredményeket, a lehetséges taktikakat, reakciokat, ellenvéleményekre adott valaszokat.
Ez kovetden at kell gondolni milyen technikai és egyéb eszkozokre lesz sziikség a
targyalés folyaman.

L/ 2. Az elékeésziilet — A rahangolodas fazisa

Ebben a fazisban kell ,.felvenni a ritmust”. Koncentralni a célokra, pozitiv hozzaallast
tanusitani. Ellendrizziik a helyszint és értékeljiik az el6zetes benyomasokat.
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I. Az elokésziilet
— 1. A tervezés, atgondolas fazisa

2. A rahangolodas fazisa

J

3. A légkorteremtés fazisa

II. Az interakcio

4. A bizalomkeltés, sziikséglet felmérés fazisa
5. Az aktiv rahatas, motivalas fazisa
6. Az elfogadtatas (dontés, megegyezés, sth.)

fazisa

7. A lezaras, befejezés fazisa

J

I11. Az utégondozas

— 8. Az értékelés, statuszelemzés fazisa

7. abra: Nyolc fazisu targyalasi modell
Forras: Barlai — Kévago (2004)

11./3. Az interakcio — A légkorteremtés fazisa

Ekkor torténik meg a tényleges kapcsolatfelvétel a targyalo felek kozott, amikor az tn.
,hulladik percben” az els6 benyomas alapjan mindkét fél itéletet alkot a masik félrél,
eldonti, hogy szimpatikus-e vagy sem, milyen a masik fellépése és mindenki
alatt a felek értékelik a nonverbalis jeleket (megjelenés, 6ltozkodés, habitus, kiilsd
image). A fazis célja, hogy kellemes 1égkorben induljon a targyalas, pozitiv kapcsolat
kiépitése. Ennek eszkoze lehet a nonverbalis jeleken kiviil, a kavé, tea, vizkinalas,
valamint a semleges témakrol valo beszélgetés (pl. id6jaras, a forgalom, korabbi kozos
élmények, stb.) A beszélgetés megadja a targyalas tempojat is. Fontos, hogy
nyugodtsagot, magabiztossagot sugalljunk.

1l/ 4. Az interakcio — A bizalomkeltés és sziikséglet felmérés fazisa

Kezdete az un. nyitasi szakasz, amely kiilonds jelentdséggel bir, ugyanis ekkor dél el,
hogy ki ragadja magéhoz a szot, ki irdnyit, és milyen témak keriilnek szoba, milyen
sorrendben €s varhatéan milyen iddintervallumban. Fontos, hogy a légkdrteremtés
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soran elért kedvezd helyzetiinket megprobaljuk stabilizalni, bizalmat sugirozva és
jelezve a megegyezésre iranyuld szandékunkat. Célunk, hogy megismerjiik a masik fél
szemléletét, ugyanakkor targyszeriieck maradjunk és torekedjiink az egyiittmiikddésre,
fenntartva a targyalas lendiiletét. A kérdezéstechnikanak itt kiilondsen fontos szerep jut.

1/ 5. Az interakcio — az aktiv rahatds, motivalas fazisa

Ekkor keriil sor a targyalas témajanak megvitatasara, atbeszélésére. Fontos, hogy
azonosuljunk a targyalasi témaval, az allasponttal, hiszen ez altal konnyebb az érvelés
és a meggy6zés. A fazis eredménye az ajanlattétel, ami a targyalds egyik kritikus
pontja.

Az els6 ajanlattételt altalaban nem fogadjak el a felek, hiszen mindenki probalja sajat
érdekeit érvényesiteni. Eppen ezért barki is teszi meg az els6 ajanlatot annak tartalma
olyan legyen, hogy adjon teret maganak a valtoztatas lehet6ségére. Pl. ha tudom, hogy
egy termékért minimum 100 Ft-ot kell kapnom, akkor az els6 ajanlatban nem 100 Ft-ot
szerepeltet, hanem pl. 125 Ft, mindig jobb szinben tiinteti fel a partner szemében magat,
ha képes az alkura és legalabb latszolag engedményeket tesz. Az ajanlattétel
tartalmazza az osszes feltételt, melyet a késObbiekben meg lehet vitatni és valtoztathatod
(Palencsadrné, 2009).

1l/ 6. Az interakcio — Az elfogadtatas (dontés, megegyezés) fazisa

A targyalasi folyamat soran a legnagyobb jelentéséggel bird szakasz, ugyanis ekkor
lehet alkalmazni a ko6z6s problémamegoldas technikait, 1épésrol-1épésre lehet
csokkenteni az allaspontok kozotti kiilonbséget, elobb egyik enged, aztan masik, ez
kizarja az agressziv, vagy provokativ megjegyzéseket.

Mindenki sajat érdekeire koncentral. Az ajanlattételnél adott és kapott ajanlatokat
vitatjadk meg, érvelnek a sajat érdekeik mellett és probaljak meggy6zni a masik felet
arrol, hogy ami neki elényds az a masik félnek is megfelel6. Az alkustratégia
befolyasolja a targyalok esélyeit. Az alku soran fontos a meggy6z€s, az érvelés. A
partnerek mindig a sajat céljukat szeretnék elérni, ezért a masik felet is arrdl probaljak
meggy0Ozni, hogy az 6 érdekiiknek is megfelel, amit szeretnének. Az alku folyaman jon
a huza-vona, vagyis egy kicsit engediink is, figyelembe is vessziik a masik érdekeit.

A targyalas folyaman érveket kell felsorakoztatnunk céljaink elérésre, be kell
bizonyitani az igazunkat masik félnek, illetve meg kell gy6zniink arrol, hogy amit mi
szeretnénk az tulajdonképpen az 6 érdeke is egyben, igy johetnek létre a kdlcsonds
megallapodasok. Az érvelés fajtai:

— Definiciobol levezetett érvelés: Egy fogalomra 0Osszpontositunk, amelyet
egyértelmilen meg tudunk fogalmazni, mindenki elfogadja a fogalmat. Ebben
kapaszkodva jarjuk koriil és probaljuk meggyGzni a partneriinket az ehhez
kapcsolodo feltételek elfogadasarol.

— OK-okozati  Osszefiiggésbol szarmazo érvelés: az eseményekre koncentralva
kiemeljiik a dontések altal hozott kovetkezményeket, melyek lehetnek pozitivak,
negativak mind rank nézve mind az iizleti partnerre.

— Koriilményekkel indokolt érvelés: a gazdasagi helyzetre hivatkozunk, jelenlegi
korilményekre, amelyek az adott cégre igazak. Lehetnek olyan koriilmények,
melyek indokoltta teszik egy-egy hatranyos feltétel elfogadasat.

— Osszehasonlitds ~ moédszere:  Egy-egy  dontésnél,  alternativak  kdzotti
Osszehasonlitasnal nagyon hatékony. Elemezziik a partner szamara, ha "A" dontést
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hozzuk meg az milyen kovetkezményekkel jar, ha "B" dontést hozzuk meg az
milyen kovetkezményekkel jar. A két dontés Osszehasonlitasaval gy6zom meg a
helyesrdl a masik felet.

— FEllentéteken alapulo érvelés: Amennyiben a sajat allaspontunkat szeretnénk
igazolni, elég, ha egy allitasnak igazoljuk az ellenkezdjét. Szeretnénk meggydzni a
sajat szallitasi feltételeinkrdl az iizleti partnert, bizonyitsuk neki, ha az ellenkezdjét
valasztja, milyen hatranyokkal jarhat a szdmara.

— Tekintélyre alapulo érvelés: Amennyiben ismeriink olyan személyt, akit a masik
fél elfogad, szakmai tekintélye miatt, akkor hivatkozhatunk az & véleményére,
allaspontjara is. (Palencsarné, 2009).

A folyamat megegyezés irdnyaban tartdsa érdekében a mddszerek (Rado, 2009):

— atargyalas iranyitdja idénként dsszegezze, hogy eddig mire jutottak;

— a vitak soran gyakran el6fordul, hogy a partnerek félreértik egymast, ez esetben a
helyzetet tisztazni kell;

— lgyeljink a folyamat tisztazasara, ha valaki addig nem tagit, amig nem jutnak
dilére, akkor az iranyitonak kell figyelmeztetni, hogy térjenek at a kovetkezd
pontra, és ezt késobb folytatjak;

— ha sehogy sem sikeriil egy témaban egymashoz kozeliteni az allaspontokat, akkor
célszerli athidalni, vagyis javasolni kell, hogy halasszak késébbre a témat,
fiiggesszék fel néhany percre

— fontos szerepe van a megegyezés hangstlyozasanak. Minél inkabb megbizhatonak
ismerjiik a targyalasi partnert, annal kevésbé tételezziik fel rola, hogy csak a maga
elonyét keresi,

— anyiltsaggal célszerli 6vatosan banni, mert a targyalo fél visszaélhet vele;

— anehéz targyalasok sikeres lefolytatasahoz nem art, ha jo fizikai alloképességgel és
humorral rendelkeziink.

A fazis végére a célunk az, hogy a targyalo fél elfogadja az allaspontunkat, elokészitsiik
a dontési helyzetet, majd megsziilessen a dontés, ami vagy megegyezés, vagy Ujabb
targyalas el6készitését jelzi.

1l/7. Az interakcio — A lezaras, befejezés fazisa

A dontést kovetden keriilhet sor a targyalas Osszegzésére, lezarasara. Még utoljara
gondoljuk at a lényegesebb pontokat, az esetleges félreértéseket tisztazzuk. Ha a
targyalason dontés sziiletett, akkor keriilhet sor a targyalds eredményének irasos
rogzitésére, ami vagy Osszefoglalja a fObb pontokat, hogy majd mi keril az
egylittmiikodési megallapodasba, szerzOdésbe és egy késObbi idOpontban keriil a
alairasra, vagy mar alairdsra kész allapotban van az egyezség.

Fontos, hogy az elbucstzas el6tt is kedvezd benyomast sugdrozzunk a masik fél
részére, majd lezarjuk a targyalast és elbucstzunk.

HI/8. Az utégondozas — Az értékelés, statuszelemzés fazisa

Ekkor keriil sor a targyalasi folyamat elemzésére, amikor atgondoljuk, hogy mit
csinaltunk jol, illetve rosszul és értékeljiik az elért eredményt és a pozicionkat. Sziikség
esetén felkésziiliink a kovetkezo targyalasra.
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A targyalasra valo alapos felkésziilés ellenére, mégis eléfordulhatnak hibak. Ilyenek

lehetnek, példaul, ha:

a targyalast kartyajatéknak tekintik, pedig itt az Osszes fél lehet nyertes vagy

vesztes;

— ¢érvek és bizonyitékok helyett megideologizaljak, hogy kinek van igaza;

— eleve sikertelen probalkozasnak gondoljak, ha az elején még reménytelennek tiinik
az allaspontok kozelitése;

— akemény targyalést 0sszetévesztik a masik fél makacssdgaval, s emiatt dithosek;

— nem ismerik fel, amikor a partner manipulalja dket;

— agyengeség, bizonytalansag jelének tartjak az elnapolast, vagy felfiiggesztést;

— meghatralasnak tartjak a k6z6s megoldas keresését;

— nem veszik figyelembe, hogy targyalési stilusuk milyen hatast gyakorol a partnerre
(Rado, 2009).

A sikeres targyalas harom titka:

— az alapos felkésziilés, minden lehetséges informaciét meg kell szereznem a
partneremrol, azt tudom, hogy én mit akarok, azt is, hogy 6k mit akarnak, meg kell
talalni azt a sztik savot, ami még mindkettonknek kielégitd;

— a szaktudas, amely a magatartasformak elsajatitasaval és begyakorlasaval
megszerezheto;

— az 0sztonds megérzés, amelyet sem tanitani, sem tanulni nem lehet. (Rado, 2009)

3.3 Prezentacio

A siker elengedhetetlen feltétele, hogy meg tudjunk szolalni masok eldtt. Aki jol beszél,
kivivja masok megbecsiilését, hasznot hajt a cégének, és magara vonja azok figyelmét,
akik eldémozdithatjak eldmenetelét és kapukat nyithat meg el6tte. (Tracy, 2013)
A prezentacio valaminek a bemutatasa, amihez sziikség van szakmai ismeretekre, kelld
szokincsre, jO beszédtechnikara, altalanos miveltségre, olvasottsagra, megfeleld
megjelenésre, fellépésre.
A prezentaci6 1ényege, hogy elhiszik annak, aki prezentalja, mert:

— hisz abban, amit at akar adni;

— kell6en motivalt a prezentacio céljanak megvalosulasaban;

— kompetenciaja atjon a rivaldan;

— tiszteli a befogadot (nem legydzni akar, hanem meggydzni);

— az interakcioban is meggy6z0.
Az el6add személyiségétol fligg a tartalom, a forma és a személy érvényesiilése, az
eléadd hite. Ha az eléadd személyisége nem fogja meg a hallgatésagot vagy
ellenszenvet valt ki, akkor a leglényegesebb téma hatasfoka sem lesz elég jo a figyelem
megragadasahoz — ezért mindig jol valasszuk meg az adott célra az eléadot. (DFT-
Hungdria)

A sikeres prezentdcio jellemzoi:

A legfontosabb, hogy hatarozzuk meg mi is a célja az eléaddasunknak, mit kell
elémiink kozben? Targyaldsokhoz kapcsolodd prezentacid esetében, altalaban a
tajékoztatas, a meggyodzes, érvelés, tényfeltaras a prezentacio célja. A kovetkezo kérdés,
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milyen eredményt varok? Eredmény lehet az is, ha a hallgatdsag megérti azt, amit
kozolink vele, felkeltettiik az érdeklddésiiket, jo alapot adtunk a meggy6zdshez,
néhany érvet felsorakoztattunk magunk mellet €s a partnerre is hatassal volt.

Fontos tényez6 az idd, mennyi id6 all rendelkezésemre a prezentacidohoz? A targyalasok
alkalmaval nincs lehetdség tobb oran 4t tartd eldadasra. Nem is tudnd a partner
figyelemmel kisérni, de 10-15 percben Gsszefoglalva vagy kiegészitve az adott témat
tarthatunk prezentaciot. Az idotullépés vagy éppen annak nem kitoltése azt jelzi, hogy
az eldaddo nem késziilt fel vagyis nem tiszteli eléggé a masik felet, illetve a
hallgatosagot.

Fontos a hallgatosdg figyelembevétele, hiszen az el6adonak tisztaban kell lennie kiknek
tart eldadast, milyen ismeretekkel, milyen motivacioval rendelkeznek, miért hallgatjak
6t? Ha ezeket a tényezoket figyelembe tudja venni, akkor biztosan olyan el6adast
sikeriil 6sszeallitania, hogy figyelni fognak ra és a céljat is eléri.

Az elbadas helyszinét elore fel kell mérni, tudni kell milyen térben mekkora teriileten,
milyen megvilagitas mellett fogunk eléadast tartani. A k6zonség hany f6bél fog allni,
hogyan helyezkednek majd el, mennyire fognak engem latni és a sziikséges eszkozoket.

A szemlélteto eszkozok alkalmazasdara széles valaszték all rendelkezésiinkre korunk
inf6-kommunikacios tarsadalmaban. Amennyiben power point szoftverrel késziiliink,
ugy a szikséges eszkozok kozott egy laptop vagy notebook, projektor
mindenféleképpen szerepelni fog. Ezek mellett természetesen egyéb eszkozoket is
hasznalhatunk a szemléltetésre, az el6adas konkrétabba, hitelesebbé tételére. Pl. konkrét
termékek bemutatisa, televizid segitségével film vetitése, flipchart, multimédias
kozpont, ragaszthato lapok, emlékeztetdk, 6sszefoglalok.

Az elbadast mindig meg kell irni, célszerl vdzlatot késziteni! Az elére megirt eldadast
tobbszor elolvasva, atnézve kikiiszobolhetdk azok a hibak, melyek az ad hoc
eldadasoknal sokszor eléfordulnak. Ha elore atgondoljuk, amit mondani szeretnénk,
felépitjik mondanivalonkat, elkeriilhetjiilk, a logikatlansagot, hibalehetoségeket,
egységessé formalhatjuk a gondolatmenetiinket. Sok esetben a power point eléadasok a
mondanival6 vazlatat tartalmazzak, melyet a hallgatésag rendelkezésére bocsajtva, arra
0sztonodzzik Oket, hogy figyeljenek és a sajat gondolataikkal egészitsék ki a mi
vazlatunkat.

A kovetkezd részeket tartalmaznia kell egy jol felépitett eléadasnak, hiszen igy lesz
egységes ¢és kerek egésznek tiind. Egy-egy rész akar néhany mondat is lehet, de ha mar
figyelmet szenteliink annak, igényes legyen az eldadas, akkor ne hagyjunk ki egyet
sem.

— Nyitas, bevezetés (intro)

— Témakifejtés

— Osszegzés, lezaras, bucsu (fiiggdny)

Az elbkésziiletek kdzvetlen az el6adas megtartasa eldtt torténik, hiszen a helyszint el
kell késziteni a megfelelé eszkozokkel, a berendezést be kell tizemelni, a segédleteket
ki kell nyomtatni, fel kell sorakoztatni a bemutatanddé anyagokat. Az elékésziileteket
ugy tervezziik, hogy az eldéadas kezdési idopontjaban mar csak egy-két gombnyomast

engedhetiink meg magunknak, egy-két perces varakozassal. Tehat mindent ugy
készitsiink eld, hogy az rendben legyen. Amennyiben nem tudjuk, mikor érkezik el a
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targyalds menetében az a téma, amire késziiltiink, akkor mar a targyalas kezdetére
mindent elékészitiink, barmelyik pillanatban készen kell, hogy alljunk a prezentacio
megtartasara. (Borgulya és Somogyvdri, 2009)

A prezentdacio készités szabadlyai:

Fontos, hogy a hdttér és a betii szine kontrasztban legyen, ellenkez6 esetben dsszefolyik
¢és olvashatatlan lesz a dia. Ne felejtsiik el, hogy a szinek a szamitogépen mindig
mashogy hatnak, mint a projektoros kivetitésnél.

A fekete-fehér dia ugyan egyszerii és letisztult, de egyben lehangol¢ is, ugyanakkor egy
sziirke hattér is lehangolo tud lenni még, ha élénk betiit hasznalunk is. Erdemes a
személyiségiinkhoz, egyéniségiinkhoz illo hattér szint valasztani. S6t, akar az aznapi
oltozékiinkhoz is valaszthatunk hatteret. Igy mar az els6 benyomésunk is pozitiv lehet.
Ennek ellenére tigyeljiink a csupa rozsaszin hasznalatatol, mert "Dr. Szoszi"-stilus nem
biztos, hogy a valdésagban is bejon egy iizleti prezentacional.

Ugyeljiink a megfeleld betiitipusra is. Az Arial, Times New Roman, Calibri és hasonld
betl tipusok jol olvashatdk, szemben a "ciradasnak" vélt betlikkel, amelyek nehezen
olvashatok és gyakran az ékezetes betiik hiAnyoznak.

Figyeljiink oda a betiiméretre is. Fontos, hogy ne legyen tul kicsi. A betliméretet a
terem mérete is befolyasolja, minél nagyobb, illetve messzebbrol olvas a hallgatosag,
annal nagyobb betliméretet célszeri haszndlni. Altaldban 22-24-es betiiméret alatti
hasznalat mar nehezen olvashatd. A cimek betlimérete mindig nagyobb legyen, mint a
tobbi szoveg.

Ugyeljiink arra is, hogy ne legyen zsufolt a dia. A prezentaci6 tartalmatol fiiggéen
néhany pont szerepeljen rajta és azok is ne egész mondatban. A teleirt, egész mondatos
diak arra késztetik az eldéadot, hogy felolvassak a szoveget, de ugyanigy tesz a
hallgatosag is vagy rosszabb esetben nem is figyel oda.

A vizulis eszkézok (animacidk, clipartok, grafikonok) segithetik, de ugyanakkor
gatolhatjak is az informacié atadasat. A soronkénti animalds csak abban az esetben
szerencsés, ha egy-egy ponthoz tobb szobeli mondanival6 tarsul. Ellenkezo esetben egy
gyakran gornyedo testtartassal parosulo egér kattintgatas lesz a vége. A clipartok, képek
hasznalataval kapcsolatosan megoszlanak a vélemények. Vannak akik szerint elvonjak
a figyelmet a tartalmi mondanivalorol, mig masok épp a figyelemfenntartas
eszkozeként alkalmazzik vagy helykitoltd szerepiik van. Ugyeljiink, hogy ne essiink
talzasokba a darabszamot illetéen egy-egy dian. Grafikonok hasznalata esetén a
legnagyobb csapdat a feliratok okozzak. Gyakran nem figyeliink oda, mert hat a
laptopon latszott és olvashat6 volt, de kivetitve sajnos nem olvashato.

Az eldadasok legnépszeriibb tamogatd szoftvere a Microsoft PowerPoint, mely az
Office programcsomag része €s minden szamitogép ismeri vagy az utobbi években
népszeriivé valt latvanyos prezi. Ez utobbinal nagyon fontos, hogy jol ismerjik az
alkalmazast, ellenkezd esetben abba a hibaba esiink, hogy folyamatosan kattintgatunk
¢s a vizualis elemek elvonjak a figyelmet a lényegi tartalomrol.
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Ha a prezentacid anyagat a hallgatdsdgnak ki akarjuk adni, akkor inkdbb a jegyzetelésre
is alkalmas ppt. javasolt.

A prezentalas

Az eléadorol alkotott elsd benyomas mindig meghatdroz6. A mosoly és a hatarozottsag,
magabiztossag sugarzasa mindig jo hatassal van az eléadasra. A jo el6ado erényei kozé
sorolhatd a spontaneitas, az improvizaciok, a figyelem, a gyors és jo reagalas. Az
interaktivitast mindig az elfadés témaja, valamint az eldad6 személye hatarozza meg.
Fontos, hogy tartsuk a szemkontaktust, érezze a hallgatosag, hogy valoban nekik szo6l az
eldadas és ne a hatso falat vagy a plafont bamuljuk. Ha minket sem érdekel az eléadas,
akkor ne varjuk el, hogy mast majd lekot. Eppen ezért 1ényeges, hogy a testbeszédiink
is nyitott legyen, kell a jaték a hanggal és a testtel.

Nyitas - bemutatkozas, bevezetés:
A cimdianal kell elmondani az alabbiakat: név, munkahely, képzettség, téma, cime, és
hogy miért vagyok alkalmas megtartani. Abban az esetben, ha mas mutat be minket,
akkor Iényeges, hogy ismert, kompetens személy tegye, aki jelzi a hallgatosag felé a
prezentacio fontossagat, illetve, hogy mit6l kompetens az eléado (név, titulus).
Az intro soran kell elmondani, hogy mir6l fogunk beszélni és fontos, hogy mar az
eldadas kezdetén, a megnyitas fazisaban felkeltsiik a hallgatosag figyelmét, ami lehet:

— megdodbbenést kivalto,

— kivancsisag felkelto,

— Sejtelmes (nem témaba vago),

— szemléltetd (viszonyitas nem témaba vago dologhoz),

— a hallgatosagot felértékelo (megtiszteltetés szamomra ...),

— mindig ujat kell kitalalni,

— keriiljiik a politikai, vallasi, személyes megjegyzéseket,

— ne késsiink,

— ne menteget6zziink,

— ne viccelddjiik a jelenlévok rovasara. (Rado, 2009)
A bevezetés az el6adas teljes idétartamanak kb. 1/6-a.

Témakifejtés:

— bevezetés, targyalas, befejezés.

— meghatarozas, allitas, bizonyitas.

— valasszunk vezérfonalat (idébeli, térbeli, logikai, technikai sorrend), ne térjiik at.
Fontos, hogy valoban arrdl beszéljiink, amit megigértiink és tigyeljiink a megfeleld
tempora, amit mindig az el6ado diktal.

A figyelem fenntartisa az alabbi eszkozokkel érhetd el

— gazdagitsuk emberkdzeli torténetekkel,

— hasznaljunk neveket, hitelesebbnek hat;

— hasznaljunk parbeszédeket, megkonnyiti a befogadast;

— kertiljiik a szakkifejezéseket, vagy elobb magyarazzuk meg;

— ismerds szavakat hasznaljunk, tegyiik képszertivé pl. kozmondasokkal,

— hasznaljunk szoképeket ("¢éles és tiszta korvonalak, mint rianas a Balaton jegén");
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— hasznaljunk analogidkat (hasonldsagi viszonyt kifejez6 szavak);
— 1dézziink statisztikai adatokat;
— hivatkozzunk szakértére (fontos, hogy pontosan idézziink, hogy az illetd
kompetens-¢ és ismeri-e a kozonség). (Rado, 2009)
A figyelem fenntartdsanak eszkdze a szorakoztatds is. Erdemes lehet alkalmazni a
hallgatosag bevonasanak technikajat is, ez altal elérve, hogy Ok is aktiv szerepet
kapjanak. Egy masik modszer az emlékezet fenntartasa (hook, azaz horog, kampo),
amellyel a téma a hallgatosag emlékezetében megakad, pl. kép vagy torténet.
Ugyeljiink az ,.eléado-téma-kdzonség” harmas egységére! Mindegyiknek kapcsolatban
kell lennie a tobbivel, mivel szimpatianak kell lennie az eldadd €s kozonség kozott.
Kompetencia és lelkesedés kell eléadd és téma kozott. A hallgatésagnak érdeklddnie
kell a téma irdnt — ezek a figyelem fenntartasanak feltételei.
A kifejtés az el6adas Osszes idOtartamanak kb. 2/3-a legyen.

Osszegzés - lezaras - fiiggony

Néhany mondatban foglaljuk Gssze az eldéadasunk fébb mondanivaldjat és 1ényegét.
Mondjuk el, hogy mirdl beszéltiink, foglaljuk 6ssze a tényeket. Legyen frappans, mivel
ez az utolso esélylink, hogy jo benyomas maradjon meg, hiszen az utolsé szavak
maradnak meg legjobban a hallgatosagban. Fontos, hogy a végén cselekvésre
serkentsiik a hallgatosagot valami konkrét dologgal. Célszerli, ha azzal zarunk, amivel
kezdtiik (anekdota-anekdota, kérdés-felelet).

A lezaras a rendelkezésre allo id6tartamanak kb. 1/6-a.

Az eldado egyik legnagyobb ellenfele a stressz! A stressz viszont legy6zheto:
rutinnal,
gyakorlassal,
az anyag teljes ismeretével,
rejtett vazlattal,
— kabalaval.
A jo eléado ismérvei:
— Mmotivaltsag,
a befogado és a téma tisztelete,
tapasztalat,
— biztos szakmai tudas,
Onismeret és empatia,
szereplési vagy. (DFT-Hungaria)

3.4 Felvételi interju

Az dllasinterju a személyes prezentacio, illetve akar a targyalas egyik specialis
modjanak is tekinthetd, ahol az egyik targyalofél, azaz a vevo a leend6 munkaltato, mig
az eladé maga a munkavallalo és az iizleti targyalas alapja a munkaerd szaktudasa,
képessége, készsége.

Az interju a kivalasztas egyik modszere, amit semmi sem potolhat. Az interju modszert
alkalmazasat megel6zi az Onéletrajz, ami alapjan behivasra keriil a jeldlt. Bizonyos
munkakoroknél a személyes talalkozot megelézheti elektronikus tesztek kitoltése is.
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(A toborzas, kivalasztas folyamatat részletesen jelen konyvsorozat "Munkaerdpiaci és
HR ismeretek"” c. konyv 5.3.4 fejezete tdargyalja.)

Az elbeszélgetés soran egyedi kétiranyu informaciocsere valik lehetové, amely alapjan
eldonthetd, hogy a jelentkezé megfeleld kapcsolatot tud-e majd kialakitani kollégdival,
valamint, hogy illik-e a szervezet kultirajaba.

A felvételi interjukat tartalom, stratégidk és a résztvevok szama szerint kiilonb6zo
tipusokba sorolhatjuk (6. tablazat).

6. tablazat: Interju tipusok

Tartalom alapjan Résztvevok szama szerint Stratégiak szerint
Strukturalt (irdnyitott) Egyéni Oszinte, nyilt
Strukturalatlan (kotetlen) Paros Problémamegoldo:
Kombinalt (vegyes) Folytatolagos — Viselkedés alapu
Panel — Kompetencia alapu
Csoportos - Szitudcios
Stressz
Edes - keserti

Forréas: sajat 6sszeallitas

Ahhoz, hogy felismerjiik, hogy az adott szituacidoban hogyan érdemes viselkedni és
éppen mi zajlik, érdemes roviden megismerkedni az alkalmazott interju tipusok
sajatossagaival, jellemz6 kérdéseivel és az alkalmazasuk mogott rejlé okokkal.

A felvételi elbeszélgetés tipusai tartalom alapjan:

A strukturalt (irdanyitort) forma esetén a kérdések jol iranyzottak és a feleleteknek zart
medret biztositanak. Elénye, hogy rovid idétakarékos megoldas és a kapott valaszok
Osszehasonlithatok, hiszen azonos kérdésekre valaszol valamennyi palyazo, a kérdések
is azonos sorban teszik fel. Ugyanakkor hatranyként jelentkezik, hogy rendkiviil merev,
fesziiltséggel telitett [égkor alakulhat ki.

A strukturdlatlan (kotetlen) format egy lazanak tind beszélgetés, kiados tarsalgas
jellemzi, ahol fesziiltséggel terhes varakozas elmulik, ez altal sok informacidhoz lehet
jutni, mert a jelentkez6 nem érzi merevnek, kivallatasnak a beszélgetést és feloldodik a
szorongasbol. Hatranya, hogy viszonylag sok szubjektiv elemet tartalmaz, és a
szerepjatékoknak is tag teret enged.

A kombinalt (vegyes) forma 6tvozi a két elobbi modszer elényeit. Rugalmas, mivel
biztositja az alland6 valtoztatas lehetoségét és az adott pillanatban egy-egy jo kérdéssel
a tarsalgast helyes mederbe lehet visszatériteni, vagy ezzel a sziikséges informaciod
megszerezheto.

Interjuk a résztvevok szama szerint:

Azt, hogy hanyan vesznek részt az interjuban, a hagyomanyok ¢s a valasztott stratégia
fogja meghatarozni. Ha a kivélasztési eljaras csak személyes interjura korlatozodik, az
érzékelési hibak elkeriilése miatt célszerii tobb kérdez6t bevonni a folyamatba. Tipusai:
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Az egyéni interju igen népszerli a fizikai dolgozok felvételénél (kevésbé a szellemi
foglalkozastiakndl és a vezetd beosztasuaknal). Azokban a helyzetekben elény6s, ahol
az alkalmazasi dontés kockazata nem tal nagy, illetve amikor a nyilt, baratsagos
interjustratégiat alkalmaznak. Hatranyat a szubjektivitasa okozza, mivel a szervezet
egyetlen képviseldjének itéletétdl fiigg az alkalmazas dontése, bar ez kikiiszobolhetd
tobb egymads utani egyéni interjuval.

A folytatélagos interjut az egyéni interjuk sorozata adja. A leggyakoribb
kombinacioban egy beszélgetés torténik a kozvetlen felettessel és egy a személyzeti
osztaly képviseldjével. Elénye abban rejlik, hogy a munkaltat6 arnyaltabb képet kap a
jeloltrdl, ugyanakkor a jeldlt is nagyszami fonokkel és kollégaval 1éphet kapcsolatba.

A paros interjut leggyakrabban a részlegvezetd és személyzeti osztily egyik
képvisel6je bonyolitja le. Elénye, hogy egyszeri szervezéssel két kérdezd alkothat
véleményt, ennek ellenére kevésbé félelmetes a jelolt szamara (mint pl. a panelinterjuk,
ahol tobb mint két kérdez6 van jelen). Hatranya abban rejlik, hogy a kellemesebb
légkor kialakitasa itt mar nehezebb, mint az egyszemélyes beszélgetésnél.

A panel interjuesetén t6bb kérdez6 van egyszerre jelen kiilonb6z6 beosztasokbol, ami
egyrészt idotakarékos, kevésbé befolyasolja a dontést a személyes érzelem, masrészt a
dontés felelossége is megoszlik. Hatranyat a panel birosag jellege adja, igy azt az érzést
keltheti , hogy nem beszélgetés folyik a jelolttel, hanem itélkeznek felette és értékelik,
hogy a bemutatott tények mennyire tamasztjak ala a kérését. A panelinterji eldnyeit is
¢élvezhetjiik és hatranyait minimalizalhatjuk, ha a kérdezdk jol képzettek, az interju jol
szervezett és alaposan megtervezett.

A csoportos interju meglehetdsen ritka, nem is hasznalhat6 altalanosan, csak bizonyos
munkakorok esetén, gyakorlatban kereskedelmi teriileten jellemzd. Ez esetben a
jelentkezOk egy csoportjat egyszerre hallgatja meg egy vagy tobb interjuvezetd és a
kérdez6(k) megfigyeli(k) az alanyokat valamilyen versenyhelyzetben, igy képet kaphat
onbizalmukrol, tamadoképességiikrdl és alkalmazkodoképességiikrdl. A jeldlt
szempontjabol az eljaras bizonyos mértékig megfélemlitd, kiilondsen annak aki, elsé
alkalommal vesz részt ilyen interjan.

Az interjuk lefolytatasa soran alkalmazhato stratégiak:

Az alkalmazott interjistratégiat befolyasolja a munkakdr jellege, a kérdezo
személyisége ¢és a szervezeti kultira. A gyakorlatban sokszor az egyes stratégidk
kombinacidja jelenik meg egy interju soran.

Az Jszinte, nyilt beszélgetést altalaban azért valasztjdk, hogy az interjualanyt
megnyugtassak a baratsagos, a nyugodt 1égkor altal, és a feltett kérdésekre Gszintébb,
nyilt valaszokat kapjanak. Altalaban megbizhat6 képet ad a jeldlt képességeirdl, mivel
spontan megnyilatkozasokra ad médot A jelolt 6nbizalmaban meger6sédve tavozik,
ugyanakkor kedvez0 benyomast szerez a vallalatrol is.

A problémamegoldo stratégia az 6szinte, baratsagos stratégia egyik valtozata, ahol a
jeloltnek egy feltételezett problémat kell megoldania. Harom valtozata van:

1. Viselkedési interju: ez esetben a kérdést a megpalyazott munkakor alapjan teszik
fel, a jeloltnek pedig ezzel kapcsolatosan kell kifejtenie az altala javasolt
viselkedését, a problémara adott valaszat. Alkalmazasanak alapjat az a feltevés adja,
hogy az egyén miiltbéli magatartisa meghatarozza a jovobeli cselekedetét. Altaldban

54



SZECHENY]I @

ilyenkor arra kérik a jeldltet, hogy részletesen meséljen el egy-egy torténetet az
eddigi életébdl, ami a munkakori kdvetelményekhez kapcsolodik. Példaul:

— Maeséljen el egy esetet, amikor indulatos tligyféllel talalkozott!

— Meséljen el egy helyzetet, amikor kénytelen volt kompromisszumot kotni!

—  Mit tett akkor, amikor nem értett egyet a fénoke altal kiadott utasitassal?

— Meséljen el egy helyzetet, amikor a 1élekjelenlétére volt sziikség!

— Mit tett abban az esetben, amikor egy idében két feladatot kellett megoldani?

2. Kompetencia interju: ekkor a képességre, teljesitményre kivancsi a kérdezo.
Példaul:
— Mi volt a legjelentsebb eredménye?
— Mesélje el melyik csoportteljesitményhez jarult hozza legnagyobb mértékben!
— Altalaban 6ssze tudja egyeztetni a csalasi életet és a munkat?
— Milyen szakmai folyodiratot vagy kdnyvet olvasott az utobbi id6ben?
— Mit tenne, ha a fonokével konfliktushelyzetbe keveredne?

3. Szitudcios interju: a betoltendé munkakorben leggyakrabban eléfordulo
helyzeteket, szituaciokat modellezi, esetleg szituacios tréning is eléfordulhat. Célja
az, hogy kideritsék, a jelolt képes-e beleélni magat a betdltendé munkakorbe és tud-
e gyakorlati megoldast talalni a felmeriild problémara, képes-e gyorsan reagilni. Ez
esetben felvazolnak egy konkrét munkakori szituaciot és rakérdeznek, hogy:

—  On mit tenne, az adott helyzetben?

—  On hogyan déntene?

— Ezt a problémat, milyen 1épésekben probalna megoldani?

— Az adott konfliktushelyzetben milyen megoldast tudna alkalmazni?

A stressz-stratégia alkalmazasakor az interji vezetdje nem sok 1dot tolt a bevezetéssel,
hanem egybdl tdmadolag 1ép fel a jelentkezdvel szemben, védekezésre kényszeritve 6t,
intenziv nyomassal teli légkort teremtve. Akkor célszerii alkalmazni, ha az adott
munkakor (elsdsorban a vezet6i, illetve reklamacidkezelé munkakor) jelentés stressz-
terheléssel jar. Egy fesziiltséggel teli helyzet szimulacidja, ahol nincs semmilyen
megnyugtato és 0sztonzd visszajelzés, megmutatja, hogy képes lesz-¢ a jelolt ezeket a
szituaciokat toleralni vagy megoldani. Néhdny tipikus kerdés:

Az

— Mennyi ideig szandékozik maradni egy ilyen vallalatnal, mint a miénk?

—  Mennyi ideig kell fizetniink Onnek, mielétt On is hozzajarulna a profithoz?
— Mit gondol a legutobbi fonokérsl?

-~ Mennyire fontos Onnek a pénz?

— Miért nem vették fel eddig sehova?

— Hogyan lehet valaki az On modoraval sikeres ezen a teriileten?

— Tamassza a 1a a fizetéssel kapcsolatos elvarasait!

— Mibél gondolja, hogy On megérdemli ezt az dsszeget?

— Mennyi id6 mulva szeretné a féndke allasat elnyerni?

—  Honnan tudjam, hogy On valdban jo elemzdkészséggel rendelkezik?

— Melyek azok a feladatok a munkakoréhez kapcsoldddan, amit nem szeret?

édes-keserti interju a renddérségtol, titkosszolgalattol atvett "jo zsaru-rossz zsaru"

moddszer, ahol a jelolt két személlyel beszélget egymas utan. Az egyik kérdezd
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agressziv, a masik baratsagos bocsanatot kér az el6z0 viselkedése miatt, egyiitt érzének
mutatkozik, ami arra szolgal, hogy batoritsa az interjualanyt szokimondésra

A munkaltatotol varhato tipikus kérdesek:
A szervezet ismerete - minden leendé munkaltato elvarja, hogy tudja a jeldlt, hogy hova
jelentkezik, miért éppen 6ket valasztotta (vagy csak nem volt mas? vagy ez csak egy a
sok koziil?)

— Miért szeretne a mi céglinknél dolgozni?

— Mit hallott rolunk?

— Ismeri a termékeinket / szolgaltatdsainkat? Mi a véleménye roluk?

—  Mit var el On téliink, illetve az allastol?
Onjellemzé kérdések - a leendé munkaltatd kivancsi, hogy a jeldlt hogyan latja sajat
magat, hogyan értékeli sajat képességeit, készségeit, tulajdonsagait.

— Milyen tapasztalatokkal rendelkezik?

— Milyen képességekkel és készségekkel rendelkezik?

— Mi a motivacidja, mivel szeretne foglalkozni néhany év mulva?

— Miért akar allast valtoztatni?

— Melyek az er6sségei, miben érzi magat kiemelkedden tehetségesnek?

— Melyek a gyengeségei?

— Milyen szakképzettségei vannak?

— Mondana magardl valamit?

— Mi alegerGsebb és a leggyengébb oldala?

— Milyen pluszt tudna nyujtani a vallalatunknak?

— Milyen hossza tava célokat 1at maga eldtt; mit tesz ennek elérése érdekében?

— Milyen jo6 szokasai vannak?

—  Sok szakképzett jelentkezd van, miért éppen Ont vélasszuk erre az allasra?

— Milyen a kapcsolata masokkal?

— Mi a véleménye arrdl, hogy vizsgaztatjuk ezért az allasért?
A leenddé munkakorhoz, a munkafeladathoz kapcsolodo kérdések:

— Mi az, ami leginkabb érdekli a szoban forgo allasban?

— Miért ezt a teriiletet valasztotta életpalyajaul?

—  Varakozésa szerint On hol lesz két év mulva?

— Milyen fizetésre szamit?

— Milyen eredményei tették elégedetté és miért?

— Melyek azok a teriiletek, amelyekben még szivesen fejlédne?

— Mivel tolti szabadidejét?

—  Tud taléraban dolgozni?

— Mi volt a szakmai palyafutasa soran az eddigi legnagyobb szakmai sikere?

Minek tulajdonitja ezt a sikert?
— Hogyan viselkedik stresszhelyzetben? Mondjon példat!

Az interju vége el6tt lehetéséget kap a jelolt is kérdezésre. Gyakran szandékosan nem
mondanak el informaciot, mert kivancsiak arra, hogy a jel6lt mer-e, tud-e kérdezni. Sét,
olyan helyzet is el6fordult, amikor a kérdezd szdndékosan szakmailag hibas tényt
kozolt a jelolttel és kivancsian varta, hogy a jel6lt ki meri-e javitani vagy rahagyja.
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Segitségiil néhany kérdés a munkadltatoval szemben:
— Tipikusan milyen feladatokkal kellene megbirkéznom?
— Milyen és mekkora lenne a felel6sségi kdrom?
— Kinek tartoznék kozvetleniil feleldsséggel?
— Héany ember dolgozik az osztalyon?
— Melyek a tovabbképzési lehetdségek?
— Van-e és milyen eldrelépési lehetdség ebbdl a poziciobol?
— Milyen tevékenységi teriileten szeretnének javulast latni az j munkaerd
alkalmazasaval?
— Milyen elényoket élvez az, aki elfogadja az allast?

A gyakorlati tapasztalatok alapjan sokaknak stressz helyzetben — mert a felvételi
interju is egy megmérettetés — nem jutnak eszébe sajatos képességek, készségek. Ehhez
nyujt segitséget a 7. tablazat (ami jol jon majd az Onéletrajzban ismertetett
kompetenciaknal is).

7. tablazat: A munkaltatok altal leggyakrabban keresett kvalitasok

Személyiségjegyek Szakmai kvalitdisok
— Dinamizmus — Alkalmassag csapatmunkara
— Energikussag — Elemzbékészség
— Felell6ség vallalas — Elkotelezettség / lojalitas
— Hatarozottsag — Kezdeményezokészség
— Kiegyensulyozottsag — Meghallgatas képessége
— Kommunikacios készségek —  Onallésag
— Megbizhatésag — Precizitas
— Motivaltsag / motivalhatosag — Szakmai elhivatottsag
-~ Onfegyelem —  Szakmai jartassag
—  Oszinteség — Targyalokészség
— Szorgalom
Eredmény elérésének képessége Uzleti kvalitisok
— Bevételnovelés — Céltudatossag
— Eredményes emberi eréforras — Fesziiltség -, stressz tiirés
gazdalkodas — Hatékonysag
— Idémegtakaritas — Iranyitokészség
— Pénzmegtakaritas — Profitorientaltsag
— Piac meghdditasa — Sikerorientaltsag
— Termelési eredmények ndvelése — Szabalykdvetés
— Torekvés a fejlesztésre — Kreativitas
— Takarékossag

Forras: sajat 0sszeallitas
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A személyes interji célja a személyiség megismerése, ahol a verbalis kommunikacio
mellett a nonverbalis jeleknek is donté jelentésége van. Igyekezziink pozitivizmust
sugarozni, ne akarjuk meg masnak kiadni magunkat, legyiink 6szinték és probaljuk meg
mosolyogni.

3.5 Onéletrajz

A személyes prezentacid irasbeli fajtaja az dnéletrajz, ami egy marketingeszkoz,
melynek figyelemfelkeltés a célja, mivel az 6néletrajz lesz az els6 benyomas a leendd
munkaltatonal. Tipusai:

— hagyomanyos onéletrajz

— kronologikus 6néletrajz

— funkcionalis 6néletrajz

— kombinalt vagy hibrid 6néletrajz

— amerikai tipusu 6néletrajz

+ motivacios levél

— Europass onéletrajz
A fentiek koziil a gyakorlatban jellemz6é amerikai tipusu Onéletrajzot részletezziik a
motivacios levéllel, valamint kitériink az EUROPASS formatumra is.

3.5.1 Az amerikai tipusu onéletrajz

Az amerikai tipusu onéletrajz a karriercélra utald frappansan megfogalmazott mondattal
indit, egymastol jol elkiilonitett fejezetekre tagolodik, vazlatos, tomor. Az olvaso
azonnal informaciot kap az elvégzett tanulmanyokrol, a betoltott poziciokrol és a hozza
kapcsolodo feladatokrol. A készségek, képességek illetve a személyes érdeklodési kor
kiilon etapban jelennek meg.

Az onéletrajz késziilhet papir alapon és elektronikus valtozatban.

A papir alapil esetén elsé 1épés annak eldontése, hogy milyen lapot valasszunk.
Keriiljiik a szines, "Dr. Sz0szi"-b6l ismert szines illatositott lapokat, ugyanakkor
elgondolkozhatunk az tjrahasznositott papiron, mert a szine "kiugrik" a tobbi fehér
szinll papirlap koziil, bar kiilalakra kevésbé tetszetés. Ennek ellenére, ha tudjuk a
cégrol, ahova jelentkeziink, hogy kornyezettudatos menedzsment személetii, akkor az
Onéletrajz jo pontot jelenthet.

A masik kérdést a fénykép okozza. Ha a felhivasban fényképes Onéletrajz szerepel,
akkor mindenképpen olyat kiildjiink el. Sok munkaltatd szereti a fényképet is latni a
leirtak mellett, hogy maga elé képzelje a személyt, bar pont ezért sokan tamadjak és
diszkriminativ elemnek tekintik. Ez egyik részrdl igaz is, ugyanakkor a gyakorlatban
szamos olyan allas van, ami esztétikai megjelenést igényel és az Onéletrajz ez esetben
az elso sziirdt jelenti.

A fénykép méretével kapcsolatban elmondhatd, hogy nagyjabol igazolvanykép méretet
valasszunk, megfeleldé mindségben. Ne legyen til hangstlyos (pl. tablokép méret) a
fénykép, illetve tigyeljiink a hivatalos jellegre, vagyis ndk ne pant nélkiili, mély
dekoltazsos ruhaban fotézkodjanak és a férfiak is legalabb a fotd erejéig vegyék fel az
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inget nyakkenddvel, esetleg zakdval. Ha mi nem vessziik komolyan az dnprezentéciot,
akkor ne varjuk el, hogy mas komolyan vegyen minket.

A klasszikus 6néletrajzon a lap tetején, Kicsit nagyobb betiivel szerepel az "Onéletrajz"
felirat. A modernebb tipusokon mar fejlécként a név és az elérhetdségiiket jelenik meg,
mintha 6nalld céges levélpapir lenne.

Az Onéletrajz formazasa, kiilalakja tiikrozi a készitdjének személyiségét, igényességét,
ezért egységes sémaja nincs. Keriiljiik a netrdl letolthetd sablonokat, mert ahogy mi
megtalaljuk, megtalalja mas is és két egyforma Onéletrajz nem mutat jol, kevésbé
kreativ jellemre utal. Az amerikai 6néletrajz jellemzdje a vazlatossag, ezért keriiljiik az
egész, teljes mondatokat.

A klasszikus onéletrajz altalaban az alabbi fébb elemeket tartalmazza:

1. Személyes adatok
Név:

Sziiletési hely, ido:
Allandé lakcim:
Ertesitési cim:
Telefonszam:
E-mail:

(csaladi allapot)

Természetesen a fent megjelolt elemek koziil mindenki valogathat, hogy mi az, amit
szeretne megosztani a leend6 munkaaddval és mi az amit nem. Nem kdotelezo elem, a
sziiletési hely, idé. Altaliban akkor célszerii beirni, ha az a készit6jénél elényt jelent.
Példaul, ha frissen végzett vagyok ¢és fiatal, dinamikus csapatba keresnek munkatarsat,
akkor elonyt jelent, de, ha tobb éves tapasztalattal rendelkezd személyt keresnek, akkor
nem kell mar az elején kozolni, hogy tal fiatal vagyok, hiszen az onéletrajz tovabbi
tartalma még meggy6z0 lehet.

A cimekkel kapcsolatban akkor érdemes mindkett6t feltiintetni, ha eltér egymastol az
allando és az értesitési cim. Ellenkezd esetben elég az egyik. Ha vidéki vagyok sajnos
ovatosan kell banni a cimiinkkel, mert a munkaltatoban felmeriilhet, hogy fizetni kell a
bejarast, igy, ha van masik hasonlé kvalitasa jelolt, akkor gyakran a masikat valasztjak.
Ugyanakkor az is eléfordulhat, hogy az esélyegyenldségi szempontok miatt, vidéki,
ingazo kollégat valasztanak.

A telefonszam napjainkban mobil szamot jelent. Ha nem tudjuk felvenni végig
munkaiddben, akkor célszerti jelezni az idéintervallumot, hogy mikor hivhatnak.

Az e-mail napjainkban szinte kotelezé elem, fontos, hogy olyan cimet adjunk, amit
stirin néziink és hivatalos jelleget sugall. Célszer(i a neviinket megadni, ha tal gyakori,
akkor rendeljiink hozza szamot. Keriiljiik a kaffermerci@gmail.com, terminator
67@freemail.hu, tundibundi89@hotmail.com, illetve az ehhez hasonlo elnevezéseket,
mert komolytalansagot tiikroz.

A csaladi allapot magadasa megint szervezet fiiggd. Probaljunk meg utdnajarni, hogy
milyen szervezeti politikat és kultarat képvisel a cég és annak megfelelden jarjunk el.
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Ha sok tulorara lesz sziikség, akkor nem tesz jot a csalddos allapot gyerekekkel, de egy
csaladbarat munkahely esetén nyugodt szivvel beirhatjuk.

2. Végzettség vagy Iskolak vagy Tanulmanyok vagy Kepzettseg

A fenti szinonim szavak koziil azt hasznaljuk, amelyik a szdkincsiinkben gyakoribb,
barmelyik jo.
Ennél az etapnal forditott kronologiai sorrendben — a legfrissebb tudasunkkal kezdve —
ismertessiik a végzettségeket, legfeljebb a kozépfoku végzettségig. Altalanos iskolat
mar nem tiintetiink fel. Tartalmazza az oklevél megszerzésének az évét, az intézmény
teljes nevét és az oklevél pontos megnevezését.
Példaul:
2012-2015. Debreceni Egyetem Gazdasagtudomanyi Kar

okleveles kozgazdasz turizmus-vendéglatas alapképzési szakon
2007-2012 Téth Arpad Gimnazium, Debrecen

érettségi
Abban az esetben cserélhetd meg a sorrend, ha a betdltendd allas szempontjabol egy
korabban megszerzett végzettségilink hangstlyozasa fontosabb.
Amennyiben a képzettséget még nem szereztilk meg, de folyamatban van, akkor az
alabbiak szerint javasolt eljarni:
2013-tol Debreceni Egyetem Gazdasagtudomanyi Kar

okleveles kozgazddsz jelolt turizmus-vendeégldtds alapképzési szakon

(A diploma atvétel varhat6 idépontja: 2016. jinius)

3. Képesités(ek)

Kiilon pontban szerepeljenek a képesitések, az OKJ-s tanfolyamok és minden olyan
jellegti akkreditalt képzés, amirdl hivatalos bizonyitvanyunk, dokumentumunk van.
Példaul:

2015. ECDL bizonyitvany, Kovacs '92 Oktatd és Szolgaltatdé Kft., Debrecen

4. Munkahely

PalyakezdOként nagy valosziniiséggel bejelentett munkahellyel nem rendelkeziink,

ugyanakkor szerzédéssel nyari munkak szoba johetnek. Ha valakinek mégis van

bejelentett munkahelye ¢és az a betdltendd allas szempontjabol relevans

munkatapasztalatnak mindsiil, akkor a személyes adatok utan, érdemes a munkahellyel

folytatni.

Sok esetben a munkakdér megnevezése, illetve a munkaltato cég neve sem ad

egyértelmil informaciot, igy a sajat érdekiinkben érdemes jelezni.

Példaul:

2014. 05-08. h6 DK Consulting Kft. (rendezvényszervezé cég) - asszisztens. Fébb
feladatok: kapcsolattartas, szerzédések elokészitése, marketing
tevékenység, adminisztracio

5. Nyelvismeret vagy Nyelvtudas

Szandékosan nem nyelvvizsga szerepel az adott pont elnevezésénél, mert a legtobb
allasnal nem feltétleniil a nyelvvizsga papir szamit (kivéve allami szervezetek, ahol
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egyes munkakoroknél kotelezd eldiras), hanem a tényleges nyelvtudas szintje. Sokszor

a papir hianyzik, de megvan a tudas, vagy éppen forditva.

Példaul:

Angol targyalasi szint (allamilag elismert kozépfoka "C" tipusti nyelvvizsga)
Ez azt jelenti, hogy magasabb szinten beszélek, mint, amir6l papirom van és
sziikség esetén meg tudom szerezni a bizonyitvanyt is.

Masik eset:

Német tarsalgasi szint (allamilag elismert kdzépfokua "C" tipust nyelvvizsga)
Ez azt jelenti, hogy valamikor jobban beszéltem, de nem igazdn haszndlom a
nyelvet, de sziikség esetén tudom fejleszteni.

Harmadik eset:

Olasz alap szint
Ez annyit jelez a munkaltatonak, hogy nincs nyelvvizsgam, de tudok
valamennyit olaszul is, ami jol j6het, illetve fejleszthetd.

Majd, tetszéleges sorrendben, ahogy az dallds kivanja:

Egyéb ismeretek
Itt keriil felsoroldsra minden olyan ismeret, amirél nincs oklevelem,
bizonyitvanyom.
Példaul:
"B" kategdrias jogositvany
Felhasznaloi szintli szamitogépes ismeretek (word, excel, power point,
facebook)

Erdeklédési teriilet
Itt is, ha lehet konkretizaljunk. Ne irjuk, hogy sport, hanem nevezziikk meg, mert
minden arulkodik a személyrdl, annak személyiségérdl, képességeirdl.
Gondoljunk csak bele, mennyire mas tipusi embert takarhat a sakk, a
kézilabda, vagy akar a tenisz €s a testépités.

Szakmai tapasztalat
Minden olyan gyakorlat, tapasztalat, ami a betdltend6 allas szempontjabol
elonyds. Példaul nyari gyakorlatok.

Személyes jellemzok (max. 4-5)
Probaljunk itt is egyediségre torekedni. A sablonos jo kommunikacids készség,
illetve jO problémamegoldd képesség nem emel ki a tobbi palyazo koziil.
Figyeljiink a hirdetésben foglalt képességekre ¢és keressiink rd szinonim
kifejezéseket vagy ahhoz kapcsolodd egyéb képességeket. Es ne felejtsiik el,
hogy kell majd még képesség a motivacios levélbe is.

Kozéleti tevékenység
Nem politikai tevékenységrol van szo. A legtobb szervezet politika semleges,
igy azt keriiljik. Elonyos lehet az Onkéntesség, illetve egyéb alapitvanyi,
egyesiileti tagsag, ami tarsadalmi célt szolgal.

Tudomanyos tevékenység
Itt lehet feltiintetni példaul a tudomanyos diakkori tevékenységet,
szakkollégiumi vagy Debreceni Egyetem Tehetséggondozo Program (DETEP)
tagsagot.
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A papir alapu 6néletrajzot mindig al kell irni. Ha két oldalas, akkor az els6 oldal aljara
keriil az alairas, a masodik oldalon a szoveg utan keltezés és azzal egyvonalban alairas.
Fontos, hogy olvashato alairas legyen.

Elektronikus valtozat esetén nem sziikséges aldirni, mert maga az e-mail cim adja meg
a hitelességét, de, ha van elektronikus alairasunk, hivatalossagot ad. Az e-mailen
kiildott valtozatot célszeri pdf-ként elmenteni, hogy ne csusszon el és sosem tudhatjuk,
hogy a fogadd fél milyen évjarati operacios rendszerrel rendelkezik és nagyon
kellemetlen, amikor egy sok munkéval szépen megszerkesztett onéletrajz igénytelen
hatast kelt.

3.5.2 A motivdcios levél

A motivacios levél nem egyenl6 a kisérolevéllel. Mig a kisérélevél egy hivatalos levél,
amelyben jelezziik a cimzettnek, hogy mellékeltiik az onéletrajzunkat, amit tekintsen
meg, a motivacios levél — ahogy a neve is jelzi — ennél tobb. Feladata a cimzett
figyelmének felkeltése. Arra hivatott, hogy a cimzett alaposan elolvassa az dnéletrajzot
és azt érezze, hogy mi vagyunk a legalkalmasabbak az allas betdltésére és nagyon
motivaltak vagyunk annak elnyerésében.

Ugyeljiink arra, hogy ne tartalmazzon elirast vagy helyesirasi hibakat!

A motivacids levél harom nagy részre bonthatd, melynek ardnyait a 8. abra szemlélteti.

8. abra: A motivacios levél aranyai
Forras: sajat szerkesztés

1. rész - Cimzés
A motivacios levél felirat, hasonldéan az onéletrajzhoz, altalaban szerepel a lap tetején.

A cimzettet illik a nevén szdlitani (amennyiben a hirdetésbdl tudjuk), mert az sokkal
személyesebbnek hat.
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Példa:
"MOTIVACIOS LEVEL (balra vagy kozépre igazitva)

A szervezet teljes neve rovidités nélkiil

A szervezet cime

Osztaly megnevezése

...................... Igazgato (osztalyvezetd)
részére

Tisztelt Uram (Asszonyom)!"

Ha nem ismert a munkaltatdé neve, cime, csak példaul a jelige vagy referenciaszam,
akkor célszerti a "Tisztelt Cim!" vagy a "Tisztelt HR Osztalyvezetd!" megszodlitast
alkalmazni.

2. rész: Bevezetés - targyalds- befejezés

Ez a motivacids levél érdemi része, ami maximum 0,5 oldalt tesz ki. A HR vezet6nek
nincs ideje arra, hogy terjedelmes tobb oldalas leveleket olvasson el az onéletrajzok
mellett. Egy rovid levél csak néhany masodperc alatt atfuthato, tehat ebben a néhany
sorban kell felkelteni a figyelmet és igazolni, hogy akarjuk ezt az allast és megtalalta
azt a személyt akit keresnek a céghez. Figyeljiink arra, hogy leveliinket hassa at a
pozitiv kisugarzas.

A motivacios levél mindenképpen tartalmazza a személy és a betdltendd pozicio
Osszeillésének bizonyitékait. Emeljiik ki azokat az adatokat, amelyek miatt Ggy érezziik,
hogy mi lehetiink a legalkalmasabbak az adott pozicio betoltésére, ami megkiilonboztet
minket masoktol.

A tartalom a levelek megszokott harmas tagozodasat koveti:

— bevezetés: 1-2 mondat, hol talaltuk az allast, milyen munkakoérre jelentkeziink
(lehet, hogy tobbet is hirdet a cég) és jelezziik, hogy az onéletrajzunkat tekintsék
meg.

— tdrgyalas: 8-10 mondat, ami jelzi, hogy miért vagyok alkalmas az allasra. Mivel a
sajat magunk dicsérete sokaknak nehezére esik ezért 4-5 tulajdonsagot irjunk
magunkrol és 4-5 olyan tulajdonsagot, ami "masok altal", illetve
"kornyezetemben" ismert. A felsorolt képességeket, ha tudjuk tdmasszuk ala.
Ugyeljiink arra, hogy ne ismételjiik az 6néletrajzban szereplé kompetenciikat.

— befejezés: 1-2 mondat, melynek célja, hogy a leirt tulajdonsagaimat bizonyitani
szeretném egy felvételi interjan.

"A WSAg .oivviininnnnn. szamaban az Onok 4ltal meghirdetett
.............................. allasra szeretnék jelentkezni. Kérem, hogy a melléklet
onéletrajzomat tekintsek at és értékeljek.

.................................. iskolai végzettségem ¢s gyakorlati tapasztalatom ¢és
................................. képességeim felkészitenek az adott teriileten valo munkara.
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Kornyezetemben ...l egyénnek tartanak. Ugy vélem, ezek a
tulajdonsagok hasznosak lehetnek az On Villalata szaméra.

Remélem, hogy hamarosan egy taldlkozon vehetek részt Onoknél. A
...................... telefonszamon vagyok elérhetd."

Felhivom a figyelmet, hogy a fenti sablon szdveget nem érdemes egy az egyben
atvenni, probalja meg mindenki a sajat stilusdban megfogalmazni, mert csak ugy jon at
a sajat személyisége. A neten taldlhaté motivacios leveleket sem érdemes haszndlni,
mert ezeknél is fent all annak a veszélye, hogy mas jeldlt is ratalalt és azt kiildte be.

3. rész - a levél zarasa

Az iizleti levél formai elemeként kdvetkezik annak lezarasa. A datummal egyvonalban
szerepel a gépelt név és e felett keriil alairasra.

"Tisztelettel:
Aldiras (kézzel)
Détum Név (géppel)
Elérhet6ség (e-mail)"

A jol megirt motivacios levél nem ismétli meg az Onéletrajzban leirtakat. Pozitiv
kisugarzasanak, egyediségének koszonhetden oOnmagiban is alkalmas arra, hogy
képviselje a jeldltet, felkeltse a munkaltatd kivancsisagat és elérje, hogy behivjak a
jeloltet allasinterjura.

3.5.3 4 EUROPASS oénéletrajz

Az EUROPASS onéletrajz kb. 10 éve jelent meg Eurdpai Unids finanszirozasi
palyazatok mellékleteként, az elmult években pedig egyre gyakrabban jelenik meg a
munkaerGpiacon.

A globalizaci6 széles kapukat nyitott meg hazank elott is, 6sztondzve a tanuld ifjusagot
és a mobilizalhatd munkaerét az eurdpai tapasztalatszerzésre. Az Europai Unid
tagorszagaiban azonban igen eltéréek a kiillonbozd végzettségek, az azokat igazold
dokumentumok és a mogottes tudas is, ezért sziikségszeriivé valt egy egységes mércéjii
europai keretrendszer. E képesitési rendszerek Osszehasonlitasara és atjarhatosagara, a
bizonyitvanyok, a képességek, a kompetenciak atlathatésagara alkotta meg az Eurdpai
Parlament és Tanacs 2004. december 15. napjan a képesitések €és a szakmai alkalmassag
atlathatosaganak egységes kozosségi keretérdl (Europass) szolo, 2005. januar 1-t6l
hatalyos 2241/2004/EK hatarozatat. (Vdamosi, 2013)

Felépitésében koveti az amerikai tipust Onéletrajzot, ugyanakkor ez esetben egy
tablazatos modellel taldlkozhatunk, ami a szakmai tapasztalatra (fobb tevékenységek és
feladatkorok), valamint az egyéni készségekre és kompetenciakra fokuszal.

Az Europass 6néletrajz ranézésre egyszeriinek tlinhet, mivel nem kell formazni, nem
kell a kiilalakkal bajlodni, standard felépitésti, igy konnyen Osszehasonlithatdé masik
jelolttel. Az els6 oldalon szerepld adatok kitoltése viszonylag egyszert, a tablazat sorai
konnyen boévithetOk és a magyarazd szoveg is iranymutatast ad az elkészitéséhez (9.
abra).
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Europass
Onéletrajz

Személyi adatok
Vezetéeknév | Utdnév(ek)
Cim(ek)

Telefonszam(ok)
Fax(ok)
E-mail(ek)
Allampolgarsag
Szuletésidatum
Neme

Betolteni kivant munkakér |
foglalkozasi teriilet

Szakmai tapasztalat

|d6tartam

Foglalkozas /beosztas

Fébb tevékenységek és feladatkarok
Amunkaltato neve és cime
Tevékenység tipusa, 4gazat

Tanulmanyok
IdGtartam
Végzetiség / képesités

Fébb targyak / gyakorlati képzés

Oklatast/ képzéstnydjté intézmény
neve és tipusa

Orszagos /nemzetkozi besorolas

Egyéni készsegek és
kompetenciak

Anyanyelv(ek)
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Fénykép helye (Torolje a rovatot, ha nem szukséges, Id.: kitoltési Otmutato.)

Utonev Vezeteknev (Torolie a rovatot, ha nem szukséges, Id - kitoltési Gtmutato_)

Hazszam, utca, irdnyitdszam, varos (kozség), orszag (Torolje a rovatot, ha nem szukséges, Id -
kitoltési dtmutato.)

(Torolie arovatot, hanem
szukséges, Id - kitoltési Gtmutato )

(Torolje a rovatot, ha nem szukseges, Id - kitoltési Gtmutato )
(Torolie a rovatot, ha nem szikséges, Id - kitgltési Gtmutatd )

Mobil:  (Torole arovatot, hanem

szukséges, Id. kitoltési utmutato )

(Torolie a rovatot, ha nem szukséges, Id - kitoltési Gtmutatd )
(Torolje a rovatot, ha nem szukseges, Id - kitoltési Gtmutato )

(Torolje a rovatot, ha nem szukseges, Id.: kitoltési Gtmutato )

(Tordlje a rovatot, ha nem szilkséges, ld.: kitéltési utmutato.)

Kiilon tuntessen fel minden —a palyazat szemponfjabdl fontos — betoltott allast, a legutobbitol kezdve
ésvisszafelé haladva. (Torclje a rovatot, ha nem szukséges, Id - kitoltési Gimutats.)

Kulon tuntesse fel—a palyazat szemponfjabdl fontos — tanulmanyait, a legutobbitol kezdve és
visszafelé haladva (Torolje arovatot, ha nem szukséges, Id - kitoltési (imutato )

(Taralie arovatot, ha nem szukséges, Id - kitoltési itmutato )

Egyéb nyelv(ek)
Onértekelés
Eurdpaiszint (*)
Nyely

Nyelv

9

Nevezze meg anyanyelvét {ha tébb van, mindet sorolja fel, Id.: kitéltési atmutato.)

Beszéd iras

Folyamatos beszéd

Szévegertes
Hallas utani értés

Olvasas Tarsalgas

(") Kbzds Eurdpai Referenciakeret (KER) szintjei

hitp:Jfeuro

. dbra: Példa Europass onéletrajzra I.
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A nyelvtudés besoroldsa onértékeld skala segitségével torténik, ami az Eurdpai Tanacs
altal a nyelvtudas értékelésére kidolgozott hatszintli kozds europai referenciakereten
alapul és a kdvetkezd harom atfogod szintbdl tevodik dssze:

— Alapszintli nyelvhasznal6 (A1l és A2 szint);

—  Onallé nyelvhasznal6 (B1 és B2 szint);

— Mesterfokl nyelvhasznald (C1 és C2 szint).
Az idegennyelv-tudas szintjét a Kozds Europai Referenciakeret (KER) meghatarozasa
alapjan lehet megjeldlni és az 6néletrajzban szerepld tabldzat megfeleld soraba beirni
nyelvenként. (Részletesen ldsd job-center.hu/europass-oneletrajz)

Az onéletrajz id6igényesebb, specidlis részét a kompetencidk ismertetése adja, amit jol
at kell gondolni (10. abra). Lehet6séget ad a sokféle kompetencia ismertetésére, ez altal
a leendé6 munkaltatd, illetve HR szakember konnyen kivalaszthatja a potencialisan
alkalmasnak tin6 jeloltet, akit felvételi elbeszélgetésre invital. A betolteni kivant
munkakorok mas-mas kompetenciakat igényelhetnek, ezért minden alkalommal egyedi
Osszeallitast igényel.

Tarsas készségek és kompetenciak
Szervezési készségek és
kompetenciak

Mszaki készségek és
kompetenciak

Szamitogép-felhasznalol készségek
és kompetenciak

Mivészi készségek és
kompetenciak

Egyéb készségek és kompetenciak
Jarmivezetdi engedély(ek)
Kiegészito informaciok

Mellekletek

Ismeriesse ezekel a kompelenciakat és jelezze, hol sajatitotia el ket. (Tordlje a rovatot, ha nem
szukséges, Id - kitoltési utmutato.)

Ismertesse ezeket a kompetenciakat és jelezze, hol sajatitotta el 6ket. (T6rolje a rovatot, hanem
szukseges, Id - kitoltési Gtmutatd )

Ismertesse ezeket a kompetenciakat és jelezze, hol sajatitotta el 6ket. (T6rolje a rovatot, hanem
szukseges, Id - kitoltési Gtmutatd )

Ismeriesse ezekel a kompelenciakat és jelezze, hol sajatitotia el ket. (Tordlje a rovatot, ha nem
szukséges, Id - kitoltési Gtmutato.)

Ismeriesse ezekel a kompelenciakat és jelezze, hol sajatitotia el ket. (Tordlje a rovatot, ha nem
szukséges, Id - kitoltési Gtmutato.)

Ismertesse ezeketa kompetenciakat és jelezze, hol sajatitotta el ket (Toralje a rovatot, ha nem
sziikséges, Id - kitoltési Gtmutatd )

Itt tantesse fel, rendelkezik-e jarmivezetdi engedéllyel, &s haigen, nevezze meg a kategonajat
(Tarolie arovatot, ha nem szukséges, Id - kitaltési itmutatd )

Itt tuntesse fel az egyéb fontos informacidkat, pl. kontaktszemélyek, referenciak, stb. (Torole a
rovatot, ha nemszukséges, Id - kitoltési (tmutatd )

Soroljafel a csatolt mellékleteket (Torolje a rovatot, ha nem szukséges, Id - kitoltési itmutato )

10. abra: Példa Europass onéletrajzra Il.

Az oOnéletrajz készités nehézségét az adja, hogy mig a korabbi, amerikai tipusu
kombinalt (kompetencia alapi) Onéletrajznal elegendd volt beirni, hogy példaul jo
szervezési készséggel rendelkezek, ennél a tipusnal a szervezési készség Osszetevoit
kell részletezni, illetve alatdmasztani, hogy hol sajatitottam el. Minden esetben fontos,
hogy leirjuk, milyen kdrnyezetben, milyen munka soran, milyen koriilmények kozott
sajatitottuk el az adott készséget, képességet (pl. kiilfoldon tanultam és jol
alkalmazkodom a multikulturalis kornyezethez, palyazat megvalositojaként
projektiranyitasi tapasztalat, golyataborok, balok szervezése, stb.)
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Ugyeljiink arra, hogy 6néletrajzunk — még, ha sok munkatapasztalattal is rendelkeziink
— akkor se haladja meg a 2 oldalt. A munkaaltatok nem szeretik a terjengds onéletrajzot
és nincs is idejiik tobb szaz jelentkez6 tobb oldalas anyagait atolvasni.

Az dnéletrajz kompetencia alapjanal fogva motivacios levelet nem feltétleniil igényel.

2.6 Uzleti levelezés

Az irasos iizleti kommunikacié egyik gyakori formaja az tzleti levél. A levelet
kiildhetjik postan, de napjaink digitalis vilagaban gyakori az e-mailes hivatali
levelezés, vagy gyakran az egyszertiség miatt a faxolas.

Az Tlzleti levelezésre vonatkozo szabalyok az alabbi forrasok alapjan keriiltek
Osszeallitasra: Honffy (1993), Ottlik (1997, 1999, 2004), Gorag (2000, 2001), Dajnoki
—Juhasz (2006), Jakabné (2009).

3.6.1 Level

A beszélgetés és a telefondlas mellett a tarsadalmi érintkezés, a személyes
kapcsolattartas harmadik legfontosabb formaja a levelezés. A levélvaltas a technika
fejlodésével sokkal jelentdsebb szerepet kapott mostanaban. Ma mar sokkal gyorsabban
jut el a levél a cimzetthez, mint kordbban. Leveliink nem lehet sablonos, fel kell kelteni
a cimzett érdeklodését, akar a beszélgetésnek.

Az lzleti levelezés lehetséges a hagyomanyos, papirhoz kotott modon vagy
elektronikusan. A szervezet szempontjabdl fontos ligyekben, valamint a korrekt és
megbizhato iizleti kapcsolatok létrejotte, fenntartdsa €s megerdsitése érdekében még ma
is az egyik legmegbizhatobb eszk6z a papiralapu tizleti levél. (Jakabné, 2009)

A levelezés legnagyobb eldnye, hogy rekonstrudlja, rdgziti és évek mulva is
visszakereshet6vé teszi egy-egy fontos iizleti targyalds dontését, a felek
megallapodasat. Mind a hivatali, mind pedig az lizleti életben szinte minden ténykedés
anyagi hattertii, éppen ezért oriasi jelentoséggel bir.

A hivatali levelezés fobb kovetelmenyei:

— céges levélpapir, A/4, A/5 méret (memorandum papir, rovid kozlésre hasznaljak),

— felso része a fejléc (nyomdai vagy szamitogépes), tartalmazza: a kiild6 cég neve,
cime, telefon-, ill. faxszama, e-mail-cime, bankosszekottetései (folyd- és
csekkszamlaszam), a levél kelte, hivatkozasi szama, ligyintézé neve,

— cimzés (bels6é cimzés) a boritékon szereplé cimzés megismétlése, rendszerint a
céghez sz4l,

— a cimzett megszolitisa (a még mindig gyakran hasznalt "Tisztelt Cim"
megszolitast mellézziik, helyette pl. a "Tisztelt Uraim, vagy Kedves Toth Eva"
teljes névvel hivatalos megszolitast hasznaljunk),

— a levél hangvétele legyen mindig udvarias (de nem udvariaskod6), még akkor is,
ha negativ dolgot kozliink,

— fontos a levél kiilalakja (levélpapiron torténd elhelyezés, atiités, athtizas mellézése,
a margok, bekezdések figyelembevétele),

— a helyesiras szabalyait ismerniink kell, amennyiben bizonytalanok vagyunk,
nézzlink utdna,

— hivatalos levelezésben mindig magazodunk,
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— ha a levelezésben megszolitottunk, alapszabaly, hogy mindig el is kdszonjiink. PI.
"Udvézlettel vagy Tisztelettel XY" stb.

A feladp adatair a dokumentum éldfejében helvezziik el ) :
— ditaldban balra vagy kozépre rendezve. ;

.-

_______________________________________ e —

Cégnév P oaaghis
Cim 2232
Telefonszam/Faxszim: (Logo)
Honlapeim:
E-mail cim:

E : Az élofef wrolso bekezdése wan legaldbb 24 pt térkozt

b hagyunk, és alatta szegélyvonalat helyeziink el. :
Cimzett cég neve Helység, <aktuilis ddtum>
Cimzett személy neve Iktatészam: <szam>/<aktudlis év>,
Cimzett személy beosztisa Hivatkozisi szdm: <szam>/<év>,
Ugyintézé: <név>

Helységnéy
Cimzett cime (u., hsz. vagy pf.)
Tranyitészam (Urdna 12 pi irkoz)

Elsébbségit
Ajdnlott! Wiina 12 pt térkiz)

Targy: (Utdna 24 pt térkaz)
ﬁ@' nagybetiivel kezdodik, utana nem tesztink pontot. |

Megszolitas!

A cimzés és az iratkezelési adatok
bekezdései kozitt a térkoz értéke: O pi

(SZﬁVCg keldete.n...u.u...) E '/‘-;‘ Ievélben ‘-.‘\.
T ; " -szimpla sorkézt haszndlunk; :
(U] bekezdés.mmenssnnssssssssesss) :‘.‘a— B - alkalmazzuk az automatikus :
(Utolsé bekezd@s vuvvnrninen) } ehvdlaszidst; :
E v - a bekezdések kozoni térkoz értéke E

Elkészdnés idna 36 pt térkaz) | s 12 pont; :

. -a sorokat sorkizdarira rendezziik.

<Aldiras> <Aldiris>
beosztas (Utdna 12 pt térkoz) beosztis
Melléklet(ek): 2 db vagy
- els6 melléklet megnevezése
- mésik melléklet megnevezése ! Acégadatok adokumentum
_____ i éldlababa is kertithetnek; felette |
] Egyéb adatok, informaciok ———..______ : szegélyvonalat helyeziink el { I

e -e”

11. abra: Az iizleti levél altalanos sémaja
Forras: Jakabné, 2009.

Ne feledkezziink meg soha a levél gondos keltezésérdl, a megszolitasrol és a megfeleld
levélzarasrol (11. abra). A keltezés helye maganlevelekben a jobb fels6 sarokban van,
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tartalmazza a levéliras helyét, évét, honapjat és napjat. A megszolitast régebben mindig
a levélpapir kozepére irtdk. Ma mar igen elterjedt a bal szélén kezdett megszolitas,
természetesen itt is margot kell hagyni. Ha megszolitdas utan vesszot tettiink, kis
kezddbetiivel, ha pedig felkialtojelet, akkor nagy kezddbettivel kezdjiikk a kovetkezd
sorban a mondanivaldnkat.

A megszolitas minden szavat nagy kezddébetilivel irjuk! Hogy kit hogyan szo6litunk meg
leveliink elején, az mindig az ismeretség fokatdl fiigg. Ennek megfeleléen lehet a
megszolitds bizalmas, csalddias, hivatalosabb jellegli vagy tartézkoddéan udvarias. Ha
egy gondolatkort befejeztiink, kezdjiink ) bekezdést. Ennek formaja kétféle: vagy
valéban beljebb kezdjiik a sort koriilbeliil két centiméterrel, vagy kint a sor elején, de
akkor nagyobb sortavolsaggal, mintha egy iiresen hagynank, hivjuk fel a figyelmet arra,
hogy 1ij mondanivald, 0Gj gondolatsor kovetkezik. A levelet, a bekezdéseket lehetbleg
nem az "én" személyes névmassal kell kezdeni.

A befejezés legalabb olyan fontos, mint a levél tobbi része. Nem szerencsés, ha "Zarom
soraimat" utdn az utdiratban még egy féloldalt fejtegetjiik a lemaradt gondolatunkat. A
blicsuzas ne legyen tilbonyolitva, mert a levelezOpartneriink nem véar téliink tobbet,
mint egy egyszeru iidvozletet a levél végén. A szinte sablonosnak mondhato6 befejezési
forma utan, két ujjnyival lejjebb, a papir szélére jon mindig a kézzel irt alairas. A
papirlapnak csak az egyik oldalara irjunk. A levélpapir anyaga a kiilonféle alkalmaknak
megfelelden lehetdleg kiilonbozo legyen. Nyilvanvald, hogy szerelmes levelet masféle
papirra ir az ember, mint amilyenre hivatalnak cimzett kérvényt, folyamodvanyt, netan
tizleti megrendelést. Fehér vagy csontszin(i papirra férfiak és nék egyarant, altalaban
minden alakalomra irhatnak levelet. Mas szinii papirt csak nék hasznaljanak, de 6k se
rikitd szineket, mert azok izléstelenek, akarcsak a kiilonféle szinl tintak, filc- vagy
golyostollak. A boritékra nem vonatkoznak kiilonds szabalyok, csupan, hogy az tiszta
és gylretlen legyen. A hivatalos levélnél a papirt elobb fiiggélegesen hajtjuk félbe az
irasos résszel befelé, és azutan még egyszer vizszintesen felébe.

A boriték gondos cimzése is fontos, ne hagyjuk el a doktor, professzor, elnok, igazgatd
cimeket. {rjuk ki pontosan a lakohelyet, az iranyitoszamot, az utca és hazszamot. A
levél kiild6je a nevét, lakdsa pontos cimét a boriték bal fels6 sarkaba irja. Ha nem irunk
feladot, meglehet a rossz cimzés vagy a cimzett elkoltdzése miatt, nekiink se tudjak
visszakiildeni a levelet. Igy fogalmunk sincs arrél, hogy leveliink nem érte el céljat.
Ilik minden levélre valaszolni, ha valaszhoz tobb idore (informacidgyiijtésre) van
sziikség, egy nyilt levelezdlapon irjunk par sort, amivel tudatjuk, hogy késébb, mindent
részletesen megirunk. Nem illik masnak sz616 levelet elolvasni, még akkor sem, ha ki
van bontva. Ez természetesen a hazastarsakra is vonatkozik és sziild gyermek
kapcsolatban is fenn all.

Természetesen ezek a szabalyok vonatkoznak az e-mail levelezésre is. Persze vannak
kisebb eltérések. Boritek példaul nincs, am a cimzés fontos, mert ha egy betiit is
eltévesztlink, szintén nem ér célt leveliink. A "subject” (targy) rovatba, rdviden, akar
egy szoba Osszefoglalhatjuk a levél fo témajat. Az e-mail elénye, hogy rendkiviil gyors
¢és a valasz is hamar megérkezhet. Viszont nincs meg a kézirds személyessége, amit
egyelore csak a hagyomanyosan irt levél nyujthat.
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Gyors, lényegre t6r6 kommunikacidt tesz lehetévé viszonylag magas koltséggel. E két
jellemzdje meghatarozo az udvariassag szempontjabol is. Révid, 1ényegre tord, nem
varhato el téle a tulzott részletezés vagy terjenglsség, ez foleg az lidvozlési,
megszolitdsi és elkdszond formuldk rovidségében, illetve hidnyaban figyelhetd meg.
(Tehat a nagyfoku udvariassag jelének kell tekinteniink a faxon talalhatd6 megszolitdsi
és elkodszonési formak hasznalatat, hiszen ndvelik a koltséget.)

A fax technikdja automatikusan hozza a hivott fél és a hivo fél kddjat, illetve a hivas
id6pontjat (idétartamat), ez a fax-nyomtatvany legtetején szerepel. Az ez utani rész all a
hivo fél rendelkezésére. Egy fax sémaja tehat a kdvetkezoképpen néz ki altalaban:

— Kiildd: hivatalos megnevezés, cim, telefon, rang, beosztas

— Cimzett: Indokolt udvariassagi szempontbol feltiintetni a datumot, hogy a

cimzettnek ne kelljen keresgélnie az automatika altal kozolt adatok kozott.

— oldalak szama: a cimzett tajékoztatasa végett

— szdveg: megszolitas, elkdszonés nem feltétlen sziikséges

— alairas: nem feltétlen sziikséges

— egyéb hivatalos informaciok

— a lap aljan: cég-telephely, addszam, bankszamlaszam, képviselet, tovabbi

érintkezési forma

A faxon valahol (altalaban alul) fel szoktak tiintetni, hogy a fax illetéktelen kezekbe
juttatasa, illetéktelen felhasznalasa, a vele valo visszaélés biintetendd cselekmény.

3.6.2 Fax

3.6.3 E-mail

Az elektronikus levelezés hasonlit a hagyomanyos postai, papir-alapa levelezésre. Az
utobbinal papirra irjuk a levél szovegét, az elektronikus levelezésben erre a célra
szovegszerkesztd hasznalunk. A boriték funkciojat az elektromos levelezésben a levél
fejléce latja el. Mindkét esetben a megirt és megcimzett levelet egy kozvetitd
mechanizmusra bizzuk, ami az egyik esetben a Posta, a masik esetben internetes
levéltovabbité programok. A cimzett mindkét modszer esetén rendelkezik egy
postaladaval, ahova a beérkezett leveleit varja. Levélkiildéskor a cimzett megadasakor
ennek a postaladanak a cimét hasznaljuk. Jellemz6i a tomorités, sirités, hely-
minimalizalas. Ez féleg az 1idvozld, megszolitd és elkdszond formulak hianyaban
ragadhato meg.

Néhany szempont az udvarias online levelezéshez:

A protokollaris formakat, stilust meg kell tartani a hivatalos jellegli elektronikus
kommunikacié esetében is. Sziikséges feltlintetni a kiildé pontos adatait, a megszolitas
fakultativ, de ajanlott.

A cimzett személyének is ki kell deriilnie a levélbdl, nem csak az elektronikus
levélcimbdl. A datum nem fontos, mert azt a technika rogziti. Célszerli azonban mindig
megadni a levél targyat (subject), ugyanis ez segithet a cimzettnek a levél megfeleld
kezelésében, megfelel6 mappaban (folder) vald elhelyezésében, illetve ha sziikséges,
tovabbitasaban (forward) és késObb az lizenet visszakeresésében. Ajanlatos egy jol
eltalalt kulcsszot (key word) valasztani a levél targyaul (pl. rendelés, visszaigazolas,
informaciod, meghivas, stb.).
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Az elektronikus levélcimnek érdemes rovid, sokatmondo, egyszerlien leirhatod (tehat
nem idegen nyelvil) nevet valasztani (hiszen ez alapjan azonosit minket a cimzett).
Korlevelek esetében illo tajékoztatni minden cimzettet arr6l hogy ki mas kapta még
meg az adott levelet, azaz Cc-ben kell kiildeni (Carbon copy vagyis indigds masolat).
Természetesen ez nem minden korlevélre vonatkozik, hiszen példaul egy hirlevélre
feliratkozottak korét a jog védi.

Mindenképpen javasolt olyan levelezOprogramot hasznalni (mind a kiildd, mind a
cimzett oldaldn), amely kiirja az elektronikus levélcim tulajdonosanak teljes nevét a
statusz-sor megfeleld rovataban. (Outlook Express és Netscape Messenger)

Van lehetdség elére megkonstrualt alairasok (Signature), alairas-panelek alkalmazasara
(itt igyelni kell ezek szolidsagara, megfelel6 informaciotartalmara).

Mivel a levelezés 1ényeges kérdése a gyorsasag, ne varakoztassuk sokaig partneriinket,
legalabb egy sort kiildjiink neki, miért nem valaszolunk. Az automatikus valaszfunkcioé
segitségével idézhetjiik levelezOpartneriink levelét. Eljiink ezzel a lehetéséggel, ha
lényeges kérdésekre valaszolunk és elképzelhetd, hogy levelezOpartneriink mar nem
emlékszik a témara. Ugyanakkor pazarlas ilyenkor az egész (hossza) iizenetet
megismételniink. Inkabb toroljiink beléle és csak a reagalasunkat kivaltdé sorokat
hagyjuk meg a ">" jelek utan, amelyet a legtobb program alkalmaz.

A félreértések elkeriilése végett jelezzilk, ha tudatosan vagyunk indulatosak,
provokaldak. Ezt tehetjiik a "Flame!" szoval, vagy az érzelmeket kifejezé emoticonok
hasznélataval /pl. :-)/ (Ezek szotara, a Smiley Dictionary, tobb helyrdl is letolthet a
halézaton.)

A csupa nagybetiis szoveget sokan KIABALASNAK (screaming) érzik és nehezebben
is olvashatd, mint a kisbetlis vagy a vegyes (kisbetliket és nagybetiiket egyarant
hasznalo) szoveg.

Lehetoleg csak ASCII formatumu leveleket kiildjiink és a 64 kbyte-os terjedelemnél
hosszabb leveleket tobb részre tagolva kiildjiik!

Ne irjunk 65-70 karakternél tobbet egy sorba! Ne irjunk soremelés nélkiili, lezaratlan
sorokat, mert ezeket sok rendszer nem tudja kezelni!

3.7 Az iizleti kommunikacié egyéb irasos dokumentumai

Az izleti €letben hasznalt irasbeli dokumentumoknak legtobb esetben megvan a sajatos
jellegzetessége, célja és szokasos tartalma. A tovabbiakban ezeket a dokumentumokat
tekintjiik at els6sorban Géondor (2013), valamint Honffy (1993), Pdlinkds (2001) és
Doka (2009) alapjan.

3.7.1 Ajanlatkérés, ajanlat, megrendelés

Az gjanlatkérés célja altalaban a tajékozddas, érdeklddés, dsszehasonlitasi alapot nyt;jt
a dontésiinkhdz, amikor terméket vagy szolgaltatast szeretnénk vasarolni, de a mas
szervezettel vald egylittmiikddés modjara vonatkozé informacid vagy javaslat
szerezésére is alkalmas. Altalaban az alabbiakat tartalmazza:

— Cimzett szervezet neve, cime

— Ajanlatkér6 szervezet neve, cime

— Ajanlatkérd személy neve, beosztasa, alairasa
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— Termék vagy szolgaltatas pontos megnevezése
— Az egyiittmtikddés leirasa
— A kért informacid tartalma (Mit kériink? pl. szallitasi hataridd, mindség, mennyiség,

ar, garancia feltételei, stb.)
— Az ajanlatkiildés hatérideje
— Téjékoztatas a ajanlatkérés okarol (pl. palyazat, vasarlas)
— Az ajanlatra vonatkoz6 tartalmi és formai megkotések
— Datum
A formai kovetelményekre vonatkozoéan nincs egységes elvaras, csak bizonyos
helyzetekben (pl. palyazatok megvalositasa esetében tartalmazni a kell a kotelezd
arculati elemeket). A tartalmara vonatkozéan az a fontos, hogy minden olyan
informaciot tartalmazzon, ami alapjan a dontésiinket meghozhatjuk.

Az ajanlat az ajanlatkérésre adott valasz, vagyis a termékre, Szolgaltatasra, illetve az
egylittmiikodés modjara vonatkozd informaciok kozlése mdas szervezetekkel vagy
személyekkel a megvaldsulas érdekében. Az ajanlat tartalmazza az alabbiakat:

— Cimzett szervezete

— Cimzett neve, beosztasa

— Hivatkozas az ajanlatkérésre (amennyiben volt)

— Az ajanlattevd szervezete

— Ajanlattevo neve, beosztasa, alairasa

— Az ajanlat targya

— Az ajanlat részletes leirasa

— (mindség, mennyiség, garancia)

— Szallitasi feltételek

— Referenciak

— Az ajanlat érvényességi ideje (meddig érvényes az ajanlat?)

— Détum

Az ajanlatra vonatkoz6 formai kovetelmények nincsenek, fontos, hogy minden olyan
informaciot tartalmazzon, amit az ajanlatkérd megfogalmazott.

A megrendelés az ajanlatra adott valasz, ami az ajanlatban megadott termék vagy
szolgaltatas beszerzésére iranyul. A megrendelés tartalma:
— Cimzett szervezet neve, cime

— Megrendeld6 szervezete

— Megrendel6 neve, beosztasa, alairasa

— Amennyiben eltér, a kapcsolattartd neve, elérhetdsége
— Hivatkozas korabbi ajanlatra

— Megrendelt termék, szolgaltatds megnevezése

— Mindségi, mennyiségi adatok (pl. 1. osztalyd, 5 db)

— Ar

— Szallitasi név, cim

— Szallitasi hatarido

— Szamlazasi név, cim

— Elfogadas feltételei
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— Datum

Formai megkotések itt is csak bizonyos helyzetekben fordulnak eld, ahol egyfajta
formanyomtatvanyként kell a hivatalos megrendelét kitdlteni. Ugyeljiink arra, hogy

a megrendelt termék vagy szolgaltatds egyértelmiien beazonosithato legyen.
Amennyiben a szallitasi cim és a szamlazasi cim eltér egymastol, a kellemetlenségek
elkertilése érdekében hangstlyozzuk ki (pl. kiemeléssel).

3.7.2 Jelentés, javaslat

A jelentés vagy mas néven beszamolo, riport a tarsadalmi, {izleti és hivatali életben
gyakran készitett, nélkiilozhetetlen irat. Altaldban "lentr6l felfelé" készitik a
jelentéseket, valamilyen tényt, vizsgélati eredményt, az elvégzett munkat foglalja dssze
szakszerlien, a téma jellegének megfeleld részletességgel.

Minél konnyebb egy jelentést elolvasni, annal hatékonyabb kommunikacié valosul meg
altala. A jelentéskészités 6tlépcsds modellje a kovetkezd (Rooz, 1995):

1. Meg kell hatarozni, hogy mit akarnak elérni a jelentéssel, kinek akarjuk irni,
kik fogjak olvasni és mi legyen a cime.

2. At kell gondolni, hogy milyen lesz a jelentés szerkezete.

3. Meg kell hatarozni, hogy milyen anyagot gyiijtsiink, és mik lesznek a jelentés
fobb pontjai és leendé megallapitasai.

4. A leheto leggyorsabban el kell késziteni az els6 valtozatot.

5. Meg kell irni a végleges valtozatot, és ellendrizni kell, hogy a jelentésben
foglaltak megfelelnek-e a tényeknek és szerepel-e benne mindaz, amit meg
akartunk irni.

A jelentés szokasos tartalma a kovetkezo:

— Az elvégzett munka azonositasara vonatkozo adatok

— A beszamolasi iddszak

— Az elvégzett munka mennyiségi és mindségi jellemzoi

— A munkat végz6 szervezeti egységek és/vagy személyek neve

— A teljesitésre vonatkozo egyéb adatok

— A teljesitést igazold személy neve, alairasa

— A jelentés készitésének idOpontja

— A jelentés készitdjének neve, alairasa

A jelentés formaja altalaban szervezetfliggd. Arra kell {igyelni, hogy a jelentés alkalmas
legyen arra, hogy kideriiljon bel6le, hogy mi valdsult meg a feladatbol, hogyan, mikor
¢és milyen mindségben.

A palyazatok keretében késziilé (szakmai) jelentések altalaban formanyomtatvany
jellegiiek és az arculati elemeket tartalmazzak.

A javaslat célja, hogy meggybzze a szervezet tagjait 01j elgondolasok alkalmazasara,
ami iranyulhat példaul szabalyok vagy struktirak megvaltoztatasara. Tartalma:

— Cimzett neve, beosztasa

— Javaslattevo neve

— A javaslat tartalmi leirasa (folyamat)

— A javaslat értekeld elemzése
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— (Elényok és hatranyok 6sszehasonlitdé bemutatésa, pl. kiadasok és bevételek,
kiadédsok és idémegtakaritas, stb.)

— Datum

A javaslatok elfogadasanak sikerét részben az hatarozza meg, hogy megfeleld

kidolgozottsaggal tartalmazza-e az uj elgondolas alatamasztasat, értékelését, indoklasat

ez mitl lesz jobb a szervezeti tagoknak, mint a korabbi valtozat, masrészt a

javaslattevd személye, szakmaisdga és hitelessége. Egységes formai kovetelménye

nincs.

3.7.3 Jegyzokonyv, emlékezteto, feljegyzés

A jegyzokonyv egyfajta hivatalos levél, melynek feladata, hogy az eseményeket
valosaghiien, irasban rdégzitse. Tartalma alapjan tobb tipusa van, az iizleti életben a
tanacskozasi vagy lefolyasi jegyzokonyv jellemz6, ahol mindent a torténések
sorrendjében rogzitenek, ez altal lehetévé valik az értekezletek, hivatalos
megbeszélések lefolyasanak, jogszeriiségének utdlagos ellendrzése és a dontési
folyamat nyomon kovetése, a felszolalasok utolagos elemzése, valamint a dontések
pontos végrehajtasa. Tartalmi elemei az alabbiak:

— RésztvevOk neve

— MegbeszElés idopontja, helyszine

— MegbeszElés targya

— Megsziiletett dontések

— Hataridok

— Feleldsok

— Az elhangzott hozzéaszo6lasok idérendben

— A jegyzokonyv készitojének neve, alairdsa

— JegyzOkonyv készitésének idopontja

— A jegyzokonyv hitelesitdinek (altalaban 2 személy) neve, alairasa

A témoritett jegyzokonyvben a lényegesnek tartott mondanivaldt gépeljiik be,
nyelvhibak nélkil, de a felszolalok egyéni stilusanak megtartasaval. A kivonatos
Jjegyzokonyvben a lényeges mondanivalot rogzitjiik, a felszolalasokat atfogalmazzuk.

A formai kdvetelményét a torvény vagy a szervezeten beliili szabalyok hatarozzak meg.
Fontos, hogy a valdsag keriiljon benne leirasra. Hatékonysagat az hatarozza meg, hogy
alkalmas-e a dontési folyamatok nyomon kovetésére, a megteendé intézkedések
ellendérzésének megalapozasara.

Az emlekeztetd készitésének célja, hogy targyaval kapcsolatban valamit az emlékezetbe
idézzen, valamely feladatra, annak hataridejére felhivia a figyelmet. Célja a
megbeszéléseken  sziiletett  dontések,  szobeli  megallapodasok  utdlagos
ellendrizhetdsége, a teendokre vald emlékeztetés. Tartalmi elemei:

— Résztvevik neve

— Megbesz€lés idépontja, helyszine

— MegbeszElés targya

— Megsziiletett dontések

— Hataridok

— Feleldsok
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— Az emlékeztetd készitdjének neve, alairdsa

El6irt, kotott forméja nincs. Tartalmazhat jegyzOkonyvi kivonatokat, hatarozatokat,
kiilonb6zd tigyiratok részleteit stb. Nincs meghatarozva, ki készitheti, pl. titkdrnd a
fonok szamara, az értekezlet egyik résztvevoje a tobbiek szamara, de irhat emlékeztetot
onmaganak és masoknak barki. Mindig csak az emlékeztetd készitdje irja ala.

Ha a jegyzokonyvet és az emlékeztetét oOsszehasonlitiuk, megallapithatjuk, hogy
mindkettd a mondanivald lényegét egyértelmiien, vilagosan tartalmazza. Kiilonbség
kozottiik az, hogy a jegyzOkonyv eseményeket is magaban foglal, az emlékeztetd csak
feladatokat, hataridoket, felelosoket.

A feljegyzés rokon miifaj az emlékeztetdvel, de nem valamilyen feladatra, hataridére
hivja fel a figyelmet, hanem fontosnak tartott tényrdl, pozitiv vagy negativ allapotrol,
helyzetrdl, intézkedésrél, véleményeltérésekrdl tdjékoztat. Altalaban belsé hasznélatra
késziil a vezetd vagy a beosztottak szamara, rendszerint hataridovel és a felel6sok
megnevezésével. Tartalma:

— Valamennyi cimzett (masolat cimzettjei is) neve

— A feljegyzés targya

— A kiild6 szervezeti egység neve

— A kiild6 személy neve, alairasa Az ligy tartalmi leirasa

— Datum

Hasznos tigyiratta akkor valik, ha jol tajékoztat, és alapja lehet valamely intézkedésnek,
hatarozatnak. Altaliban nincsenek formai kovetelmények, ma mar tobbnyire e-mail-ben
késziil.
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4. KOMMUNIKACIOS TECHNIKAK AZ UZLETI ELETBEN

A megfeleld kommunikacids technika elsajatitdsa sok esetben kisegithet minket. Az Y
generacié tagjai a digitalis technologia vilagaban nottek fel, ezért nagyon fontos, hogy
az iizleti vilagban majd megfelelden tudjanak szoban és irasban kommunikalni.

Fontos, hogy a hatékony és meggy6z0 kozlés mellett tudjuk kérdezni, ha a szituacio
ugy kivanja, vagy éppen hallgatni, meghallgatni. Emellett a hevesebb vérmérsékletii
vagy éppen ellentétes véleményen 1évo személyekkel valé kommunikacié elsajatitasa is
segithet minket a sikeres {izleti kommunikacidban.

4.1 A meggyoz6 kozlés

Az izleti élet, valamint az {izletk6tések sikerét nagyban meghatarozza, hogy képesek
vagyunk-e meggy6zni a masik felet. A meggy6zés soran a befogadd véleményében
tartos és mélyrehato valtozast szeretnénk elérni. Meg kell, hogy értse érveinket, majd el
kell fogadnia. A meggy6zés sikerességét meghatarozza (Rado, 2009):

— a kommunikacio adoja (ki mondja);

— a kommunikaci6 tartalma (mit és hogyan mondja);

— a kommunikacio vevdje (Kinek mondja).

A "ki mondja" kérdésre valaszolva altalaban konnyebb a meggy6zés abban az esetben,
ha a masik fél hitelesnek, illetve szimpatikusnak tartja a kommunikacié forrasat. Az
els6 benyomas ugyan alapjaiban meghatarozza a kommunikacié kimenetelét, de
altalanossagban elmondhat6, hogy azt tartjuk szimpatikusnak, akinek kellemes
tulajdonsagai vannak, hozzank hasonlé nézeteket vall, akit szakértének tartunk.

A kiils6leg vonzo embereket hajlamosak vagyunk vonzoé belsé tulajdonsagokkal ellatni
és ez forditva is mikddik. Az emberek altalaban kellemesnek tartjdk magukat és a
hozzajuk hasonld embereket szeretik, vagyis aki hasonlé nézeteket vall, az szamunkra
szimpatikus. A (feltételezett) szakértelem altalaban az adott témaban kevésbé jartas,
laikus ember szemében noveli a hitelességet. Ez utobbit tobb tényezd befolyasolja. Nem
bizunk meg abban, akirdl feltételezziik, hogy valamilyen sanda hatsé szandék vezérli,
akit néhanyszor hazugsagon kaptunk, aki tal siiriin valtogatja nézeteit. A hitelességet
noveli, ha valaki sajat személyes érdekei ellen érvel. Nem lesz a szemiinkben 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 raciondlis érvelés
altalaban hozzaért6knél, mig az emocionalis érvelés laikusoknal hatasos. Fontos eszkoz
lehet, ha bemutatjuk a kivant magatartas esetén varhato el6nydket és ramutatunk
hatranyaira. El kell donteniink, hogy egyoldaluan érveliink-e, vagy kétoldaliisagra
toreksziink és elmondjuk az ellenérveket is, persze kisebb aranyban.

A meggy06z06 kozlés harmadik eleme a "kinek mondjuk™. Konnyebb meggydzni azokat
az embereket, akiknek nincs eldzetes véleménye, jaratlanok a témaban, akiknek
alapvet6en hasonld nézetei vannak, valamint azokat, akik személyiségiikbél fakadoan
hajlandoak masok nézeteit elfogadni.
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A sikeres vallalkozas mikodtetéséhez a vezetOknek nem valaszokra, hanem kérdésekre
van sziikségiik. A rendelkezésiinkre allo elektronikus kommunikaciés eszkozok
jovoltabol manapsag barkitl, barmikor s a vilagon barhol valaszokhoz juthatunk.
Ebb6l addddan a vezetdk valddi feladata az, hogy meghatdrozzak, milyen
informaciokra van sziiksége a vallalkozasnak: kinek/mit/hol/mikor és hogyan kell
megszereznie. A vezetbknek — a vallalkozas egészének muikdodéséért felelds
embereknek — a hatékony problémamegoldashoz, a lehetéségek megragadasahoz és a
célok eléréséhez egyarant kérdezniiik kell. (Fadem, 2009)
Kérdezni azért célszerii, mert:

— a kérdez0 iranyitja a beszélgetést

— a kérdezés alkalmas a tarsalgas fenntartasara

— abbdl tanulhatok, amit a masik mond

— informacidhoz juthatok

— segit az lizleti partner megnyerésében egy-egy hatékony kérdés

— targyalaskor a felderités szakaszaban segit a partnernek a vilagos kifejtésben

— alkalmas a diihos, felindult emberek érzelmi szintjének csokkentésére
Attol fiiggben, hogy mi a kérdezés célja, illetve mennyi idénk van, szamos kérdés tipus
koziil valaszthatunk (8.tablazat).

4.2 A kérdezés

Természetesen a kérdezésnek is vannak nehézségeli, tipikus hibai. llyenek:

— nem kérdeziink eleget (ha nem hallottuk mit mondtak, csak bélogatunk, vagy nem
akarunk tudatlannak bizonyulni);

— nem szabad a tarsalgast til nehéz kérdéssel kezdeni;

— atul nyitott kérdések (a valaszad6 azt sem tudja, hol kezdje);

— atul sok zart kérdés kihallgatasi hangulatot kelt;

— ha nem a partner referenciakeretein beliil kérdeziink (gondolati, érzelmi,
viselkedési);

— az orientald kérdések (amiben mar benne rejlik az elvart valasz);

— célszerl el6bb kérdezni, utana ellentmondani. (Rado, 2009)

Nem minden sikeres vezetd jeleskedik a kérdezés terén, még azok sem, akik egyébként
kivalo kérdezési képességekkel rendelkeznek. A vezet6k rendkiviil szertedgazd okok
miatt tesznek fel kérdéseket (Fadem, 2009):

1. Azért kérdeznek, mert fontosnak tartjak a valaszt.

Ilyenkor a valasz fontosabb a kérdésnél, ezért minden kérdést ennek
figyelembevételével kell feltenni. Lehet, hogy a vezetd szeretne tobbet tudni egy
otletrol, vagy — a fent targyalt esethez hasonloan — meg akarja vizsgalni, hogy ,,miért
utott ki balul az {igy” (bar a példankban szereplé 6rdogi figurat nem igazan érdekelte a
valasz). A vezet6knek a hatékony kérdezésen kiviil meg kell tanulniuk azt is, hogy
meghallgassak a valaszt.

2. Azért kérdeznek, mert fontosnak tartjak a kérdést.
Ez esetben a kérdés fontosabb a valasznal. Lehet, hogy az adott vezeté egy bizonyos
logikédhoz ragaszkodik a projektek értékelésénél, vagy talan masféle aggalyokkal
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foglalkozik, és a kérdés csak eszkdz az adott szituacid kezelésére. Bizonyos kérdésekre
nem feltétlentil 1étezik valasz, mert céljuk inkabb a vitainditas.

Ez a gyakorlat jellemzi az iskolai oktatast is: a tanar nem azért kérdez, hogy megtudja a
helyes valaszt, hanem hogy gondolkodasra késztesse a tanuldkat, és fejlessze az
elemzési képességeiket.

3. Azért kérdeznek, mert fontosnak tartjak a kérdezés folyamatat.

Az ilyen helyzetekben a vezet6 a kérdezés folyamatat ugy alakitja, hogy tanitson, vagy
rdvegyen egy csoportot, illetve egyént valamely probléma szokasostdl eltérd
megkdzelitésére. Mentorok, professzorok, tandcsadok is gyakran jatsszak ezt a szerepet
a kérdezés soran. Mas esetekben a kérdezés folyamata azt a célt szolgalja, hogy
alkalmat adjon a csoportnak 0j dtletek kidolgozasara.

8. tdblazat: Kérdés tipusok

KERDESEK TIPUSA PELDA

Nyitott kérdesek Hogyan? Mit ért azalatt, hogy? Mi a
Vélemények, igények, motivumok véleménye arrél, hogy...? Miért? Miért
feltarasara, bovebb, kifejtd valaszra adnak | nem? Milyen lehetdséget lat arra,
lehetoséget hogy...?

Zart kérdeések Ki? Mennyibe keriil? Hanyszor? Mikor?

Rovid valaszt igénylo, tények, adatok
feltarasara alkalmasak.

Kapcsolatteremtd kérdések Hogy van? Jart mar nalunk? Koénnyen
idetalalt? Hogy telt a hétvége?
Aktivizdlo kérdések Onnek mi a véleménye az ajanlatunkrol?

A partnert 0sztonzi véleményének,
allaspontjanak elmondésara

Alternativ kérdések Mikor lenne jé6 Onnek a megbeszélés,
Valasztasi lehetdséget biztositanak a hétfo délutan vagy szerda délelott?
partner szamara. A felajanlott alternativak | Kavét kér vagy teat?

koziil mindegy, hogy mit valaszt.

Visszajelzo kérdések Tehat, ha jol értettem, az On igénye az,
Lehetdséget adnak annak ellendrzésére, hogy...? Azt akarja mondani, hogy...?
hogy jol értettem-e, amit a masik fél
mondott.
Otletet adé (javaslattevd) kérdések Mi lenne ha...? Mit szolna hozza, ha...?
Gondolkodasra, megoldasok keresésére Gondolt-e mar arra, hogy ...?
0sztdnzik a masik felet.
Szuggesztiv kérdések Ugye Onnek is tetszik az ajanlatunk?
Sugalmaznak egy bizonyos megoldast.
Pontosito kérdések - Szeretnénk arengedményt kapni.
- Milyen mértékiire gondol?
Befejezést, lezdrast segité kérdések Akkor megallapodtunk?
Van-e olyan probléma, amir6l még nem
beszéltiink?

Forras: Kiilker Online, 2013a.
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A legtdobb vezet6t a kérdés és a valasz egyarant foglalkoztatja, s a kérdezés
folyamatabol adodik minden egyes kérdés és valasz jelent6sége. Fadem (2009) alapjan
a kérdezés folyamata linearis modellel szemléltethetd.

KERDESEK + VALASZOK = SIKER

A targytol elkalandozo, a keretbdl kilépd vagy minden egyéb irdnytl gondolkodas ezzel
az altalanos — a kérdésektdl a valaszokon at az eredményekig vezetd — iranyvonallal
parhuzamos. A kérdezés folyamata ebben az 6sszefiiggésben nyolc alapelembdl all:

. Mit Tudunk?

. Mit nem tudunk?

. Mik a céljaink?

. Mit kell tudnunk ahhoz, hogy elérjiik a céljainkat?

. Kitol fogjuk megtudni?

. Hogyan fogjuk megtudni?

. Mit varunk az informacioktol?

. Mit tesziink, hogy megtudjuk a valaszt?

Ez valamennyi kérdezés alapvet6 folyamata. Elegans modellek segitségével a kérdezési
folyamat valamennyi szempontja tovabbfejleszthetd, de a lényeg nem valtozik:
tovabbra is a siker a cél. Ha tobb sikerre vagyunk, kérdezziink tobbet! Ha a vallalkozas
Uj tizleti modellt szeretne kidolgozni, alakitsunk ki 0j elvarasokat!

O30 NPk WNPE

4.3 Az aktiv figyelem

Az aktiv figyelem azt jelenti, hogy a hallgatd igyekszik szandékosan a figyelmét,
érdeklédését partnerére iranyitani, annak minden megnyilvanuldsat nyomon kovetni,
befogadni, legyen az szobeli, vagy nem szobeli, tudatos vagy tudattalan, annak
érdekében, hogy minél pontosabban megérthesse érzelmi, indulati allapotat,
mondanivaloja 1ényegét. (Németh, 2002)
Az aktiv, akaratlagos figyelem tanulhatd, bizonyos szakmakban elkeriilhetetlen (pl.
orvos). A figyelemnek jutalom értéke van, noveli 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 szo;
— valami esziinkbe jut arr6l, amit mondott;
— talalunk valami sért6 elemek abban, amit mondott, annak egy részén ragédunk;
— arra késziiliink, mit fogunk mondani, ha rank keriil a beszélés sora;
— hajlamosak vagyunk egy-egy részlet kiragadasara, megtapadni, és csak arra
reagalni;
— az is el6fordulhat, hogy a mondanivalo olyan tavol esik érdeklddési koriinktol,
hogy képtelenek vagyunk ra figyelni. (Rado, 2009)
Az aktiv figyelem hatdsa:
— Az aktiv, akaratlagos figyelem tanulhato és a segité szakmak hatékony
mitveléséhez foltétlen meg is tanulandod képesség. A figyelemnek jutalomértéke
van a kliens szamara.
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— Az hogy figyelnek ra és megértik, segiti 6t abban, hogy kifejezze az érzéseit,
megfogalmazza gondolatait, feltarja problémait, s ebben a légkorben valik lehetdvé
szamara sajat problémainak megértése, a megoldasok megtalalasa. (Németh, 2002)

Gondolataink elkalandozasa miatt gyakori, hogy a befogadott iizenet nem azonos a
kiildott tizenettel. Az aktiv figyelem azt jelenti, hogy a hallgaté igyekszik szandékosan
a figyelmét, érdekl6dését partnerére iranyitani. Az aktiv figyelés jelei:

— odafordulés, szemkontaktus, bologatas, figyeld testtartas;

— célszerl kérdezés

o a partner referenciakeretein beliil kérdezziink

o bemelegitd, zart, konnyen megvalaszolhato kérdésekkel kezdjiink
o keriiljiik az orientald kérdéseket

o keriiljiik a tal altaldnos kérdéseket

— érzelmek visszatiikrozése (,,kicsit zavarba jottél!”);

— 0Osszefoglalas, tisztazas, visszakérdezés, érdemes visszajelzést kérni arrol, vajon jol
értelmezziik-e a masik érzéseit, problémajat;

— értelmezés, jrafogalmazas segit a jobb tényfeltarasban. (Rado, 2009)

Az aktiv figyelés leggyakoribb hibdi:

— visszamondas, csak a megértés illuzidjat adjak, ha igazan figyeliink levonjuk a
kovetkeztetéseket;

— az érzések figyelmen kiviil hagyasa vagy lekicsinylése, ha megértéek vagyunk, a
partner indulati allapota csokkenni fog;

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

— ha ceruzaval a kézben figyeliink, ne jegyzeteljiink folyamatosan és ne jatszunk
vele;

— a figyelem szinlelése: mosolygunk, szemébe néziink és utana rajoviink, hogy egész
mashol jart az esziink, konnyen lebukhatunk, mert a kérdésre nem tudunk felelni,
és fontos informéaciokat szalaszthatunk el. (Rado, 2009)

4.4 Az ellenvetések kezelése

Amennyiben diithos, kétségbeesett vagy egyéb erésen felindult emberrel kell
beszélgetést folytatnunk, elsé 1épésben az érzelmi, indulati allapot megfelelészintre
valo csokkentését kell elérniink, mert az erds érzelmek akadadlyozzédk a racionalis
gondolkodast. Akkor fog megnyugodni, ha érzi, hogy komolyan vessziik, figyeliink ra.
A figyelem segiti 6t abban, hogy kifejezze az érzéseit, megfogalmazza gondolatait,
feltarja problémait. Az ellenvetések kezelésétol fiigg a kapcsolataink mindsége,
sikerességiink gyakorisdga, erdssége, kudarcaink siiriisége és mélysége. Az emberi
kapcsolat lehet kozombos vagy érdeklodés, az érdeklodés lehet pozitiv vagy negativ, a
negativ lehet kifogas vagy ellenvetés. A pozitiv érdeklédés jo, nincs vele gond. A
kdzombosség a legzavarobb. Az ellenvetés:

— észlelésnél 1épjiink hatra egy 1épést gondolatban;

— alehet6 legkevesebb indulattal a objektiven vizsgaljuk a helyzetet;

— keressiik a partner viselkedésének okat: az 6t mozgato érzéseit, feltehetd érdekeit,

hogy egyéni vagy szervezeti érdeket képvisel, és ezek alapjan dontsiik el, hogy
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— kifogassal (tartalma majdnem biztosan informdcid6 hidnyabol adodo
bizalmatlansag, bizonytalansadg, dontésképtelenség, azaz informacidnyujtassal
lekiizdhetd) vagy

— ellenvetéssel (mélyebb meggy6z6désbdl fakad, érzelmi alapu, észérvekkel nehezen
valtoztathatd) allunk szemben

— az ellenvetés ¢és a kifogas is lehet nyilt vagy rejtett, ez utobbit idéigényesebb
lekiizdeni. (Rado, 2009)

Amennyiben az ellenvetés egyértelmii, fontos, hogy a beszélgetést megmentsiik és ne
menjiink bele parttalan vitdba. Az alabbiakban az ellenvetések kezelésének nyolc {6
technikajat ismertetjiik (Kiilker Online, 2013D).

1. Az ellenvetés tisztazdsa visszakérdezéssel, példaul:
"Milyen megfontolasbol jut erre az eredményre?"
"Miért gondolja ezt?"
"Melyek azok a kiindul6 adatok, amelyek érvelésének alapjaul szolgalnak?"

2. A, de” megfogalmazasa masképpen: az ellenvetések kezelésénél kifejezetten fontos
szerep jut a szavaknak. A "de" szo ellenséges helyzetet teremthet, igy célszerli mas
szinonim, kevésbé ellentmondast érzékelteto szavakat alkalmazni (9. tablazat).

0. tdblazat: "Igen" és "de" megfogalmazasanak formai

Az igen megfogalmazasanak kiilonféle | A de megfogalmazasanak kiilonféle

formai formai

Egyetértek onnel... ... csakhogy...

Nekem is az a véleményem, hogy.. ...amde...

Elismerem, hogy... ... masfeldl azonban...

Ezt az érvet meggy6zonek tartom... ... ha azonban alaposabban megnézziik...
Természetesen... .. amde ebben az osszeﬁlggesben

szeretnem a figyelmét arra is
rairanyitani, hogy...

Helyes... ... csakhogy ezzel kapcsolatban még az
is eszembe jut, hogy...

Forras: Kiilker Online, 2013b

3. Mennyiségek alapjan térténd differencialas. Példaul:
"Ez a biztositas nekem tal draga"
"Ez az éves terhelés! Egy honapra azonban minddssze ... esik, ez nem olyan nagy
Osszeg."

4. Az ellenvetés hatterbe allitasa: Nem azonnal valaszoljuk meg az ellenvetést, hanem
hattérbe allitjuk egészen addig, amig be nem fejeztiik megkezdett érvelésiinket. Példaul:
"Engedje meg, hogy késobb térjek ki erre."
"Ezt a kérdést csak a sziinet utan akartam targyalni. Kérem, legyen addig
tiirelemmel."
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"Nem lenne jobb, ha ezt a kérdést félretennénk addig, amig be nem fejeztiik ezt a
témat?"

"Miel6tt részletesebben kitérek erre a pontra, eldbb szeretnének Ondknek még
néhany fontos informaciot adni."

5. Visszaforditisos (bumerdng) modszer: amit a masik fél problémanak érez, azt allitjuk
be elénynek. Példaul:
"Eppen azért ajanlom Onnek mert drdga. Az arral aranyban all a minéség és az On
magas igényeit ez a draga termék elégiti ki. Nem is mernék Onnek olcsobbat
ajanlani.”
"Az On elképzelésének megvaldsitdsa nagyon nehéz lesz! "
"Tudom és éppen azért biznam meg Ondket ezzel a munkaval, mert az Ondk kivald
szakembereinek nincs lehetetlen feladat."

6. Az érvelés kiparndzasa: tartalmilag nem szandékunk beszélgetdpartneriink
ellenvetésének megcafoldsa, vagy ezt meg sem tudnank tenni. Ezért sajat érviinket
er6sitjiik olyan személyek, tekintélyek vagy tények felsorolasaval, akik, illetve amelyek
alatamasztjak érviinket. Példaul:

"X r és Y ur szintén azon a véleményen van, hogy..."

"X professzor Ur ezt az érvelést kiterjedt kisérletsorozattal tamasztotta ala."

"Ez az érvelés minddssze logikus kovetkezménye a torvény végrehajtasi

utasitasanak..."

7. Sajat tapasztalatok modszere: beszamolunk sajat tapasztalatainkrdl vagy akar olyan
problémakrol, amelyekkel a mostanival dsszevethetd helyzetekben nekiink magunknak
is szembe kellett nézniink. Példaul:

"Régebben én is igy gondoltam, mint On, de ..."

"Ezt az ellenvetést egy korabbi alkalommal az ismert X Ur igen szemléletesen

cafolta nekem:..."

"Ezt egyszer mar magam is kiprobaltam. Ennek soran megmutatkozott, hogy..."

"Ezzel mar én is csinyan megjartam egyszer. Aztan..."

"En magam is mindig igy csinaltam, mignem egy szép napon..."

8. Feltételezéses modszer: eleinte feltételezziik, hogy egy bizonyos tényallas ilyen vagy
olyan. Ebben az esetben kozvetlen elkotelezettség nélkill is fontolora vehetjiik és
elemezhetjiik a lehetséges kovetkezményeket. Azt, hogy valamennyi megfontolas
lezarasat koveten végiil hogyan fogunk donteni, egyelére nem tudjuk megmondani.
Példaul:
"Tegyiik fel, hogy Gigy fest a dolog, ahogyan azt On az imént emlitette, akkor..."
"Induljunk ki abbdl, hogy allitasa helytallo. Akkor ebbdl az kdvetkezne, hogy..."
"Ha kdvetnénk az On érvelését, akkor ez kdvetkezésképpen azt jelentené, hogy..."
"Tegyiik fel, hogy az On felfogasa helyes. Akkor..."

Az ellenadllas lekiizdésénél célszerii viselkedési formak:
— kérdezés, mely alapjan rajohetiink az igazi okra, talalhatunk felértékelhetd elemet,
nem ad lehetdséget a partnernek hallgatni, kedvez6 1égkdrt teremthet, egyszeriibbé,
konnyebbé teszi a visszavonulast;
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— figyelmes hallgatas, azaz az aktiv figyelem, mely jo érzést kelt és a partner
részletesen ki fogja fejteni a véleményét;

— alatszat kifogést meg kell ismételni, értelmes partner rajon, hogy tlzott;

— atempo lassitasa, finoman elterel6 mondatok;

— anyiltsag erdsebb eszkdz, mint a manipulacio;

— szendvics modszer: két pozitivum kozé beépiteni a kifogast, pl. két elonye kozé az
arat, vagy vonzova tesziink egy dolgot, utdna a kifogas, majd felértékeljik a
partnert;

— ha a partner ellenvetése valaminek a leleplezésére szolgal, kérjik, hogy fejtse ki
részletesen;

— tiikrozze vissza partnere érzelmeit, ez gyakran a partner viselkedését kommentalo
szobeli megjegyzés (,.kicsit zavarba jottél!”);

— foglalja Ossze, tisztazza, fogalmazza at a partner mondanivalojat;

— mondja el sajat érzelmeit, de ne engedje, hogy eluralkodjanak Onén (,,nagyon
sajnalom az esetet, ...”);

— ismerje el a jogos kritikat, bontsa részekre a problémat;

— ha a partner lecsillapodott, egyezkedjen, kosson kompromisszumot, kérjen
elnézést;

— tanuljon meg nemet mondani! Ha ellent kell mondanunk partneriink kérésére
keresslink néhany erds érvet és ha tovabb erdskodik, ismételgessiik, elobb-utobb
feladja;

— mutasson empatiat, ha valami otlete van a megoldasra, kozdlje partnerével és
vitassak meg;

— ha megfeleléen megindokolta, hogy miért ragaszkodik bizonyos megoldashoz, ne
engedje, hogy partnere arra kényszeritse, hogy ijabb és ijabb indokot talaljon ki,
ragaszkodjon allaspontjahoz;

— a gyengébb, kisebb jelentdségii kifogasokra ne is reagaljon;

— nyitott kérdések, nyilt mosoly tobbet ér, mint a legjobb érv ;

— alezarast célszeri feltevéssel kezdeni (,,agy gondolom, hogy ...”, ,,remélem, hogy
...7). (Rado, 2009)

A konfliktusok feloldasara iranyulé kommunikacionak napjaink rohand és stresszes
vilagadban megnott a jelentOsége, de kevesen ismerik, hogy hogyan kezeljék
megfelelden a helyzetet. Jelen tananyagban 6nallé fejezetet szenteliink a témanak (Ldsd
kovetkezd, 5. fejezet).
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Két ember kozott nézeteltérés alakul ki, amikor ugy tiinik szamukra, hogy érdekeik
vagyaik megvaldsitasat a masik megakadalyozza, vagy megakadalyozhatja. Ezt
konfliktus helyzetnek nevezziik. Konfliktusok esetében mindkét félben onkénteleniil
negativ gondolatok, érzelmek élednek. Sokszor ezek olyan mértékiivé valhatnak, hogy a
felek kozt még a kommunikacié is megszakad, az emberi kapcsolatok romlanak. Az
ilyen szituaciok elkeriilésére, vagy a kialakult problémak megoldasara, a
konfliktusfelolddsara tobb szerz6 is ajanl kommunikacios technikakat. Ezen modszerek
egyszerii kommunikacids szabalyokra épiilnek. Néhanyat bemutatunk a kovetkezokben.

5. KONFLIKTUS FELOLDO KOMMUNIKACIO

5.1 Carl Rogers-féle személykozponti kommunikacio

Rogers a személykozi kommunikacios iranyzat uttordje. Nevéhez flizédik a nondirektiv
tanacsadasi modszer megalapozasa az 1940-es években, amelynek az a lényege, hogy
»terapeutaként (facilitatorként) arra kell torekedni, hogy kliens a sajat modjan és
tempojaban jusson el konfliktusanak gyokeréig.” A masodik vilaghaborut kovetéen 6
inditotta Gtjara az encounter-csoport miifajat is, ami azt jelenti, hogy a két ember k6zott
alkalmazott személykozponti modszereket hasznalta csoportban is. Els6ként teremtette
meg a konfliktuskezelés feltételeit, vagy, ahogy ma nevezik a medidciét Eszak-
frorszagban, K6zép-Amerikaban és Dél-Afrikdban (Randolph-Strasser, 2008).
Rogers személykozpontl terapidjabol alakult ki a személykozpontti kommunikacio,
mint konfliktus feloldo, megel6z6 kommunikécios technika.
Rogers a személykozpontl kapcsolat harom f6 elemének a kdvetkezoket tartotta:

— empatias megértés,

— feltétel nélkiili elfogadas,

— kongruencia.
Rogers az igazsagérték kutatasa nélkiil, realitasnak azt tekinti, ahogyan az ember atéli a
vilagot. Mindenki realitasa az a jelentés, amelyet ¢ ad a vilagban valo 1étének. (Ennek
fényében a tradicionalis értelemben vett objektivitas nem Iétezik, mivel minden észlelet
és tapasztalat személyes sziiron keresztiil, s igy szubjektiv természetével a személy
céljait, idioszinkratikus torténetét és a jelen szituacioit tiikrozi vissza.) Az empdtia
szavakban torténd visszajelentési mozzanata, a verbalizacié (Szenes, 1991).
A feltetel nélkiili pozitiv viszonyulds (unconditionall positive regard, positive
Werschétzung, caring, non-possesive warmth, acceptance) terminusa egyfajta nem
birtokld gondoskodast jelent, amiben elfogadjuk a masikat ugy, ahogy 6 az adott
pillanatban 1étezik, nem értékeliink (sem pozitivan, sem pedig negativan) és nem
akarjuk megvaltoztatni 6t. Az elfogadas fontos jellemzOje az értékelésmentesség
(Szenes, 1991).
A kongruencia pedig azt jelenti, hogy valodi személyes kapcsolatba keriiliink a
masikkal, mint ember az emberrel. Onmagunkat adjuk, azonosak vagyunk
onmagunkkal. ,,Senki nem felel meg teljesen ennek a feltételnek, de minél jobban el
tudja fogadni azt, ami benne végbemegy, ¢és félelem nélkiil azonosulni tud érzelmei
teljes komplexitasaval, annal kongruensebb (Rogers, 1980).” A gyakorlatban ez
leginkabb ugy jelentkezik, hogy verbalis és nonverbalis viselkedése 6sszhangban van.
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Kommunikécios technikaja lényegét igy fogalmazza meg Rogers roviden: ,,Mindenki
csak azutdn juttathatja kifejezésre érveit, miutdn el6bb jbol és pontosan
megfogalmazta az elbtte beszélé gondolatait, érzelmeit, valamint mindezt az emlitett
személy megelégedésére tette (Rogers, 1980)”.

A konfliktus helyzet elkeriiléséhez Rogers ad néhany praktikus tanacsot is, ezek szerint:

— Kommunikéacionk soran azonositsuk sajat kedvenc stilusunkat (eredményre jutok-e
az eddig bevalt modszerekkel, vagy valtoztatni kell?), €s hasznaljuk azt!

— Legylink kreativak ¢és gazdagitsuk sajat kommunikacidés eszkoztarunkat
(kommunikacios készségfejlesztés)!

— Ertelmezziik a konfliktus koriilményeket (rendszerszemléletii megkozelités)!

— Legylink képesek a megbocsatasra!

— Vadaskodas helyett hasznaljunk én-iizeneteket! (Hasznaljuk a kovetkezéket: ,,En
mérges vagyok, mert...”; Engem bant az, hogy...” Ne fogalmazzunk igy: ,,Te
mindig...”; ,,Te sosem...”)

— Ne a masik személyét birjuk, csupan a viselkedését! (Hasznaljuk a kovetkezoket:
,»Engem zavar, hogy nem érkeztél idében, maskor pontosan érkezz, kérlek!”,
ahelyett, hogy azt mondanank: ,,Idegesitesz engem, Te egy 6rokos elkés6 vagy!”
Ez utébbival megtdmadnank, esetleg erds védekezd reakciora kényszeritenénk a
masikat.

— Ismerjiik be, ha valamiben hibaztunk!

— Mindig bocsassuk meg, ha a masik hibazik! Ne legyiink megsértédve, és ne
biintessiik a masikat hallgatassal!

Megérteni egy masik embert, az 6 allaspontjat, kiszélesiti a latokoriinket és megerésiti a
kapcsolatunkat (Rogers, 1995).

5.2 Gordon-féle nincs vesztes modszer

Gordon sajat vizsgalati eredményei és Carl Rogers humanisztikus pszichologidjanak
alapjan kidolgozott egy konkrét, a mindennapokban is alkalmazhaté6 modellt. Gordon
meg volt gy6zddve arrol, hogy az erdszak alkalmazasa rontja a kapcsolatok mindségét,
és kidolgozott egy kommunikacios technikat ennek elkertilésére.
Az altala kifejlesztett Gordon-modszer alapjan a vilag kiilonbozd tijain tanitanak
szlléknek, tanaroknak, vezetéknek eredményesebb kommunikaciot.
Modszerében 3 kommunikacids alaphelyzetet kiilonbdztet meg:

— az,.én problémam”,

— a,te problémad”,

— a,,mi problémank”
és javasol ezekben a helyzetekben erdszak nélkiil miikodé kommunikacios eszkozoket.
A Gordon modszer szerint tehat, eloszor el kell donteni, kinek a problémaja okozza a
konfliktust. Az 6 megfogalmazasaban a konfliktus: két ellentétes akarat, szandék, vagy
igény iitkdzése. Ez a megfogalmazas semleges, nem mindsit, nem jo és rossz harcarol
beszél, csupan arrdl, hogy az egyik ember szandéka, torekvése kiillonbozik a masikétol,
és ez a Kkilonbség akadalyozhatja Oket céljuk elérésben. Hagyomanyos
kommunikacioval problémahelyzetekben inkabb a probléma elmélyitése felé haladunk.
A masik problémajat tanacsokkal, kritizalassal, a sajatunkat masok hibaztatasaval
probaljuk megoldani. Gordon azt javasolja, hogy forditsuk meg a kommunikacionkat a
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két helyzetben, azaz a masik problémajaban éppen akkor tudok segiteni, ha nem
probalom a sajat gondolataimmal befolyasolni, azaz meghallgatom, és ezzel segitek
neki szembenézni a nehézségeivel, és a sajat megoldasat megtalalni. Ha nekem van
problémam, ugy nyerhetem meg a legkonnyebben a masik fél egyiittmiikodését, ha
itélkezés nélkiil elmondom, miért rossz szdmomra az, amit csinal. Fontos, hogy tudjak
beszélni az érzéseimrdl, és arrdl hogy milyen kdvetkezményei lehetnek szamomra a
cselekedetének (N. Kékény 2006).

Gordon a konfliktus feloldas érdekében a kovetkezd erdszak nélkiill mikodo
kommunikacios eszkdzoket javasolja:

— En-iizenet

— Ertd figyelem

— Nincs-vesztes konfliktusmegoldas (Gordon, 2000)

En-iizenet

Megszokott, mindennapi kommunikacionkban gyakran hasznalunk sajat lizeneteink
kédolasara olyan mondatokat, ami a masikrol szol pedig sajat érzéseinket,
gondolatainkat szeretnénk ,.eljuttatni” hozza (Liptikné, 2011). Pl. ,Ne vedd el a
szamlatombot...(1)” Ha ennek a mondatnak az alanyat keressiik, azt kapjuk, TEneked
sz6lt az lizenet. A kovetkez6 mondatokban még a magyar nyelvben is kitessziik a ,, Te”
névmast: pl. ,,Azt hiszed, hogy TE talaltad fel a spanyolviaszt? (2)” (ginyolodas),
illetve ,,Te vagy a mi biiszkeségiink (3)” (dicséret). Nézzik meg ugyanezeket az
lizeneteket én-ilizenet formajaban: ,,A szamlatombre sziikségem van, mert jon egy
tigyfél.(1)”, ,.En is a legkézenfekvibb megoldast valasztanam (2).” ,,Oriilok, hogy veled
dolgozhatok (3).”

Az én-lizeneteknek Ot tipusat kiilonboztetjik meg, ebbdl az elsé négyet
konfliktusmegel6zo én-iizenetnek nevezziik:

1. Elismerd én-iizenet: pl. Koszondm a segitséget a projekt tevékenységek
megvaldsitasaban.

2. Probléma megeldzé én-iizenet: pl.. A szerz6dést péntekre szeretném a végséd
formaba Onteni, hogy a hétvégén ne legyen miatta tulorazas. (Akik kevés
probléma megel6z6 én-lizenetet hasznalnak, gyakran hallhatjdk a ,,Miért nem
mondtad?”” kérdést)

3. Onfeltaré (igény és érzéskozld) én-iizenet: pl. Nem szeretek talorazni.

4. Elutasito én-iizenet: pl. Nem szeretnék tobb idot és energiat a felesleges
adminisztraciora pazarolni.

5. Konfrontdlo én-iizenet: pl. Idegesitesz az allandé fontoskodasoddal!

Az els6 négy esetben az én-iizenetek azért eredményesek, mert a beszéld nyiltan felfedi
gondolatait, érzéseit, ezaltal kevésbé lesz félreérthetd. Asszertiv magatartasaval
hozzajarul ahhoz, hogy masok jobban megértsék, igy minimalisra csokkennek a vele
kapcsolatos félreértések, elditéletek, hamis altalanositdsok és egyéb félrevezetd
benyomasok. Ha masok megtudjak, ki vagyok, mi az, amit kiilonosen szeretek vagy
szeretnék, szivesebben segitenek vagyaim megvalositasaban (Liptdkne, 2011).

A konfrontald én-iizenetek (5. fajta) a masikat biraljak. Azonban ezek az iizenetek
megfogalmazhatoak ugy, hogy bar birdlnak, de nem sértenek. Gordon azt javasolja,
hogy az ilyen én-lizeneteknél mindig tartsuk be a ,viselkedés + érzések +
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kovetkeztetések” harmast. Ez azt jelenti, hogy iizenetiink tartalmaban térjiink ki arra,
hogy mit tartunk kritikusnak a masik viselkedésében, milyen érzéseket sziil ez benniink,
¢és milyen kdvetkezményekkel jar ez rank nézve. Egy jo én-lizenet azonnali valtozast is
eredményezhet a viselkedésben, olykor azonban a masiknak, a problémagazdanak
komoly segitségre van sziiksége. Az embernek nincs mindig konnyl dolga, ha
valtoztatni akar is, mert a viselkedés mddositasa esetleg mélyen gydkerezd, megrogzott
cselekvésformak feladasat teszi sziikségessé valami 11j és ki nem probalt érdekében. Ez
a problémagazda tevékenyebb kozremiikodését kivanja meg. A viselkedés
megvaltoztatdsara iranyuld erdfeszitésiink egy hatékony formaja a ,,nincs vesztes”
probléma megoldasi folyamat (Lasd lejjebb) (Gordon, 2000).

Erté figyelem

Az ért6 figyelem” modszert Gordon Carl Rogers és pszichologus hallgatdinak
miivébdl vette at, ott az ,,érzések visszatiikrézése” volt a kifejezés tartalma (Gordon,
2000).

Ha a masik problémajar6l van sz6, akkor az empatids meghallgatassal segithetiink a
munkatarsunknak, Gordon ezt a kommunikacids eszkdzt nevezte értd figyelemnek. Azt
figyelte meg, hogy valaszaink 80 %-ban olyan kozlések, amelyek inkabb leallitjdk a
kommunikaciét és nem is tudunk segitségére lenni munkatarsunknak. Ezeket
kozléssoromponak nevezte és 12 csoportra osztotta:

1. Parancsolas, utasitas (....... ezt meg kell tenned....)

2. Figyelmeztetés, fenyegetés (.....ha nem ezt csinalod, akkor...)

3. Prédikalas, moralizalas (....... a te felelosséged ezt megtenni.....)

4. Tanacsosztogatas, megoldasi javaslatok (.....a legjobb megoldas az, ha...)

5. Logikai érvelés, meggyodzés (....a tények amellett szolnak, hogy...)

6. [télkezés, kritizdlds, vadolds (....nem gondolkodsz kovetkezetesen.....)

7. Dicséret, egyetértés (....a kisujjadban van.....)

8. Megszégyenités, kifigurdazds, megbélyegzés (....most aztan jol elrontottad...)

9. Ertelmezés, elemzés, diagnosztizalds (...neked tulajdonképpen arra van

sziikséged...)
10. Nyugtatgatas, részvet, vigasztalds, batoritas (....ne aggddj ennyire miatta....)
11. Faggatozas, rakérdezgetés (....mit tettél a megoldas érdekében....)
12. Elterelés, humorizalas, tavolsagtartas (....csak gondolod, hogy problémaid
vannak....)
Ezeket altalaban nem szivesen halljak azok, akik valamilyen problémaval kiizdenek.
Az értd figyelem azonban megoldast kindl a masik probléméja esetén. Ezt nem az
lizené-helyzetben 1évé, hanem a fogado-helyzetben 1év6 alkalmazhatja. Fontos, hogy
teljes figyelmével tudja hallgatni tarsat. A kovetkezd visszajelzéseket adhatja:
mikdzben hallgatja mit mond, és figyelj a metakommunikaciojara, megfogalmazza,
hogy hogyan is értette a problémat. Helyénvald ilyenkor az eredeti én-iizenet
megismétlése, vagy egy modositott valtozat elkiildése, amely ha a masik érzéseit is
pontosan ,,tiikr6zi”, hasznos és a masikat kielégité visszajelzés lehet (Gordon, 2000).
Az ért6 figyelem hatdsai: segit abban, hogy pontosan megértse a fogado, hogy a kiildé
mire gondolt, elfogadast kozvetit a kozlo felé; ha megérti a fogadd, hogy miért
gondolkodik masként a kiildo, akkor elfogadhatobbakka valnak a nézetkiilonbségek is.
Ez a technika segithet érzelmi felhangoltsagot mérsékelni, igy gyakran kozelebb visz a
problémak megoldasahoz (Liptakné, 2011).
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Nincs-vesztes mdodszer

Konfliktusoknal altalaban az a végkifejlet, hogy az egyik fél nyer, a masik pedig veszit.
Azt is mondhatnank, hogy a konfliktus lezarasa lehet gy6zelem, vagy veszteség. A
,hincs-vesztes modszer” a konfliktus megoldas 1 alternativajat, harmadik lehetdségét
vazolja fel.

A 12. abra a nincs-vesztes mddszert mutatja be.

/’LH\
Q
\
: Két iranyt \
Megoldas | _ Y}l ., |Megoldas
L\ kommunikacio
\
Wak
N

12. abra: A Gordon féle nincs-vesztes modszer
Forras: Gordon, 2000.

Eltéréen a gydztes-vesztes modszert6l ez a mddszer a probléma megoldas ,,nyitott
megkdzelitése. A konfliktus egyik szerepldje sem tudja biztosan, hogy mi lesz a végsé
megoldas, ez nyitva van hagyva, €s csak a hat [épésbdl all6 folyamat végeredményeként
deriil ki. A gy6ztes-vesztes modszerekben a partnerek koziil tobbnyire mindegyiknek
van elére eldontott megoldasa, és a ,,feladata az, hogy hatalmat felhasznalva (szakmai
tudas, pozicio stb.) érvényt szerezzen neki. Ezért a konfliktusok ezen hagyomanyos
megoldasai konkurald, hatalmi harchoz vezetnek. Nem igy ez a harmadik moédszer,
amely kolcsondsen elfogadhatd megoldas keresésére épiil. Ez pedig nem igényel
hatalmat, hanem alkot6 gondolkodast (Gordon, 2000).
A nincs-vesztes modszer gyakorlatban alkalmazott vezérfonala a kovetkez hat
1épésbal all:
1. A probléma azonositasa és megfogalmazasa
2. Alternativ megoldasok kidolgozasa - otletek, javaslatok gyijtése melyek
elvezetnek a megoldashoz
3. Javaslatok, alternativ megoldasok k6z0s értékelése
4. Dontés hozatal a mindenki szdmara leginkébb elfogadhato javaslat mellett
5. A végrehajtas, elOkésziletek a gyakorlati megvalositdsra, a részletek
kidolgozasa, a feladatok tisztazasa
6. Utolagos kiértékelés, hogy sikeriilt a megvalositas, helyes volt-e a dontés
(Gordon, 2000).

A kolcsonosség eredményességét Gordon kutatasai alatamasztjak. Megallapitja, hogy a
segitOkész kapcsolatok jelentds elényoket hordoznak: ahogy az emberek megoldjak
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sajat problémaikat, fliggdségeik kezdenek megsziinni, nyitottabb4 valnak problémaik
megvitatdsdban, személyes elégedettséget éreznek, ha segitenek valakinek igényei
kielégitésében, és amint segitik masok igényeinek kielégitését maguk is jobban
szamithatnak sajat igényeik kielégitésében masok segitségére. A kdlcsondsségnek ez a
fajtaja valoban kifejlddik az emberi kapcsolatokban, ha a kényszerit6 hatalmat elkertilik
(Gordon, 2000).

5.3 Schmidt: , MONDD” modszer

Az  eddigiekkel ellentétes kommunikécios  folyamatot, a  konfliktusok
kezdeményezésének egy lehetséges hatékony folyamatat mutatjuk be a kovetkezokben.
A konfliktusok kezdeményezéséhez hatékony vezérfonal lehet Schmidt (2009)
MONDD modszerének alkalmazasa. Miért is kezdeményezziink egyaltalan konfliktust
(?), hisz eddig arr6l volt sz6, hogyan eldzhetjik meg, milyen kommunikacios
eszkozokkel oldhatjuk fel azokat. Nos, vannak olyan helyzetek a szervezetben, amelyek
esetében elkeriilhetetlen a konfliktus, amely nem minden esetben az ,,6rdogtol valo”,
sokszor maga a konfliktus visz kozelebb a probléma megoldasahoz, motival, noveli a
kreativitast (konstruktiv konfliktusok).

A moédszer a ,, MONDD” betiiszobol kapta a nevét. Ez az elnevezés egy felszolitas, ami
arra is emlékeztet, hogy milyen konnyen lehetne — megfelelé6 kommunikacioval! - a
konfliktusokat elkeriilni, és mégis milyen fontos néha mégis kezdeményezni azokat.
Minden betli egy-egy Iépést szimbolizal a konfliktusok konstruktiv megoldésa
érdekében (Svelta, 2014).

» M’ Mutasd meg sajat latasmodod!

— Sajat észlelésemmel, latasmoédommal kezdem. Konkrét leirast adok arrdl, amit
lattam, hallottam, tapasztaltam. Keriilni kell az altalanositast és az értékelést.
Példa: ,,Nekem felttint, hogy... ,,

,, O — Oszd meg vele, hogyan hat rad!

— Leirom azt, hogy milyen hatassal volt rdm a tapasztalt dolog. Példa: ,,Szdmomra ez
azt jelenti... ,,

N — Nevezd meg érzéseidet!

— A mésik fél szamara egyértelmiivé kell tennem, hogy a konfliktus nekem személy
szerint mit jelent, milyen érzéseket kelt bennem. Példa: ,,Ugy érzem magam...”
(Hasonlit Rogers, és Gordon modszeréré pl. az én-lizenetekre.)

Az els6 harom Iépéssel vilagosan ¢és konstruktivan lehet a konfliktusokat
kezdeményezni. Ezutan az a cél, hogy parbeszéd alakuljon ki annak érdekében, hogy
kideriiljon, hogyan latja a masik fél a helyzetet (Svelta, 2014).

D — Deritsd ki a masik latasmodjat!

— A cél, hogy valoban megértsem a masik fél latdsmodjat, hogy a két latasmodot
egymas mellé tudjuk helyezni. A masik érzi azt, hogy O&szinte tisztazasra
torekszem, és igyekszem megérteni 6t. Példa: ,,Hogyan latja ezt 6n?”

D7 — Definidald a végsé kévetkeztetéseket!

— A cél, hogy kozosen keressiink megoldasokat és levonjuk a végso
kovetkeztetéseket a jovo szamara. Példa: ,,Megallapodhatunk abban, hogy...
(Schmid, 2009 in Svelta, 2011).”
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Megfigyelhetd, hogy azok a Dbeszélgetések, amelyek mindkét fél szamara
elfogadhatoak, érzelmileg ¢és tartalmilag is kielégitéen zarulnak, mindig egy bizonyos
szerkezet szerint mennek végbe, melynek 1épései a kovetkezok: Felkésziilés — Az ilyen
beszélgetések kozponti sikertényezdje.

— Sajat érzések ¢€s igények tisztazasa.

— Sajat célok megfogalmazasa.

— Igyekezziink a konfliktuspartner helyébe képzelni magunkat.

— Keretfeltételek, koriilmények megteremtése.

Bevezetés — A k6z0s alap, hangulat megteremtése.

— A kapcsolat kialakitasa.

— A beszélgetés alkalmanak és céljanak megnevezése.

— Az eljarasi mod 6sszehangolasa.

Tisztdzas — A konfliktus konstruktiv kezdeményezése (Példdul a MONDD moddszer
alkalmazasaval). NézOpont ismertetése altalanositds €s gyanusitgatas nélkiil, sajat
érzéseim leirasa a masik hibaztatasa nélkiil, annak tisztazasa hogyan latja 6 a helyzetet.

— A konfliktuspartner elfogadasa.

— Egyiittmiikodé kommunikaciés technikak: nyitott kérdések, aktiv meghallgatas,
konkrétumok, visszatiikrozés.

— Lassitott beszélgetés vezetése.

Megoldas — A kolcsonds megértés kialakuldsa utan fokuszalhat a figyelem a multbdl (a
konfliktus) a jov6 (megoldas) felé.

— A kivansagok ¢s igények kifejezése.

— A megoldasi otletek gytijtése.

— A kozo6s megegyezésig valo eljutas.

Lezaras — A beszélgetés pozitiv zarasa.

— Annak tisztdzasa, hogy mindent megbeszéltiink-e.

— Ravilagitas a folyamat elonyeire.

— Pozitiv lezdras. Amennyiben a fenti modszerek nem vezetnek eredményre, mas
konfliktuskezeld eljarasokat is alkalmazhatunk a targyalas folytatasa érdekében.
Ezek kozos vonasa, hogy az egymassal szemben allo két fél mellé egy kiilso,
semleges felet rendelnek, aki objektiven szemlélve az addigi eseményeket képes
megallapodasra sarkallni 6ket (Svelta, 2014).

5.4 A konfliktusmegoldo6 beszélgetés

5.5 A vezeto konfliktuskezeld beszélgetése

Munkahelyi kdrnyezetben a vezetdk feladatai kozé tartozik a konfliktusok kezelése.
Gyakran szervezeti egységek, munkacsoportok, vagy informalis szervezddések kozti
vitas kérdéseket kell rendezniiik. A vezetd ekkor, mint harmadik fél — dontobiro, vagy
mediator/kdzvetitd — 1ép fel. A kdvetkezokben a vezetdi konfliktuskezeld beszélgetés
felépitését vazoljuk fel. A bemutatott vezérfonal inkabb az olyan vezet6i megoldasok
sajatja, ahol a vezetd, mint mediator, azaz, mint harmadik semleges kozremiikodo
jelenik meg a konfliktusban.
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A vezetd konfliktuskezeld beszélgetésének felépitése:

Eldkészités
A beszélgetés
Utémunka

Elokészités

Tiszta kép alkotasa a fennallo konfliktusrol.

Ismertetni a munkatarsakkal, hogy mi okbol jott Iétre ez a beszélgetés.

A ko6z6s beszélgetés eldtt kiilon-kiilon beszélgetések lefolytatasa a konfliktusban
részes felekkel.

Sziikséges mennyiségl hattér-informacid beszerzése.

Elére megallapodas a felekkel a beszélgetés helyében is idejében.

A beszélgetés

Pozitiv 1égkor teremtése.

Utalas arra, hogy a cél a konfliktus rendezése.

A nyilt konfliktus megallapitasa.

Felszolitas konstruktiv, dszinte, nyilt beszélgetés lefolytatasara.
A tények ismertetése, ahogy a vezetd értelmezi azokat.

A konfliktussal kapcsolatos problémak feltarasa.

Az érintettek allasfoglalasa és kiegészitd nyilt kérdések a munkatarsakhoz.
A vezetO 0sszefoglaloja és értékelése.

A félreértések tisztazasa.

Kibékiilés — bocsanatkérés.

Motivalas.

Felszolitas nyiltsagra a jovében.

Utomunka

A munkatarsak és a munkahelyi 1égkor tudatos, folyamatos figyelése.
Visszajelzés kérése a munkatarsaktol, vajon rendezédtek-e a viszonyok (Internet
1).
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6. AZ UZLETI MEGBESZELESEKEN ALKALMAZHATO ULES-
RENDEK

Az etikett szerint a vendégeket a vendéglatonak kell hellyel kindlnia, &m néha ezt vagy
szorakozottsagbol, vagy kulturalatlansagbol elmulasztjak. Ha elkezdiink beszélgetni és
még nem {ltlink le, udvariasan megkérdezhetjiik: "Megengedi, hogy leiiljek?" Miutan
megkaptuk az 'engedélyt', foglaljunk helyet.

Az ilés maga is hordoz informacidt. Ha tul 6sszehuzzuk magunkat, idegességet,
félénkséget sugarzunk. Ha szétterpeszkediink és keresztbe tessziik a labunkat, akkor
pedig a nagyképliség, a talzott magabiztossig hatdsa kelthet visszatetszést
partneriinkben.

Ne tegyiik keresztbe a labunkat. Holgyeknél ajanlott a kicsit zartabb, férfiaknal a kicsit
nyitottabb labtartés. Javasolt, hogy a holgyek ne tartsdk az Sliikkben a tiskajukat, hanem
helyezzék példaul a mellettiik levo székre.

A targyalasokon, megbeszéléseken alkalmazhato iilésrendek (Pease, 2002):

A négyzet alaki asztalok versengd vagy védekez6 jellegii kapcsolatot teremtenek
azonos tarsadalmi helyzetli emberek kozott. A négyzet alaku asztalok idealisan
hasznalhatok rovid, tényekre szoritkozd beszélgetéseknél, vagy ala-folérendelt
kapcsolatok teremtésénél.

13. abra: Asztalfés elrendezés
Forras: sajat szerkesztés

Az asztalfés elrendezés eldnye, hogy a targyalas vezetdje mindenkire ralat, a kiemelt

crer

kozvetlen kontaktust a tdvolabb {il6 partnereivel.
A bizottsdagszerii elrendezés hasonld az asztalfés formahoz (14. abra). Itt is fennall

annak a veszélye, hogy a targyalas vezet6je nem tud minden partnerével egyforma
kapcsolatot kiépiteni. Ez az iilésforma féleg akkor indokolt, ha a targyalds vezetdje
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mondandojat vizualis segédeszkozokkel (pl. irasvetitd, térképek, transzparensek) is
kivanja illusztralni.

14. abra: Bizottsagszeri elrendezés
Forras: sajat szerkesztés

Arthur kirdly megteremtette a kerek asztalt, azzal a céllal, hogy egyenld hatalmat és
egyenld rangot biztositson minden lovagja szamara. Egy kerek asztal a meghitt
kozvetlenség 1égkorét teremti meg, és idealis modon segiti eld az egyenld tarsadalmi
helyzeti emberek kozotti eszmecserét, minthogy mindenki azonos nagysagu asztallap-
teriiletre tarthat igényt. A székkel koriilvett kerek asztal, gyakran kavézoasztal,
ceremoOniamentes, kozvetlen 1égkor teremtésére, egyes esetekben rabeszélésre,
meggybzésre szolgal.

15. abra: Kor alaku elrendezés

Forras: sajat szerkesztés

A kér alaku asztal mellett a legkellemesebb a targyalds (15. abra). Itt nincs kiemelt
hely, igy kozvetlen és kotetlen hangulatti a kommunikacio. Az elrendezés hatranyai: a
kozvetleniil mellettiink {iloket csak oldalrol latjuk; a szemben levé joval tavolabb van,
mint a tobbiek. Ez az {ilésmdod nem kedvez a vizualis segédeszk6zok bemutatasanak.

93



SZECHENYI @

Az ovalis elrendezés a kor alak( elrendezéshez hasonld (16. &bra). Szintén nincs
kiemelt hely, kozvetlen és kotetlen hangulatti lehet a kommunikacio, csak bizonyos
személyekkel nagyobb tavolsagot tartunk, mig a kor alakunal korilbelill egyforma a

tavolsag.

16. abra: Ovalis alaku elrendezés

Forras: sajat szerkesztés

A patkos iilésrend elonye, hogy az eléadonak konnyli mozognia, ha sziikséges
valamelyik targyalopartneréhez odamennie (17. abra). Munkatarsai jol 1atjak. Hatasosan
érvényesiilhetnek ebben a formaban az eldad6 nem verbalis jelei.

17. abra: Patkos elrendezés
Forras: sajat szerkesztés

A bankett iilésrend sokban hasonlit az el6z6 tipushoz (18. abra). Azonban itt az el6ado,
a fonok helyzete jobban kdzéppontban van.
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18. abra: Bankett iilésrend
Forras: sajat szerkesztés

A T alaku elrendezés a legrosszabb forma (19. abra). Ez a forma azt kivanja kifejezésre
juttatni, hogy az asztalfén Ul6 “fénoki” helyzetbdl targyal, és nem sokra becsiili
munkatarsait. Uzleti targyalaskor ezt az iilésrendet mindenképpen keriiljiik.

19. abra: T alaku elrendezés
Forras: sajat szerkesztés

A stratégiai elhelyezkedés hatasos mod lehet masok egyiittmiikodésének elérésére. Az,
hogy masok hozzédnk képest hogyan foglalnak helyet, velink szembeni
viselkedésmodjuk tobb vonasra ravilagit. Mark Knapp a ,,Nem verbalis k6zlésmod az
emberi kdlcsonhatasban” cimii konyvében megjegyzi, hogy bar van altalanos képlet az
asztal koriili elhelyezkedés értelmezésére, a kdrnyezet is hatassal lehet arra, hogy hova
és milyen helyzetben iiliink le.
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7. MUNKAHELYI ES UZLETI OLTOZKODESI SZABALYOK

A munkaadoknak lehetéségiik van kikdtni dress code-ot (61tozkodési szabalyokat). Erre
tobb lehetdség kindlkozik. Lehet errdl rendelkezni belsd szabalyzatban, vagy akar
munkaszerzédésben is. Ha nincsenek irasba foglalt o0ltozkodési szabalyok a
munkahelyen, a munkatarsaknak akkor is meg kell felelniiik a munkaadok hallgatolagos
elvarasainak.

A munkaltatd abban az esetben irhat el6 6ltozkodési szabalyokat a munkahelyen, ha ez
indokolt, ésszerii és nem sérti a rendeltetésszerii joggyakorlas kdvetelményét. Indokolt
lehet példaul az egységes formaruha elGirasa étteremben, szallodaban, recepcion
dolgoz6 munkavallaloknal, ahol az egységes 6ltdzkodés a cég arculatat tiikrozi (Kovari,
2010).

Az 0ltozkodési szabalyokat tartalmazhatja a felelés vezetd altal kidolgozott etikai
kodex (Gordg, 2001). Ebben a legtobb esetben megtilthatnak olyan nem megfeleld
ruhdkat, mint a kivagott felsdk, polok, miniszoknya vagy nadrag, hogy biztositsak a
megfeleld {lizleti reputaciot. Jogos a dress code eldirasa abban az esetben is, ha a
munkaltatdo sajat alkalmazottait vagy az tlgyfeleket, vasarlokat meg akarja védeni
bizonyos veszélyektdl. Ilyen esetben kovetelheti a védoruhazat viselését higiéniai és
egészségligyi valamint biztonsagi okokbol. Ugyanazon indokbdl a munkaadok
korlatozhatjak a hossz(i vagy szokatlan frizurat, az arcszérzetet, a piercinget vagy a
lathato tetovalast (bar a munkaltato sajat véleménye ezekrdl nem biztos, hogy elegendd
ok).

Amennyiben a munkavallalo sérelmesnek, indokolatlannak tartja a munkaltato altal
megkdvetelt formaruha viseletét, birdsaghoz fordulhat és kérheti, hogy allapitsak meg,
hogy a munkaltatd rendeltetésellenesen gyakorolja jogait. Ha egészségiligyi vagy
biztonsagi okokbol irtak el6 a dress code-ot, akkor muszaj alkalmazni az eléirasokat,
mas esetekben ugyanakkor jogos lehet, ha a munkavallalé nem felel meg az 61tdozkodési
szabalyoknak vallasi vagy kulturalis okok miatt. Akkor kell kiilondsen odafigyelni, ha
azok hatranyos megkiilonboztetést jelentenek (faji, borszin, nemzetiségi, etnikai vagy
nemzeti szarmazas szerint), illetve vallast vagy hitet sértenek. A munkaadoknak azt is
meg kell vizsgalni, hogy meg tudjak-e indokolni a férfiaknak és ndknek szo6l6
kiilonb6zo  oltozkddési  eldirasokat. Az életkoron  alapulé  hatranyos
megkiilonboztetésrdl szo1o torvényt szintén figyelembe kell venni és a munkaltatoknak
mérlegelniiik kell, hogy példaul egy bizonyos stilusii egyenruha megfelel-e minden
korosztaly szamara (Kdvari, 2010).

Ha egy munkavallalo o0ltozéke nem felel meg az elvarasoknak, akkor egy
maganbeszélgetés soran magyarazzuk el, hogy az miért nem megfelel6 és kérjiik meg
6ket, magyarazzdk el, hogy miért nem tartjak be az el6irasokat. Ugyeljiink arra, hogy
ezt ne tegyiik konfrontativ moédon. Ha a munkavallalonak nincs megfelelé magyarazata
arra, miért nem felel meg szamara az el6irt ruha, adjunk szamara elegend6 idoét, hogy
javitson a megjelenésén, mieldtt fegyelmi megrovasban  gondolkodunk.
Ha nincs igazolhaté indoka, hogy egy dolgozd nem tesz eleget az eldirasoknak és
elOzetes szobeli és/vagy irasbeli figyelmeztetést kapott, illetve elegendd idot hagytunk
neki és tamogatast nytjtottunk kiilsejik megvaltoztatasara, akkor a munkaltato tehet
Iépéseket ennek elérésére. Ne feledjiik azonban, hogy ha fontoléra vessziik az
elbocsatast, illetve egyéb 1épéseket, (példaul fegyelmi eljarast lefokozas vagy fizetés
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nélkiili szabadsag), akkor minden esetben feleljiink meg a torvényi eldirasoknak
(Kévari, 2010).

Manapsag a legtobb cégnek sajat 61tozkodési szabalyokat tartalmazo eldirasai vannak,
melyek a tevékenységtdl fiiggéen lehetnek szigortibbak (business formal), vagy
megengeddbbek (business casual). Sok cégnél a hét egy napjan, altalaban pénteken,
engedik a hétkdznapinal lazabb oltozetet (dress down, casual-Friday) (Keszler, 2014).

7.1 Munkahelyi 61tozkodési tanacsok holgyeknek

Business formal

Az lizleti életben elvaras, hogy mindig apolt, tiszta, elegans, igényes, j6 mindségi
ruhanemit viseljenek az alkalmazottak.

A holgyek esetében itt mindig sotét szinl (fekete, sotétkék, sotétsziirke) kosztiimrol
(szoknya, vagy nadrag + bluz), vagy komplérol (ruha + blézer) beszéliink.

— A kosztiimkabat ujja lehet hosszi, haromnegyedes. Nyaron rovid ujju kiskabat is
megengedett.

— A nadrag lehet hosszu szaru, vagy bokaig éré hosszusagu.

— A szoknya érhet a labszar kozepéig, térdig, vagy térd felett maximum 3 ujjnyival.
Fazonja lehet a testformat koveto is, de ne legyen tul sziik.

— A bluzt nem kell feltétleniil a nadragba, vagy a szoknyaba tiirni, de semmiképpen
nem loghat ki a blézer alol. A bluzok dekoltazsa mindig szolid.

— A harisnya viselése kotelez6 (nagy melegben a munkaltato eltekinthet ettél. A
labszar ebben az esetben legyen apolt)! A harsany szinek és mintdk nem
megfeleloek.

— Kiegészitoként az oOltozethet 116 (semmiképpen nem élénk szinll) Ov, zart cipd
mindenképpen elegans fazont legyen (Keszler, 2014).

Business casual

Ebben az esetben kicsit megengedébbek az eldirasok.

A felséruha lehet barmilyen szinii nadragos, vagy szoknyas kosztiim, esetleg kiilonallo
blézer és hozza 1116 alsorész. Nem kotelezd a bluz, helyette megengedett a polo, top és a
garbd is. A blézert helyettesithetjiik puloverrel, vagy kardigannal és az egyrészes ruha,
vagy complé is megfeleld.

A ruhdk hosszara, a harisnyara és kiegészitkre vonatkozd eldirasok nagyjabol
megegyeznek a business formal eléirasaival (Keszler, 2014).

Casual Friday
A pénteki laza viseletet felfoghatjuk ugy is, mint egy 1épést a lazulas felé.
Az a cég, amely a hétkdznapokon business formal eleganciat var el a munkatérsaitol,
jobb, ha pénteken sem adja aldbb a business casual megjelenésnél. Ahol a
hétkéznapokon a business casual az elvaras, ott pénteken belefér egy sportosan elegans
oltozet, akar egy szolid farmernadrag is.
Béarmilyen el6iras vonatkozzon is a munkahelyi megjelenésre, vannak ruhadarabok,
melyeket még a leglazabb pénteki napra sem ajanlatos viselni:

— tal rovid és/vagy tul sziik szoknya

— short és leggings,
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— aderekat szabadon hagyo, spagetti pantos, vagy vallpant nélkiili felsérész,
— tal sok, feltino ékszer,

— bakancs, saru, vagy papucs,

— netsz harisnya (Keszler, 2014).

7.2 MunkKkahelyi 61tozkodési tanacsok uraknak
Megjelenésiinkkel kifejezziik az egyéniségiinket és a céget, amit képviseliink.

Business look: Business formal, business casual

A férfiaknal alap Oltozék az elegans férfioltony, ami jo mindségi anyagbol, finom
tapintasu, természetes szovetbol késziilt. Az Oltony, azaz a nadrag-zakéd Osszeallitas
mindig inggel és nyakkenddvel viselendd. A hivatali 61t6zéknek nincs {innepi jellege,
az oltdny tipikusan varosi 6ltézék. A cip6 szine a ruha szinéhez igazodva lehet barna
vagy fekete.

A zaké lehet egy- vagy kétsoros gombolast. Az alaptipus az egysoros, haromgombos
zako, melynek gombja idénként nyitva tarthat6. De latogaté fogadasakor, iidvozlésekor,
poharkodszontd elmondésakor, kitiintetés atvételekor az egysoros zako kdzépsé gombjat
mindig be kell gombolni. A kétsoros zakonal, a zaké gombjat mindig begombolva kell
hordani, mert a fazonja miatt "libeg" a test mellett, ami nem elegans. Természetesen, ha
letilnek, akkor mindkét zakd gombja kigombolhato.

Az ing legyen tiszta pamut, alatta illik trikot hordani. Az ingnyak fazonja
megvalaszthato: van, aki a klasszikus kent gallért kedveli, masok a legombolt nyaka
gallért, ez kicsit sportosabb. Ami elegans, az a hatraszabott ugynevezett "capagallér".
Régen ugy tartottak, hogy a nyakkendd és a diszzsebkendd azonos mintazati legyen.
Ma mar ez eltér6 is lehet. A lényeg az, hogy a szinvilaga legyen azonos.
A csokornyakkendd is elegans, van olyan férfi akinek kifejezetten jol all az
egyéniségehez.

A boka feletti 2-3 centis zokni nem elegans, helyette fél labszar kozépig éré vagy
térdzokni ajanlott.

A férfiaknal az 6ltozet szinarnyalata altalaban az évszakot kdveti. A magyar gyakorlat
szerint iinnepélyes alkalmakon viselet a s6tét ruha /de nem fekete/.

A megjelenés tovabbi aprd elemei, mint a taska, a szemiivegtok, a toll, a névjegytartd, a
pénztarca és az ora is figyelmet érdemld részletek (Vamosné, 2014).

Az 0ltozkodési eldirasok sokak szamara nem kényelmesek, mert unalmasnak és
egyénietlennek tartjak az elvart megjelenést, ugyanakkor a szabalyok kovetése révén
elkeriilhetd, hogy bizonyos alkalmakkor kellemetleniil érezzilk magukat amiatt, hogy
taloltoztik, vagy aluloltdztik a rendezvényt.

Szeretjiilk, vagy nem, a dress code-okat el kell fogadnunk és a szabalyok adta
lehetéségeken beliil kell megprobalnunk egyéni stilusunkat érvényre juttatni (Keszler,
2014).
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Ha hivatalos rendezvényre kapunk meghivot tudnunk kell milyen 61t6zéket varnak el. A
kovetkezdkben a meghivon talalhato kodokat azonositjuk be (Hosso — Elbert, 2014):

7.3 Dress code-ok

White tie (formal) — frakk, nagyestélyi (franciaul cravate blanche) a legexkluzivabb
események Oltdzete, amely megkivanja az uraknak frakk viseletét mellénnyel, fehér
keményitett inggel (ennek gallérja egyenes ¢€s tort sarkokkal diszitett), fehér
csokornyakkenddvel és fekete lakkcipdvel, holgyeknnél nagyestélyi konyek felett érd
kesztytivel és taskaval kiegészitve — ceremoniakon, barmilyen napszakban.

Black tie (semiformal) — (franciaul cravate noir) az exkluziv események oltozete, amely
megkivanja uraknak a fekete szmoking viseletét lehajtott vagy egyenes gallérii fehér
inggel, fekete csokornyakkenddvel és fekete lakkcipével, mig a holgyektél a hosszh
alkalmi ruha viseletét. - 18 dra utan, esti, éjszakai alkalomra

Zsakett — mas néven stresemann vagy cut, illetve cutaway egy olyan tarsasagi 6ltony
viseletét kéri, amely egysoros fekete zakobol és sotétsziirke csikos nadragbol all sziirke
mellénnyel sziirke nyakkenddvel.

Informal — Business formal - az {izleti élet 6ltdzete; urak esetében megegyezik a semi-
formallal, azzal, hogy elegendd az elegins sotét o6ltony nyakkenddvel, a holgyek
esetében szoknya és blézer vagy kosztiim — az lizleti életben tovabbi kikotés, hogy
ruhdjuk ne legyen kivagott - 18 6ra utan kezd6do rendezvényre

Business / casual — hivatali ruhazat, nincsenck megkotések, de az uraknak ajanlott
Oltony viselete nyakkenddvel, holgyeknek pedig szoknya €s blézer vagy kosztiim
viselete - 18 éra el6tt rendezvényre

Slacks — az iizleti félhivatalos rendezvények sportos 6ltézete, megengedett a sportosan
elegans vaszonnadragok, ing-puldver parositasok viselete sportcipével, csizmaval mind
a holgyek, mind az urak tekintetében.

Coat-no-tie — félhivatalos rendezvények viselete, amely megkivanja az 6ltény viseletét,

de nyakkendd nélkiil, akar jelentheti a garbd és a zakd kombinaciot is, holgyeknek
nadragkosztiim, stb.
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