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UZLETI KOMMUNIKACIO

Uzleti kommunikacid

ESETFELVETES

VégzG6s szakképzé iskolai tanuloként életének egyik nagy eseményére, a szalagavato
Unnepségre késziil. Hagyomany, hogy az linnepség hivatalos részét szalagavaté bal koveti. A
béli esemény nyitdtanccal veszi kezdetét, melyben partnerével On is szerepel.

Szulei, baratai mellett a munkahelyi fénokét, szakoktatéjat is szeretné meghivni a jeles
eseményre. Kivel és hogyan kozli ezen szandékat?

Megoldas:

Az ilyen tipusu rendezvényekre daltaldban nyomdai uton elGallitott meghivo készil, mely
tartalmazza az esemény minden jellemzéjét. A meghivéokat postai Uton is tovabbithatjuk, de
a személyes megkereséssel fokozhatjuk kérésiink fontossagat, a meghivott irdnti
tiszteletiinket, kifejezhetjiik érzelmi kot6déstinket.

INFORMACIOTARTALOM

I. Az emberi kommunikacié
Minél fejlettebb egy szervezet, annal bonyolultabb kommunikaciéra képes. Pl.:
e allatvilag: legfejlettebb kommunikaciés rendszer: méhek, delfinek
e kiils6 kommunikacio: beszéd és ful + vizualis - metakommunikacié

Metakommunikdcio, azaz testbeszéd elemei: arcjaték (mimika), test- és testrészek
mozgatasa, térkdzszabalyozas.

Testbeszéd lehet tudatos és énkéntelen, fontos, hogy kozlendénk legyen
0sszhangban a metakommunikaciés megnyilvanulasainkkal.

A kommunikacié fogalma, folyamata és korlatai

A kommunikacié informaciék cseréje valamilyen segédeszkoz felhaszndlasaval. A
kommunikalé emberek az informaciét mesterségesen kialakitott jelrendszer
segitségével képesek egymdasnak atadni.

Inditéka lehet:
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udvarias tarsalgas

befolyasolni akarjuk viselkedését
manipulalni szeretnénk gondolkodasat
tudatni karunk valamit

szeretnénk megismerkedni

Szereplok:

aki mondja
akinek mondja
egy kozos csatorna

A kommunikacié folyamata:

Az ado fejében megsziletik egy gondolat vagy egy érzés. A belsé beszédrél at kell
térni a kilsére, meg kell fogalmazni, kédolni kell, mely soran igyeksziink a fogadé
szamara érthet6é formdaba hozni. K6zo6s jelrendszert kell hasznalnunk.

Kildé

—_———— — —

k: ¢ Befogadd
5 Csatorna 3
Befogado N N Kildé
A
1. dbra Kommunikdcio folyamatdbrdja
Kodoldsi hibdk:

tul sok idegen sz6 hasznalata

redundans, tul bo lére eresztett beszéd

tul szlikszavu fogalmazas

homalyos fogalmazas (esetleg a ragozas hianyos hasznalata)
bezarkdzas, gy érezziik, nem szabad kimondanunk, amit gondolunk
érzéseinket nehéz kifejezni, kevés szavunk van ra

csoportnyelv haszndlata

metanyelv haszndlata (udvariassdgi megfontolasokbdl)

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

tulbeszélés

A kommunikacids csatorna lehet a kozos légtér, egy telefonvonal, egy palyazati kiiras
is. Az lizenetek egy jelentds része elvész benne mert a csatornaban:

mindig van valamilyen fizikai zaj (radid, cstinya kéziras)
lehet benne pszichés zaj (nem érdekel, nem hiteles az el6adé, nem kompetens)
zavart keltenek pl:
e aritmushibak (tul gyors, vagy tul lassu beszédtempd)
e afelado és befogado értelmezési tartomanya eltéré lehet
e tisztan objektiv valosag nem létezik, mindannyian masképp
értelmezhetjiik ugyanazt a helyzetet vagy jelenséget. stb.




UZLETI KOMMUNIKACIO

seqgithet a felado oldaldrol:

hitelesség, én-kozlések, befogadd ismereteire, szempontjaira valo tekintet, konfliktus
esetén felel6sség bator vallalasa, nyitottsag, dialogus, nem monolég,

seqgithet a befogado oldaldrol:

nyitottsag, bizalom megeldlegezése, figyelem, nem tamadas, a kritika, manipulacio
egyértelm elutasitasa

A fogado problémadi:

. eleve szelektalunk, csak azt halljuk meg, ami érint, érdekel minket
o gond lehet az empatia, beleérz6 képesség hianya
o gyakran menetkdzben elfelejtjiik, amit hallunk
D eléfordul hogy, a feleknek egy sz6 mast-mast jelent (pl. vakacié)
D a szavak hangulati jelentése szovegkornyezet fiiggé
D az aktiv figyelem hidnya
D passziv tevékenységnek tartja, azt hiszi, tud figyelni akaratlanul is

figyelés helyett a valaszt fontolgatja
kiemel egy-egy részt és annal leragad
elkalandozik egy pici informacié hallatan

Normal esetben a kommunikacié egy kétiranyl folyamat (egyiranyl kommunikacié pl. egy
eléadas). A kommunikacidos folyamat akkor sikeres, ha az alkotdelemek egymassal
Osszhangban miikddnek. Fontos, a kozos értelmezés, az akarat (9 lehetéség a meg-nem-
értésre: mit gondolok, mit akarok mondani, mit hiszek, hogy mondok, mit mondok, mit
akarok hallani, mit hallok, mit hiszek, hogy ért a masik, mit akar érteni a masik és mit ért
meg a masik) és a targyalasi légkor.

Targyalasi légkor
e segitd, problémat megoldani akaré személyes hangvétell
e csak a témara 6sszpontosito, hlivos, rideg
e indulatos, zaklatott, agressziv
e koOzonyos, sivar
o feszilt, merev
e sajnalkozé, panaszkodd
e visszautasito, ellenséges
A kozlésfolyamat funkcidi

felhivo és kapcsolattarto: cimzett figyelmének felkeltésére, fenntartasara

tdjékoztato funkcio. pl. Uzleti targyalas, amelynek célja minél tébb informaciét megtudni a
dontés meghozatalahoz. (pl. még: cégismertetok). A tajékoztaté funkcidhoz jo
kérdéskulturat kell kifejleszteni. 3 f6 tipus:

e zart kérdés: csak adatokra van sziikség (tul bébeszédl a kérdezett)

e nyitott kérdés: részletezett bemutatas, kifejtés
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e szuggesztiv kérdés: sajat vélemény is benne rejlik vigyazat: manipulacié! DE:
kellemes Iégkor kialakitasa is megoldhato

érzelmi funkcio. iizenettel kapcsolatos érzelmek kifejezése. Lehet szavakban is kdzdlni, de a
metakommunikacié hordozza leginkdbb az (izenet érzelmi funkcidjat. Ellenkez6 esetben
hiteltelenség.

dinamikus funkcio: cselekvésre vald 6sztonzés

performativ’ funkcio: a kimondott sz6 cselekvésértékii (segit6készségrdl beszél, de nem
segit)

poétikai funkcio: esztétikai hatas (retorika)

Il. Az lizleti kommunikacio

Az lizleti kommunikacié legfébb sajatossaga: HATAROZOTT CELLAL bir. Legnagyobb téke:
els6ként informaciéhoz jutni. Napjainkban most nem az informaciéaramlas lassusaga,
hanem a mennyisége, az adatok szelektalasa a probléma.

Az Gzleti kommunikacié jellemzéi:
e bizalom nélkili Gzleti kapcsolat beteg
e titoktartas, elhallgatas (id6leges, kizardlagos feltiintetése az informaciénak)
o feltupirozas
e hataskeltés (bemutaté - azonnali vasarlas v. 9999, mintakdvetés)
e SIKER+HITELESSEG receptje: kolcsondsség, partner igényeinek figyelembevétele
o EMPATIKUS ES TOLERANS TARGYALASI STiLUS
e KIMONDOTT SZO FELELOSSEGE
A munkahelyen zajlé kozlésfolyamatok kévetelményei, zavarai
vezetdk - beosztottak - folyamatos véleménycsere kivanatos, ha nem » kozléssorompok
ROSSZ:
e Uutasitgatas, parancsolgatas (séril a befogadd 6nérzete)
e prédikalas, megleckéztetés, kioktatas
e biralat, helytelenités
e nem Oszinte dicséret
e kérdezgetés, vallatas, kikérdezés, keresztkérdések
¢ figyelmeztetés, fenyegetés, megfélemlités, szidas
e kifigurazas, gunyolédas

e pszichoterror, mobbing?2

! cselekvésértéki, teljesitményhez vezet6
? lelkileg karosito hatast banasmod vagy kommunikéaci6, amiben aldozatta valhat az, aki felé irdnyul.
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A tiszta és hatékony kommunikacié f6 alkotéelemei:
o megfigyelés - Gnmagunk megnyitasaval, ne legyen benne birdlat, vagy mindsités
o érzések kifejezése - visszajelzés a befogaddnak
e sajat sziikségletek kozlése, aminek alapjan valéra valhat a kdlcséndsség

A XXl. szazad uzletembereinek nagy feladata, hogy a jelenlegi személyiségtorzito
kommunikaciét és kapcsolati rendszert atforditsdk olyan iranyba, amely épit, amely a
bizalomhoz vezet, amely minden fél szamara az egészséges személyiségfejlédést biztositja.
Nagy kihivas ez, ugy tlnik még sok kiizdelem all eléttiink, de megéri a faradsagot, mert egy
megelégedett, harmonikus vilag felé vezet.

Az uzleti kommunikacié fajtai

1. szébeli: beszélgetés, targyalds, prezentaciod, vita és hozzaszoélasok (értekezlet,

tanacskozas)

A szobeli kézlés dltaldnos jellemzoi és kbvetelményei

o kozvetlen megnyilatkozas, személyes jelenlét (telefondlasra is von.)
o gondolkodas és szovegalkotas egyidej(, kivéve felolvasas.
o beszédkultdra: egyedi, jelzi értékrendiinket stb.
o tudatositani, hogy szavainkkal el6hivunk valamit a vilagban: energiatoltet
Hatds eléréséhez fontos.
o vilagossag, érthetbség
0 tomorség
0 természetesség
o0 szemléletesség
o joéhangzas
o0 valtozatossag

Ezaltal 4E:

s s s
darac moitvoaas kiahalac 1deaen

, hitelesség!,

értékes:

értelmes: tudjuk a céljat, mondanivalénkkal tisztaban vagyunk,

érthetd: nyelv kozos legyen, szakzsargent ne!, kiilonben kapcsolatbél kirekesztve érzi magat
a masik fél, megfelel6 hangszinvaltoztatds, helyes hanger6-, hanglejtés—, hangsulyozas-
megvalasztas,

érdekes: folyamatosan Uj gondolatok, ismétlés, szines el6adasmad, érzelmileg sokszin(i és
hiteles mondanivald, partner bevonasa.

A szlbeli kozlést kisér6 metakommunikacié (meta= vele) legyen &sszhangban a
tartalommal. Napjainkban a kozlésnek 60-70 %-a is lehet a metakommunikacié. Egy része
veliink sziiletett, masik része a szocializacié soran alakult ki és tudatosan iranyithaté. Ide
szoktuk sorolni a kiilsénket (hajviselet, ruhazat, arcfestés, tetovalas, stb.), valamint egyéb
kilsé emlémakat, jeleket 8 ékszer, jelvény).
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Szerepet jatszo6 testrészek:

o arc (tekintet, arcra helyezett kéz gesztusai)

o szem (hivatalos, tarsasagi, bizalmas nézés, oldalpillantas)
o kéz (gesztusok)

o kar (karkeresztezési modok)

o lab (gesztusok)

o fejgesztusok (tartasmédja, kéz és fej kapcsolat)

Testbeszéd legfontosabb elemei:

gesztus Olyan mozdulat, mely konkrét tartalomra utal (pl.
katondknal a tisztelgés, pincérnél a vendég fizetni
szeretne, stb.)

tekintet hitelesség fontos mércéje (szemforgatas,
csodalkozas, almossag,stb)

kéz mozgdsa felfelé: lendilet, gy6zelem;

lefelé: megerGsitésre, fékezésre,

elére: gyengéd, nyitott, masik iranti bizalom
sajat maga felé: birtoklas, kényszer

Arckifejezés (mimika) arcranditds — nem érdekel, szajhiizads— nem tetszik,
szemoldok 6sszehlizas — haragszom, nyelv
kinyujtasa — csufolédas, mosoly — 6rom, stb.

fej tartdsa és mozgasa Szegényesebb
test mozgasa, tartdsa, Gornyedt, magdba roskadé — szomoru
Kihtizza magat, de kénnyed, energikus — boldog
térkozszabalyozas Bizalmas:0-45 cm, személyes:45-120 cm, tdrsasagi:
120-360 cm, nyilvanos tavolsag: 360 cm felett.
csendes kommunikacio Beszél6 kora, labanak remegése, hangjanak

elcsukldsa, arcanak elpiruldsa, stb.

Szébeli mifajok:
o nyilvdnos megszolalasok:
o alkalmi, Ginnepi beszéd: hosszabb, szénoki, eseményt méltat, szerencsés, ha érzelmi
» értelmi » érzelmi felépités, fontos gondolatok, felkészilést igényel
Udvozlé beszéd: magas rangu vendég fogadasa, részben kell el6késziteni, figyelembe
kell venni a vendégek korét. felépitése:
vendégek kdszontése
vendéglatdk rovid bemutatasa
talalkozo céljanak bemutatasa
joékivansagok
poharkdszonté: hazigazda mondja, szofordulatok, humor fontos
eléadas: cég-, termék-, vagy projekt bemutato
o atgondolni és meghatarozni a célt
fontos a személyesség
o idézetek, a fejlédés irdnydba mutasson a mondanivalé.
o inditas: felkelteni a figyelmet
o sok szemléltetés
o hozzaszélas: vélemény, allasfoglalas, kiegészité megjegyzések, fontos: el6revinni az
ligyet, ne legyen hosszu
o felszolalas: el6re megtervezett hosszabb mondanivalé, megkivanja a témaban valé
jartassagot

O 0O0OO0OO0OO0Oo (@]

o
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0 beszélgetés: célirdnyossag, lehet kolcsonos tajékozodas, tajékoztatds, kozos feladat
atgondolasa. Alapszabalyai:
0 udvariassagi formak betartasa
0 pozitiv hozzaallas
o vilagos, tomor megfogalmazas

0 masikra odafigyelés

o indulatmentesség

o0 érvelés, logikus gondolatmenet
o kozos allaspont tisztazasa

o telefonbeszélgetés: id6ben korlatozott, fontos a tomorség; 1. bemutatkozas; 2. hivas
célja; 3. bucsuzas

0 targyalas: kotottebb, mint a megbeszélés. Célja: valamiben megegyezésre jutni.
Nézetkiilonbség esetén meggy6zés eszkdzével kell élni.

A kommunkaciés kapcsolatok

Akarmilyen szobeli kommunikaciés kapcsolatba keriliink valakivel, s barmirdl is legyen sz6,
ezt a kapcsolatot valamilyen médon megnyitjuk. A beszélgetés soran toreksziink arra, hogy
a kapcsolat fennmaradjon mindaddig, amig céljainkat el nem értiik. Ezt koveti a
kommunikacié befejezése, lezarasa.

A kapcsolatfelvéte/
Ha még nem ismerjik a masik felet, akkor kdszonéssel, megszélitassal és bemutatkozassal
kezdjik a tarsalgast.

e A kOszOnés
A koszonés régi, altalanos és gyakori érintkezési forma (még akkor is, ha sokan és sokszor
elfelejtkeznek rola). A kilonb6z6 nyelvi formakat gyakran nem nyelvi jelekkel is kiegészitjiik:
mosollyal, kalapemeléssel, biccentéssel, kézfogdssal.
Koszoniunk ismerdsokkel vald talalkozaskor, ha bemegyiink lzletbe, liftbe, stb., idegenek
megszélitasa elétt, valamint a kapcsolt megszakitasakor, vagy tavozaskor.
A koszonési formak kozil leggyakrabban hasznalatosak a /6 napot kivdnok!, Kezét
csokolom!, Szervusz! Szia! Isten dldjon!. Ezeket a magyarul beszél6k mindnyajan ismerik és
hasznaljak. A napszakhoz kot6dé formahoz ne felejtsiik el hozzatenni a “kivdnok’ sz6t, mert
nélkile a kdszonés udvariatlan, hanyaveti lesz.
A hagyomanyos koszonések gyakran kiegésziulnek valamilyen kérdéssel, vagy
megszolitassal: Szervusz, hogy vagy? Jo napot, Tandr Ur! Szia, Kati! Koszénéspotld
kifejezéssel, vagy kérdéssel is kezdhetjuk a tarsalgast: “Hogy vagy?’, “Hol jdrsz Te itt ?” .
Ezek kozott talalunk olyan kifejezéseket, koszontbket, j6 kivansdgokat, melyek valamilyen
alkalomhoz kétédnek: “Kellemes Kardcsonyi Unnepeket!”, “ Boldog Uj Evet Kivanok!’.
Koszénéskor az udvariassag altaldnos szabdlyai érvényesiilnek: fiatalabb az idésnek, férfi a
néknek, a belépd a bentlevéknek kdszon elére. Az idvodzést nem elfogadni illetlenség.

e A bemutatkozas, a bemutatas

A bemutatas egy harmadik fél kozremiikodésével jon létre, mig a bemutatkozast kilsé
segitség nélkul kell megtenniink. A készdénéshez hasonld altalanos illemszabalyokat itt is
érdemes betartani: fiatalabb az id6snek, férfi a ndének, mutatkozik be. Hivatalos
bemutatkozaskor a munkahelyet és a besoztast is meg lehet nevezni ( a rangok és cimek
felsorolasa csak indokolt esetben!).

Mindig jél éthet6en, a teljes neviinkdn mutatkozzunk be. Helytelen szokas, hogy sokan csak
a keresztneviiket, s6t csak a beceneviiket mondjak: “Erika vagyok”, “Pipi vagyok” .

Nem személyes taldlkozaskor, azaz telefonon még a régi jo ismerdsnek is be kell
mutatkoznunk. Nem varhatjuk el, hogy valaki a hangunk alapjan felismerjen. Hivatalos
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mindéségben az is kozoljok, hogy honnan, esetleg milyen minéségben beszlink (p/. Kiss
Katalin vagyok, a Zéldfa Hotel munkatarsa).

e A megszolitas
Megszélithatunk valakit a nevén: _Jdnos! Szabo Ur! Anna néni!
Hasznalhatunk koznévi alakot: Tandrno!, doktor dr!
Utalhatunk a koztilink levé viszonyra: Kolléga!, Didktdrsam!
Csaladon belll bizalmasabb megszélitast is alkalmazhatunk: Papa/ Nagymami! Batyus!
Sokszor el6fordul, hogy egy kérdés feltevésével szolitunk meg valakit: “...mit tetszik kérni?
mivel allhatok rendelkezésére? miben segithetek?”. llyenkor mindenképpen keriljik a
modortalan hangnemben odabokott: “.mit adjak?, ...mi kell? Kérdéseket.

A kapcsolat tartdsa
Feladatunk a kommunikacié iranyitasa, minél hatékonyabb mikodtetése. Szamos forma
kozil csak a beszélgetést és az ismertetést emelem ki:

e A beszélgetés
Olyan kozvetlen és teljes kommunikacio, melyben a partnerek allandéan szerepet cserélnek (
feladd és befogadd fél), ahol az informaciék kijelentések, kozlések, kérdések, valaszok
formajaban ide-oda vandorolnak. A koézlés gyakran megszakadhat (kiegészités, rakérdezés,
visszakérdezés) és kiegésziilhet (nem verbdlis valaszadasok).
A beszélgetéskor mindenki tesz fel kérdéseket. A hatékonysdg érdekében ismerni sziikséges
a kérdezés technikajat, a kérdéstiposokat:
A zart kérdések tobbsége eldontendd kérdés, tehat igen/nem-el tudunk ra valaszolni, vagy a
valasz kotott: Hova valosi? Szokott a termékiinkbdl vdsdrolni? Gondolja, hogy ez a ruha
megfelelo lesz a ballagdsra? . A zart kérdés elénye, hogy a valaszadét meghatarozott tények
kozlésére kényszeriti.
A nyitott kérdések néhany szonal joval hosszabb valaszra észtetik a hallgatot. Gyakori
kérdészavai a nyitott kérdéseknek: hogyan, miért, miképpen, mi modon?P\. Hogyan Izlett az
ebéd? Milyen volt a divatbemutato?. A nyitott kérdések kozé sorolhatdok a kérések is: Pl:
Meséljen nekem! Erdekelne a véleménye! A nyitott kérdére hosszabb vélaszt kapunk.
Beszélget6 partnereink a nyitott kérdésre altalaban oldottabbak lesznek, ugy érzik
szamitunk a véleményiikre/ meghalgatjuk mondandojukat.
Aki kérdez, annal van az iranyitas. Kérdéseivel 6 hatarozhatja meg a beszélgetés menetét.
Amikor kivalasztjuk, hogy milyen kérdést tesziink fel, akkor két szempontot soha ne
felejtsiink el:

l. Csak akkor kérdezziink, ha valéban hallani akarjuk azt, amit a masik mond.

Mert, ha csak automatikusan kérdeziink, az el6bb-utébb érzédni fog.
. Prébaljunk arra is figyelni, amikor kérdelink, mi az, amirél a partneriink szivesen
beszél. Tehdat ne csak azt és arrél kérdezziink, ami benniinket érdekel!

e Az ismertetés

Tobbszor el6fordul, hogy egy terméket, vagy szolgaltatast be kell mutatni, vagy éppen ra
kell beszélni az érdekléd6t a vasarlasra, a szolgdltatas igénybe vételére. Milyen a jé
ismertetés?

Az ismertetés akkor j6, ha rovid és tomor, bemutatasbol, értékelésbdl és ajanlasbol all. A
bemutatasban foglaljunk 6ssze minden olyan fontos adatot, amely feltétlenil sziikséges a
bemutatott dolog megismeréséhez (megjelenési forma, tartalmi jellemzék). Nem maradhat el
az ar és az esetleges fizetési feltételek kozlése sem.

Az értékelésben fogalmazzuk meg a véleményiinket. Akkor lesz hiteles, ha érvekkel
tamasztjuk ald és érveinket meggy6zéen mondjuk el. Erveink hitelességét segiti, ha
tokéletesen ismerjilk a terméet/szolgaltatast. Erveink felsoroldsakor allandéan figyeljiink
partneriink visszajelzéseire (pl. tekintetvaltas, fejbiccentés). Emeljik ki a bemutatandé dolog
elényds tulajdonsagait, miért lehet kedvezé a parner szdmdra, ha nalunk rendeli meg a
terméket/szolgdltatast. Ugyanakkor ne legyen tul hosszu, mert elijeszti a hallgatot. Vegyik
figyelembe, hogy a partner altaldban nem szakember, tehat minél kevesebb szakszavat
hasznaljunk.
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Ajanlassal zarjuk az ismertetést. Itt valamilyen hatdsos érvvel probaljuk meggyézni a
vendéget (pl. én is ilyen anyagbol késziilt terméket hordok, ez a marka mindségi garanciat is
jelent, stb.) és elérni, hogy rendeljen termékiinkbdl/szolgaltatasunkbdl.

A kapcsolat zdrdsa

A kapcsolat zardsat a blcsuzas, az elkészonés jelenti. Ezekre hasonld szabalyok érvényesek,
mint a koszontésre. Haszndljuk a Viszontldtdsral/ vagy a napszaknak megfelelé koszontést.
Ugyanakkor ne hasznaljuk a Visz/dt!/, vagy Sz/at!/ format. Utalhatunk arra is, hogy maskor is
szivesen latjuk, visszavarjuk 6t: “Oriilék, hogy ndlunk vdsdrol! Viszontldtdsra!”, “Reméljiik,
mdskor is minket vdlaszt!”

2. irdsbeli: cégismertets, palyazat, Uzleti terv, oOnéletrajz, jegyzékényv, feljegyzés,
megbizasi szerzédés, (/nterneten példak keresése)
Mdfajai:
Az lizleti levél kovetelményei:
tzleti levél névre sz6lé, hangneme targyilagos, személytelen, a szokvanyok meggyorsitjak az

lgyintézést, nem sablonos, mutatja a cég egyéni arculatat is.

forma

Szempontok: papir mindsége, nagysaga, ti-benyetult-hibas, cimzés pontos,
udvarias, stilus utal a partnerrel szembeni kozelebbi vagy tavolabbi viszonyra.

Emlékezteto, feljegyzés. cégen beliil, tajékoztatas, annak kérése, legyen rovid.

jegyzdékonyv, | Jegyzokdnyv. cégen bellli megbeszélésrdl
emlékeztetd

verseny fokozdddsa megkivanja a széleskorli ismertséget

cégismerteté | Rek/dm: érzelmekre és értelemre egyszerre hat, nyelvi, képi 6tletesség hatasa
Internetes honlap: terjedelme nem korldtozott, folyamatosan frissitheto,
Tartalmaznia kell:

cégismertetés (cégnév, székhely, telefon, munkatdrsak, vdllalkozdsi forma),

céqg szolgdltatdsai, termékei

és dttekinthetéség

Lehet még cégfejlodésrdl, termékvdlasztds teljes skaldjdrol

a céqg szellemiségét, filozofidjdt

dlldshirdetés: csatornai: ujség, televizio, radio, Internet, széroélapok,
tényszerliség: megnevezés, elvart iskolai végzettség és személyiségjegyek,

allashirdetés, jelentkezési feltételek, hataridd. sokatsejtetéfélvezetd

onéletrajz,
palyazati onéletrajz. 2 oldalndl ne legyen tobb, tények kozlésére szoritkozzon. Egyre
jelentkezés gyakoribb a kézzel irott kérése » grafolégia. Modern tipusi 6néletrajz elemei::

s

név;

DE: egyes miifajok: cégismertetd, termékismertetd » sikert hoz az eltéré stilus és

elso lapon legyen E-mail cim, menliisor a tartalomjegyzékkel: gyors tdjékozodds

Honlap mtifaja megengedi a gazdag kép- és hanganyagot, legyen otletes, drassza
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sziiletési hely, id6;

levelezési cim;

isk. végzettség, szakmai képzések, alapképesités;
specialis ismeretek, adottsagok;

korabbi és jelenlegi munkahelyek felsorolasa évszamokkal, esetleg délt betls
fébb tev. megjelolésével;

nem szakmat érinté egyéb képesitések (jogositvany, PC ismeretek;
nyelvismeret, nyelvvizsga;

szakmai tevékenység, elismerések, oklevelek;

publikaciok;

tervek, igények

Sérelmek, elégedetlenség kifejezésére: hatarozott, céliranyos. Felépitése:
reklamacié szolgaltatds vagy termék tipusanak megnevezése

vasarlas idépontja, helye kifogasok felsorolasa

hiba jovatétele médjanak megjeldlése

intézkedés kérése

cim, elérhet6ség megadasa

A kézirds, a beszéd rogzitett formdaja. A ,rogzitett gesztussor’: a grafikus jegyek
metakommunikativ szignaloknak tekintheték.
Sikjai:
o tartalmi kozlés
o iraskép alapjan értelmezhet6: személyiségrél nyljtanak informaciét. Az 6nkifejezés
eszkdze, a kéziras egyéni grafikus képzédmény. Az onreprezentacid lehetdsége:
magat a személyt helyettesiti. A személyiség megjelenik a grafikus jellemzékben.

A kézirds és a személyiség kapcsolata

A grafoldgia olyan tudomany, amely a kéziras és a személyiség 6sszefliggéseinek bonyolult
rendszerét pszicholdgiai alapokon kozeliti meg, de felhasznalja a fiziolégia, a szocioldgia, a
metalhigiéné, a filozofia kutatasi eredményeit is.

Rendszerelméleti megkozelités: ©6nmagdban egy betd semmit nem mond - F
szovegkornyezetet vizsgalja teljes egészében. A kommunikacios stilus a kézirasbél
kiolvashato, vagy kikovetkeztethet6. A temperamentum, kommunikacié és a kéziras
osszefliggései:

e kolerikus: magas fordulatszam, aktiv, j6 érzéke van a tervek, célok megvalésitasahoz,
valtozatossdag iranti igény, dominancia igénye,

kommunikdcioja. hatarozott, indulati tulfltottség
kézirdsa. sok aktiv elem: er6s nyomasu, hatarozott mozdulatvezetés, szoges kdotésmaod

e szangvinikus: derlis, tevékeny, fogékony, nyitott, nyilvanos szereplések,
latvanyossag, elismerésre vagyik
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kommunikdcioja. kozvetlen, felszines, szubjektiv kozlésmod, fels6fokok, dicséré beszéd
kézirdsa. szabalytalan, sok ivelt vonal, nagy hurkok, gyors tempd

o flegmatikus: tirelem, rendszeresség, szokdsok uralma, lelki kiegyensulyozottsag,
megbizhatésag, hidegvéri kisebb feleldsség szeretete

kommunikdcioja. érzelemmentes, semleges, targyszerd, tavolsagtartds, korrekt,
diplomatikus, jo rutinmunka, keriili a kockazatokat

kézirdsa. szabalyos, jol olvashato, allg, vagy balra délt, iraskép monoton.

e melankolikus: elsédleges helyen: értelmi, szellemi izgatd tényezbék, magas fizikai és
intellektudlis érzékenység, altaldnos nyugtalansag, elégedetlenség, gondolkodas:
vertikalis, miért-keresés, inkdbb elmélet, mint gyakorlat, kedveli a vitdkat, autoném,
eredeti, kreativ feladatok

kommunikdcioja: alapos, igényes, pesszimista allaspont, vivodo, kételkedd

kézirdsa. fonalas, gyenge nyomasu, finom, arnyalt mozdulatvezérlést

Elektronikus kozlésformakat a kommunikacié technikai fejlédése hozta magaval. Jellemzéje,
hogy kozvetett, gépesitett kapcsolatokat eredményez. Ugyanakkor térben egymastol tavol
lévé emberek, cégek szamadra napi kapcsolatot biztosit, Uj tavlatokat nyit meg a tanulas,
szoOrakozas terén.

Internet: Uj eszkbdzrendszer a gyors tajékozddashoz, a taj. a vilag legfrissebb eseményeirdl,
Gzleti folyamatairél, vagyis hozzaférést nyudjt a hatalmasra duzzadt informdaciéhoz -
valéjdban a konyvtar és adattar legujabb valtozata. Tag teret nyit a két vagy tdbboldali
kommunikacié szamara. Nagy elénye, hogy a felhasznalé nemcsak kiaknazhatja, hanem
maga is taplalhatja, bévithati az informaciéhalmazt.

Ertéke: szélesiti a kapcsolatokat, lehetévé valik a kozélet és maganélet kozotti kozvetlen
kapcsolat

E-mail miifaji kovetelményei megegyeznek a hivatalos levélével. Alkalmas a kozvetlen
kommunikaciéra, de a kdzvetetten kildott “csatoltmanyai” -hoz mindig tartozzon par szavas
Utbaigazitas (kiséré levél funkcid). Mindig legyen megszélitas és befejezésként protokoll
szerinti alairas.
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A szakiskola 9-10. évfolyaman Viselkedés- és kommunikdcios kulturdval mar taldlkozott az
olvasé. Ezen 6rak nem hasonlithatéak semmilyen mas hagyomanyos tartargyi 6rakhoz. Itt
akkor tanult igazdn a résztvevd, ha aktiv részese volt az éranak. Nem a tanar volt a
fészerepl6, nem a tanar mondta meg, hogy a tanulé milyen. Az akkori feladatok dszinte
megoldasaval, a gyakorlatok utani megbeszéléssel, a jatékok segitségével megfigyelhet6
volt, hogy egyes helyzetekben ki, hogyan viselkedik, illetve 6nmagunk hogyan viselkediink.
Megfigyelhet6 volt, hogy masok hogyan oldjak meg konfliktusaikat, problémaikat. Akkor a
fantazia mozgodsitasa és a csoporton belili kommunikacié elinditasa a volt a cél. Most
felelevenitjik, rendszerezziik az akkor tanultakat és az lzleti életben gyakran hasznalatos
kommunikaciés csatornakra iranyitjuk a figyelmet.

I Az emberi kommunikacié

Az egymassal kommunkalé felek a korulottik, valamint a bennuk zajlé torténéseket egy
onkényesen kialakitott jelrendszer segitségével (pl. nyelv, gesztus) kézolni képesek, s ily
médon szabdlyozzak, befolyasoljak egymdas viselkedését, hatnak egymdsra. A leirtak
rendszerezve tartalmazzdk a kommunikacié modelljét, tipusait, funkciéit. Tobb esetben
felsorolds szerlden jelennek meg az ismerethalmazok, melyek 6nmagukban is adnak
Utmutatast, de tovabbi szakirodalmi kutatdssal (pl. www.doksi.hu) pontosithatéak,
kiegészithet6ek. Ismereteink  felelevenitéséhez haszndlhatjuk a szakiskolak 9-
10.évfolyamanak szant konyvet ( Glovacz Miklésné: Viselkedés-és kommunikdaciés kultara,
NSZFI Budapest 2008).

Il. Az uzleti kommunikacio

Az Uzleti élet legjellemzébb kommunikaciés formait foglalja 6ssze a fejezet. A szdébeli
kommunikacion belil nagyobb teret ad a kommunikaciés kapcsolatoknak. Ennek
megfeleléen a koszonés, megszdélitds, beszélgetés ( nyitott és zart kérdések alkalmazasa) és
az ismertetés ( eladds, értékesités) témakorét targyalja. Az anyag feldolgozasdhoz ajanlott a
paros vagy kiscsoportos foglalkoztatas, a kilonféle szituaciés jatékok alkalmazasa.

Az onellen6rzé feladatok tobbsége az altaldnos emberi kommunikaciéra iranyul. Az lzleti
kommunikacié egyéb megnyilvanulasi formait (pl. 6néletrajz készités, E-mail kildése, Uzleti
levelezés) szamitastechnikai hattérrel tamogatott egyéb tantargyak, modulok taglaljak.
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| 1. feladat

Ismertesse a kommunikaciés folyamatot és egészitse ki a kommunikaciés séma rajzat!

A N N
7 7 7

¢

A N N
7 7 7

2. feladat

Mondja el ugyanazt a mondatot mas érzelmi toltéssel, mas hangsiillyal: szeretettel,

agressziven, giinyosan és targyilagosan!

JEn nagyon szeretem a kelkdposzta fozeléket, mert tudom, hogy sok dsvdnyi anyag van

benne.”

3. feladat

Melyik testtartds kié lehet (a f6noké, a baraté, az lizletkot6é)? A felsorolt szerepeket irja a
megfeleld képhez! A vilaszhoz egy-egy jellemz6 mondattal indoklast is irjon!
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| 4. feladat

Hizza 4t az aldbbi megszélitasi formdk koéziil azokat, melyeket (izlettulajdonosként
idegenek megszélitasakor célszeri elkerulnie!

Maga, uram, hélgyem, mamika, fiu, ,nadsdg’, kegyed, kisasszony, hapsikdm, bardtocskdam,
tatus, anyoka, 6n, magdcska, csillagom, Kovdcs Ur, Mucikim, Jocdka, tandr ur, kend,
tiindérkém, doktor ur, anyuka.

5. feladat

Helyzetgyakorlat keretében keressenek igazolast a térkéz szabalyozas tdvolsagzondinak
valodisagara! Alkossanak part és kb. 3 méter tavolsagban alljanak egymassal szemben!
o [Flosszor az egyikdjiik induljon el lassan a mdsik felé, amig ugy érzi elég kézel van!
Jegyezzék meg a tdvolsdgot, mad dlljanak vissza az eredeti tdvolsdgra.
e Most a mdsik fél induljon el lassan az elsé felé, addig, ameddig neki jolesik!
Jegyezzék meg a tdvolsdgot!
o Akdr egyszerre is idulhatnak egymds felé és szintén jegyezzék fel az egymads kozotti
tdvolsdgot!
A résztvevok beszéljék meg a harom eset kozti kiilonbséget és prébaljanak meg fényt
deriteni annak okaira!

6. feladat

Az informaciétartalom alapjan valaszoljon az aldbbi kérdésekre! Kiegészité informaciékat a
wwwdoksi.hu honlapon keressen!
a) Mia kommunikacios csatorna?
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e) Dontse el, hogy az aldbbi megallapitas igaz vagy hamis: az arcjaték tarsadalmilag
meghatarozott, azaz érzéseink mimikai kifejez6dése majdnem minden ember
szamara egyértelmi(. Indokolja valasztasat!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A kommunikacié folyamata:
Az adé fejében megsziiletik egy gondolat vagy egy érzés. A bels6é beszédrél at kell
térni a kilsére, meg kell fogalmazni, kédolni kell, mely soran igyekszink a fogadé
szamara érthet6 formdba hozni. K6z06s jelrendszert kell hasznalnunk.

Kiildé g T % | Befogado
:§ Csatorna :§
Befogado N e Kiildo
€<
| 2. feladat

A hanghordozas és a dallam emelkedd: szeretettel.

A hanger§ intenzitasa névekszik: agressziven.

A beszéd ritmusa szakadozott: glinyosan.

A beszéd ritmusa egyenletes, szépen tagolt: targyilagosan.

| 3. feladat

barat

Indoklas: laza testtartds, arckifejezés
szerint figyelem a beszélére, kezek tartasa
ragaszkodast fejez ki

féonok

Indoklas: terpeszallas: ,kidllds”, beszéd
kdzben a kezekkel gesztikulalas,
hatarozott arckifejezés.

tzletkoté

Indoklas: szabalykovetés - feszes tartas,
kellék a diplomata taska, a beszélé6 nem
latja, mégis szinte beosztotti merevség

Megj: egyéb jo vdlasz is elfogadhato
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4. feladat

Maga, uram, holgyem, mamika, fil, ;radsdg-—kiskegyed; kisasszony, Aapsikarnt
bardtoeskim—tatus, On, magdeska—esitlagon; Kovdcs Ur, Mucikim—foedka, tandr ur, kend.
tindérkém, doktor ur, anyuka.

5. feladat

Az ember komfortérzetéhez kell egy sajat zéna. Ebben érezziik jé6| magunkat.

Mindenki magaénak tekint kiilonb6zé személyes terileteket. A zsufolt nagyvarosban
élének kisebb a térigénye, mint egy falusinak. Az agressziv emberek térigénye is nagyobb,
mint a szubmissziv, rdhagyé embernek.

Az intim tavolsagon belil csak a hozzank legkdzelebb allé embereket viseljik el. Ezek a
szeretteink: sziileink hdzastars, gyermek, kozeli rokon. Ez a tdvolsdg testliinktSl 30-40
cm-ig terjed. Gyakori a szabad fellletek érintése, érezziik a mdsik testének melegét,
illatat, beszédiink lehalkul.

A személyes tavolsdgot az intim tavolsagtdél Ugy 1 méterig terjed, konnyen
megérinthetjik a masikat, meg is érinthetnek benninket. llyen tavolsagban vannak az
ismer6sdk, bizonyos szakmaban dolgozék, pl. fodrasz, kozmetikus, orvos, masszor.
Elesen latjuk a masikat, nem érezziik a teste melegét, illatdit, normal hangerén
beszélgetiink.

A tarsalgasi tavolsag 1-3 méter kozott van. ldegenek vagy egymast alig ismeré emberek
kozotti tavolsagtartasara jellemzé. llyen az autészereld, bolti eladd, portas.

6. feladat

a) Mi a kommunikacios csatorna?
A kodolt lizeneteket ugynevezett kommunikacidés csatornan keresztul kuldjik el. A
csatorna lehet a k6zos légtér, telefonvonal, de lehet egy palyazat is.
A csatorna is kommunikaciés korlat, mert az lizenetek egy jelentds része elvész.
b) Milyen gondok léphetnek fel a kommunikacids csatornaban? Ertelmezze ezeket!
- fizikai zaj (szol a radié, olvashatatlan levél, kapkodva leirt jegyzet)
- pszichés zaj (nem érdekel az add, nem hiteles, de lehet egy varatlan esemény
is, pl. szept. 11. USA)
- ritmus hibak (tul gyors, vagy tul lassu beszéd, rossz artikulacié)
c¢) Miért fontos kérdezni? (Csak felsorolds- min. 3 db)
A kérdezés fontos része a kommunikacionak. Kérdezni célszerd is, mert:
- a kérdezd iranyitja a beszélgetést
- a kérdezés alkalmas a tarsalgas fenntartasara
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- amit én mondanék, azt mar tudom, abbdl tanulhatok, amit a masik mond
az lzleti életben egy partner megnyerése szempontjabol fontos, hogy sikeril-e
megfelel6 id6ben hatékony kérdést feltenni
targyalasok kezdetén segithetjik a partnert j6 kérdéssel a mondanivaldja
kifejtésében
a kérdezés alkalmas a dihos, felindult emberek érzelmének lecsillapitasara
d) Melyek a kérdezés leggyakoribb hibai? (Csak felsorolas- min. 3 db)
- nem kérdeziink eleget
- atarsalgast tul nehéz kérdéssel kezdjik
- nem célszer( nyitott kérdést feltenni

- zart kérdések sora

- referencia keret, ha a tarsunk valamilyen szinten koézoél, agy jé, ha azon a
szinten kérdezzik

- orientalo kérdés, a kérdésben benne van a valasz

- el6bb kérdezni, aztan.....

e) Dontse el, hogy az aldbbi megallapitds igaz vagy hamis: az arcjaték tarsadalmilag
meghatarozott, azaz érzéseink mimikai kifejez6dése majdnem minden ember
szamara egyértelm(. Indokolja valasztasat.

Igaz, az 6rom, a banat, a meglepédés, az undor, a félelem, a dih jeleit mindenhol
felismerik. Ebbél gondoljuk, hogy ezek a genetikailag kddoltak.

Az ember arca mutathat tdrsadalmi szabalyokhoz kotott jelzéseket is. Bizonyos
élethelyzetekben, pedig nagy gonddal igyekszink mimikankat szabalyozni.

f) Hogyan befolyasolja adott kdrnyezet szokas és normarendszere a gesztikulaciot?

A gesztikulacié szdmos megnyilvanuldsa konvenciondlis, tehat adott tarsadalomban
egységesen befogadott, és szavak helyettesitésére hasznalatos. Féleg akkor éliink
ezekkel, ha a beszéd valamilyen akadalyba ltkozik. Pl.. Tul messze meglatunk valakit,
nem kiabalunk, hanem intiink neki.

Legaltalanosabb jelek a hivas, intés és elutasitas. Fontos, hogy milyen kultiraban milyen
jelzést adunk, hiszen egy mozdulat egyik kultirdban mindennapi, mig mashol, durva
jelentése van. Pl.: 'V, mint Viktéria, azaz gyézelem, Olaszorszagban ez felszarvazast
jelent.
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A(z) 1322-06 modul 001-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

33 542 01 1000 00 00

Bérdiszmiuives

33 542 01 0100 21 O1

Taskajavité

33 542 02 1000 00 00

Cipész, cipbkészitd, cipbdjavitd

31 542 01 0000 00 00

Kalapos, sapka- és kesztylkészitd

31 542 01 0100 31 01

Kalapos, sapkakészité

31 542 01 0100 31 02

Kesztyls

33 542 05 0010 33 01

Csecsemd- és gyermekruha-készité

33542 05 0010 33 02

Férfiszabo

33542 05 0010 33 03

NGi szabo

33542 05 0100 21 O1

Fehérnemi-készit6

33 542 05010021 02

Lakastextil-készitd

33 542 05010021 03

Munkaruha- és védéruha-készitoé

31 542 02 1000 00 00

Szijgyarto6 és nyerges

31 542 020100 31 01

Bértargykészitd

31 542 02 0100 21 O1

Szijgyartd

33 542 07 0000 00 00

Szlcs, sz6rme- és bérkonfekcionalo

33542 07 0100 31 O1

Bérruha-készit6, —javitd

33 542 09 0000 00 00

Timar, bérkikészité

33542 090100 33 01

Szérmeipari megmunkald, szérmefestd

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
10 ora




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés mindségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében késziilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatod
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