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AZ UZLETI KULTURA

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A nemzetkozi gazdasadg egyik korszerd formdja a franchise egyilttmikodés, amely egyre
nagyobb teret nyer Magyarorszagon is. A Trade Magazin legutdbbi szama részletesen
foglalkozott a témaval.

"Ha késziilne olyan, orszagok kozotti 6sszehasonlitds, amelyik a franchise rendszerben
dolgozé vallalkozasok szama szerint Aallitana fel sorrendet, akkor ‘az Eurdpai Unio
legfiatalabb tagjai kozott hazdnk éllovas lehetne, A Magyar Franchise Szovetség Osszesitése
szerint jelenleg 18 ezer vdllalkozas tarsult be a Magyarorszagon jelen lévé 340 halézat
valamelyikéhez. Ezzel megel6zziik a szomszédos orszagokat. Magyarorszagon elmondhato,
hogy a jol szervezett franchise szisztéma igencsak alkalmazkodik a magyar vallalkozéi
jellemhez. Az lzletag ismerdi kozul a tarsult vallalkozasok magas szama visszavezethetd
arra, hogy a kisvallalkozék mar évtizedekkel ezelétt, még a rendszervaltdst megel6zG6en is
taldltak olyan megoldasokat, amelyek révén képesek voltak a nagy allami vagy szovetkezeti
cégekkel egyilittmikodni, ilyenek voltak példaul a szolgdltaté gmk-k. Az idei év, egyelére
ugy tlinik, nem alakul tul jél a franchise halézatok szamdra. Bar tavaly 6sszel még
dinamikusan fejlédott a piacuk, 0j uUzletek nyiltak, azonban a valsag nyoman a
kiskereskedelem visszaesése érezhetéen elvette a vallalkozéi kedvet. A Magyar Franchise
Szovetség szerint a nagy franchise rendszerek a csatlakozasi dijak elengedésétél vagy a
rendszerhaszndlati 6sszegek csokkentésétdl varjak a bdévilést. A recesszid leginkdbb az
ingatlanpiacon miikédé franchise-cégeket érintette. A Magyar Franchise Szovetség adatai
szerint az ajdndék-és viragkereskedelem terén mikodé franchise-ok is komoly forgalom
csokkenésrdl szamolnak be. A tiz-hlsz szadzalékos visszaesést elkdonyvelé ruhakereskeddk
mar a jobb helyzetben lévék kozott vannak. Ezzel egyilitt a franchise-partnerek lényegesen
nagyobb biztonsagban lehetnek, mint az egyéb vallalkozasok."! A franchise kotottebb, mint
mas vallalkozas, nagyobb biztonsdgot nyujt, és a technoldgia mellett a komplett Uzleti
modellt és Gzleti kulturat is atadja.

! Forras: Trade Magazin, V. évfolyam, 7. szam, 2010. julius, 16-19 oldal
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'mlovin’it’

1. dbra. A legismertebb franchise szerepld a vildgon?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

KULTURA FOGALMAI

Kultdra - a kultdra széles fogalomkorébe értjuk az adott telepiilés, régid, orszag, cég, stb.
viselkedését, a tradicidk, szokasok stb. oOsszességét. A kultira o6sszefoglalé definicio
széleskorlien fogja at valamely orszag altalanos és ~specifikus viselkedési szabalyait,
hagyomanyait. Minden ember része ennek a kultiranak, alkalmazza, és egyuttal formalja is
azt. A kultura ebbdl kévetkezéen egy folyamatosan valtozo, alakulé szokasrendszer.

Uzleti kultara - fentiek alapjan az lzleti kultdra az altalanos kultura kisebb eleme, része.
Egy-egy cégre jellemz6 vallalati, vagy cégkultira mellett megfogalmazhaték az uzleti
kultarara vonatkozo altaldnos elvek. Ez magdaban foglalja a cégek viselkedését partnereikkel,
a piaci megjelenés és kommunikacio jellemzéit, a magukroél kialakitani kivant képet (arculat
és imazs), az emberekhez, vev6khoz, a telepliléshez f(iz6d6 viszonyt és kapcsolatot. A XXI.
szazadban jelentdés kultara formalé erévé és tényez6vé valt a cégek viszonya az
energiagazdalkodashoz (hatékony energiafelhaszndlas), és a kornyezetvédelemhez.
Ugyancsak az uzleti és cégkultira alkotd eleme pl. a munkatarsakhoz valé viszony, a sok
éves gyakorlat elismerése, vagy a rugalmas foglalkoztatas, esetleg a kisgyerekesek
tamogatasa. Uzleti kultdra a kifelé iranyulé kapcsolatokban - az uizleti kultira megjelenése
a viselkedésben, a kommunikacioban és az lzleti szerz6désekhez vald viszonyban érhetd
tetten. Valamely cég uzleti kulturajat lathatjuk és tapasztalhatjuk pl. hataridé betartasok,
szerz6déskovetés, fizetési fegyelem, targyaldsi stilus, megbizhatésag, szervezettség, a
szavak- tettek-fizikai megjelenés 6sszhangjaban is.

2 Forras: www.Mcdonals.hu
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Uzleti kultira cégen belill - nincs kétféle uzleti kultira! Kifelé - a tudatosan tervezett
kampanyokon kivil - a munkatarsak jelenitik meg a cégkultdrat. Marpedig 6k azt fogjak
képviselni, amit valéjaban tapasztaltak. Eppen ezért nagyon fontos, hogy a megbecsiilés,
szavahihet6ség, megbizhatésdg a munkatarsak felé legalabb olyan szintl legyen, mint az
Ugyfelek felé. Egy nagyon sikeres cég vezet6je mondta egyszer: ha a munkatarsaim
elégedettsége megfelel6, akkor bizhatunk abban, hogy ugyfeleink elégedettsége is
megfelelé lesz, mivel az elégedett munkatarsak olyan szinvonald és mindségli munkat
végeznek, amely az lgyfelek elégedettségét is kivaltja. Ez a vezetSi szemlélet alapvetéen
meghatarozza egy adott cég kultariajat. Ahogyan egy cég sajat embereivel banik, ugy
viselkedik partnereivel is.

Franchise lizleti kultira - a franchise komplett rendszert jelent, amelyet a franchise
tulajdonos dolgoz ki, az 6 tulajdonat képezi, és megfelel6 szerzédéses egyiittmiikodés
keretében adja at a franchise atvevének. Az atvevé koteles a leiras valamennyi elemét
szigoruan és pontosan betartani. Ez vonatkozik a termelés, szolgaltatas folyamatara, a
beszerzett, felhasznalt alapanyagokra, és a kiszolgdldas, vendégfogadas, (igyfélkezelés
folyamatara is. llyen, az lzleti kultura korébe tartozo eldiras pl. a McDonald's éttermekben,
hogy meghatarozott idé utdn az ételt meg kell semmisiteni, vagy adott varakozasi id6
tillépés esetén a vendég nem fizet, de ilyen el6irdsok lehetnek pl. a reklamaciokezelésre, a
haszndlt kifejezésekre, szé6fordulatokra, az egyenruha viselésére vonatkozoan is. A franchise
alapvetéen meghatdrozza a kdvetendé lzleti kultarat, s éppen ezért egyuttal biztositék is az
Ugyfelek szamara, egyértelmd, hogy mit is varhatnak.

Az egységes cégarculat - az egységes cégarculat a vallalati identitas, Corporate Identity
része, a Corporate Design. Az egységes cégarculat részben megjeleniti a cégkultirat, hiszen

. s ez

Uzleti magatartds - az izleti kultira alapvetéen meghatdrozza egy adott cég uzleti
magatartasat is. Gondoljunk itt a targyalasi stilusokra, szerzédések betartasara, vagy be nem
tartasara, fizetési fegyelem, reklamaciokezelés, kommunikacios kapcsolatok, stb.

Nemzeti és nemzetkdzi sajatossagok - a kultira hagyomanyok, szokasok, vélemények,
viselkedések, stb. 0Osszessége. Ennek megfeleléen orszagonként eltéré kulturakrol
beszéliink. Ezek egy része az uzleti viselkedésben, kommunikaciéban is megjelenik, pl. a
targyaldsokon, vagy a rekldmokban. Az uzleti kultdra, viselkedés azonossdgokat és
eltéréseket egyardnt mutat az egyes orszagok szerint. Eurépan belil jelents kilonbségek
nincsenek, talan csak az angol viselkedésre mondhatjuk, hogy kicsit dvolsagtartdobb. A japan
tzleti kultdra nagyon sajatos jellemzdéket mutat, ezért nehezebb a targyalas a partnerekkel.
Az amerikaiak altalaban lazabbak, és nagyobb hangsulyt helyeznek a szébeliségre, a
megallapodasokra, mint az irott szerzédésekre. A megfelel6 Uzleti viselkedés és siker
érdekében tanacsos a kiilféldi kapcsolatfelvétel el6tt megismerni az adott orszagban
jellemzd lizleti kultura alapelveit, és betartani azokat. "Romaban viselkedj ugy, mint egy
romai"- tartja a régi mondas.
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2. dbra. Ennek is van hatdrozott tizenete?

Hagyomdanyok, tradicidk - egy orszag életében természetes, hogy vannak hagyomanyai,
szokasai, egyedi linnepei, vagy éppen Unneplési szokasai. A cégek, vallalatok életében is
torekedni kell ezen elemek megteremtésére és Orzésére, mert ezek nemcsak a cégrdl
kialakult képet befolyasoljak, hanem a cégkultirat is megjelenitik. llyen elem lehet pl. egy
sajat elismerés bevezetése, amelyet a cégen belil adnak ki, és teremtenek hozza
torténelmet, de ilyen lehet ‘egy bels6 verseny, vagy visszatéré sportesemény. Gondoljunk
csak a Magyarorszagon évente megrendezendé Vasutas-, vagy T(izoltd napra.

3 Forras: http://kommunikaciostitkok.repeta.hu-kulturalis-szignalok, 2010. 07.26.
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3. dbra. Nem ldt, nem hall, nem beszél - ez is egy iizleti kultira*

Osszefoglalds Az Uzleti kultdrat sok tényezd alakitja. Meghatarozd a cég filozofidja, célja,
torténete és hagyomanyai is. Erételjesen befolydsolja a kultirat a cég agazati tevékenysége
is. A cégkultira alapvetéen a magatartas, viselkedés, attitlid, vélemények, stb. 6sszessége,
amely a hétkdoznapi munka és kapcsolattartas soran valésul meg. A kultira valtozé,
folyamatosan alakuldé, a koérnyezethez igazodd szokasok oOsszessége, amely nemzeti
sajatossagokkal is rendelkezik. A franchise megoldasok az Uzleti kultdrara vonatkozoéan is
egyértelm eljarasi szabalyokat dolgoznak ki és kovetnek.

TANULASIRANYITO

1.feladat. Szedjenek 0ssze néhany ismert franchise szereplét, (McDonald's, Fornetti),
hasonlitsak o©6ssze az arculatot, a viselkedést, a kommunikaciét, és annak alapjan
fogalmazzak meg az uzleti kulturajuk jellemzdit.

2.feladat. Modellezzenek egy céget, amely lzleti kultirdjaban a fiatalok tdmogatasat tekinti
elsédlegesnek. Hatdrozzak meg a cég specifikumait, miben fog megjelenni ez az elv?

4 Forras_ http://office.microsoft.com.hu-imagesuzletielet 900316767, 2010. 07.26.




| AZ UZLETI KULTURA, A VERBALIS, NONVERBALIS KOMMUNIKACIO SZABALYAI

| 1. feladat

Az aldbbiakban kézliink egy hirt a Dreher Sorgyarak honlapjarél. 5 Olvassa el, és irja le, a
versenyben valé részvétel, ill. az esetleges dij elnyerése hogyan befolydsolna a cég lzleti
kultarajat, kommunikaciéjat, megitélését.

Dontébe kerllt a Dreher Sorgyarak az
Budapest, 2010. jilius 19.

A Dreher Sorgyarak Zrt. a legjobb 10 hazai vallalat k6zott szerepel a European Business
Awards (Eurépai Uzleti Dij) versenyében. A zs(iri Magyarorszag képviseletére olyan
szervezeteket valasztott a meghivott palyazék kozul, akik az innovaciét, uzleti kivalésagot
és a fenntarthatésagot egyiittesen képviselik lizleti megoldasaikban.

A European Business Awards zslrije a palydzatok szigoru szakmai eldszlirését kovet6en
dontott Ggy, hogy a 2010-es rangos megmérettetésen a Dreher Sorgyarak Zrt- is képviselje
Magyarorszagot A European Business Awards célja, hogy népszerdsitse és elismerje azokat a
vallalati teljesitményeket, amelyek a fenntarthatdé fejlédést figyelembe véve érik el lizleti
sikereiket.

.Megtiszteltetés szamunkra, hogy minket is Magyarorszdg képvisel6jének valasztottak. A
zslri ezzel a dontéssel, Magyarorszdg, illetve a soripar egyik vezet6 vallalataként ismeri el a
Dreher Sorgyarat." - mondta Agdécs Mdnika, vallalati kapcsolatok vezeté.

A European Business Awards vezérigazgatoja elmondta: ,Az elmult négy évben rendkiviil
magas szinvonalat reprezentaltak a pdlyazék, akik elkotelezetten torekednek az lzleti
kivalosaguk elérésére. Azonban nagyon kevésnek adatik meg a lehet6ség, hogy részt
vegyenek a versenyen és orszagukat képviselve, Eurépa vezeté vallalataiként valjanak
ismertté. A kovetkez6 korben is varjuk Magyarorszagot." - hangsulyozta Adrian Tripp
vezérigazgato.

A verseny a kovetkez6 korben a hén ahitott Ruban d'Honneur cimért zajlik, majd november
16-an Parizsban keril sor a végsé dijak kiosztasdra, a tiz meghirdetett kategoéria
nyerteseinek bejelentésére.

5 Forras: http://www.dreherrt.hu/portal/main.php?article_id=231, 2010.08.05.
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MEGOLDASOK

DREHER

SORGYARAK

4. dbra. A Dreher emblémadjaé

1. feladat.

- Dreher és Budapest kapcsolata,

- a Dreher belsé kulturdja, pl. a dolgoz6k tamogatasa,

- atermék készitési rendje, eljarasok,

- belsé linnepek,

- tradiciok,

- amarka és a minGség kapcsolata stb.

Ezek az elemek megjelennek a cég minden kommunikaciéjaban. Elsésorban a
hagyomany és a minéség a legfébb lizenet. Ez sokszor el is hangzik.

A fenti verseny igen rangos esemény. Ezen mar az indulas lehetésége is olyan tényezd,
amelyik képes arra, hogy a céget magasabbra poziciondlja. A cég bizonyara
folyamatosan kommunikdlni fogja a versenyt, és az eredményekrél hirt tesz kodzzé.
Amennyiben nyer valamilyen elismerést, azt bizonyara megjeleniti a cimkéken is.
(korabban ezt tette pl. a Szentkiralyi Asvanyviz is, amelyik az elnyert dij kapcsan valt
népszeriivé, ezzel az lizenettel jelent meg a piacon.)

6 Forras: www.dreher.hu, 2010.08.05.
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VERBALIS ES NONVERBALIS KOMMUNIKACIO

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Mindenki allandéan kommunikal, tudatosan és nem tudatosan is. El6fordul, hogy beszéliink
valakivel, és érezzik, hogy amit mond, az valahogyan nincs 6sszhangban azzal, amit mi
érziink. Sokszor nem is tudjuk megfogalmazni, miért van kellemetlen, disszonans érzésiink,
de érezzik, hogy valami nincs rendjén. Pl. el6addas alatt az egyik hallgaté folyamatosan a
hajaval jatszik, vagy dobol a padon, esetleg olyan er6sen razza a labat, hogy az egész pad
beleremeg. Egy-egy kommunikacios helyzetben az 6sszhang, az egyensuly nagyon fontos,
ennek hianya megkérdéjelezi a beszélgetés Gszinteségét. Ha valaki valamit elmesél, még
nem biztos, hogy hisziink neki. Hinni csak akkor fogunk, ha hitelesnek talaljuk. Ez pedig a
beszédét kiséré tudatos, vagy onkéntelen mozgdsoktél, gesztusoktél fiigg. Tudomanyos
kutatasok igazoljdk, hogy a megértésben a tartalom /mit/ 20%-ot tesz ki, mig a stilus, a
forma /hogyan/ 80%-t.

Charlie Chaplin és a némafilmek szamos mas szinésze Uttéré volt a nem-verbdlis
kommunikacié - a filmmdlvészet akkori egyetlen kozlésmoédja - szakszer(i alkalmazasaban.
Minden szinészt aszerint mindsitettek, hogy mennyire képes gesztusokkal és mas testi
jelzésekkel hatékonyan kommunikalni. Amikor tért hoéditott a hangosfilm és mar nem
tulajdonitottak akkora fontossagot az alakitds nem-verbalis szempontjainak, a némafilmek
szamos szinésze ismeretlenségbe sillyedt, és a verbalis képességliek keriltek élvonalba."”

7 Forras: Allan Pease: Testbeszéd, Park Kiadd, 1989.
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5. dbra. Ldtszani akarsz, vagy sem?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A KOMMUNIKACIO TIPUSAI

Verbalis kommunikacié - a verbdlis kommunikacié a szobeliséget, a megfogalmazast jelenti.
A verbalitds, mint fogalom az igéhez kapcsolédik, azaz: amit kimondunk, leirunk,
megfogalmazunk, az verbalis kommunikacié, fliggetlenil annak szobeli, irasbeli, online,
személyes, vagy kozvetett formdjatol. A kutatdk szerint ez a kozlési forma elsésorban az
informacio ataddsara szolgdl. A hatékonysdghoz azon alapelvek betartdsa sziikséges,
amelyek altalaban igazak a kommunikaciora. Cél meghatarozasa, célcsoport meghatarozasa,
célcsoport ismerete, és annak megfelel6 megfogalmazas és stilus. Pontos, egyértelmi
kifejezések, szépen formdlt, nyelvtanilag hibatlan mondatok, a mondanivalé logikus
felépitése. A szobeliségnél a megértést segiti a hangsuly, hangszin és hangsebesség
megfelel6 megvalasztasa. Az irasbeliségnél az olvashatésag és attekinthetéség, megfelel6
tagolas a f6 szempontok.

8 Forras:http://kommunikaciostitkok.repeta.hu-a mimikalelepleziagondolkodasodat, 2010.07.26.
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Nonverbdlis kommunikacié - egyszeriien fogalmazva a nonverbdlis kommunikacié minden
mas, ami nem tartozik a verbalis kommunikacié korébe, de informaciétartalommal bir. A
kozlésrendszer nonverbalis formait tudomanyos formaban csak az 1960-as évektdl kezdték
el tanulmanyozni, annak ellenére, hogy az elsé, ilyen témaju koényv mar 1872-ben
megjelent. Ez Charles Darwin: Erzelemkifejezés az embernél és az allatoknal cimd m(ve volt.
A kézlési forma elsésorban magatartast, véleményt fejez ki. Onmagaban is megall, nincs
mindig szikség a verbalitas kapcsolasara. Ezen kifejezésmodok részben velink sziletett,
részben tanult megjelenési formak. A nonverbdlis kommunikaciét testbeszédnek is
nevezzik, 6sszefoglalé néven.

6. dbra. A gesztusok pontos utasitdst és érzelmeket mutatnak?®

A nonverbdlis kommunikdcié /testbeszéd megjelenési formai

- gesztusok

- szemkontaktus, szemjelzések

- terileti gesztusok, térkozszabalyozas
- rangok kifejezése

- eszkozok (toll, szemiiveg, stb.)

- mimika

- Oltozkodés

- frizura, smink, ékszerviselet

Gesztusok - Darwin szerint a gesztusok, az egyes érzelmeket kifejez6 mozdulatok veliink
sziletett adottsagok. Tébb kutatds is bizonyitja, hogy minden kultira embere ugyanazokat
az alapvetd arcjatékot, gesztusrendszert haszndlja érzelmei kifejezésére. Alapvetd
gesztusok  pl.:vdllvonogatas=tanacstalansag, keresztbe  font kezek=bezarkézas,
mosoly=jékedv, szajeltakards=hazugsdg, dobolds a kézzel az asztalon=tlirelmetlenség, stb.
A gesztusok kozil kiemelkedik a tenyér és a kézfogas, amelyek 6dnmagukban is kilén
jelentéséggel birnak. (pl. nyitott tenyér-becsiletesség, nincs rossz szandék, stb.) A
gesztusok is valtoznak orszdgonként. Jellemzdéen a déli orszagokban tobbet gesztikuldalnak
az emberek, és szélesebb mozdulatokkal, mint az északi orszagokban.

9 Forras: http://kommunikaciostitkok.repeta.hu-a mozgazsmintkozles, 2010.07.25.
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7. dbra. Testtartds’?

Szemkontaktus, szemjelzések - a figyelést a szemkontaktus felvételével és fenntartasaval
lehet legjobban kifejezni. A nézés sokféle lehet (szigoru, szamon kérg, baratsagos, stb.) A
masik ember nézése, figyelése lehet ellendérzé jellegli (pl.: ha kissé lehunyjuk a szemiinket
és hatrahajtjuk a fejiinket, de zavarba is hozhatjuk a beszélét, ha pl.: beszéd kozben
folyamatosan a szajat, vagy éppen a fllét, kezét nézzilk. A szem irdnyitasa mindig a
figyelem iranyitasat jelenti. A szemkontaktus felvétele ezért a leginkabb pozitiv visszajelzés,
hiszen kozvetlenil 6sszekapcsolja a tekinteteket, és ezzel bizalmat teremt.

Teriileti gesztusok, térkozszabdlyozds - minden embernek megvan a maga "személyes
zondja", amin belll csak a legkdzelebbi szeretteiket engedi. Az egyéni zondk nagysagat
alapvetéen meghatdrozza az a kultdra, amelyben az adott egyén feln6tt. Amennyiben ott
nagy volt a zsufoltsdg (pl. Japan), ott kisebb ez a tavolsdg, mint mondjuk Anglidban. A
zonak kozott van: intim zéna (15-45 cm), a személyes zéna (46-122 cm) - ez az altalanos
tavolsagtartas pl.: rendezvényeken, a tdrsadalmi zéna (122-360 cm), ez altaldaban az
idegenekkel szemben alkalmazott tavolsag, mig a nyilvanos zénat akkor értelmezhetjik, ha
tomegekhez beszélink. (pl.: nagygytlés), ennek mértéke 360 cm felett van. A déli
allamokban az egyes zénak altalaban szlkebbek, észak felé haladva névekszenek.

10 Forras: http://kommunikaciostitkok.repeta.hu-testtartas, 2010.07.25.
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8. dbra Testbeszéd-tisztak a szandékaim'!

Rangok - a testbeszéd képes az ald-folérendeltséget is kifejezni. Aki "otthon" van, az mindig
fesztelenebb, és meghatarozé szerepben van. Jellemzéen a magasabb helyzet uralkodast
fejez ki, de mivel testmagassdgunkat nem tudjuk befolydsolni, ezért azt Ulésrenddel,
székekkel lehet ellensulyozni. Sok helyen elészeretettel alkalmazzak azt a megoldast, hogy
az allasért folyamodot alacsonyabb székre dltetik, mind a cég képvisel§jét, ezzel is kifejezve
a pozicié kilénbséget.

Eszkdzok - tobb minden sorolhaté ide. Mar volt sz6 az ulésrendrél, székekrél, de egy
targyaldson pl.: az asztal elhelyezése, formaja is meghatdroz4. Gyakori az a megoldas,
amikor az asztalok "T" betlit formaznak, és a féndk a "T" félsé szdra mogott marad, mig a
tobbiek a hosszu szara koré iilnek. Ez az "én hazam, asztalom, az én varam" kifejezése. A
nonverbdlis kommunikaciét egyéb eszkozokkel is megvaldsitjuk. Pl.: a cigaretta, vagy
pipagyujtas, amely egyértelmlen id6huzas, éppen ugy, mint a szemiiveg tisztogatasa.
Barmely eszk6z alkalmas lehet érzelem kifejezésére.

9. dbra. Eszkézok a gondolatok elleplezésére’?

1 Forras: http://www.sxc.hu/photo/476026, 2010. 07. 25., 2010. 07. 26.
12 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1269186, 2010. 07. 25.
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Mimika, arcjaték - A mimika, az arc mozdulatai is 6si kifejezéseket hordoznak. A mosoly a
jokedv megnyilvanulasa, a fogcsikorgatas az idegességé, vagy tiirelmetlenségé, esetleg
agresszid kifejezése, a felhlizott szemoldok a csodalkozasé. A "pdkerarc”, a mozdulatlan,
érzelmektél mentes arc, tanult viselkedés, amely csak ideig-6rdig (pl.: egy kartyajaték
erejéig) tarthato fenn. Egy régebbi amerikai filmben, a Maverickben a hamiskartyasok egyike
onnan tudta, hogy partnerének j6 lapjai vannak, hogy az néhdny masodpercre visszatartotta
a lélegzetét. Arckifejezésiink legtdobbszor 6sztonds, bar tanuljuk, hogy uralkodjunk rajta, pl.:
hogy leplezziink indulatainkat adott helyzetben.

10. dbra. Mosollyal minden kénnyebb!’3

13 Forras: http://www.sxc.hu/photo/1196019, 2010. 07.25.
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Oltozkoédés - A stilus maga az ember - tartja az ismert monddas. Ez igaz mind a verbalitasra,
de a nonverbalis kommunikacidéra is, azon beliil els6sorban az o6ltozkodésre. Egy ember
megjelenése, 6ltozkodésének 6sszhangja, vagy annak hidnya azonnali lGizenetet jelenit meg.
A XXI. szazadban jol felismerheték pl. az egyes tarsadalmi csoportok az o6ltozkodésiik
alapjan. (pl. a "deszkas", vagy rockos 6ltdzet, a fekete pd6ld, a Martens bakancs, vagy éppen a
Con verse tornacipd, mind egy-egy adott csoporthoz tartozast és identitast fejez ki. ) Az
egyes markak viselése is valamely tadrsadalmi csoporthoz valé tartozast fejez ki. A kilénbéz6
helyzetekhez eltéré oltozkodés tartozik, és errél bizonyos esetekben (pl.: balok)
tajékoztatjdk is a meghivottakat. Az uzleti életben is |éteznek altalanosan elfogadott
szabalyok. Azt tapasztalhatjuk, hogy napjainkban egyfajta "fellazulasa" folyik az lzleti
viseletnek, ma sokkal tobb o6ltozéket megfelelének itéliink erre, mint a korabbi években.
Alapvetéen fontos a tiszta, rendezett 6ltézék. A kosztiim, vagy az 6ltény megbizhatésagot
sugall. A n6k szamara az uzleti életben nagyon fontos a csinos, néies, de nem kihivo
Oltozkodés, mert azzal nehéz helyzetbe hozhatjdk magukat. Az elvarasok azonban
valtoznak. A szinek is lGzenetet kozvetitenek, és bar az egyszinl sotét 6ltozet megbizhatd
képet ad, de egyuttal nagyon zartnak is mutatja a visel§jét. Ezért javasoljdk a szines
kiegészitéket, vagy éppen az inget, blazt, esetleg a nyakkendd6t eltér6é szinlien
megvalasztani. Ma az uzleti életben - kiilondsen a fiatalabb generaciéndl - a sportosan
elegans, kissé lezser 6ltozkodés elfogadott. A leginkdbb hagyomanykovetd 6ltozkodéseket a
kilonféle kozhivatalokban és a pénziigyi szférdban talaljuk. A cégek - megkonnyitve ezzel a
munkatdrsak helyzetét - sok esetben alkalmaznak formaruhat, amely elsésorban az
ugyfelekkel kapcsolatba keriil6 kollegdk szamdra kotelezé. (pl.: banki lgyintézék, vagy a
BKV jarmdlvezet6i)

11. dbra. Egy nydri tizleti oltozet noknek’+

14 Forras: www.bellamoda.hu, 2010.07.26.
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Frizura, smink, ékszerviselet - a megjelenésnél a legfontosabb az 06sszhang. Azaz:
oltozkodésiink és a kiegészitbk egyarant azonos stilust képviseljenek, erésitsék a -
vélhetéen - pozitiv 0sszbenyomast. A frizura legyen tiszta, apolt, rendezett, a smink
visszafogott. Az ékszerviseletnél is a "kevesebb=tobb" elvet kell képviselni. Osszességében
7 ékszernél tobbet ne viseljiink. Az ékszerek kozé soroljuk a karérat is, amely ma fontos
pozicionald szerepet tolt be, elsésorban a férfiaknal.

Limited Edition
Diving with Legends SUB 1200T

12. dbra. A férfiak kedvelt "ékszere” a kiilonleges ora’s

Verbalis és nonverbdlis kommunikacié 6sszhangja - talan a legfontosabb szabaly, hogy amit
mondunk, és ahogyan mondjuk, ill. megjelenitjik, az alkosson egységet. Ha mondanivalonk
nem G@szinte, azt sokszor gesztusaink aruljak el. Torekedjink arra, hogy ezt elkeriiljiik, és
ezzel is elésegitsiik sajat sikerlinket.

Nemzeti és nemzetkozi jellemzdk- alapvetéen nincs kiillonbség a hasznalt testbeszéd kozott
az egyes orszagok szerint, azonban a tartalom, a mondanival6 jelent6sen eltéré lehet.

Verbdlis kommunikacié - az lzleti életben, targyalasokon. A XXI. szdzad a kommunikacio
évszazada - tartjdk sokan, kiemelve ezzel azt, hogy a kommunikacios eszkdzok mennyiségi
és minéségi valtozasaval nagymértékben megndtt a kommunikacié szerepe. Igaz ez
természetesen az lzleti életre is, ahol azonban még egy valtozas megfigyelhetd. Az uzleti
kommunikacié valamennyi megnyilvanulasa formalisabb, kotottebb, mint a hétkéznapi
kommunikaciéé. Az tzleti életben nem engedhetiink meg magunknak olyan kijelentéseket,
mondatokat, vagy éppen mondatszerkesztést, amelyet a hétkéznapokban alkalmazunk. Az
Uzleti életben a verbalis kommunikaciéval szembeni tartalmi elvarasok:

- érthetdség

- egyértelmliség

- aszandékok, célok egyértelm( és hatarozott megfogalmazdsa
- afelesleges szakkifejezések, idegen szavak keriilése

Stilusbeli elvarasok:
- udvariassag

15 Forras: www.doxa.hu, 2010.07.26.
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- aszemélyes érzelmek tavol tartasa

- el6itélet-mentesség

- az igéretek és kotelezettségek betartasa (ez mar részben viselkedési elvaras, igy a
kultara része)

- a nyelv korrekt, nyelvtani hibaktél mentes hasznalata

- az lzleti protokoll ismerete

13. dbra. Egy "igazi” protokolldris esemény: a spanyol kirdly €s a pdpa taldlkozojal 6

A leggyakoribb verbalis helyzetekben, legyen szé személyes, irdasos, vagy telefonos
kommunikaciordl, a fenti elveket kell kovetni. A teljesség igénye nélkil bemutatunk néhany
konkrét szituaciot.

- koszonés - a koszénés mindig a napszaknak megfeleld, Jo reggelt, j6 napot, stb.

- megszoélitas - a partnerek megszdlitdsanal mindig j6 benyomast tesz, ha a neviikon
szolitjuk meg 6ket, de ez soha nem lehet becézés! (A magyar nyelvben nem terjedt el
a "uram" megszolitas nékre alkalmazhaté megfelelGje, hiszen sem a "hdlgyem", sem
az "urholgy" nem udvarias, hanem kissé modoros, mig az "asszonyom" akar
ellenérzést is kivalthat a megszoélitottbél. Ezt a helyzetet sokan uUgy prébaljak
megoldani, hogy a nék esetében a keresztnév becézett formdjat hasznaljak. Ez nem
felel meg az uzleti életben elvart udvariassagi normaknak, bizalmas és lekezel6
forma, ne hasznaljuk!)

16 Forras: Spanyolorszag, Kossuth Kiado, 2003.
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- tegezés / magdzds - az Uzleti kommunikacié alapveté formdaja a magazas. Egy
hosszabb tava kapcsolatnal, ahol a felek mar jol ismerik egymast, és ebben
megegyeztek, természetesen a tegezés is lehetséges.

- vélemények kifejezése - egy-egy targyalds kapcsan barkivel el6fordulhat, hogy
indulatos lesz. Torekedni kell arra, hogy ezen indulatok kultdralt formaban jelenjenek
meg, a visszautasitasokat is lehet udvarias, hatarozott modorban megtenni. A
személyeskedéseknek, a masik ember egyéni mindsitésének nincs helye a
targyalason.

- udvariassdg - az udvariassagot fejezzik ki azzal is, ha tiirelmesen megvarjuk, amig
partneriink befejezi a mondanivaldjat. A "kérem", "koszoéném", és az "On", vagy a
partner nevének haszndlata mindig udvarias.

- avicc szerepe - egy-egy jol elhelyezett poén, vagy vicc, sokat lendithet a targyalas
menetén, elGsegitheti a megfelelé légkor kialakulasat. Vigyazni kell azonban arra,
hogy az egyes emberek adott esetben masképp értenek, értelmeznek egy viccet, mint
ahogyan azt mi gondoltuk, s ez éppen az ellenkezé hatast valthatja ki.

nonverbalis kommunikacié az lizleti életben, tdrgyalasokon - az lzleti életben mindannyian
sikerre toreksziink. Ugy indulunk el egy targyalasra, hogy ott elérjiik céljainkat, bizunk
abban, hogy fellépésiink és érveink hatékonyak lesznek. Ehhez megfeleléen felkésziiliink
tartalmilag, érvekkel, prezentdciéval, bemutaté anyagokkal. Legaldbb ennyire fel kell
késziilniink arra, hogy a targyaldsok, megbeszélések sordn nonverbalis kommunikaciénk is
fegyelmezett és 6sszehangolt legyen, erdsitse mondanivalonkat. Oszténdés mozdulatainkra
(pl.: firkalds, toll csattogtatdsa, stb.) ligyelniink kell, mert a partnerek is olvasnak ezekbdl a
jelzésekbdl. Nekiink is figyelniink kell partnereink nonverbdlis jelzéseire, mert ezek
segitenek felismerni példaul az ajanlattételre megfelel6 pillanatot. A nonverbalis
kommunikacié részét képezi egész megjelenésiink is. Nemcsak oltozkoédésiinkre,
frizurankra kell figyelniink, hanem pl. arra is, hogy a targyalds soran hasznalt eszkézeink
(toll, notesz, stb.) megfeleljenek annak a képnek, amelyet magunkrél sugallni szeretnénk.
Hiaba tetszik egy kedves kis notesz, amelyen kiscica van, az uzleti megbeszélésen nem
ajanlott. Ugyancsak nem ajanlott, hogy reklamnotesszal, vagy tollal érkezzink a
megbeszélésre, kivéve, ha az sajat cégiinké, és a partnereknek is adunk ajandékba.

Osszefoglalds A kommunikadcid egyarant megjelenik verbdlisan és nonverbdlisan is. A
verbdlis kommunikacio megfelel6 kialakitdsara nagy gondot forditunk. A nonverbalis
kommunikacio bizonyos elemei 0sztondsek, mas elemei tanultak. A mondanivalét kiséré
gesztusok, szemkontaktus, egyéb mozgasok és magatartasi kifejezédések elaruljak
véleményiinket. Mindig a verbalis és nonverbdlis kommunikacié 6sszhangjara kell torekedni.

TANULASIRANYITO

1.feladat. Csindljanak feladatokat, amelyben csak non verbdlis kommunikaciéval veszik ra
egymast bizonyos dolgok végrehajtasara (pl.: nyissa ki az ablakot, vagy vegye le a kabatjat,
stb.)
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2.feladat. Ertelmezzenek bizonyos testbeszéd elemeket, mint pl.: orrvakaras, keresztbe tett
karok és labak, stb. sajat tapasztalataik alapjan.

Pl.: egy el6adas elején a megrendel6 fondk keresztbe tett kézzel és labbal Glt. Délben mar
csak a labait rakta keresztbe, de azt is csak ugy, hogy kinyljtotta és egymasra tette.
Délutanra ezt is megvaltoztatta. Beszéljék meg, mi lehetett az ok, mi torténhetett a nap
folyaman, és vajon mi volt a véleménye az el6adasrél?



| AZ UZLETI KULTURA, A VERBALIS, NONVERBALIS KOMMUNIKACIO SZABALYAI

| 1. feladat

Sorolja fol a nonverbalis kommunikacié eszkozeit, jellemezze azokat!
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MEGOLDASOK

1. feladat - A nonverbdlis kommunikacié legfébb eszkozei:

gesztusok,

mimika,
szemkontaktus,
térkozszabalyozas,
eszkozok,
oltozkodés,
frizura,

ékszerek.

Valamennyi esetben részben 6sztonos, részben tanult megoldasokrél van szé. Mindig
arra kell torekedni, hogy a nonverbalis megoldasok a verbalitds megértését és
elfogadasat segitsék.
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METAKOMMUNIKACIO, METANYELV

"A Macquarie értelmezd szoétar a kovetkez6képpen hatarozza meg a metanyelvet: ,olyan
nyelv, amely masként kédolja a gondolatokat, mint a természetes nyelv”. Mas szoéval tehat a
metanyelv a nyelvben rejt6zkddé nyelv. Mindnyajan acsorogtunk mar kiszolgalasra varva az
aruhazi pultnal, hogy aztan az eladé a kovetkezéképpen ldvozoljon minket: ,lde tetszik
varni?” Metanyelvre leforditva ez azt jelenti: "Tényleg muszaj most zavarnia engem?”, tudat
alatt ez az a jelentés, amelyet érzékeliink.

Manipulatorok és at verdsok

A manipulativ metanyelv eldrulja, ha valaki bele kivan taszigalni minket valamibe, amit akar,
vagy érvényesiteni akarja az allaspontjat. A ,nem gondolja, hogy?”, a ,nincs az az érzése?” és
a ,hat nem igaz?” mind igenlést kérnek a hallgat6tdl, és lehet6vé teszik a beszélé szamara a
manipulaciot. A ,mint talan tudja” és a ,nem kétséges” is hasonld célt prébalnak elérni, és
mintegy vallon veregetik a hallgatot, amiért olyan okos, hogy tudja, vagy arra utalnak, hogy
a hallgaté mar ismeri a tényeket. Az ,a j6 szivem miatt” mar igazi atejtés: felhivja a
figyelmiinket a beszél6 esetleges ocsmany szandékaira. A ,kell” és a ,kellene” forditasban
véleményem szerint” -et jelent, és angol megfelel6je (should) egyike az angol nyelv
legmanipulativabb szavainak. Ha valaki azt mondja: ,Nem kétséges, hogy tudataban van: azt
kell tennie, ami helyes”, az azt jelenti: "Csinald pontosan azt, amit én akarok”.

UZLETI METANYELV

Amikor lizletemberek és targyaléfelek gylilnek 6ssze, burjanzik a metanyelv. A ,nem akarom
azt javasolni, hogy ezt csindlja, de” azt jelenti: ,Ezt csinald”. Az ,lzlet az lizlet” megproébalja
igazolni, miért vagott meg a beszéld valakit, vagy ésszerlinek akarja feltiintetni az lzleti
etikatlansagot. A ,ne keriilgessiik a forré kasat” gyakran csak nyité frazis, amely ,az Gzlet az
Uzlet"-hez vezet, mikor valaki éppen ésszeritlen koveteléssel hozakodik el6.

A  ha-akkor” szerkezetl kijelentések haszndlata lehet6vé teszi a vasarlédnak, hogy valami
ésszerltlen kéréssel lerdzza magarol az tigynokot. A ,ha elsejére le tudja szallitani, akkor
atveszem” azt jelenti, hogy a probléma most mar az lGgynok gondja, nem a vasarléé. A
,mondok én magdnak valamit” és a ,miért nem csindljuk azt” gyakran az ajanlatra mondott
,nem’-et vezetik be. ,Mondok maganak valamit, John. Meggondolom a dolgot, és hétfén
majd megprobdlom visszahivni!” A metanyelv itt azt mondja: ,K6sz, nem- ne hivjon fol, majd
én hivom.”
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A tulfejlett ének is ott viritanak sok {izleti targyalason. Mint mar emlitettiik, a ,csak ugy
eszembe jutott” lehetévé teszi, hogy az illet6 abban a szinben tlnjon fel, mintha
velesziiletett képessége folytan Ugy szorna a nagy otleteket, mint a pattogatott kukoricat, a
,talan érdekelni fogja, ha megtudja”’ pedig azt vagja a pofankba, hogy ,én okosabb és jobban
informalt vagyok, mint te”. A  hadd fogalmazzam meg igy” leforditva azt mondja, hogy
,hesztek a tényeknek egy eltorzitott valtozata”.!”

SZAKMAI INFORMACOTARTALOM

metanyelv - valés gondolataink részbeni elfedésére szolgdl. Hatranya hogy sok félreértésre
adhat alkalmat. Pl.: egy lzleti levélben az szerepel, hogy: "elnézését kérjilkk a hosszadalmas
valaszadasért, de kiemelt gondossaggal kezeltiik az lgyet, ezért tartott a kivizsgalas ilyen
hosszu ideig", az azt a képzetet keltheti a cimzettben, hogy mas esetben nem kezelik
gondosan az lgyeket, vagy nagyon lassuak az ligyintézék. A metanyelv nagyon elterjedt, és
sokszor haszndljuk, valos cél nélkil is. Legtobbszor azonban udvarias kifejezése annak, amit
egyébként nem udvariasan gondolunk. A metanyelv azonban meg is konnyiti a
kommunikaciét, mivel "kerekiti" a mondatokat. Metanyelv nélkiil szinte témondatokban
fogalmaznank.

metanyelv értelmezése és valtozasa - hangsulyozassal

"Melyik széra esik a hangsuly?

Ha egy mondatban minden egyes szénak megvaltoztatjuk a hangsulyat, azzal teljesen
megvaltoztathatjuk a mondat jelentését. Olvassuk el az aldbb koévetkezé mondatokat, a
hangsilyt mindig a délt betlivel szedett szavakra helyezve, és figyeljik meg, hogyan valtozik
a jelentésuk.

~Nekem kell elfogadnom ezt az allast.” (Inkabb nekem, mint neked.)
,Nekem el kel/fogadnom ezt az allast.” (Nincs mas valasztasom.)

,Nekem el kell fogadnom ezt az allast.” (Inkabb el kell fogadnom, mintsem kritizalnom vagy
elutasitanom.)

,Nekem el kell fogadnom ezt az allast.” (Es nem egy masikat.)

,Nekem el kell fogadnom ezt az dl/dst.” (Megvetem.)

17 Forras: Allan Pease-Alan Gardner: Sz6-beszéd, Park Kiadd, 1991.
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Ez a példa mutatja, hogy kilénb6zé szavakat hangsulyozva manipulalni lehet, hogy mit
halljanak az emberek, és azt is, hogyan lehet az Ujsagban olvasottakat tévesen értelmezni."8

14. dbra. Egy komplex kommunikdcios helyzet: az Operabal’?

Osszefoglaldas A metanyelv masképp kodolja a gondolatokat. Alkalmas arra, hogy kifejezziik
véleményiinket, de egy palastolt formaban, azonban egyuttal annak, aki képes megérteni ezt
a nyelvet, egyértelmivé teszi, mit is gondolunk. A metanyelv alkalmazasa elésegiti a
kellemetlen hirek kozlését, vagy a negativ megitélés kozvetitését is.

TANULASIRANYITO

1. A verbalis-nonverbalis kommunikacié elsajatitasa folyamatos. A tanulds soran csindljanak
gyakorlatokat arra, hogy fejezhetik ki tetszésiket, vagy nem tetszésiiket széban,
gesztusokkal, vagy metakommunikaciéval. Szedjék 6ssze a lehetséges megoldasokat és
értelmezzék azokat.

2. Az aldbbiakban néhany "meta mondatot”" mutatunk be. Beszéljék meg, melyik mit is
jelenthet valéjaban.

- Gratulalok! Most jél végezte el a feladatot!

- Latom, bevalt az Uj porszivo!

- Ez afrizura tényleg fiatalit!

- Egyetért velem, hogy ez a legjobb megoldas mindketténknek?

18 Forras: Allan Pease-Alan Garner: Sz6-beszéd, Park Kiadd, 1999.
19 Forras: www.operabal.hu, 2010.07.26.
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| 1. feladat

Egy Uzleti ajanlatot el kell utasitania. Fogalmazza meg a mondanivaléjat, ha csak telefonon

kozli ezt a partnerrel, vagy ha személyesen. Milyen nonverbdlis kommunikacioval segitheti a
megértést, elfogadast?
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MEGOLDASOK

1. feladat -

Telefonon: Nagyon koszonjik a megkildott ajanlatot. Megvizsgaltuk, de jelenleg nincs
szlikségiink az abban foglaltakra. Nagyon készondm a megértését. (ha udvariasak akarunk
lenni, még hozzatehetjiik: Bizunk abban, hogy egy késébbi id6pontban mar
egylttmikodhetiink.)

Személyesen: Koszonom, hogy idefaradt, de sajnos rossz hirrel kell szolgalnom. Jelenleg
nincs szikségink az On altal ajanlott termékre/megoldasra. Ezt komoly arccal, kicsit
sajnalkoz6 mosollyal, a partner szemébe nézve mondhatjuk, egyuttal egy tenyérgesztust is
alkalmazva. Elkoszonésiinket biztatd mosoly kisérje.
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A(z) 0061-06 modul 015-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:
16 ora



A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés min&ségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
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Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063
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