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A VISELKEDES, MEGJELENES ALAPVETO SZABALYAI

ESETFELVETES, MUNKAHELYZET

Az lgyfél hosszabb varakozas utan végre sorra kerdiil.

- "Mit képzelnek maguk? Azt hiszik, van nekem idém 6rdkat sorban allni2 - mordul fel-
haborodva az ligyintézére.

- "J6 napot! Szerinted mi lébaljuk a ldbunkat? Na, beszélj, mi a bajod?" - hangzik a hason-
I6an ingeriilt valasz.

- "Hat bajom az van, mert maga meg a dragalatos kollégdi csak szorakoznak veliink, kildik
a felszolit6 leveleket, pedig nem is maradtam el a befizetéssel! J6 lenne, ha nemcsak kavéz-
gatnanak, cseverésznének, hanem odafigyelnének a munkajukra!" - folytatja az lgyfél a
méltatlankodast.

Az Ugyintéz6 sem hagyja magat: "Semmi k6zo6d nincs hozza! Ne tarts mar fel feleslegesen,
mit akarsz? Behoztad a csekket, amit befizettel?"

- "Hogy beszél a kisasszonyka velem?" - csap az asztalra az ligyfél. "Azonnal hivja ide a
fonokét, panaszt akarok tenni!"

- "Arra aztdn varhatsz, ha nem tetszik valami, el lehet menni!" - zarja a beszélgetést az
ligyintézd, és hatat fordit a reklamalénak.

1. dbra. Ne igy oldja meg a problémadt!’

! Forras: womensnationalgoldengloves.com - 2010. 07. 11.
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A fenti szituaciéban mind az tgyfél, mind az lgyintézé tobb szempontbél is megsértette a
viselkedés altalanos és hivatali illemszabalyait. Milyen magatartasi normakat kellett volna
betartaniuk? Remélhetéleg a munkafiizet valaszt ad erre a kérdésre!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

"Minden torvénynél tobbet ér egy jo szokds."
(Tacitus, romai torténetiro)

A VISELKEDESKULTURA ALAPJAI

A tarsadalmi fegyelem betartasa minden kozosségben kovetelmény, fuggetlenil a rendszer
jellegétdl. Torténelmi tanulsag: a szabadsaggal élni nehéz, a szabadsaggal visszaélni
kéonny(. Ezért alakitotta ki minden tarsadalmi rendszer - emberi és torténelmi orokségét at-
véve, megtagadva vagy megujitva - érintkezési, magatartdsi szabalyait. Valamennyi nép
erkolcsi normai a sziikségszerliség szerint érlelédtek hosszu évszazadok alatt.2

1. A legfontosabb alapfogalmak3

"A nagy dolgokban az ember olyannak mutatkozik, amilyennek illik mutatkoznia,
a kicsikben olyannak, amilyen."” (N. Chamfort)

A tarsadalmi érintkezési szabalyok helyes megvalasztasa lényegesen segitheti tarsadalmi,
Uzleti érvényesilésiinket, vagy ellenkez6 esetben annak akadalya lehet. A hivatalos érint-
kezés szabdlyaira, rendjére, formasagaira altaldban az etikett és a protokoll megnevezést
hasznaljuk, de rokon értelm(i fogalomként kozismertek az etika és az illem kifejezések is.

Etikett: Francia eredetl sz6; etiguette (= cimke, felirat, cédula), amire a neveket, rangokat, a
kilonb6z6 szertartasok lebonyolitasat irtak. Fénykorat XIV. Lajos versailles-i udvaraban élte,
az udvari szertartas- és illemszabdlyok 0sszességét jelentette.

A Magyar Nyelv Ertelmezd Szétara szerint "az etikett a tarsadalmi érintkezés viselkedési
formainak, illetve szabalyainak el6kel6 vagy el6kel6skodd korokben, a diplomdcidban stb.
megszabott, s rendszerint megmerevedett rendszere", a tllszabdlyozott viselkedési formak
O0sszessége. Mas meghatarozas szerint a tdrsadalmi érintkezés linnepélyes (ceremonialis)
udvariassdgi formdinak és normdinak szabdlyozott rendszere. A maganéletben ritkan
hasznaljak, de a diplomacianak elengedhetetlen kelléke.

2 Forras: www.euro-oktaeder.hu/equal-elearning/hu.../Kommunikci_12.doc (2010. majus 22.)
3 Forras: Sille Istvan: lllem, etikett, protokoll. Akadémiai Kiadd, 2005.
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- Az etikett pontosan eldirta, hogy a spanyol udvarban a kirdly készéntésekor jobb
ldbbal elorelépve, milyen mélyen kell meghajoini, s hogyan illik meglengetni a
tollas kalapot. Ma is az etikett szabdlyozza, hogyan kell viselkedni egy uralkodo
Jjelenléteben.

- Az etikett kovetelményei dltaldban nemzetkoziek, de a helyi sajdtossdgok
erosebbek a nemzetkdzieknél. Nem modortalansdg, ha a finnek nem kivdnnak jo
étvdgyat a teritett asztalndl, ha a fapdn férfi a felesége elott megy be valamilyen
helyiségbe, ha a mexikdiak késéssel érkeznek egy protokolldris rendezvényre.
Kiilféldre utazds elott nemcsak a nyelvi, féldrajzi és egyéb sajdtossdgokat kell
megismerni, hanem az illemszabdlyokat is, igy elkeriilhetéek a kellemetlen, mi
tobb, hdtrdnyos helyzetek.#

Protokoll: Gorog eredetii szé (protokollon), a Bizanci Birodalomig vezethet6 vissza. Két sz6
o0sszetételébdl szarmazik: az 'elsé' jelentésl protosz és az 'enyv' jelentésl kolla szavakbdl;
eredeti jelentése, 'a konyv elejére ragasztva' megfelel a kartotékrendszer el6djének, az e/6-
zéklapnak, amelyre a pergamentekercs adatait (téma, keletkezési idépont, jéovahagyas stb.
irtak).

2. dbra. Pergamen’

A protokollnak ma mar tagabb értelme van: viselkedéskultira + szertartasrend + ren-
dezvényszervezés. A Magyar Nyelv Ertelmez6 Szétara szerint: "Protokoll

(pol) Nemzetkozi targyalasokrol felvett jegyz6konyv.

2. (pol) (dipl) Azoknak a szabdlyoknak az 6sszessége, amelyek megszabjak a diplomaciai
képvisel6k egymassal valo érintkezésének maédjat.

3. A hivatalos érintkezésre, kiilondsen a hivatalos rendezvényekre, meghivasokra, meg-
beszélésekre vonatkozé iratlan szabalyok, érvényben Iévé szokasoknak az 6sszessége."

4 Forras: Ottlik Karoly: Protokoll. Protokoll '96 Kft., 1996.
5 Forras: black-rose-stock.deviantart.com - 2010. 07. 11.
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Sajat hasznalatunkra ugy fogalmazhatnank meg, hogy a protokoll a hivatalos kapcsolatok
frott €s iratlan szabdlyainak, szokdsainak és formasdgainak osszessége. A diplomacia el-
engedhetetlen eszkoze, segitségével anélkiil fogalmazhatéak meg a gondolatok, hogy barki
megbantdédna. A protokoll a tarsasagi illemszabalyokat, az etikettet, a magas szinti visel-
kedéskultarat kiindulasi alapként kezeli, arra épiil ra.

- Két- és tobboldalu tdrgyaldsok, taldlkozok, Ildtogatisok programjiban az
események minden percét protokolldrisan megszervezik, leirjdk, de az is
protokolldris eldirds, hogy milyen éitézetben kell megjelenni, meddig tart az
audiencia (fogadds, kihallgatds valamely magas rangu személynél), ki hol foglal
helyet stb.

- A protokoll kinosan tigyel a rangokra, és frappans megolddsokat taldl a sértések
elkertilése érdekében. Pl. 1699. janudr 26-dn a karloviczi (mdsképpen karlocai)
béketdargyaldson a Habsburg, a lengyel, a torok és a velencei kdvet
rangegyenlosége miatt kerek, négyajtos épliletet dcsoltak déssze, amelynek a
kozepén egy kerek asztal volt. Hasonlo eljdrdst alkalmaztak Bécsben, az
ugynevezett Tdncolo Kongresszuson (1814. szeptember - 1815. junius): ajtot
vdgtak a kastély faldn, ily modon a négy tdrgyalo fél egyszerre léphetett be a
terembe.

3. dbra. Karlocdn a Béke Kirdlyndje templom annak a fahdznak a helyén dll, amelyben aldirtak
a békeszerzddéstt

Az etika szavunk az 6gorog ethikos szobol ered (= erkodlcsre, szokasra vonatkozé). A Ma-
gyar Nyelv Ertelmez$ Szétara szerint az etika erkélcstan, valamely hivatds korébe vdgo er-
kolcsi szabdlyok 6sszessége (pl. orvosi etika). Az utébbi idében ismét erbteljesen elGtérbe
keriilt a politikai, hivatali, tzleti élet teriiletén; kormanyzati szervek, kamardk, gazdasagi
szervezetek, vallalatok egymas utdn készitik el sajat etikai kddexiiket.

Kivonat a magyar titkari, titkarnéi munkakoérben dolgozok etikai kodexébol:”

6 Forras: nemfelejtjuk.blog.hu - 2010. 07. 11.
77 Forras: www. mtoe.hu (Magyar Titkarn6k Orszagos Egyesiilete honlapja) - 2010. 07. 20.
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A titkdr, titkdrno

- koteles fonoke szakmai irdnyitdsa mellett, képességei maximalis igénybevételével
elldatni munkafeladatait; a feladatok teljes kord elvégzése érdekében torekednie
kell az elvégzendd munkafeladatok pontos meghatdroztatdsara (a munkakori
leirds szerint);

- Ondlloan szervezi tevékenységét az adott keretek kozott;

- koteles az adott munkakorhoz tartozo szakmari ismereteit rendszeresen boviteni;

- lojdlis fonéke és cége irdnt; a fonck és harmadik személyek kézétti konfliktus
esetén vagy a fonék pdrtjan all, vagy kimarad a konfliktusbol,

- nem engedi meg olyan helyzet kialakitdsdt, amelynek kapcsdn egy harmadik fé/
kdrt okozhatna cégének, ill. fonékének, ajdndékot csak a hivatali etikett szabalyai
szerint fogadhat el,

- mivel a vdllalat imdzsdt képviseli, ezért ennek megfelelden kell viselkednie és
oltézkodnie;

- azokat az informdciokat, amelyekkel dolgozik, bizalmasan kell kezelnie, ligyelnie
kell arra, hogy véletleniil se kertiljén semmiféle informadcio, irat illetéktelen kézbe
sem cégen beliil, sem azon kiviil;

- munkdjdhoz hozzd tartozik a verbadlis kommunikdcio, ezért ligyelnie kell a tagolt
beszédre, egyértelmiségre és a hanghordozdsra, foként telefondldskor;

- munkdjdban a tdrgyszertiség vezeti, ezért informdcio tovdbbitisakor adatszeriien
és tételesen koteles azt kozolni;

- munkahelyén kiviil nem fecseg a munkdjarol;

- fonokérol szolo informdciot soha senkinek nem mondhat el;

- sem magdnéleti, sem munkahelyi pletykdkat nem terjeszthet,

- munkdja lényege a pontossdg: hatdriddk betartdsa, idopontok egyeztetése;

- munkaidd beosztdsdban alkalmazkodik cége és féndke elvdrdsahoz;

- a vdllalat javait, eszkozeit és sajdt munkaidejét magdncélokra nem haszndlhatja
fel.

(Budapest, 2005. marcius 4. Készult a Magyar Titkarn6k Orszagos Egyestilete megbizasabol Erdés Ferenc filoz6fus-tanar szakjavaslata alapjan,
a tagsag és néhany jelentés munkaltatdé moédositdé javaslatainak figyelembevételével. A jelen dokumentum 6sszhangban all az Eurdpai

Menedzserasszisztensek Szovetségének (EUMA) etikai kddexével.)

Az illemszabdlyok betartdsanak célja az emberek k6zotti kapcsolatok, a tarsadalmi élet sza-
balyozasa. Sdriin valtozik, mert minden kornak, generacidnak, vallasnak, népcsoportnak, sét
a csaladnak is megvannak az illemszabdlyai. A torténelmileg kialakult viselkedési szokasok,
az illemszabalyok megkonnyitették, zokkenémentessé tették a mindennapi érintkezést.

- Osszefoglaléan az Jillem a tdrsadalmi érintkezés, a jo modor, a kulturdlt
viselkedés, az udvariassdg szabdlyainak az 6sszessége.

Példaként nézziink néhdny, a dohdnyzadssal kapcsolatos illemszabalyt:
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- Tilos a dohdnyzds a kézlekedési eszk6zokon, kiilonbozo rendezvényeken, étter-
mekben, koézintézményekben stb. llyenkor a dohdnyzds mell6zése nemcsak il-
lemszabadly, hanem eloirds, kotelesség, ezért meg se kérdezziik, hogy rdgyujt-
hatunk-e.

- Nem illik égo cigarettdval belépni (és kilépni) épliletbe, lakdsba, munkaszobdba, a
fogadds termébe, személyautoba stb.

- Nem illik cigarettdval a szdjban bemutatkozni, fogadni valakit.

- Ha mar dohdnyzunk, a fistét ne fujjuk mdsra, s ha a keziinkben tartott cigaretta
fiistie ugy szdll, hogy valakit ldthatoan zavar, tartsuk tdvolabbra a cigarettdt vagy
oltsuk el.

- Nem illik dohdnyozni az utcdn (kiiléndsen ndknek), lakdsban (ha a vendégldto
nem gyujt rd), kocsiban (ha az utitirsak nem dohdnyoznak), étkezés kozben (ha
nincs hamutartd), tdnc kézben, folyoson (ha korilményes vagy mdsnak kel-
lemetlen) stb.

- A tuzadds ceremonidja: A tiizet ado nem tarthatja szdfdban a cigarettdt tuzadds
kozben. A gyufdt a dobozon magunk felé hizva gyudjtiuk meg, és elfujjuk, nem
pedig lengetve oltjiuk el. Ongydjtéval valo tizaddskor mindenkinek kilén kat-
tintjuk fel a ldngot.

- Még nagyon sok eldirds, illemszabadly foglalkozik a dohdnyzds illemtandval, emiatt
és elsosorban egészségkdrosito hatdsa miatt a leqjobb, ha leszokunk rdla, vagy rd
sem szokunk a cigarettdzdsra/

4. dbra. A dohdnyzds kdros az egészségre’s

2. Az etikett és a protokoll alkalmazasanak teriletei

’

"Nem mindenlitt szabad vagy ill6 ugyanaz a dolog."
(Marcius Fabius Quintilianus, romai szonok)

A tarsadalmi kapcsolattartasban az etikett és a protokoll szabalyai ot terileten érvé-
nyesiilnek, azonban nem minden esetben ugyanolyan fontossdgu a protokollaris elGirdsok
betartasa. Ahol azonban szigoruan eléirjak (I. 1. cella), ott a szabalyok megszegése sulyos
vétségnek, sértésnek szamit.

8 Forras: rudix.lapunk.hu - 2010. 07. 20.
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1. allamkoézi, kormanykozi, diplomaciai
kapcsolatok
A protokoll fontossaga, az etikett szi-

2. nemzetko6zi hivatalos kapcsolatok gorusaga a pontok sorrendjében csokken.

3. belféldi hivatalos kapcsolatok

4. tarsasagi és magankapcsolatok o .
A protokoll szerepe minimalis, az etikett a

s meghatarozé.
5. csaladi kapcsolatok g

3. Az etikett és a protokoll haszna és sziikségszerlisége®

"

"Az ember semmi mds, mint amivé énmagat tesz/.
d. P. Sartre)

Az etikett- és protokollszabdlyok ismeretére sziiksége van minden 6nmagaval szemben
igényes embernek. Az élet minden teriiletén elengedhetetlen, hogy egy kulturalt személy is-
merje és alkalmazza az etikett el6irdsait, melyek segitséget nyujtanak az interperszonalis
(személyek kozti) kapcsolattartas zokkenémentességének biztositasahoz, a harmonikus lég-
kor kialakitasahoz.

A konfliktushelyzetek megel6zhet6k, kezelheték és megoldhatok a viselkedési szabalyok
betartasaval, alkalmazasuk kizarja a sértegetést, az agressziot széban, tettben, a szécsatat -
veszekedést a kapcsolatok megszakadasaig.

A protokoll a hivatalos kozéleti, nemzetk6dzi és diplomdciai kapcsolattartast Gnnepélyessé
emeli, gordilékennyé teszi, segiti a konfliktusok kulturdlt kezelését, politikai szerepet is
jatszhat, valamint taktikai eszkoz is lehet.

Felvetédhet a kérdés: minek ez a sok formalitas? Ha idénként soknak tiinik is, vezéreljen az
az elv, hogy csak annyi kell beldliik, amennyi sziikségszer(, mert ezek a formalitasok mindig
mély tartalmat hordoznak. Az etikett és a protokoll szabalyai az emberek kozotti kap-
csolatteremtés és kapcsolattartds lehetéségét biztositjdk minden korilmények kozott, igy:

- eszkozt jelentenek az idegenekkel valé kapcsolatteremtésre, mindenkivel vagy barkivel a
kapcsolatok fenntartasdra, gyakorlasara a hivatalos vagy a maganéletben, még érdekellentét,
eltérd vélemény esetén is;

- védenek attol, hogy olyan hibat, sértést kovessiink el, amely karosan befolydsolhatja vagy
meghilsithatja a kapcsolattartast, a kapcsolatok fejlesztését, és egyuttal

- megvédenek attél is, hogy elleniink ilyen hibat, sértést kovessenek el;

9 Forras: lllem.lap.hu/(2010. 06. 20.); hu.wikipedia.org/wiki/Protokoll_(illem) (2010. 06. 20.)
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- érdemi segitséget is jelenthetnek: egy gesztus tovabbviheti a megrekedt targyalast, at-
segithet egy kapcsolat valsaghelyzetén;

- taktikai eszkozként is felhasznalhaték a meglepetésére, a figyelemelvonasra, az id6-
hlizasra, a megfélemlitésre, a tényleges targyaldsi szandék elrejtésére stb.

Hogyan épiilhetnek be ezek a szabdlyok az egyén viselkedéskultirajaba?

- Csaladi, kornyezeti modell alakithatja ki mar gyermekkort6l ezeket a kovetel-
ményeket.

- Az illem, az etikett szabdlyainak ismerete, elsajatitasa dnkontrollal, 6nfegyelem-
mel a gyakorlat altal készséggé valik.

- A hivatalos kapcsolattartashoz a protokoll szabalyait - melyeknek alappillére az
etikett - munkank sikeressége érdekében kell megtanulnunk.

4. Az illem, az etikett és a protokoll formai és tartalmi vonatkozasai'©

LA tdrsasdgi formak, udvariassagi és illemszabadlyok nem pusztdn
a kirdlyi udvarokbol kikopott cafrangok, hanem a nyugodt,
fesziiltségmentes, jol szabdlyozott egylittélés magatartdsmintai is.
Tekintettel vagyok a mdsikra, hogy & is tekintettel legyen ram.”
(Sille Istvdn)

A cimnek megfelel6en a formai jegyeken kiviil tartalmi vonatkozassal is birnak a viselkedési
szabalyok, pl. egy ember 0ltozéke - formai jegy, de visel6jének motivaciéi az 6ltozék kiva-
lasztasanal - tartalmi vonatkozas.

Az etikett, protokoll formai oldala, hogy a kulturalt ember képes uralkodni indulatain, hang-
erején, testtartasan, rossz szokdsain.

Példaul

- nem provokdlja szandékosan a feltlinést,

= nem beszélget zsebre vagott kézzel, napszemiivegben,

- .nem ragja a rdagégumit tarsasagban stb.,

- nem ragja a kormét, nem tisztitja masok elétt, nem piszkalja a fogat, a hajat stb.,

- a fogpiszkalot nem hasznalja tarsasagban,

- zsebkendbébe - elfordulva -, visszafogott hangerével fujja az orrat, tiisszent,
kéhog,

- nem dihong, nem ordit, nem karomkodik,

- nem nyllik el a széken, nem Ul fel az asztalra,

- az asztalon (féleg étteremben) nem kdnyokaol, nem tamaszkodik stb.

10 Forras: www.protokoll-etikett.hu > Protokoll (2010. 06. 20.);
lllem.lap.hu/(2010. 06. 20.);
hu.wikipedia.org/wiki/Protokoll_(illem) (2010. 06. 20.)
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"Az illem nem kivdnja a gazdagsdgot, a fénytzést, de azt nagyon is kivdnja,
hogy a mivelt ember kiiljelensége kifogdstalan legyen,

s evégre a legjobb segédeszkozoket bocsdtja rendelkezés ald,

tudniillik: a tisztasdgot, rendességet és jo izlést.”

(K. Beniczky Irma, 1880.)

A viselkedés, j6 modor formasagai olyan alapszabdlyokra éplilnek (az etikett, protokoll
tartalmi oldala), mint a tapintat, el6zékenység, figyelmesség, mértéktartas, hatarozottsag,
tisztelet a masik ember irant.

A tapintat érzék, készség a masokat nem sért6 hangnem, viselkedés megta-
lalasahoz. A j6 modoru, j6 érzékli ember tapintatos, elkeril minden olyan meg-
nyilvanulast, amellyel kinos helyzetbe hoz barkit is, sérti az érzékenységét, meg-
bantja.

Az elozékeny ember nagyvonalud, akit nem lehet megel6zni az udvariassagban,
készséges. (A sportban ezt fair-playnek hivjak.) Az el6zékenység emelkedettséget
tikroz.

A figyelmesség az udvariassdgnak az a szintje, mely parosul a masik emberre
valé érdemi odafigyeléssel, s azzal a szandékkal, hogy kellemes érzést keltsiink.
A figyelmesség jele, ha meghallgatod azt, akinek erre sziiksége van, vagy meg-
allsz valaki mellett egy j6 szoéra, mikor épp raszorul, és figyelmesség a megér-
demelt elismerés kimondasa, s6t egy mosoly is a fesziltségekkel teli hétkoz-
napokban.

Meértéktartds minden megnyilvanuldsban, a hangerétél az oltozkodésen, gesz-
tikulacion at az étel- és italfogyasztasig stb.

Hatdrozottsdg (szerénységgel parosulva): véleményiinket egyértelmien vallalva,
elkeriilve a dicsekvést, sajat személylink szerepének eltilzasat, de aldbecsiilését
is.

az EMBER tisztelete, a személyiség tiszteletben tartdsa - EMBERSEG kérdése.

"Aki mdsokat ismer - okos.
Aki magdt ismeri - bélcs.
Aki mdsokat legydz - erds.
Aki 6nmagat legydzi - hds.”
(kinai mondds)

Egyéni megnyilvanulasaink - akar a tdrsasagi, akar a tarsadalmi, akar az lizleti vagy akar a
maganéletben - kétféleképpen, magatartisunkon és viselkedésiinkén keresztil fejez6dnek
ki. Mindkett6hoz hozzatartozik egy harmadik fogalom, az vdvariassdg.

Magatartds: az egyén belsé tulajdonsagai, tudata, értékitéletei altal meghatarozott viszony
masokkal kapcsolatosan.

Viselkedés: a magatartds (azaz a masokhoz, kornyezetiinkh6z, a tarsadalomhoz valé vi-
szony) formai megnyilvanulasa.
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Udvariassdg: az illemszabalyok betartdsa a magatartas tartalmaval és a viselkedési meg-
nyilvanulasokkal.

Aki hazajat, cégét barhol képviseli, tudnia kell: minden szénak, minden megmutatkozasnak
fokozott jelentésége van.

LAz udvariassdg a jo modor és az igazsdgszeretet mellett
az uriember ismérve. Az udvariassdg a muveltség egyik fo tényezdje,
mely mindenkinek a joakaratdt meghoditja.” (Lord Chesterfield)

5. A harmonikus kapcsolatépités, kapcsolattartas formai (metakommunikaci-
0s) eszkozeil!

Jlgazat mondani kevés, ha olyan képet vdgsz hozzd, mintha hazudnal.”
(Gracian)

Szavak nélkil (gesztusokkal, tekintettel, kézfogdssal, testtartassal, 6ltozékkel stb.) is kife-
jezheté a masik ember iranti tisztelet vagy tiszteletlenség; lehetsz vonzé vagy taszito,
épitheted a kapcsolataidat, de rombolhatod is.

A szavakat nélkiil6zé lzenetvaltast nemcsak nagyobb nyilvanossag el6tt, hanem szlkebb
kérben, a munkahelylinkén is alkalmazzuk. A hivatali életben jéval nagyobb a gesztusok
szerepe, mint gondolnank: a megfelel6 tesztbeszéd onbizalomrol arulkodik, és eldsegiti
alkalmazéja el6menetelét, mig a gesztusnyelv helytelen haszndlatanak akar egy jé allas is
aldozataul eshet.

Testbeszédnek nevezziik a testink - gyakran Onkéntelen - mozdulatait, tartasunkat,
mimikankat (pl. tdgra meredd szemek, felhlizodd szemoldok, arcfintor, valaki felé kinyuld
kéz, karok 0Osszezarasa vagy széttarasa stb.). A testbeszéd az els6 megitélést nagy-
mértékben befolyasolja, jelzi érzelmi allapotunkat, ©nbizalmunkat, helyzetiinket és
befolyasunkat, hogy urai vagyunk-e magunknak, &szinték, rugalmasak vagy merevek va-
gyunk-e? Pszicholégusok kimutattak, hogy kornyezetiink az érzéseinkrél és magatar-
tasunkrol sz6l6 jelzéseket a kdvetkezbk alapjan észleli:

- 7 szazalékban szavainkbol,
- 38 szazalékban a hangunk és
- 55 szazalékban testbeszédiink alapjan.

A szemtdél szembeni kommunikacidban igen fontos, hogyan hasznaljuk a testiinket. A
testbeszéd megerdsitheti vagy gyengitheti szavainkat, esetleg teljesen ellent is mondhat
nekik. Ha valaki a szajaval feketét mond, a testével meg fehéret, a testnek kell hinni. Ezért
testbeszédiinket mindig céljainknak megfeleléen hasznaljuk, és tanuljuk meg a masét ér-
telmezni.

11 Forras: Allan Pease: Testbeszéd - Gondolatolvasas gesztusokbdl. Park Konyvkiadd, 1992.
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altal kozvetitheté lzenetek igen hatasosak, altala alapvetdé érzéseinket tudjuk ki-
A leggyakoribbak:

érdeklédés/unalom: Az érdekl6dés jelei a valtozo arckifejezés, bélogatds, az
érdekl6dés és az egyetértés hangjai, a beszélé felé fordulds. Az unalmat az jelzi,
ha pl. a hallgaté merev arccal il, arckifejezéseit a helyzetnek nem megfeleléen
valtoztatja, az 6rajat nézi, a papirjaival matat, szélséséges esetben asit.
hit/hitetlenkedés: A hitet a bdlintas, laza szijtartds és megfelel6en készséges
arckifejezés jelzi. A hitetlenkedés fejrazasban, 6sszeszoritott szdjban, tagra nyi-
tott szemekben vagy az orr szandékos megérintésében nyilvanul meg.
tetszés/nemtetszés: A tetszés jelei a tagra nyilt szempar, szorosan kovetett
szemkontaktus, kellemes, készséges mosoly, a beszélé felé forduld testtartas. A
nemtetszés elsésorban a szlikre huzott szemekben, az 6sszeszoritott szdj, merev
arcvonasok latvanyaban nyilvanulhat meg.

feszliltség/nyugalom: A feszlltségrdl a test, kiilonésen a kezek apré mozgasai,
esetenként teljes és természetellenes mozdulatlansag, erdltetett péz és feszilt
arckifejezés arulkodik, esetleg a fesziiltséget veritékezés is kisérheti. A nyugalmat
jol tikrozi az ellazult testtartas és arckifejezés, a békés tekintet.
agresszidé/meghunyaszkoddas: Az agresszié jelei az arckifejezés, az izz6 szemek,
okolbe szorult kéz, az arc érintése. A meghunyaszkodast a lesitott szem, a bélo-
gatas vagy az elére ejtett vall jelzi.

becsiletesség/megtévesztés: A becsliletességre az dszinte, nyilt arckifejezésbdl
lehet kovetkeztetni, mig a megtévesztésre a szemkontaktus keriilése, és az apré,
nyilvanvaléan cél nélkili mozdulatok jellemzdék. A testbeszéd értelmezése ezen a
teriileten azonban a legkevésbé megbizhatd, csak egyediil ebben soha ne biz-
zunk!

A leggyakoribb metakommunikaciés eszk6zeink:

A kézfogds ne arulkodjon bizonytalansagrél vagy gyengeségrél, de agressziérél, uralkodni
vagyasrél se! Kéznyujtaskor a partner szemébe néziink, nyitott tenyérrel elére nydjtjuk ke-
ziinket, a hiivelykujj altalaban felfelé van, és igy a két kinyujtott parhuzamos tenyér talal-
kozik. Kellemes a kézfogds, ha rovid, kdzepes erésségli és hatarozott. A masik fél altal kez-
deményezett kézfogas el nem fogaddasa sérté.
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5. dbra. Erészakos, szinte fdjdalmat okozo kézfogds’?

Helytelen, ha valaki csak ujjai hegyét nyidjtia. A fdjdalmat okozo kézszoritds eré-
szakossdgot mutat, ha pedig nem néziink a szemébe a kezet nyujtonak, akkor
alamuszi, de legalabbis nem tisztességes szandékot sejt partneriink. Ha valaki lefelé
forditott tenyérrel nyldjtia a kezét, az uralkoddsra torekszik.

A gesztikuldlas - hadondaszas, mutogatas - illetlenség. Kiilfoldiek tarsasagaban kertilendéek
a kilonboz6 jelentéstartalmakat hordozo kézjelek, mert a kilonféle kultdrakban mas jelen-
téssel birhatnak. Pl. a felemelt hiivelykujj jelentheti az orszaguti stoppolast, az OK.-t (igen,
rendben), de az araboknal tragarsag.

Keriilni kell azokat a mozdulatokat, amelyek idegességet, potcselekvést sejtetnek.
Szdmos mozdulat, pl. a fiil, az orr vagy az arc mds részeinek érintése idegességet
mutat, ezért keriilendo. A széles kézmozdulatokat mindenképpen tandcsos kertilni.
Ne jdtszunk a keziinkkel, ne mocorogjunk, ne rdzzuk a ldbunkat, ne tegyiik egy-
mdson keresztiil.

Arckifejezés: A mosolygd szaj és szem nyitottsagot, odafigyelést, kiegyensilyozottsagot
sugall. A mordzus, mogorva vagy rezzenéstelen arckifejezés bezarkézast, rossz érzést, de
akar agresszivitast is kivalthat a partnerbdl. Ha az ajkak lefelé biggyednek, az arckifejezés
unalmat, elégedetlenséget, rosszallast, lenézést tiukroz. Keriljik az ideges szemoldok-
0sszehlizast, és a koncentralassal jaré homlokrancoldst. Uralkodjunk az arcvonasainkon!

- A mosoly rokonszenvet sugall és ébreszt. EI6nyds, ha rd tudsz mosolyogni a part-
nerre, de erdltetni nem szabad, mert ellenkezé hatast valt ki. Tudni kell, hogy
mikor érdemes mosolyogni, és mikor kell komolynak maradni.

"A kedvesség nemzetkozi nyelve az 6szinte mosoly.”
W. A. Ward)

12 Forras: info@otthonimunka2010.ws - 2010. 08. 01.
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6. dbra’3

A szemkapcsolat, a tekintet nagy fontossaggal bir az emberek koézti kommunikacidéban. A
domindns személyiségl emberek egyenesen a masik szemébe néznek, a kevésbé hatarozott
emberek elforditjak a tekintetiiket. Nydaron a napszemiiveget beszélgetéskor le kell venni! A
szem adja a legpontosabb jeleket a kommunikacié soran, mivel kézponti helyet foglal el a
testen, és a pupillak allandéan mikodnek. Izgalom hatasara kitdgul a pupilla, diih érzet ese-
tén Osszeszukul.

Ha magabiztosnak, tekintélyesnek, Oszintének és megbizhatonak akar ldtszani,
mindig nézzen a partner szemébe. De ne bamulja folyamatosan! Nézzen a szemébe,
amikor beszélni kezd, majd nézzen kicsit félre, végiil, amikor befejezi a mon-
danivaldjdt, ujra forditsa vissza a tekintetét. A mereven rdnk szegezddo tekintet
kényelmetlen, és erészak ldtszatdt kelti.

Testtartas: Az egyenes hattal Gl6 vagy all6 ember azt a latszatot kelti, hogy bizik magaban.
Ha magabiztosnak akar latszani és leiil, kényelmesen helyezkedjen el a széken, ne feszeng-
jen. Labait ne hiizza maga ald, vagy ne rakja keresztbe, szét stb.

- Hoélgyek pdrhuzamos combtartdssal, félig kinydjtott ldbbal, kissé megdontott
térddel sikkesebben lilhetnek. A tdskdt, jegyzetfiizetet lehet fogni, karjdt tegye a
szék karfdjdra vagy helyezze az élébe. Kezeit ne fonja 6ssze a mellén, mivel az
védekezést sugall.

- Vdllalja a teljes magassdgdt! Ne dlljon gdérnyedten, ne timaszkodjon, ne hin-
tdzzon! Ne vdgja zsebre a kezeit! Az egyenes tartds, a hdtul lazdan 6sszekulcsolt
kéz - az un. uralkodoi testtartds - az onbizalom jele, megnyugtat!

ol L o L o

(-~ o

7. dbra. A helyes testtartds érdekében torndzzunk mindennap!’+

13 Forras: madrobi.blogspot.com - 2010. 08. 01.
4 Forras: jogastudio.hu - 2010. 08. 06
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TANULASIRANYITO

ALTALANOS VISELKEDESI SZABALYOK

1. Kapcsolatfelvétel

Amikor kapcsolatot létesitiink valakivel, és beszélni kezdiink vele, legtobbszoér koszonéssel,
megszolitassal, vagy - ha még nem ismerjik az illetét - bemutatkozassal, illetve harmadik
fél segitségével torténd bemutatdssal inditjuk a tarsalgast.

KOSZONES

A legaltalanosabb és leggyakoribb tarsadalmi érintkezési forma a készonés, mely bevezetdje
minden Uj vagy ismétl6dé kapcsolatnak, bizonyos helyzetekben idegenek kozott is. Ezért jol
kialakult szabalyai vannak.

A koszoOnés szébeli formuldja az eurdpai nyelvekben rendszerint a napszakra utalashoz
kotédik. A jo reggelt, jo napot, jo estét, jo éjszakdt kifejezéshez az udvariassdg megkivanja
a "kivanok" hozzatételét is. Napszaktol flggetlen szdébeli készonési forma a Viszontlatasra!
Csunya szokas a szavak osszeolvasztasa, példaul joccakat.

A hivatalos kapcsolatokban a napszakhoz kot6dé koszonés mindig magazédva torténik
(figgetleniil attol, hogy a masik féllel milyen viszonyban vagyunk). Udvarias gesztus, ha
hozzaflizzik a koszontott fél nevét, munkakorét, Helyes kdszonési formak példaul /o napot
kivdnok Balogh ur! Jo reggelt kivdnok igazgato ur! Jo estét kivinok uram! Viszontldtdsra
asszonyom!

Néha bizonytalanok vagyunk a koszonés, koszontés modjanak megvalasztasaban, példaul
eléfordulhat, hogy nem emléksziink a kapcsolatunk milyenségére. llyenkor elfogadott ko-
szonések példaul Udvéz/om, Van szerencsém, Koszontém stb. Ezek a formdk a tarsadalmi
gyakorlatban élnek, még ha az adott szituacidban archaikusnak (régiesnek) tlinnek is.

1. A koszonés formalitasai kozul tisztaban kell lenniink azzal, hogy ki kdszén elére kinek:

- férfi a nének,

- fiatalabb az id6sebbnek,

- alacsonyabb rangl a magasabb rangunak,
- a helyiségbe belépé a bent lévének.

Mit kell tudnunk még az udvarias kdszonésrol?

- Ko6szonni hangosan, érthetéen illik,

-  koszonéskor a kdszontottre ranéziink, talalkozik a tekintettink,

- zsebre dugott kézzel, teli szajjal, kesztyls kézzel neveletlenség kdszonni,
- a koszonést viszonozni illik, akkor is, ha ismeretlennek tlinik az illetd,

- ismerdsnek a koszonést elmulasztani egyértelmi sértés stb.
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A koszonés nyelvi formajat gyakran nem nyelvi jelekkel, fej-, kéz-, testmozdulatokkal is kie-
gészithetjiik, amelyek 6nmagukban is elfogadott Gidvozlési modot alkotnak. Példaul

- fejbiccentés (Futd talalkozaskor alkalmazzuk, rendszerint szébeli koszonés kiséri,
pl. utcan, folyosén.),

- kalapemelés (A fejbiccentés kisérGje kalapviseléskor. A férfiak jobb kézzel a vallig
leemelik a kalapot, a mai gyakorlatban - tréfasan - jelképesen is alkalmazzak.),

- kénnyd meghajlds (Rendszerint a n6k, az id6sebbek, a rangban magasabbak felé
torténik, féként elsé talalkozaskor, bemutatkozaskor, bucsuzaskor. Kézfogas,
szobeli koszonés is kisérheti.),

- feldllds (Szabalyaira az el6re kdszonés szabdlya érvényes - felallva koszonti a férfi
a nét, beosztott a fénodkét, fiatalabb az idésebbet. Szamos munkahelyi és egyéb
kapcsolat oldja a szabdlyt, pl. a férfiak nem ugrdlnak fel a munkahelyen, ha egy
kollégand bejon.)

- kézcsok (Jelkép, nem "igazi" csok, csak arccal a kéz folé hajlast jelenti. Altalaban
a férfi kezdeményezi, a né sajat belatasa szerint elfogadja vagy elutasitja. Elfo-
gaddas esetén a n6é kb. mellmagassagig emelt kezére a férfi viszonylag mélynek
szamitd meghajlassal rahajol. A n6 kezének még magasabbra emelése, vagy a
férfi tal mély meghajlasa tulzas, megalazkodé vagy megaldztaté viselkedési
forma. A né a visszautasitast egyszerlien a kezének a kézfogas magassagaban
valé visszatartasaval jelzi, ezt a férfinak el kell fogadni. FONTOS SZABALY
tarsasagban, hogy ha a férfi egy nének kezet csékol, akkor a tébbinek is illik -
egyetlen kivétel van: az édesanyjanak adott kézcsék.)

- kézfogds (. a munkafiizet metakommunikaciés eszk6zoknél leirtak szerint).

BEMUTATKOZAS

A mindennapi életben gyakran kényszeriliink rda, hogy akar hivatalos helyzetekben, akar a
maganéletben bemutatkozzunk.

lllemszabalyai:

- Bemutatkozasnal is érvényesek az el6re kdszonés szabdlyai, vagyis a férfi mu-
tatkozik be a nének, a fiatalabb az idésebbnek, a rangban alacsonyabb rangu a
magasabb rangunak.

- Ha valaki megérkezik egy helyre, tarsasagba, akkor elséként az érkezének kell
bemutatkoznia.

- Nagyobb tarsasagban elég egyszer hangosan elmondani a neviinket.

- Mindig jol hallhatéan ejtsiik a neviinket, a csaladi név legyen a hangsulyosabb.

- Bemutatkozaskor gyakran kezet fogunk egymassal, a kézfogas formalitasai
szerint.

- A hivatalos bemutatkozas fontos kelléke lehet a névjegy.

A hivatalos bemutatkozas formalitasa:

15
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A napszaknak megfelel6 készonés és az udvariassagi formula (... engedje meg, hogy ...)
utdn mondjuk a neviinket - ha az alkalom megkivanja, akkor a vallalat nevét vagy a foglal-
kozasunkat is. Példaul /o reggelt kivinok! Engedje meg, hogy bemutatkozzam. Kovdcs Géza
vagyok, a Profil Bt. osztdlyvezetdje."

Nem személyes talalkozaskor, példaul telefonon mindenképpen be kell mutatkozni, még ha
személyes ismer@srél is van sz6. Egyetlen kivétel: a telefonkdzpontos, akinek azonban min-
denképpen illik koszonni.

Hivatalos kapcsolatokban a keresztnévvel valé bemutatkozas indokolatlan bizalmassagot

jelent.
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A NEVJEGY legfontosabb formai és tartalmi tudnivaléi:

A névjegy a hivatalos és tarsasagi érintkezés segédeszkodze. Jelent6ségét, prak-

tikussagat az jelenti, hogy feleslegessé teszi a magyarazkodast a név, a vallalat, a

rang, a helyesiras tekintetében, ugyanis tartalmazza ezeket a legfontosabb infor-

macidkat.

A szabvanyositott névjegytartéknak megfeleléen 700 x 50 mm méretd vagy ez

alatti, a tarolas és az egységes hasznalat miatt célszerd, ha fekvé formatumau.

Anyaga altalaban fehér, j6 minéségd, fényes vagy matt kartonpapir, de a hivatalos

névjegyeknél is terjed6ben van a szolidan szines, esetleg dombornyomasos név-

jegyhasznalat, tobbnyire akkor, ha a cég vagy a személy tevékenysége ezt

indokolja.

Hivatalos névjegy kivitelezésénél a j6 izlés szabalyai a mérvaddak.
Kerilje a feltlinést, legyen egyszerd, és egyértelmien tartalmazza a legfon-
tosabb informacidkat: a csaladi és utdnevet, a beosztast, a munkahely nevét,
cimét, telefonszamat és egyéb elérhetGségeket, a vallalat logéjat stb.
Cégjelzés szempontjabol célszerli, ha minden munkatdrs azonos szerkesz-
tésl névjegyet hasznal, igy az lzleti partner kdnnyen azonositani tudja part-
nereit.

Egyre gyakoribb a 7fényképet is tartalmazd névjegyhasznalat, amely az atadora

emlékezést segitheti. Akik ilyet hasznalnak, figyeljenek arra, hogy a fénykép jo

minéségli és a legjobban felismerhetd legyen.

Ha idegen nyelvii névjegyre is sziikség van, célszer( lehet a kartya egyik oldalan

magyar, a masikon az idegen nyelv hasznalata.

“.. a névjegy ... képvisel és beszél."” (nagyvildgi urhdlgy, 1891.)
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8. dbrals

A névjegy személyes dtaddsa az ismerkedés, a bemutatkozas, a bemutatas része.

Atadaskor minden esetben illik ratekinteni és tanulmanyozni a rajta lévé adatokat

(legalabb a nevet!), ezutan példaul targyalaskor kiteheté az asztalra annak érde-

kében, hogy a partner nevét el ne tévessziik, vagy valakivel 6ssze ne keverjik.

- A néyjegykiildés potolhatia a személyes taldlkozdst. Hazal gyakorlatunkban
elsésorban a diplomdciai, illetve a hivatalos nemzetkozi kapcsolatokban jellemza.
Névjegykiildéskor minden esetben fel kell tiintetni annak inditékdt, a francia
etikettbol szdrmazo roviditések alkalmazdsadval, példdul:

e a.c. (avec compliment): lidvézlettel,

e p.r. (pour remercier). koszonettel,

o p.f (pour féliciter): szerencsekivdnat tinnepi alkalmakkor,

o p.f.c. (pour faire connaissance): megismerkedés, bemutatkozds céljabol.

BEMUTATAS

A hivatalos életben a protokoll sziikségszerl velejardja, a tarsasagi életben a kapcso-
latteremtés nélkiilozhetetlen és gyakori formdja. Amig a bemutatkozas kilsé segitség nél-
kil, addig a bemutatds egy harmadik fél kozvetitésével torténik.

Kit mutatnak be kinek?

- Hivatalos kapcsolatokban az alacsonyabb rangut a magasabb ranglinak.
- Tarsasagi és magdankapcsolatokban férfit a nének, fiatalabbat az idésebbnek,
Ujonnan érkezdt az ott l1évé(k)nek.

A bemutatads formalitasa:

El6szor annak a nevét, vagy foglalkozdsat mondjuk, akinek bemutatunk valakit. EImondjuk a
bemutatasi formulat (... engedje meg, hogy ...), majd a bemutatott nevét mondjuk. Ha
szikséges, informacidatadds is torténhet. Példaul "Ka/mdr ur, engedje meg, hogy bemu-
tassam Kovdcs urat, aki a Profil Bt. osztdlyvezetdje".

15 Forras: ClipArt - 2010. 08. 08.

17



A VISELKEDES, MEGJELENES ALAPVETO SZABALYAI

A bemutatds akkor teljes és udvarias, ha a bemutato felvet egy kozos témadt, és csak
a beszélgetés megkezdése utdn tdvozik. Példaul "lgazgato ur, engedje meg, hogy
bemutassam Kovdcs Géza urat, aki a Profil Bt. osztdlyvezetdje. Kovdcs ur foglalkozik
céglink honlapjanak a fejlesztésével. Remélhetdleg eredményes lesz az egyiitt-
mukodésiik.”

Néhany tudnivalé a bemutatasrol:

- A bemutat6 személy a bemutatast kovetéen barmikor magara hagyhatja a két be-
mutatottat, nem kovet el udvariatlansagot.

- Az egymadsnak névvel bemutatottak nem ismétlik meg a sajat neviiket, csak kezet
fognak, s ‘nagyon 6riilék”, brvendek’, 'lidvoz/ém" szavakkal nyugtazzak a
megismerkedést.

- A bemutatott megvarja, hogy kezet nyljtson az, akinek bemutattak.

- Bemutatas kdzben (sem) illik cigarettazni.

- A bemutatasnak vannak sajatos formadi is, ilyen a révid bemutatas, példaul Ka/mar
Jdnos - Kovdcs Géza.

- Elé6fordulhat, hogy a bemutaté személy elfelejti a pontos nevet, ennek is van
udvarias megoldasa, példaul "Uraim, kérem Ondket, ismerkedjenek meg."

- Ha nem értjik tisztan és pontosan a bemutatkozé fél nevét, nem udvariatlansag
rakérdezni, s6t: sérté lehet, ha valakinek pontatlanul mondjuk a nevét.

MEGSZOLITAS

A megszélitds ugyancsak elengedhetetlen eszkdoze a tdrsadalmi érintkezésnek, a kap-
csolattartasnak.

a megszolitas sablonmegoldésai: példa:
Név + udvariassagi kitétel Kovacs ur!
Rang (beosztas) + udvariassagi kitétel Osztdlyvezetd ur!

Név + rang (beosztas) + udvariassagi kitétel | Kovacs osztalyvezet6 ur!

egyéb megoldasok: példa:
Nemesi cim + udvariassagi kitétel Gréf ar!

Egyhazi méltésag cim + udvariassagi kitétel | Puspok ur!

Keresztnéven szélitas (pl. televizids jatékok) | Judit! Eva asszony!
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Munkahelyi, egyéb szervezeti specialitdsok

Kolléga! Kartars! Szakikdm! (bizalmas jel-
legli) Sporttars!

Jellegzetes hiba a megszdlitasok halmozasa!

Indokolatlan:

Tisztelt dr. Nagyné Kelemen Eva F6osz-
talyvezet6é Asszony!

Helyesen:

Tisztelt dr. Nagyné Kelemen Eval
Tisztelt F6osztalyvezetd Asszony!

Tisztelt Asszonyom! vagy: Tisztelt Holgyem!

A megszoélitas formai:

A hivatalos érintkezésben és levelezésben a legudvariasabb magazasi forma az
on haszndlata (hivatalos levelekben az udvariassdg megkivinfa a nagy kez-
dobetis irds. A maga megszolitas is altalanosan hasznalt, mara mar kikopott
bel6le a lenézd értelmezés, bar a hangszin, hanglejtés és a szituacio feltételezheti
a sért6é szandékot. ("Hat maga meg mit akar?” - |. Esetfelvetés)

A néven, rangon, beosztason valé megszélitas utan alkalmazzuk az 6n, maga ki-
fejezéseket, példaul ‘lgazgato ur, ont keresik telefonon.” vagy: "Kovdcs dr, a
magdé ez a jegyzetfiizet?”

Férfiaknal altalanos megszolitasi forma az dr, uram, uraim, esetleq: fiatalember
(korfiiggd). N6k esetében egyes szamban hasznalhatd az asszonyom megszélitas,
mas esetekben a Ad/gyem, hélgyeim az udvarias forma. Hasznalata barmely hely-
zetben ajanlott és elfogadott.

2. Kapcsolattartas

TARSALGAS

A tarsalgds jé kapcsolatépitési eszkoz, sokszor kellemes beszélgetés kozben érdemi kérdé-
sek délhetnek el. Tarsalgds kozben rokonszenvet ébreszthetiink magunk irant, felfigyel-
hetnek értékeidre - de vigydzzon, mert "értéktelenségiinkre" is!

A tarsalgas illemszabalyai:

Figyeljink arra, amit a masik mond! A beszélgeték forduljanak egymas felé, nem verbdlis

reagdlasukkal, példaul tekintetlikkel, mosollyal alakitsak ki az 6sszhangot!
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Nem illik

tul hangosan beszélgetni,

a partner orra el6tt, hata mogott, feje felett atbeszélni,

mas szavaba vagni,

kézzel-labbal magyarazni, gesztikulalni,

sugdolézni,

hosszu monolégot tartani,

a tragar, drasztikus kifejezések hasznalata,

pletykalni, visszamondani valakinek, hogy mit hallottal réla,

udvariatlansag tul halkan, motyogva, hadarva beszélni,

visszataszito, ezért keriilend6 - mert odafigyeléssel elkeriilheté - a tal-
gesztikulalt, heves beszéd kozbeni kopkodés, frocsdgés, a szdjszélen megjelend
nyal,

tapintatlansdg a beszél6 mondanivalojara nem reagalva, hirtelen mas témaba
kezdeni (a gyors témavaltds akkor indokolt, ha kinos szituaciét kell "meg nem
hallottd" tenni).

Semmivel nem illik a tarsasag jékedvét és 6sszhangjat megzavarni (példaul vitaba
mélyedni).

"Nem illik valakit beszélgetés kézben megérinteni, az embert karjanadl, vadllandl/
megfogni, vagy, hogy figyelmét folkeltsiik, meglékni." (Censor, 1886.)

A jo tarsalgas miivészet, a jo tarsalgé mivész!

Olyan témakrol kezdeményezziik a beszélgetést, amelyek mindenkit érdekelnek!
Ne ragadjunk le egy kérdésnél, helyes atvezeté6 mondatokkal valtsunk gordi-
lékenyen!

Keruljik a véleménykiilonbségeket kivaltd, provokald témakat!

Mondanivalonkat kdzérthetéen és tomoren fejtsiik kil

Ha megakad a beszélgetés, tegylink fel nyitott kérdéseket, amelyekre nem lehet
igennel vagy nemmel valaszolni, hanem a partner kifejtheti véleményét!

Ne dicsekedjiink, ne kezdjiik a mondatokat vagy pl. személyek felsorolasat az £n
széval!

Idegen szavakat csak akkor haszndljunk, ha nincs magyar megfeleléje, ha biz-
tosak vagyunk a kiejtésében, a jelentésében!

Beszéljiink tisztan, helyesen, érthet6éen, toltelékszavak nélkil (. wgyebdr, izé,
szoval, eskliszom stb.). Masok nyelvhasznalati hibait ne javitsuk ki!

Ha véleményiink szerint valaki nem az igazsagot mondja, udvariasan reagaljunk
ra, példaul "En ezt ugy hallottam, hogy ..."

Ha lezarni kivanjuk a beszélgetést, akkor tegyilink fel igennel vagy nemmel, eset-
leg egyetlen rovid ténnyel megvalaszolhato, zart kérdéseket.

A hivatalos tarsalgasnal keriilendé témak (tabuk):
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- vallasi, politikai kotédés, etnikai vagy nemzetiségi hovatartozas (szigoruan tilos
negativ megjegyzést tenni),

- el6itéletek hangoztatasa (kinos és sértd, ha a partner esetleg érintett a témaban),

- a beszélget6 tars maganigyei (példaul parkapcsolat, gyereknevelés, munkahelyi
konfliktus, egészségligyi probléma, lelki baj stb.).

- A kdlfeldi hivatalos partner hazajanak vezetdit, politikajat, tradiciéit biralni sértés!

- Jelen nem lévérél nem illik negativan beszélni, a karara mulattatni a tarsasagot.

A TELEFONALAS ILLEMSZABALYAI

1. A telefonalds el6késziiletei

9. dbra’é

- Ha kornyezetiinkben nagy a zaj, akkor csukjuk be az ajtét, ablakot, vagy ha-
lasszuk késébbre a hivast!

- Mindig legyen eléttiink papir és toll!

- Elére irjuk fel a megbeszélendé legfontosabb vezérszavakat, tervezzik meg a
telefonbeszélgetésiinket!

- A beszélgetés témajaval kapcsolatos dokumentumokat készitsiik elé, tegyik elér-
het6 tavolsagra!

2. A telefonalas illemszabalyai

A mondanivalénkat szabatosan, réviden, érthetéen kell el6adni, keriilve a szdészaporitast, a
tartalmatlan beszélgetést.

A telefonkagyl6t a masodik, harmadik csérgés utan illik felvenni.

Szabdlyos bejelentkezéskor el6szor a hivott fél a napszaknak megfeleléen kdszon, majd
bemondja a cége és a sajat nevét. Aki telefonal, az is mindig koszon, bemutatkozik, és kéri a
hivott személyt.

16 Forras: matyofreak.hu - 2010. 08. 10.
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- Ha a hivo fél nem mutatkozott be, kérdezziink rd a nevére, név nélkiili tele-
fonhivdst ne fogadjunk el. Ha a nevet nem értjlik, nem udvariatlansdg vissza-
kérdezni.

- Telefonkézponton keresztiili hivisndl kérhetjiik szam szerint a melléket, vagy
pontos névvel és beosztdssal a hivott felet. A telefonkozpontosnak csak készo-
nink, nem kell bemutatkozni.

A vezetdvel valo dsszekapcsoldskor figyelmet kell forditani az udvariassag és a protokoll
kivanalmaira. Az 6sszekottetést Ugy kell megteremteni, hogy a hivé fél legyen az, aki var, de
ha magasabb beosztasi személy keresi a fénokiinket, akkor udvariassagbél ugy kell kap-
csolnunk, hogy a titkarnGjének jelentkezése utdn mi varjuk meg, amig a vezetéje beje-
lentkezik, aztan kapcsoljuk a miénket.

Ha kozlendénk hosszabb beszélgetést igényel, kérdezzilk meg partneriinket, raér-e,
szlikség esetén kérjink az Ujabb telefonbeszélgetéshez egy masik id6pontot. Nem sértés, ha
a hivott fél ajanl mas idépontot a beszélgetésre. Akinek visszahivast igértiink, azt vissza is
kell hivni.

A vonal megszakaddasa esetén a hivé félnek illik kezdeményezni az Gjrahivas.

A telefonos beszélgetés végén a hivéd fél kezdeményezi a blcsluzast. (Ha ezt a hivott fél te-
szi, lerdzdsnak tidnhet, kivétel, ha nem tudja folytatnia beszélgetést. Ebben az esetben
mentse ki magat, és adjon meg egy iddpontot, amikor visszahivhatjia a hivo felet.)

Fontos hivatalos informacidokat csak akkor érdemes telefonon tovabbitani, ha nem all fenn a
félreértés veszélye, és nem juthat illetéktelenek tudomasdara. Célszerd az elmondottakat
irasban is megergsiteni.

Telefonos szerencsekivanatot, gratulaciét mindig kovesse irdsos megkeresés. Részvét-
nyilvanitas a hivatalos kapcsolatokban telefonon keresztiil illetlenség.

Masok telefonbeszélgetésébe belehallgatni illetlenség, sét a véletlenll hallottakra semmilyen
formaban sem illik reagalni.

Ha idegen irodaban magunkra maradunk, a kicsongé telefont nem kell felvenni.

Ha telefonlizenetet vesziink at, mindig irjuk le papirra a hivas idépontjat, a hivé nevét,
valamint az lizenetet, és ugy adjuk at az érintettnek.

3. A telefonhivas id6pontjaira vonatkozé szabalyok

Partneriinket hivataldban a munkaidé kezdete és vége kozott (altalaban 8 és 15 6ra kdzott)
hivhatjuk, de nem illik kozvetleniil annak kezdete utan vagy vége elétt, illetve a helyileg szo-
kdsos ebédid6ben telefonalni.

Hazdnkban - és mds orszdgokban is - a hivatalos munkaidd kiilonbézdé idd-
pontokban kezdddik és fejezédik be, ezért fontos a helyi szokdsokhoz érte-
lemszertden alkalmazkodni.

22



A VISELKEDES, MEGJELENES ALAPVETO SZABALYAI

4. Az Uzenetrogzitdvel kapcsolatos illemszabalyok

Az Uzenetrogzitén a bejelentkezésre a kdszoénés utdn a hivott szdm bemondasat alkal-
mazzak. Ezutdn kovetkezik a felkérés az lizenet bemondasara. A hivonak koszonnie illik,
majd jol azonosithatéan bejelentkeznie. Ezutan bemondja révidre fogott Gizenetét, sziikség
esetén visszahivhaté telefonszamat és elkdszon. Ha az lizenetrogzité bejelentkezett, nem
illik izenet nélkil megszakitani a hivast.

5. A mobiltelefon hasznalatanak illemszabalyai

10. abra’?

A mobiltelefon haszndlatira a hagyomanyos telefon hasznalati szabalyain tulmenden a
kovetkez6 illemszabalyok vonatkoznak:

- Mobiltelefonon valé beszélgetésnél sokszor vagyunk tarsasagban, masok jelenlé-
tében, esetleg utcan, étteremben, tomegkdzlekedési eszkdzén stb. Mondani-
valéonk nem tartozik a tarsasagra, targyalopartnerekre, az éttermi vendégekre, az
utcan kozlekeddkre. Ezért beszéljiink halkan, és csak a legfontosabbakrol.

- Vezetés kozben a mobiltelefont csak kihangositd berendezéssel szabad hasz-
nalni.

- Targyalason, megbeszélés kdézben a mobiltelefont ki kell kapcsolni. Ha fontos
Uzenetet varunk, valaszthatjuk a rezgé lizemmoddot. Ha meg akarjuk hallgatni a
hivot, kérjiink elnézést és menjink ki a helyiségbdl.

- llletlen a hasznalata, ezért kapcsoljuk ki a mobilt innepségeken, kulturalis és val-
lasi rendezvényeken, tovabba olyan helyeken, ahol veszélyes és zavard lehet
(egészségigyi intézményekben, repll6gépen stb.), tovabba olyan helyen, ahol
tabla is tiltja hasznalatukat (pl. bankok, nagyaruhazak stb.).

(Forrds. INFOrrds - 2010. 08. 12.)

17 Forras: hardverapro.hu - 2010. 08. 10.
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VISELKEDESI, MEGJELENESI SZABALYOK A MUNKAHELYEN

1. Az Ugyfélfogadas etikai normail8

Az ugyfélfogadas etikai normait az Ggyfélk6zpontu szemlélet hatarozza meg. Az ligyintézdé
legyen mindig segit6kész, tiirelmes, és tanusitson egyluttm(kod6é magatartast!

Nagyon fontos, hogy tudja kezelni a varatlan helyzeteket is, példaul:

- erbszakos magatartast tanusito tgyfél,
- haragos, veszekedds uigyfél,
- elkeseredett, kétségbeesett tigyfél.

Ezekben az esetekben az lgyintézé 6rizze meg a nyugalmat, az ugyfél kiabalasat ne vi-
szonozza hasonlé emelt hanggal, meg kell probalni megnyugtatni, targyaloképes allapotba
hozni. (Ha ez nem lehetséges, akkor biztonsdgi or vagy végso esetben rendori segitséget is
igénybe lehet venni.)

Fontos betartani az lgyintézési sorrendet. A varakozoé lgyfelek elé ne engedjiink be ,kivé-
teles” eseteket, kivétel, ha vészhelyzetrél van szé, vagy el6re kért idépontra érkezett az
tgyfél.

Tartsuk be az esélyegyenléség szabalyait is, ne alkalmazzunk hatranyos megkiilonboztetést.

Az lgyfélnek joga van a tisztességes felvildgositashoz és ligyintézéshez, ezért kérdéseire
valaszolni kell, és meg kell adni szamara mindazt a segitséget, amelyet lgyének elin-
tézéséhez igényel.

A jol felkészilt ligyintézd tudja, hogy mind a tarsasagi, mind az uzleti, hivatali élet illem-
szabalyainak ismerete elényt jelent szamara akkor, ha a helyzettdl fligg6en képes azokat
alkalmazni.

2. Az ligyintéz6 0sszekoto és szlird feladata

Az ligyintéz6 a munkaja soran munkatarsakkal, tigyfelekkel is kapcsolatba keriil, akik a ve-
zet6vel szeretnének beszélni, targyalni. Osszekotd és sz(ird feladata ellatasahoz

- rendelkeznie kell jé kapcsolatteremté képességgel, amelynek segitségével ugy
tud utbaigazitast adni, hogy az lGigyfél j6 kozérzettel, elégedetten tavozik;

- a megfelel6 eligazitashoz ismeri a munkahely szervezeti felépitését, a munkatarsi
hierarchiat és az lgyviteli szabdlyzatot;

- fontossaguk szerint tudja rangsorolni az elintézendé lgyeket, melyeknél nagyon
fontos, hogy ne a rokonszenv vagy az ellenszenv dontson,

18 Forras: www.jegyzet.hu/uploaded/1476/jogi_etika.doc (2010.06.20.)
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A korrekt titkar

- feleslegesen nem varakoztat senkit,

- mindenkivel egyforman tirelmes, segitékész, udvarias,

- kulonosen segitékész azokkal az Ggyfelekkel, akik kevésbé iskolazottak, akik ja-
ratlanok a hivatalos lgyintézésben - ennek megitélésében segit j6 emberismerd
képessége, nagyfokl empatidja.

Az 0sszekot6 és szlré munka kifogdastalan ellatasa egyrészt azt eredményezi, hogy a vezetd
csak azzal foglalkozik, amit mas nem tud megoldani, masrészt akinek, vagy amely iigynek el
kell jutnia hozza, az el is jut.

A feladat ellatasa energiat, onuralmat és nagyfoku tajékozottsagot igényel, a dontésekhez
pedig mérlegelésre és targyilagossagra van sziikség, még telefonon is.

3. Az Ugyintéz6éi munkakor betoltéséhez kivanatos = tulajdonsagok,
személyiségjegyek

Egy ugyintéz6i munkakorben fontos belsé tulajdonsag a jellembeli és erkdlcsi meg-
bizhatésdg, amely ugyanolyan kivanalmakat jelent, mint mas embernél, de egy bizalmi mun-
kanal fokozottabb igényeket értiink alatt. Ez szlikebb értelemben a hatdsag altal kiallitott
erkolcsi bizonyitvanyt jelent, tdgabb értelemben azonban elvarasokat, amelyek magukban
foglaljak a protokoll, az etikett, az illem eldirdsait. Ezek a fokozottabb igények a kovetkezdk:

1. megbizhatosdg, pontossdg (tartsa be a hataridéket, a pénztari fegyelmet, idében és
pontosan adja at az Uizeneteket stb.),

2. kovetkezetesség, kiszdmithatosdg (legyen hatarozott véleménye, tartsa magat hozza,
kovetkezetesen érvényesitse a munkahelyi gyakorlatot, legyenek kiszamithatéak a
reakcioi stb.),

3. wdvariassdg (a vezetd, a munkatarsak, az lgyfelek irdnti tiszteletadasban nyilvanuljon

meg),

titoktartds (bizalmas informacidkkal ne éljen vissza, legyen diszkrét),

igazmondads (ne ferditse el a tényeket, csak valodi informaciét kozoljon),

o v o>

megfelelo diplomdciai érzék (véleményét a megfelelé helyen és id6ben, kell6 diplomaciai

érzékkel, tapintattal mondja el),

7. fejlett igazsdgérzet (helyesen mérlegelje az informacidkat, hogy a munkdjara vonatkozo
dontéseket optimalisan tudja meghozni, és az emberi kapcsolatokban megfeleléen tud-
jon itéini),

8. tekintélytisztelet (ismerje a munkahelyi ala- és folérendeltségi viszonyokat, legyen képes
utasitasokat elfogadni),

9. tiszteletre méltosdg (sajat megbecsiilését egyéniségével, szinvonalas munkajaval, illetve
az emberekkel valé bandasmddjanak minéségével vivja ki),

10. hatdrozottsdg (ne legyen befolyasolhatd, de legyen nyitott arra, hogy észérvekkel meg-
gy6zzék),

11. szolgdlatkészség (legyen nyitott a mindenkori segitségnyljtasra, de ne hagyja, hogy ki-

hasznaljak),
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12. k6z6sségi gondolkodds (alakitson ki jé munkatarsi kapcsolatokat, legyen képes egyiitt-
m(ikodni, vegyen részt munkahelyen kiviili k6zos eseményeken),

13. Esetleges csalddi vagy egészségiigyi problémadval ne terhelje tarsait, masok problémait is
csak mértékkel vallalja fel.

14. Legyen viddm, mosolygos, igyekezzen rossz kedélyallapotat palastolni.

15. Ne legyen harsdny, szolidan legyen hatdrozott, a hangos beszéd, a folytonos véle-
ménynyilvanitas visszatetszd lehet.

4. Megjelenés, apoltsag

A szinvonalas szakmai tudas mellett hangsulyos szerepe van az ugyintézé kifogdstalan
megjelenésének, hiszen az irodaban 6 az elsé ember, akivel az ligyfél, a vezet6htz belépdé
elészor talalkozik.

A j6 megjelenés a harmonikus kapcsolatépités és az eredményes egyluttmiikodés egyik fon-
tos eszkoze. Osszetevéi a megnyerd fellépés, az dapoltsdg, az egyéniségnek megfeleld
elényds kilsé és a j6loltozottség.

A kapcsolattartds minden szintjén elényt élveznek a megnyerd fellépésii emberek, meg-
jelenésiikkel Uzenetet sugdroznak kornyezetiik felé. Rokonszenves a kinézetiik, apoltak,
izlésesen oltozkodnek, kilsejik nem kelt feltlinést, kulturalt a beszédstilusuk. Betartjak a
tarsadalom altal elfogadott normakat, amelyeket a kozizlés pozitivnak tart (pl. az amerikai
emberek a "sikeres vagyok" képet akarjadk sugallni magukrél, a magyarok a "meg akarok és
meg tudok felelni az elvardsoknak" beallitédast tartjak kovetendének).

A megnyerd fellépés alapja a pozitiv én-kép, ehhez elengedhetetlen feltétel, hogy a meglévé
jo6 adottsagok, képességek alapjan redlis legyen az én-ided/. olyan célt kell kitdzni magunk
elé, amelyet képesek lesziink megvalésitani. Az dnismeret segitségével sikerélmények segi-
tik a pozitiv én-kép kialakuldasat, ehhez ajanlatos felmérni, hogy

- Milyennek ldtjiuk 6nmagunkat?

- Milyennek ldtnak minket masok?

- Milyenek szeretnénk lenni, milyennek akarjuk ldttatni magunkat?

=~ Mit kell tenni annak érdekében, hogy lekiizdjiik hidnyossdgainkat, elonytelen
ndsainkat, hogy jo megjelenésu, megnyerd emberek legyiink, hogy kénnyebben,
minél jobb kapcsolatokat alakitsunk ki a munkdnkban és a magdnéletiinkben
egyardnt?

Az image-kialakitas azt az igényt jelzi, hogy 6nmagunkhoz hliségesek maradva megfe-
leljink kornyezetilink elvarasainak, a magunkrél kialakitott kedvezé benyomads segitségével
minél eredményesebbek legyiink.

Az apoltsag hivatali kotelesség a protokollban, a hivatalos és a nemzetkozi kapcsolatokban,
de az emberek kozotti kapcsolattartasban is kovetelmény. Megteremtésének egyik feltétele a
megfeleld életrend kialakitasa:

- Napjaink ritmikus idébeosztasban teljenek.
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- ldében fekudjlink le, friss leveg6ji szobaban kell6 mennyiségben aludjunk (egyé-
nenként valtozo, altalaban 6-8 6ra).

- Lényeges a szabadidében eltoltott pihenési idészak, amely lehet

- aktiv, a végzett munkatdl eltéré jellegl tevékenység, pl. sportolas, séta,

- passziv, pl. délutani alvas, zenehallgatas, olvasas stb.

- Keriljuk a stresszhelyzeteket, ebben segit az dnnevelés és az dnfegyelem.

A helyes taplalkozasi szokdsok kialakitdsa is befolydsolja a munka aktivitasat, hiszen ha nem
megfeleléen étkeziink, az kihat egész szervezetiinkre (bér, testsuly, energiahiany stb.):

- Taplalkozasunk legyen mértéktarto.

- Figyeljunk a szép teritékre, élvezziik az ételek izét, egylink lassan.

- Eteleink ne legyenek tulfiiszerezettek, ne sézzunk mértékteleniil (bérkiiitéseket
okozhat, terheli a szivet).

- Torekedjiink a rostdus ételek fogyasztasara (segiti az anyagcserét).

- Etrendiink gerincét alapvetéen gyiimolcsok, salatak, zoldségek alkossak.

- Prébaljunk meg elszakadni az ésszerltlen tapldlkozasi hagyomanyoktdl (tul sok
hus, zsir, cukor stb.).

Az ligyintéz6tdl kilonosen elvarhaté a megfelel tisztalkodas, dpoltsdg, amely vonatkozik a
rendszeres flirdésre, zuhanyozasra, a fog-, haj-, kéz- és labapolasra.

A megjelenésben a ruhdzat, az oltozkodési tartozék, a hajviselet, a kozmetikumok beszéd
nélkili Gzenetet hordoznak visel6je személyiségérél. A testi higiénia, a dezodorok hasz-
nalata elengedhetetlen.

5. Munkahelyi 6ltozkodés

A kulturalt lgyintézéshez a kulturalt megjelenés is hozzatartozik. Ha valaki igényes az
oltozkodésére, arrél feltételezik, hogy a munkdjaban is igényes. Az apolt tiszta kilsé bizal-
mat ébreszt az Gzleti, hivatali partnerben.

A hivatali és a tarsadalmi élet dllandé tényezéje az alkalomhoz ill6 megjelenés, amely mindig
a hely, az idépont, az esemény és az egyéni izlés fliggvénye. Az Oltozetnek fontos szerepe
van a hivatali életben, mert jellemzést ad az emberrdl, kifejezédik benne a megbecsiilés, az
eseményhez valé viszony is.

Fontos, hogy az lgyintézé jéloltozott legyen, ezért oda kell figyelni a megfelelé ruhatar kia-
lakitasara. Ugyelni kell arra, hogy

- ruhazatunk legyen visszafogott, de elegans,

- vegylik figyelembe az egészségiigyi szempontokat is (pl. télen a réteges ol-
tozkodés),

- aruhak legyenek természetes anyaguak,

- a kiegésziték (taska, nyakkendd, sal, ékszer, kalap, kesztyl stb.) legyenek har-
monidban az 6ltozékkel,

- ne 0ltdzzik tul a magasabb beosztasban dolgozokat,
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- nem az a lényeg, hogy sok ruhank legyen, hanem az 6tletesség (pl. az olcsébb ki-
egésziték valtozatos hasznalata).
- alegfontosabb, hogy ruhazatunk TISZTA legyen.

MUNKAHELYEN TILOS VISELET:

MINDENKINEK

FERFIAKNAK

NOKNEK

farmernadrag, garbo, kézzel
kotott vastag puldver, kotott
mellény, fehér, szines, vas-

kival hordott ing, bérzako,

mélyen kivagott bllz vagy

tag zokni,
szabadidéruha,
sarkot nem takaré papucs

ruha, hasat szabadon hagyo
top, testre fesziil6 ruhdzat,
miniszoknya, farmerszoknya

dzseki, anordk,
edzdcipd,

b6rnyakkendd,

1. Néhany j6 tandcs NOKNEK, FERFIAKNAK:
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Az elegans megjelenés kritériumai:

e Az ligyintéz6é divatosan o6ltozkodik, de nem koveti a divat szélsdségeit,
inkabb a klasszikus értékeket részesiti el6nyben.

e Oltozékével nem provokal feltlinést, nem akar meghdékkenteni.

e Alkatanak, koranak és egyéniségének megfelel6 a ruhdzata.

e Ruhdjanak j6 minéségli az anyaga és j6 a szabasa.

e A szinek harmoéniaban vannak az 6ltézetékben, viselGjének elényds a va-
lasztott szinvilag.

e Egy Oltozéken belil ne keveredjenek a kiilonb6z6 stilusok, pl. kosztim
szandallal.

e A hivatalokban, az tizleti vildigban dolgoz6 nék 6ltozkodését a visszafogott
elegancia jellemzi.

Az alkalomhoz ill6 oOltozkodés azt jelenti, hogy meg tudjuk talalni a foko-
zatossagot a munkahelyi viselettél az estélyi megjelenésig mind a ruhazkodas, a
smink és az ékszerviselet vonatkozasaban. Az igazan finom, elegdns megjelenés
az egyéni jo izlést tiikroz6 esztétikus megjelenésben nyilvanul meg, tehat nem a
feltlin6ség a fontos!

A munkahelylnkon, szlikebb tarsasagban - kilonosen nagy
melegben - kényelmetlen és farasztd lehet az elSirdsos o6ltoézék. llyenkor k6zos
egyetértéssel a ruha izlésesen meglazithato.

e Adott szituadcidban 4altalaban a legmagasabb rangu kezdeményezi, a
tobbiek egyetértését és féleg a jelenlévd holgyek engedélyét kérve, pl. a
férfiak leveszik a zakéjukat, meglazitjak a nyakkendéjiket.

e Minden koriilmények kozott tartsuk meg a helyzetre szabott, sajat egyéni
normdinkat a lazitasra vonatkozoan is, pl. az ing kigombolasanak, a cipé
kifizésének - f6leg levételének - helye nincs!

e Masok hibai, illetlensége nem ok és nem is mentség sajat hibadinkra és
illetlenséglinkre, ezért a lazitdsban soha nem menjiink olyan messze, mint
azt a partneriink - neveletleniil - megengedte maganak.

targyalason,
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2. Javasolt alapruhatar a NOK szamara:

- kosztiim (j6 szabasi, nem gylrdédd, kozepesen vastag anyagbdl, nappalra
sotétkék vagy szirke, alkalomra fekete szinfi),

- bliz (legaldbb harom: egy fehér, egy szines, egy alkalmi),

- pulover (vékonyszall, a kosztim ala és ahhoz illeszked6 szinben, legalabb
harom),

- szoknya (nem gylirt anyagbél, a bluzzal harmonizalé szinben, legfeljebb térd-
kozépig éro),

- egy elegans, nem tul mintas egybeszabott ruha,

- kabdt (szbvet és/vagy ballon, nem rikité szin),

- cipd (két zart, félmagas, un. trotteur - ejtsd. ‘trotor'- sarku bércipé hétkéznapra,
valtva, és egy fekete alkalmi),

- tdska (egy kozepes méretl, a cipd szinével megegyezb nappalra és egy kis fekete
taska alkalomra),

- harisnya (a ruha és a cip6 szinéhez alkalmazkodjon, ne legyen felt(ind, mintas).

- A nadrdg viselése indokolt lehet egészségiigyi okbdl vagy nagy hidegben, de
keruljik a testre feszil6 fazont, a csipénadragot. Feltétlendl viseljiink hozza blé-
zert vagy csipdig éré tunikat.

11. dbra. A hivatali kosztiim legyen szolidan elegans!’9

16 tanacsok NOKNEK:

- Acipd, a taska, az ov legyen egyszin(i, azonos b6rbdl késziilt.

- A tul sok ékszer haszndlata egyrészt izléstelen, masrészt dicsekvésnek hat. Ke-
rilendé az utanzatok viselése, a miianyag bizsu, a bokalanc, a strassz.

- A hosszu nadragos selyemkosztiim lnnepélyes alkalmakra elegans, de figye-
lembe kell venni a meghivo eldirasait.

- Ha valaki azt akarja, hogy komolyan vegyék, akkor keriilnie kell 6ltozkodésében
az extravaganciat. A csipdig felhasitott szoknya elfogadhat6 estélyen, barati kor-
ben, de nem megfelel§ hivatalos lzleti 6sszejovetelen.

19 Forras: dlm-store.com - 2010. 08. 12.
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3. Javasolt

Aki kihivoan 6ltozkodik, annak nincs erkoélcsi alapja félhaborodni, megsértédni,
ha vezet6je, a munkatarsai vagy az lgyfelek nem munkatarsi, lgyintézéi tisz-
telettel viselkednek vele.

alapruhatar a FERFIAK szamara:

oltény (hagyomanyos stilusu, jo szabasu, kézepesen vastag, nem gylir6dé anyag-
bdl, nappalra sziirke vagy sotétkék, alkalomra fekete szind),

ing (legaldbb harom, egy fehér, egy vilagoskék, egy vékonycsikos),

nyakkendo (legalabb harom: diszkrét mintds a fehér inghez, finom mintas szirke
vagy sotétkék a vildgoskék inghez, egyszind, szinben illeszkedé a vékony-
csikoshoz),

kabdt (szovet vagy ballon anyagu, sotétkék, sziirke vagy keki szinben),

cipd (b6rbdl késziilt, vékony bdrtalpu, legalabb harom, az 6ltény szinével har-
monizalo),

zokni (magas szaru, az 6ltdény és a cipb szinéhez ill6),

tdska (fekete bér aktataska, esetleg 5 cm-nél nem mélyebb diplomatataska).

12. dbra. A férfiak hivatali alapoltézéke az 6/tény?0

16 tanacsok FERFIAKNAK:

A derékszij a cipével azonos szin, stilusa az 6ltdnnyel egyezé legyen.

Az 6ltony mellett viselhet6 eltérd, de harmonikus szinl nadrag és zaké is.

A fehér ing helyett hordhaté barmilyen pasztellszin( (vilagos) ing.

Csikos inghez csak egyszin(i nyakkendé vald!

A zsebek ne legyenek kitdmve, ne cs6rogjon benne kulcs, apropénz stb.

A gondosan kivalasztott kiegészit6k (fekete b6r pénztarca, irattarca, elegdns
szemiiveg és szemiivegtok, esernyd, kozmetikumok stb.) a jol6lt6zottség szerves
részét képezik.

Az 0oltozkodésnél fel kell készilni minden varatlan lehet6ségre, ezért a mun-
kahelyen legyen kéznél zako, nyakkendg.

4., NGéi és férfi kiegészit6k hasznalata

20 Forras: www.divat.hu - 2010. 08. 12.
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Ekszer viselésekor érvényesek a régi igazsagok: szép az, ami egyszerii - a kevesebb néha
tobb. A j6 izlés egyik szigoru fokmérGje az ékszer mértéktartd haszndlata. Férfiaknal a jegy-
gyurd és a pecsétgylrl szokdsos, a nék is keriiljék a tul sok ékszert, az olcsé utanzatok
viselését. Hivatali munkakoérben kerilendé a manapsag divatos piercingek lathatdé helyen
alkalmazasa.

A harisnya viselete {(igyintézéi munkakoérben ajanlott, de (innepélyes, protokollaris
alkalmakkor kotelezd. A testszinl minden alkalomra megfelel, de lehet finom szinarnyalatu,
illetve fekete, a ruha és a cipd szinével harmonizalva. Jo tanacs: a taskankban mindig legyen
poétharisnya, mivel a lyukas, lefutott harisnya viselete kellemetlen, zavaré.

Parfiimét, kdinit, dezodort ne szoérjunk ruhdra, haszndlatuknal is legylnk mértéktartdak.
Vigyazni kell a kiilonboz6 illatok diszharméniajara egyidejl hasznalat esetén: mas-mas illati
szappan, tusfiurdé, dezodor, parfim, puder, hajlakk, borotvdlkozas utani arcszesz stb. -
"szédit6" 0sszhatast valthat ki.

Mindkét nemnek bdrcipdt ajanlatos hordani (a miibér nem egészséges, nem elegans). Pro-
tokollaris alkalmakkor férfiaknal a f6z6s cip6 az ill6 viselet. A cipd szinében és fazonjaban
igazodjék az oltozethez.

A férfiak az ing alatt hordjanak at/étatrikot, esztétikusabb, mint a gombok kozott kilatszo
test latvanya. Protokollaris megjelenésnél feltétlenil viselendé.

A zokni simuljon bele a nadrdg és a cip8 szinébe, ne legyen feltliné. Pamut zokni viselése
ajanlatos, a szintetikus anyagu egészségtelen.

A nyakkendd a zakd és az ing szinéhez, mintdajahoz illeszkedjen. Mintds inghez egyszind,
egyszinlihdz mintas nyakkendé illik.

A zsebkendd a ruhahoz tartozik, a protokollban kotelez6en textilbdl késziil, frissen vasalt,
O0sszehajtogatott. A papirzsebkend6 a munkahelyeken is praktikus, de hasznalat utan dobjuk
el, nem illik Gjra elévenni.

A kesztyd haszndlata az utcai Oltozet része. Kézfogasnal a férfiak az utcan lehtzzak, a nék
nem. Tarsasdgban és étkezéskor mindig le kell venni.

Hagyomanyos alapelv, hogy a kiegészitd tartozékok a ruha és a cipd szinarnyalataihoz iga-
zodjanak.

A j6 megjelenésii ligyintézének megnyerd a fellépése, apolt, egyéniségének megfelel6en
elényos a kiilseje és jéloltozott, szolidan elegans.

Az 0Oltozkodés a koztisztviseldk, az lizletemberek életében nem maganigy. A cég, a hivatal
elvarja az adott munkahelyhez mélté6 megjelenést, amely tikrozi az illetének magdaval és a
masokkal szembeni igényességét.
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1. feladat

Mely fogalom jellemzéje az aldbbi meghatarozas? Karikazza be a helyes valasz betdjelét!

"A hivatalos kapcsolatok irott és iratlan szabalyainak, szokasainak és formasagainak dsszes-
sége."

- A etika
- B. protokoll
- C.illem

2. feladat

Keresse meg a székapcsolatok parjat, vonallal kapcsolja 6ssze a helyesnek vélt megoldast!

etikett a magatartas formai megnyilvanuldsa
protokoll protokoll
viselkedés tilszabalyozott viselkedési formak
gordiilékeny diplomaciai kapcsolattartas kodex
etika elézéklap

3. feladat

irjon néhany illemszabalyt a hétkéznapi életbdl!
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4. feladat

Keresse ki az "Altalanos viselkedési szabalyok" fejezet tartalmabél azokat az illemsza-
balyokat, amelyek ellen vétett az Esetfelvetésben szerepl ligyfél és ligyintéz6!

Ugyfél:

Ugyintézo:

5. feladat

Az altalanos illemszabalyok betartasaval (k6szénés, kézfogas, udvariassagi formula) mutat-
kozzon be a) szaktanaranak, b) egyik tanulétarsanak! Beszéljék meg, mibél adédtak a be-
mutatkozas kiilénbségei?
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6. feladat

Szamit6gépen tervezze meg sajat hivatalos névjegyét, az alabbi adatok felhasznalasaval:
Ugyintéz8i munkakérben dolgozik abban az intézményben, ahol a szakmai tanulmanyait
folytatja! Szerepeljen rajta az intézmény neve, kbzigazgatdsi cime, telefonszama, e-mail és

web-oldal cime!

7o -

Szerkesztési javaslatok: Ajanlott betiitipus: Monotype Corsiva. A fé6bb adatokat (sajat neve,
az intézmény neve) nagyobb betiimérettel formazza! A kartyan szerepeljen szimbdélum,
valaszthat pl. a Windings vagy a Webdings készletbél! A névjegyet keret vegye koril! Egy
A/-es lapon legalabb 8 db férjen el, a val6sagos nyomtatasi méret legyen 6sszhangban az
altalanos névjegykartya-mérettel! Nyomtassa ki az oldalt!

(Hasznaljon névjegykartya-szerkesztd, —készité programot!)

7. feladat

Tanulétarsaval gondoljak at, majd jatsszak el a kovetkezé telefonos szituaciét! Két kiilon-
b6z6 munkahelyen dolgoznak, mindketten ligyintézdnként. Tanulétarsa felhivja telefonon,
és az On pénztaros munkatéarsaval szeretne beszélni, aki azonban nem tartézkodik az iro-

daban.

8. feladat A "Telefondlas illemszabdlyai" fejezet alapjan gytijtse 6ssze az aldbbi munka-
szituacié telefondlassal kapcsolatos hibait!

Reggel 8 6ra, a munkakezdés ideje. Az iroddban nagy hangerével sz6 az egyik kereskedelmi
radiéo zenés kivansagmiisora. A munkatarsak nylizsognek, van, aki fésulkodik, egyikik az
éppen elhangzo slagert énekli, harmadik kollégdjuk reggelizik. Megszoélal a telefon, folya-
matosan csorég, nem akarja abbahagyni. Végre az egyik ligyintézé felveszi a kagylot.

Nagyné vagyok. - szél bele azonnal. Révid hallgatas utan Gjra megszdlal.
Egy kicsit beszéljen hangosabban, kit keres? ...

Ja, a Valit! Hat most éppen nincs bent! - kacsint a reggeliz6 tarsara.
Mondjak neki valamit? ...

Hogy slrgésen hivja vissza? J6, j6 atadom! Akkor ennyi? Viszhall!
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9. feladat

Mozgassa meg a fantaziajat! Képzeletbeli ruhasszekrényéb6l - nemének megfeleléen -
valogassa 6ssze azt a komplex 6ltozéket, amelyet holnap reggel felvenne munkahelyére!

(Javaslom, hogy a feldolgozas sordn hiizza at az eleve kizart darabokat!)

férfiak

nék

fekete péléing - vildgosbarna szoévetnadrag
- sotétszirke kotott kardigan - fekete-fehér
edz6cip6 - fekete lenvaszon nadrag - bézs
szinl ing - sotétsziirke bermudanadrag -
vilAgosbarna csikos nyakkendd - fekete
farmer - - rovid ujji vildgoskék csikos ing -
bércip6 - kapucnis,
fekete polar puléver - kék-fehér kockas

vildgosbarna f(iz6s

nyakkendé - sotétbarna makrokord nadrag -
sOtétbarna szovetzaké - steppelt mellény -
lenvdszon kockds sort - fekete termo-zokni
- fekete western csizma - csikos sztrecs-ing
- fekete csokornyakkendé - vilagosbarna
pamut zokni

sziirke  szOvetszoknya -  viragmintas,
allégalléros fekete ruha - bordas kotésd
ruha garbényakkal - fehér vaszonszandal -
fekete csipkeharisnya - piros western csizma
- ujjatlan maxiruha - rovid szabdasu fekete
sztrecsblézer - fehér bokazokni - vildgoskék
selyembliz - |abfej nélkdli leggings
harisnyanadrdg - szirke éktalpu cipé -
testszinl selyemharisnya - hosszu, selyem
kardigan - sotétkék selyemsal - sotétsziirke
bér félcipd - fekete buggyos nadrag - fehér
valltaska - piros, kapucnis puldver - fekete
mokaszin - zebramintds hatitaska - necc

kotésu térdfix
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10. feladat

frjon néhany példat az utcan sokszor lathaté esetek koziil, amikor nevetséges az alkathoz,
korhoz nem ill6 6lt6zék!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

"A hivatalos kapcsolatok irott és iratlan szabdlyainak, szokasainak és formasdgainak 6sszes-
sége."

- Al etika
- B. protokoll
- C.illem
2. feladat
etikett tulszabalyozott viselkedési formak
protokoll elézéklap
viselkedés A magatartas formai megnyilvanuldsa
gordiilékeny diplomaciai kapcsolattartas protokoll
etika kédex
3. feladat

Kozlekedési eszkozon a fiatalabbaknak illik atadni az iilhelyet idésebb embereknek, kismamaknak,
mozgassériilteknek. Idésebbeknek, magasabb rangiaknak eldre illik koszonni. Ha valaki rank koszon,
illik visszakoszonni. (Ennek elmulasztiasa stilyos sértés.) Evés kozben tele szajjal nem illik beszélni.
Mobiltelefon hasznilatakor nem illik hangosan beszélni. Mobiltelefont nem illik hasznalni kulturalis és
vallasi rendezvényeken. A levest nem illik sziircsolve enni. Nyilvanos helyen, példiul étteremben az

asztalnal nem illik a fogunkat, kormiinket piszkalni, az orrunkat feltiinden kiftijni stb.

4, feladat

Ugyfél: Nem koszont (... helyiségbe belépé a bent lévének.). Nem mutatkozott be. Agressziv stilusban

beszélt. Lekicsinyléen nyilatkozott az iroddaban dolgozokrol.
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r

Ugyintézé: Nem alkalmazta a koszonés udvarias formulajat (Jo napot kivanok!). Letegezte az iigyfelet.

Atvette az iigyfél agressziv stilusat. A szitudciéban a "maga" megszolitas lenézo értelmezésben szerepel.

Nem probalta megnyugtatni az iigyfelet. Nem teljesitette az iigyfél kérését (panaszkonyv). Testbeszédével

azt jelezte, hogy nemkivinatos az ligyfél jelenléte (hatat forditott). Végig udvariatlanul beszélt és

viselkedett.

5. feladat

kalénbségek:

szaktanar - magazé viszony

tanulétars - tegezé viszony

készénéskor Pl. J6 napot kivanok! Szial
A szaktanar nyujtja a kezét elészor, | A fiatal generaciénal nem jellemzé a
kézfogasnal majd 6 is készén (J6 napot kiva— | kézfogds, de ebben az esetben, aki

nok!).

elészor koszon, az nyujtja a kezét.

udvariassagi formula

Tanarnd/uar, engedje meg, hogy be—
mutatkozzam: <sajat név> vagyok.

Udvézollek, az én nevem pedig
<sajat név>.

Nincs hivatalos udvariassagi formu—
la, pl. <sajat név> vagyok, én is eb—
be az osztalyba jarok.

Szial Engem pedig <sajat név>-nek
hivnak.

| 6. feladat

A hasznalt névjegykdartya-szerkesztd, -készité programnak megfeleléen.

| 7. feladat

Lehetséges parbeszéd:

1. tanuld (hivott fél): J6 napot kivanok! <Sajat név> vagyok, a <cégnév> lgyintézdje.

Miben segithetek?

2. tanulé (hivo fél): J6 napot kivanok! <Sajat név>, a <cégnév> ligyintézdje vagyok.
<pénztaros neve> pénztarossal szeretnék beszélni.

1. tanulé: Egy pillanat, maris szélok neki. <rovid sziinet> Elnézést, nem tudom adni,

mert nincs az irodaban. Atadhatok neki valamilyen tizenetet?

2. tanuld: Igen, koszonom. Legyen szives a kovetkez6 informaciot atadni neki.
1. tanuld: Egy pillanat, el6veszem a papirt és a tollat. Igen, rendben van, mondhatja.
2. tanuld: Tehat kérem, hogy jegyezze a kovetkezlket: <szoveg>. KdszOndm.

Viszonthallasra.

1. tanulé: Nagyon szivesen. Viszonthallasra.
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8. feladat Gyiijtse 6ssze az alabbi munkaszituacié telefondlassal kapcsolatos hibait!

Partneriinket hivatalaban a munkaidé kezdete és vége kozott (altaldban 8 és 15
ora kozott) hivhatjuk, de nem illik kozvetleniil annak kezdete utdn vagy vége
elétt, illetve a helyileg szokasos ebédidében telefonalni.

Ha kornyezetiinkben nagy a zaj, akkor csukjuk be az ajtot, ablakot, vagy ha-
lasszuk késébbre a hivast!

A telefonkagylét a masodik, harmadik csorgés utan illik felvenni.

Szabdlyos bejelentkezéskor el6szor a hivott fél a napszaknak megfeleléen ko-
szOn, majd bemondja a cége és a sajat nevét.

Ha a hivdo fél nem mutatkozott be, kérdezziink ra a nevére, név nélkili tele-
fonhivast ne fogadjunk el.

Udvariatlanul, koznyelvi szlengen beszélt.

A munkaidében etikatlanul letagadta munkatarsa jelenlétét.

Ha telefoniizenetet vesziink at, mindig irjuk le papirra a hivas idépontjat, a hivo
nevét, valamint az lizenetet, és Ugy adjuk at az érintettnek.

A telefonos beszélgetés végén a hivo fél kezdeményezi a blcsuzast. (Ha ezt a
hivott fél teszi, lerdzdsnak tinhet, kivétel, ha nem tudja folytatnia beszélgetést.
Ebben az esetben mentse ki magdt, és adjon meg egy idépontot, amikor vissza-
hivhatja a hivo felet.)

Nem az udvarias elkdszonési szébeli formulat alkalmazta (Viszonthalldsra).

9. feladat
férfiak nék

iligosbarna szovetnadrag - bézs szind ing -
vi'ag zov 9 z pire s sziirke szovetszoknya - vilagoskék selyembliz -

sOtétbarna-csikos nyakkendd - vildgosbarna fiiz4s
bércipé - sotétbarna szovetzaké - vilagosbarna pamut

zokni

testszinl selyemharisnya - sotétsziirke bér félcipé -
fehér valltaska - sotétkék selyemsal

10. feladat

kozépkoru vagy idésebb nék miniszoknyiban, mélyen kivagott blizban - férfiak révidnadragban és

cipében, a zokni szara lecstiszva - a tul sziik ingr6l majdnem lepattan a gomb - a sziik szandalbél lelog a

labujj - teltkarcsi holgyek rovid, a hasat szabadon hagyé péloban - cicanadrag maslival, fodorral stb.
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A(z) 0061-06 modul 012-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55 345 02 0010 55 01 Logisztikai miszaki menedzserasszisztens

55 345 02 0010 55 02 Terméktervez6 miiszaki menedzserasszisztens
52 341 04 1000 00 00 Kereskedelmi tigyintézé

54 345 02 0000 00 00 Logisztikai tUgyintéz6

52 342 01 0000 00 00 Marketing- és rekldmugyintézd

52 342 01 0100 52 01 Hirdetési Ugyintéz6

52 342 02 0000 00 00 PR ugyintézé

54 341 01 0000 00 00 Kilkereskedelmi tzletk6td

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
6 ora
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