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JELLEGZETES VISELKEDESI FORMAK AZ UZLETI PARTNEREKKEL ES A NYILVANOSSAGGAL

JELLEGZETES VISELKEDESI FORMAK AZ UZLETI ELETBEN

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

1. Fénoke azzal bizza meg, hogy adjon tanacsot a belépé dolgozénak az iizleti életben
elvarhatd viselkedési formakat illetéen! Az aldbbi bekeretezett helyre foglalja O0ssze az
alkalmazandé viselkedési szabdlyokat! Egészitse ki a leirtakat.. a szakmai
informaciétartalomban leirtak elolvasasa utan!

SZAKMAI INWOTARTALOM
A

A magatartds, vagyis masokhoz, kornyezetiilkh6z, a tarsadalomhoz valé viszonyunk a
viselkedésen keresztiil jut kifejezésre. A viselkedésbe beletartozik a tarsadalmi
megnyilatkozas mindenféle formdja és jelensége.

A magatartast nemcsak a viselkedési szabalyok betartdasa vagy figyelmen kivil hagyasa
jellemzi, hanem az is hogy hogyan alkalmazzuk azokat. A ,J6 reggelt kivanok!” kdszoénés
szamtalan variaciéban elmondhaté, és minden hangsulyozas, illetve a hozza kapcsolodé
mimika masféle magatartast mutat, vagy érzelmet fejez ki!

Ebben az SZT elemben az lzleti életben jellegzetes viselkedésformakra tériink ki. Az
altalanos szabalyokat mas szakmai tartalomelemben lehet tdjékozodni.




JELLEGZETES VISELKEDESI FORMAK AZ UZLETI PARTNEREKKEL ES A NYILVANOSSAGGAL

A viselkedési szabdlyok helyes alkalmazdasat az alabbiak segithetik:

A masok tiszteletben tartasa: A tiszteletadas az udvariassagban nyilvanul meg. A

tulzott udvariassag (,hajbdkolas”) ugyanolyan zavaré lehet, mintha elmulasztjuk azt.

- Hatarozott kozlésmdd, némi szerénységgel parosulva: Kozlenddnket vilagosan
fogalmazzuk meg és megfelel6 hangnemben, hangerével mondjuk ki.

- Mértéktartod viselkedés: minden megnyilvanulasunkban jelen kell lennie. (hangerd,
oltozkodés, tarsasagba torténd szélséséges bekapcsolddas stb.)

- Az adminisztrativan el&irt Un. hivatalos kapcsolattartasi szabalyok betartasa.

- A megfelel6 tapasztalat, a j6 izlés és sokszor a rdérzés is segithet.a kiilonb6zé
szituacidokhoz kothetd viselkedési normak betartdsaban.

- A viselkedési formakat nagyban befolydsolja illetve szabdlyozza a rang, a nem, a kor

és a harom elv k6z6tti viszony alakulasa a tdrsas érintkezés sordn (a szakirodalom

ezt az ligynevezett négyes szabaly néven emliti!).
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- Az arculati kézikdnyv vallalati magatartds el6irasaival foglalkozé része.

JELLEGZETES VISELKEDESI SZABALYOK AZ UZLETI ELETBEN:

K&szdnés

A koszonés a legdltaldnosabb és leggyakoribb érintkezési forma, bevezetdje minden tarsas
kapcsolatnak. Bizonyos esetekben idegenek kozott is szikséges, még akkor is, ha nincs
tovabbi hivatalos kapcsolat a felek k6zott, példaul egy liftbe belépve.

A koOszonés szébeli formuldja<a napszakhoz kotédik. A "kivdnok" szét illetlenség
megsporolni. Példaul: Jo napot kivanok! A koszénést elmulasztani, vagy nem viszonozni
egyértelm(i sértés.

A kdszonéshez kapcsolédo viselkedési szabalyok:

El6re koszon a férfi a nének, a fiatalabb az id6sebbnek, a beosztott a féndknek, a belépd a
bent lévének.

A koszonést kisérhetik formalitasok is:

= Fejbiccentés,

- kalapemelés,

- kénnyld meghajlas,

- mélyebb meghajlas (pl.: kirdlyn6 koszontése),

- feldllas az elérekdszonés formalitasanak megfeleléen (pl.: a férfi feldll, ha nét
kdszont), kézfogas (ellentétes a szabdlya a koszonésével),

- arcra adott jelképes csék, olelés (csak bizalmas szituacidéban)
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Egy afrikai torzsrol feljegyezték, hogy készontéskor, bemutatkozdskor a markukba kopnek
az ottani emberek.’

A tibetiek meglengetik a kalapjukat, kinydjtidk nyelviiket, és bal keziiket a fiiliik moégé
teszik.

A maorik (Uj-Zéland 6slakdi) koszonéskor az orrukat dérzsélik ossze.

A torékok és a keleti népek keziiket melliikre téve, mélyen meghajolva készéntik egymadst.
A japdnok derékbol meghajolva tidvézlik egymast.

A szervusz koszonés a latin "servus humillimus domini” készonésbdl rovidiilt. Ez annyit
Jjelent "legaldzatosabb szolgdfa az urnak". EbbdI a latin lidvézIési formdbdl lett az "aldzatos
szolgdja", s az "aldszolgadlja” kb6szonési maod.

Persze mi itt Magyarorszdgon nem ezeket alkalmazzuk!

EbbO! a fejezetbol megismerheti a fontosabb - kbszonésre vonatkozo - illemszabdlyokat.

Ugye sokszor hallotta mar kisgyerekes sziiloktol, mikor gyerekeiket a kezdeti illemre nevelik:
"Koszonf szépen!”

Koszonni, mdsokat ldvozolni sokféle modon lehet és kell. Mdshogy kell érkezéskor és
tdvozdskor ladvozélni az embereket.
A kbszénés az emberi érintkezés legmindennapibb formdja. Vigydznunk kell tehdt, hogy
megfeleld idében megfelelé modon koszonjiink.

A koszonésnél az udvariassdg dltaldnos szabdlyai érvényesiilnek: tehdt a férfi készén eldre a
noének, a fiatalabb az idésebbnek, beosztott a vezetdnek, fiu a lednynak.

Természetesen ez alol vannak kivételek. Ne vdrja példaul egy fiatal ldny, hogy iddsebb férfi
ismerdse eldre koszénjén neki. Helyesebb az is, ha a fiatalabb vezetd eldre készon iddsebb
beosztottainak, a férfi vezeté a ndi beosztottaknak. (Sajdtos szabdlyok vonatkoznak, ha a
noék egymdst koszontik: elséként a hajadon [dvozli a férjezett not, a gyermektelen a
gyermekes anyat.)

Mdsik kivétel, ha valaki helyiségbe lép be és ott mdr néhdnyan tartozkodnak. koszonjon
elore tekintet nélkil arra, hogy. odabent férfiak, vagy ndék, vagy fiatalabb személyek
tartézkodnak. Erthetéen koszonjon és nézzen félreérthetetlendil arra, akinek készén, amikor
3-4 lépés tdvolsdgra megkozeliti a mdsikat!

A koszonés formai:

- A napszaktol fiiggoen elfogadott készénés, "jo reggelt”, "jo napot’, "jo estét”, "jo éjszakdt
kivdnok". Ha igazdn udvarias akar lenni mindig haszndlja "kivinok" szot. A gyerekeket a
"szervusz" . a "szia" szavakkal davéozdélheti. Bucsuzdsra a ‘'Viszontldtdsra" szo a
legmegfelelobb.

- Ma madr a gyerekek tébbsége tegezi sziileit, nagysziileit, sziikebb, tdgabb, csalddtagjait.
Ebben az esetben sziileinek, nagysziileinek természetesen koészénhetnek “szidval’,
“szervusszal”. Veliik szemben is legyen tisztelettudo, és az alapvetd szabdlyokra ligyeljen!
- Vannak hivatalos készéonések: a katondk 'erdt egészséget” kivinnak, a bdnydszok 'jo
szerencsét” mondanak.

U http:/ /www.miillik.hu/koszontes2.html
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A katondk koészénés nélkiil is tudjdk lidvézélni egymadst. ez a tisztelgés. Valamikor a
harcosok sisakot viseltek ez teljesen eltakarta az arcukat, ha taldlkoztak, felemelték a
rostélyt igy mutattik meg az arcukat. Ez maradt meg a tisztelgésben.

A kOszénéshez hozzdtartozhatnak még kiegészitd tevékenységek. a kézfogds, a kézcsok, a
kalapemelés.

A kézfogds alapvetd szabdlyai: mindig az iddsebb nyujt kezet a fiatalabbnak, a né a férfinak,
a vezetdo a beosztottnak, az oktato a tanulonak, a magasabb beosztdsu az alacsonyabb
beosztdsunak. A mdsik fél abban az esetben se tolakodjon a kézfogdssal, ha az elébb
felsoroltak valamelyike elfelejti a kezét nydjtani. llyen esetben elmarad a kézfogds. Ha a
kézfogds elott il illik feldllni és ugy fogadni a nyujtott kezet. Nem illik hosszasan fogni a
madsik kezét, nem szokds szorongatni, ropogtatni, erosen rdzni a tdrs kezét.

Télen eléfordulhat, hogy a felek kesztyidben vannak a taldlkozdskor. A férfi minden-esetben
lehuzza a kesztyldjét a kézfogdsndl, a né azonban nem. Ha mégis megteszi, vegye a férfi
kiilonds megbecstilésnek.

A kézcsok alkalmdval a férfi a nd nydjtott kezére hajol, és zdrt ajakkal érinti a keze fejét. A
csattanos kézcsok nem izléses. Visszatetszd és bizalmaskodo jellegd, ha a kézfej helyett a
csuklot, vagy a kart csokoljuk meg. A né sohase kényszeritse ki a kézcsokot, a férfi joga
megitéini, hogy kinek csokol kezet és kinek nem.<Ne lenditse tehdt a né kezét a koszénd
férfi ajka felé.

A kézcsok tehdt ne legyen:

- hosszan tarto,

- tul nedves,

- ne kisérje tolakoddé megjegyzés,
- vagy banté pillogas.

Foleg kulturdltabb népeknél- eldfordul, hogy csak kézcsokra utalo mély meghajldssal
lidvozlik a megismert, vagy tidvozolt holgyet

Nem szabad kezet csokolni a kirdlyndnek és a kirdlyi csaldd hélgytagjainak!

Kalap viselése esetén a felndttek a kbszonéssel egyiitt meg szoktik emelni a kalapfukat.
Kérdés lehet, hogy.melyik keziinkkel emeljiik meg a kalapunkat. Ez mindig attol fiigg, hogy
ismerdsiink toliink balra, vagy jobbra halad el. Kalapunkat mindig az ellentétes kézzel
emelfiikrmeg. Ha egyik keziink foglalt a szabadon maradt kézzel készoniink. Ha mindkét
keziink. foglalt ne kapkodjuk egy kézbe a csomagokat, nyugodtan elhagyhatiuk a
kalapemelést.

Ha fejiink fedetlen, vagy sapka van rajta, csupdn enyhe meghajldssal készéniink. A né
tennivaldja joval egyszeribb. Nem kell tekintettel lennie arra, hogy van-e a fején kalap, vagy
nincs. A koszonésnél csak fejiikkel bolintanak, esetleg mosolyognak a készonéshez.
Ismerdseit mindenkor készonteni kell. Ha ezt figyelmetlenségbdl elmulasztja, a kbvetkezd
taldlkozdskor illik elnézést kérni.
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Elofordulhat, hogy valakivel tébbszor is taldlkozik, pl. a tandrokkal, az iskolatdrsakkal... stb.
Nevetséges lenne mindig ujra koszoénndd. llyenkor elég egy mosoly, egy fejbiccentés, vagy
egy intés arra, hogy jelezze a taldlkozds éromét.

Egymds megérintésének torténete az okorba nyulik vissza: a romalak ldvozlés képen
egymds vadltdra tették a keziiket és "Ave" illetve "Salve” szavakkal lidvézolték egymadst
Hasonlo szokds volt az okorban egymas alkarjdanak megfogdsa.

A lovagkorban szokds volt a tenyerek Osszelitése. A késObbiek sordn kitiintetéskor jart a
kitiintetettnek a kézfogds. Ez a férfias szokds az Eszak-amerikai kontinensen nagy divat lett,
és hazdnkban is elfogadott szokdssad valt.

Bemutatds, bemutatkozas:

Harmadik fél segitése nélkiil: koszdnés, sajat teljes név, vdllalat neve illetve a foglalkozas
megjelolése.

A bemutatast a "négyes szabdly" szerint alkalmazzuk: El6szor

- A fiatalt az idésebbnek.
- A férfit a ndnek.
- Az alacsonyabb rangut a magasabb rangunak.

Néhany sajatossag az uzleti életbdl:

- Hires kozéleti személynek barkit be.lehet mutatni.
- Kis tarsasagban a késébb érkezét mutatjuk be elészor, majd a tobbieket neki.

Névjegy atadasa

A névjegy személyes atadasa az ismerkedés, a bemutatkozas, a bemutatds része. Minden
esetben olvassuk el figyelmesen a névjegy informacidit. Ezutdn a beszélgetésnél, a
targyalasnal kiteheté az asztalra, annak érdekében, hogy partnereinket tévesztés nélkiil
tudjuk megszdlitani.

Az lizleti‘életben a kiildott névjegyekre az alabbi jelzéseket irhatjuk:

- a. c. (avec compliment): Gidvozlettel: ajandék- és viragkiildés setén.

p..r. (pour remercier): koszonet: kdszonetként visszakildott névjegyen.

p. f. (pour féliciter): szerencsekivanat sziiletésnap, névnap vagy egyéb (nnepi
alkalmakkor.

- p.r.p.f. az el6z6 két jelolés egybeirva

- p. f. c. (pour faire connaissance) megismerkedés, bemutatkozas céljabél elkildott
névjegyen.

- p. p. (pour présenter): A bemutatd irja a sajat névjegyérek csatolva a bemutatandé
névjegyét.

- p. f. n. a. (pour féliciter nouvelle année): Szerencsekivanat ujév alkalmabél. Megfelel a
magyar B. 0. é k-nak.

- p. f. f. n. (pour féliciter féte nationale): szerencsekivanat nemzeti iinnep alkalmabél.
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- p. p. c. (pour prendre congé): elbucsuzas, huzamosabb tartézkodas utan, elutazas
elétt.

- p. c. (pour condoléances) vagy p. p. p. (pour prendre part): részvétnyilvanitas.

- Ap.c,p. f,p. f.n a és a. c. roviditéssel érkezett névjegyekre 24 6ran belil
kdszonetképpen valasznévjegyet illik kiildeni p. r. roviditéssel.

A névjegykartyara ceruzaval felirt roviditések a személyes leadast, mig a tintaval felirt
roviditések a kildés tényét jelzik. A névjegy postan kiildése udvariatlansdag. Ha tobb
személynek egy boritékban kiildiink névjegyet, akkor a névjegy tetejére felirjuk a cimzett
nevét. Tobb személy ugyanannak a személynek egy boritékban is kildhet névjegyet.

Megszélitas

A megkiilonboztetést altaldban nem tartalmazo kdszonés utan a megszdélitas a kovetkezdé
lépcsé. Itt mar hatdrozottan kifejezésre jut a hivatali, tarsadalmi hierarchia szerint kijaré
rang. A hivatalos életben a rangon vagy nevén szdélitjuk a partnert haszndlva hozza az
udvariassagi megszélitast. Néhany példa:

- A férfiak megszélitasa: Horvath uar, EInok ar, Igazgaté ur stb.
- A holgyek megszdlitasa: Kiss Janosné, Mdria asszony; Holgyem, lgazgaté né, EIndk
asszony stb.

A magyar megszolitdsi formdk évszdzadok alatt alakultak és formdlodtak. Az aldbbiakban
megprobdljuk bemutatni a régi magyar megszolitdsokat?:

Ma madr tudfjuk, hogy az eldkeloket a honfoglalds idején "boség"™-nek nevezték. Torokos
szonak vélhetjiik, hiszen ndluk a "Bey" az elbkeld. A nagysdgos "magnificus” cim a XV-XV/I
szdzadtol jdart azoknak a forendeknek, akik a kirdlytol, vagy a fejedelemtd! baroi cimet
kaptak.

A tekintetes cim a "spectabilis” arisztokratdknak volt a cime, de egyiitt is haszndltdk a fenti
két cimet.

A kegyelmes, a nagysdgos titulus biroknak is kijdart. El6fordult, hogy a kegyelmest még
uralkodok is. megkaptak

A grofoknak az ‘illustrissime comes"” kivdlosdgod megszolitasjart. Az sem volt ritka, hogy
ezeket-a megnevezéseket egylitt hasznaltak.

A nemzetes cimet felvdltva haszndltak a 'tekintetes” és a "nagysdgos” cimmel. Késobb a
nemzetes cimet csak a lecsuszott ispanok, intézok, jegyzok haszndltak.

A "nemzetes és vitézI6 uraiméek” megszolitds a fénykorat a torok idében élte.

2 http://www.miillik.hu/megszolitas2.html
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A nemzeteseknek a nemesi nemzethez tartozokat nevezték. Egy-egy nagy ur familidrisai
gyakran versenyre keltek abban, hogy melyikiik tud tébb megszolitist az uruknak. Erre
nagyon jellemzoé példa Zay Ferencet az 1560-as évben egyik nemesi szolgdja igy szolitja
meg.

“Ez a levél adassék az nagysdgos és Vvitézl6 Zay Ferencnek, Eger vdrdnak fejedelmének
nekem kegyelmes uramnak kezébe".
A kezdd sorok pedig igy hangzanak: "Nagysdgos Vitézl6 Tisztelendd uram”.
A VitézIo tipikus magyar, a nyugati nyelvekben nincs megfeleldje. A nemzetes és vitéz/o
gyakran szerepel egyiitt.

Ahogy csékkent a magyar nemesség régi katonai erénye, ugy ment flistbe a ‘nemzetes” és a
VitézIo" titulus értelme.

A tekintetes is megkezdte a lecsuszdsat és "téns" lett beldle, ami minden polgadrnak kijart.
A tekintetest a méltosdgos vdltotta fel, ami az arisztokratdknak jfart.

A XVIl. szdzad a cimek vdltozdsdnak a kora, ekkor jelenik meg a. "kegyes"” megszolitds.
Rdkoczi Gyorgy fejedelmet igy cimezték.

"Az én kegyelmes uram, O nagysdga, az tekintetes €s méltésdgos nagysdgos Rakoczi
Gyorgy".

Ezt a cimet még fokoztdk is, igy lett a "nagyméltosagu’ ur/asszony megszolitas.

s

A tisztelendd és a tiszteletes kezdetben-a vildgiaknak is kijdrt, csak késébb lett az egyhdzi
méltosdgok megnevezésének a része.

A ‘tiszteletes"” késobb a reformadtus egyhdzi személyre vonatkozott, a "tisztelendd” jelzo a
XVIll. szdzadban inkdbb a katolikus papsdgnak jart.

Ve

Ha fokozni akartdk a cimet, akkor a "nagytiszteletd” cimet haszndltak.

A vildgi életbengyakran . taldlkozunk a ‘kegyes kegyelmes" megszolitdssal.
"Tekintetes Ur! Teljes bizalommal valo drdga nagy jo uram Eécsém!” kezdte levelét 1790-ben
Kazinczy Ferenc.

A vdltozatossdg kedvéért megjelent a titulus palettdn a "szerelmes”, "szeretd”, "édes". Ezek
haszndlata. a ~XVII-XVIll szdzadra tehetd. A szerelmes, szerelmetes megszolitast

megtaldlhatiuk Nadady Tamds és Kanizsai Orsolya levelezésében:

"Szere/mes.uram, szolgdlatomat irom, mint szerelmes uramnak...az K. Orsikdja” irta Sdrvar
asszonya.

A torténelmi visszapillantds utdn a vidéki Magyarorszdg jellemzd megszolitdsait nézziik
meg.

Az urambdtydm, a bdatydmuram, a nénémasszony, az dngyomasszony (a férfirokon altal az uj
csalddba hozott asszony megnevezése) mind a régi magyar udvariassdg kifejezései voltak.

Az drasszony, illetve az ifjuur madr tdrsadalmi, vagyoni rangot jelentett. Kiveszett az ipam,
napam megnevezés, megszolitds is.



JELLEGZETES VISELKEDESI FORMAK AZ UZLETI PARTNEREKKEL ES A NYILVANOSSAGGAL

Tarsalgas

A tarsalgas a hivatalos megbeszélés, targyalads, talalkozé, értekezlet stb. elétt folytatott
beszélgetés, "csevegés”.

Természetesen van néhany szabdly, amelyet az lizleti életben be kell tartani:

- Nem illik beszélni a maganszférarél, jovedelmi helyzetrdl, politikai illetve vallasi
hovatartozast érinté kérdésekrdl, 3. személyrél negativ értelemben.

- Tiszta vildgos kifejezésmodra kell torekedni, megfelel6 hangnemben és
hangerésségben adjuk el6 mondandénkat.

- Hagyjunk masokat is szohoz jutni, hosszd monolégok nem helyénvalék.

- A Vendéglaté vagy a févendég feladata a tarsasag tobbi tagjanak bevondsa a
beszélgetésbe.

- Vita kialakulasakor, fenntartva eredeti alldspontunkat nagyon diszkréten prébaljunk
meg ellentmondani. (Elismerve az On dllitdsait, az én véleményem...... Mit szol
hozzd?)

- Asztalnal dlve a bal és a jobboldali szomszéddal.is illik beszélgetni, néman {lni
illetlenség.

- All6 fogadas illetve alkalmakkor a partnervdlasztads: tudatos lehet, magunk
irdnyithatjuk.

Egy 1713-ban kiadott illemszabdlykényv a kovetkezoket irja:3
"Egy asszony tdrsasdgdban ligyes diskurzus kezdo szokra van sziikség. A leghaszndlatosabb
€és leginkabb bevdlt téma az iddjdrds, a Jo és rossz ido. Ha az asszonyszemély sajndlkozik, és
azt mondja, hogy igen rossz idd van... emlegessiik neki a téli idot és ajanljuk fel neki, hogy
majd a télidében a szankonkkal szivesen allunk szolgdlatdra".

Az iddjdrds eléggé elcsépelt téma. A tdrsalgdsi szovegeket nem lehet kényvbdol megtanulni,
az élet ad megfeleld helyzeteket a tdrsalgdsi témdkhoz. Beszélni, vdlasztékosdan beszélni,
természetesen tudni kell, de hallgatds tudomdnydhoz is érteni kell. Ne kertiljink minden
dron a tdrsalgds kozéppontidba, hagyjunk mdsokat is szohoz jutni.

A tdrsalgdshoz sokrétd miveltségre van sziikség. Adando alkalommal az irodalom egyes
kérdeésirol, vagy akdr a legijabb kutatdsi eredményekrodl is tudjunk értelmesen megszolani.
Ha valaki sokdig lekoti a hallgatosdgot elkeriilhetetlen, hogy valaki félbe ne szakitsa. Ez
természetesen illetlen, de vannak udvarias formadi, pl.. "Szabad megjegyeznem, hogy..."”

Nem lehet elitélini a tdrsalgds kozben mondott bokokat. A bokokkal vigydzni kell,
pontosabban mértekét kell tartanunk.

3 http://www.miillik.hu/tarsalgas.html
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Anekdotdt, viccet csak az adjon eld tdrsasdgban, aki nem I6vi le a poént eldre. Ne legyenek
durvdk, trdgdrak és ne sértsék a jelenlevoket a torténetek. Ha a tdrsalgds kbzponti kérdésévé
vdlik a poénkodds az bizony elég szégyen azokra nézve akik nem tudnak ebbdl a kérbol
kilépni. llyenkor a hdzigazddnak illik valamilyen mds témdt bedobni.

Ha tdrsasdgban egy tdvollevord! érdeklodiink, azt csak nagy tisztelettel tegyiik. Ezzel nem
csak a felenlevo esteleges bardtot, rokont tiszteljiik meg, hanem magunkat is jobb fényben
tiintethetjiik fel.

A tdvol [évo ismerdsnek lidvizletet is kiildhetiink tdrsasdgunk valamelyik tagjdval. Ezt is
természetesen nagyon udvariasan tegyiik, pl.. "Kérem, adja dt jokivinsdgaimat kozos
bardtunknak Lacinak".

Tdrsalgds kézben tgyeljiink az idegen szavak haszndlatdra is. Ha valamire jo magyar szot
tudunk, ugy azt haszndljuk, hogy a tdrsasdg minden tagja megértse mondandonkat. Ha az a
célunk, hogy valakiket zavarba hozzunk, és azért haszndlunk sok idegen szot, akkor nem a
midveltségiinkrol, hanem a neveletlenségiinkrol dllitunk ki-bizonyitvanyzt.

Sajdat magdrol az ember tdrsasdgban ritkan beszél{Ha-fel is szolitanak erre, igyekezziink a
beszédet mds vdagdnyra terelni. Nem illik a tdarsasdg barmely tagjanak jovedelmérdl, anyagi
helyzetérdl faggatozni, de érdeklodni sem. llyen tabu téema még a magdnélet.

A tdrsalgds elsésorban feliidiilést és a_kikapcsolodast jelenti. Otthoni dolgokat, foglakozadsi
problémadkat, panaszokat, betegségeket ~hagyjuk meg azoknak akinek nincs mirdl
beszélgetnitik.

Tdrsasdgban a mivészembereket. ne kérjiik, hogy produkdljanak valamit. A festé nem
rajzolni, a szinész nem verset mondani érkezett a tdrsasdgba. Gondoljuk csak el, ha egy
sebész lenne a vendégseregben Ot biztosan nem kérnénk arra, hogy operdljon mdr egy
kicsit.

Ne feszegessiink olyan dolgokat, amirdl a tdrsasdg valamelyik tagja nem szivesen beszél,
vagy hall.

Osszefoglalva a tdrsalgds alapvetd szabdlyai:

Nem illik artdrsasdgot kisajdtitani - sem torténeteinkkel, sem viccek eléaddsaval.

A fiatalabb mindig vdrja meg, amig az idésebb befejezi a beszédet.

Nem illik belevdgni a mdsik szavdba, de illik tudni a tdarsasdg turoképességét.

Nem illik egyfolytdban cdfolni, tagadni, kétségbe vonni azt, amit mdasok mondanak.
A tdrsalgdsban olyan témadt vdlasszunk, amelyet mindenki ismer.

A tdrsalgds - lehetdleg - kénnyed, de mindenekeldtt tanulsdgos legyen.
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A jelenlevd gyerekeket nem illik kizavarni, a jo tdrsasdg, és tdrsalgds az éplilésiikre
szolgdlhat.

Kerliljiik a felesleges idegen szavakat.

A muvelt ember legyen: tiirelmes megértd és ha kell elnézo.

Meghivas szabalyai

A meghivas el6feltétele a hivatalos tarsadalmi alkalmakon valé részvételnek. Partneriinket
meghivhatjuk személyen, telefonon, levélben vagy meghivéval.

A meghivét 2-3 héttel el6bb kivanatos elkildeni, és a meghivasra azonnal, de lekésébb 1-2
napon belll valaszolni kell. Rendezvényeken csak azok vehetnek ‘részt;.akik meghivot
kaptak.

A meghivonak tartalmaznia kell:

- A meghivd nevét és hivatalos rangjat,

- A meghivas tényét,

- A meghivott nevét, rangjat,

- A meghivas alkalmat,

- Arendezvény jellegét,

- A meghivas helyét és idépontjat vagy id6tartamat,

- A részvétel visszajelzését vagy a lemondast lehetdvé tévd utaldsokat, kontaktszemély
nevét, elérhetdségét,

- Az Oltdzetre vonatkozé kivanalmakat,

- Egyéb hasznos informaciokat.

Az Oltbzetre vonatkozé jelzések:

- Uniform informal: hivatali 6ltozet,

- Black tie: fekete csokornyakkendd, szmoking, néknél kosztiim vagy kisestélyi,

- White tie: fehér csokornyakkendd, frakk, n6knél nagyestélyi,

- Casual: az alkalom jellegétdl, idépontjatél, helyszint6l és az idGjarastdl fliggden
szabadon valaszthatd. A megjelenés ebben az esetben is divatos, izléses legyen!

Néhany tovabbi fontos viselkedési szabaly:

- Ha egy férfi és egy n6 megy egymas mellett, akkor a né a férfi jobb oldalan haladjon.
Két holgyet kisérve a férfi haladjon k6zépen.

- A tdmegben a férfi menjen el6l és biztositsa az utat a hélgy szamara.

- Lépcsdn haladva felfelé a férfi egy kicsit lemaradva segiti a holgyet az elérejutasban,
mig lefelé haladva egy kissé el6tte halad.

- Ruhatarban elészor a férfi veszi le a kabatjat, majd a holgyét segiti le, tavozaskor
forditott a sorrend.
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Etterembe belépéskor a férfi megy elére, maganhazba sz6l6 meghivas esetén a
hazigazda felesége megy eldl.

Etteremben a férfi feladata a rendelés, az italkdstolas, a fizetés. Az étlapbél el§szor a
holgy valaszt.

A ruhazat id6szaki ellen6rzése, illetve a holgyek esetén a smink kiigazitasa a
mellékhelyiségben torténjen.

Szdallodaban a hazirendhez alkalmazkodjunk!

Az lizleti életben is ligyeljink kornyezetiink tisztasdgdra, szemet csak az arra kijeldlt
helyre dobjuk el.

Az asitast illik leplezni, hiszen azt az unalom jelként is dekodolhatjdk partnereink!
Tiusszenteni és kohogni zsebkendébe illik. A tarsasag tagjainak illik udvariasan
"Egészségére!" kifejezéssel reagdlni a tlisszentésre.

Dohanyozni csak az erre kijel6lt helyen szabad!

Masok telefonbeszélgetéseibe belehallgatni tilos! Nem illik partneriinket kozvetlenil
a munkaidé kezdete utan, illetve a munkaidé lejarta elétt hivni.

A pontossdgnak az uzleti életben nagy jelentésége van. A “hivatalon életben
megkiilonboéztetiink

e Percnyi pontossagot: hivatalos targyaldsokon, megbeszélt talalkozékon,
meghatdrozott szertartasrendhez kapcsolédo.rendezvényeket.

¢ Megengedett pontossaggal nem illik visszaélni.

e Meghatarozott idépontok kdzotti megjelenés esetén a meghivéban a kezdés a
és a befejezés idépontja is fel van tintetve. llyenkor az illend6ség azt kivanja
meg, hogy az els6 husz. percben érkezziink, és a befejezés el6tt néhany
perccel tavozzunk.

Hivatali oltozet a férfiaknak oltény, nyakkendd, a néknek szoknya, blézer vagy
kosztim. A hivatali. Oltozetet az Arculati album is szabalyozhatja. A férfiak
nyakkendéje a derékszij ‘ala érjen, a zokni szine harmonizaljon a nadraggal és a
cipével. A holgyek protokollaris alkalmakkor testszin(, esetleg fekete harisnyaban
jelenjenek meg.-Mindig gondoskodni kell valtéharisnyarél. Az 6ltozékre vonatkozé
el6irasokat . a meghivoban is fel lehet tlntetni. Kiilon fel kell hivni a figyelmet a
személyi higiénia fontossagara.

Az udvariassagbodl és a figyelmességbdl uzleti partneriinknek jelképes ajandékkal is
kedveskedhetiink. Az ajandék utalhat orszagunkra, vallalkozasunkra is. Erkezéskor
és elutazaskor udvarias gesztus a holgytagoknak személyesen atadott virdgcsokor.
Tilos pénzt, értékpapirt, alséruhazatot, olcsd, gyenge minGségli terméket atadni!

A nonverbalis kommunikacioval erdsitsik meg mondandénkat! A "széles"
gesztikulaciokat az uzleti életben mell6zziik!

Keruljiik a zsebre dugott kézzel térténé kommunikacioét!

A kéré hangsulyhoz azonban ne felejtsiink el ezzel 6sszhangban lévé tekintetet,
mosolyt is adni.

Az attételes "metakommunikacio” is sokat segithet! (“Most mdr elég sokat haladtak
elore, de még a kovetkezokon javitaniuk kellene!”)
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Beszélgetés alkalmaval soha ne vagjunk partneriink beszédébe, még heves vita
alkalmaval sem. Varjuk meg, mig befejezi mondanivalojat és csak azt kovetSen
szolaljunk meg. A "k6zbevagas" sulyos modortalansagnak szamit, amennyiben ezt
tessziik, joggal formalhat rélunk partneriink negativ véleményt.
Merjiik belatni tévedésiinket, ha partneriinknek igaza van. Ez nem szégyen, nem
vereség, s6t gy6zelem.
Beszélgetés kozben ne érjink partneriinkh6z: ne veregessilk meg a vallat, ne
piszkaljuk gombjat, még akkor sem, ha ugy érezziik, hogy kapcsolatunk barati.
Mindig partneriink felé fordulva beszéljiik! Beszélgetés kozben lehetbleg nézziink a
szemébe, ha felolvasunk, gyakran pillantsuk ra. Amennyiben nem tudunk _teljes
testfeliiletiinkkel felé fordulni - mert pl. egymas mellett haladunk - arcunkkal akkor
is felé forduljunk.
Figyeljink beszélget6étarsunkra, még ha a beszédtéma valdjaban nem is érdekel
minket! Szamara fontos, hogy mondanivaléjat megossza veliink, ne sértsilk meg
lathato érdektelenségiinkkel.
Ne legyilink tolakodéak! Ha azt tapasztaljuk, hogy. kényes témat érintettiink, ne
kivadncsiskodjunk tovdbb, tereljik mas iranyba a beszélgetést!
Ne emeljik fel hangunkat még vita hevében sem, mondanivaléonkat érvekkel
tamasszuk ald! A kiabalds, hangoskodds a gyengeség, az érvnélkiliség jele,
mondanivalonk még akkor is elveszti értékét, ha egyébként igazunk is van.
e Induktiv érvelés: tapasztalatokon alapul, tényekbdl és esetekbdl vonhaté le a
kovetkeztetés
e Deduktiv érvelés: altalanosbol kovetkeztetiink az egyesre.
e Latszatérvelés: hagyomanyra, tapasztalatra, tobbségre, személyiségre,
értelemre hivatkozas. Magatol értet6dé dolgok, nulla kijelentések
e Moralis érvelés: felel6sségre, tisztességre hivatkozas, igazsagossagra, moralis
kotelességre utalds, bizalom emlegetése
e Taktikai érvelés:  Utalds - korabbi dontésre, fejlédésre, realitasra,
objektivitasra, szankcidra, hianyzo ellenérvelésre. Halogatds, Belezavaras,
latszattamogatas, tagolas, rakérdezés
e Racionadlis érvelés: értékitéletek megvaldsitdsa. Fajtdi: masik oldalrél vald
megkozelités, atértékelés, tulzas, egy kérdés kiragadasa, kikeriilés, kiszoritas
e Ok-okozati 0Osszefiiggések vizsgalata: tények elvitatasa, ellentmondasok
elkovetése
o Személyesked6 technika: kifogasok érvekké alakitasa, érzelmekre hatas,
vicctechnika, személyes sik - személyes tdmadas

TANULASIRANYITO

1. Ismételje at az altalanos illemtan, etikett és protokoll tanulmanyaikat a vonatkozé SZT

elemek tanulasiranyitoéi alapjan az alabbi témakorokre vonatkozoan!
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- Oltozkodés

- Meghivék szerkesztése

- Etkezés illemszabdlyai

- Prezentaci6 készitése

- Sajtékapcsolatok formait

- Az arculat kommunikacidval foglalkozé részét
- Uzleti levelek

- Targyalasi szituaciok

2. Munkaja soran uzleti partner érkezik, akit eddig személyesen nem ismert. Az lizleti
partner szerepében egyik osztdlytarsa legyen. A vallalkozas melyet Onok képviselnek sajat
maguk hatarozhatjdk meg. A kolcsénds bemutatkozds utan a targyalast megel6z6
szituacidban tarsalogjanak! Készitsenek kilon-kilon vazlatot arrél, hogy mi lesz a kotetlen
tarsalgas témaja! Az elképzeléseit az aldbbi bekeretezett helyre irja le! Majd jatsszak el a
szituaciot! Kérjék meg a tanuldtarsaikat, hogy az alabbi szempontok figyelembe vételével
kovessék végig a beszélgetést, majd elemezzék a latottakat és hallottakat! A
megallapitasaikat, javitasaikat szintén a bekeretezett helyre irjak!

Megfigyelési szempontok:

Mondatszerkesztés

Hangsuly

Hangnem

Nonverbalis kommunikacié alkalmazasa

Metakommunikacié alkalmazasa

13
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Alkalmazott témak helyessége

Tudtak-e kezelni az esetleges nézeteltéréseket?

Hagytak-e, hogy a partner végigmondja mondanddjat

Alkalmaztak-e hosszu unalmas monoldgokat

Megallapitasok, javitasok:

3. Férfi uzleti partneréhez latogat kulfoldre. Milyen ajandékot vinne ‘neki! Soroljon fel
legalabb 6t otletet! Elgondoldsait az alabbi bekeretezett helyre irjal Mit venne figyelembe az
ajandék kivalasztasanal?

4. Olvassa el a Kereskedelmi Etikai Kodex alabbi részletét! irja le, hogy egyetért-e és miért a
megfogalmazott viselkedési szabalyokkal! Vitassak meg az egyes allitasok tartalmat! Miért
fontos az Etikai Kodex betartasa az lzleti életben? Megjegyzéseit irja az aldbbi bekeretezett
helyre!
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Kereskedelmi Etikai Kédex - részlet4

"Partneri egylttmukodés

4.1. Az egyiuttm(ikdodés szellemében elfogadjuk azt az elvet, hogy nem etikus az a piaci
magatartas, amikor a piaci szerepl6 a gazdasagi kapcsolat létesitésének tényleges
szandékaval adott nyilatkozatra, bar el nem utasitja, kizarélag altalanos, hatarozatlan
igéretet tesz, ezzel a masik félnek bizonytalan helyzetet teremt.

4.2. Nem etikus a piaci szerepl6 azon, ellenszolgaltatas nélkiili igénye, hogy partnere
ugyanazon szolgdltatdsra nézve, azonos feltételekkel, massal ne Iépjen gazdasagi
kapcsolatba.

4.3. Nem kilonboztetjik meg partnereinket attél fliggéen, hogy azok valamely
érdekvédelmi, tarsadalmi szervezetnek tagjai-e vagy sem. Nem utkozik ‘e szabalyba a
kérnyezetvédelmet, humanitdrius segitségnyujtast tdmogatod partnerek‘elényben részesitése.
4.4. Nem tartjuk etikusnak a partnerre gyakorolt nyomast, ha az a. partnernek
szerz6désiinkbdl fakadé megalapozott igényei érvényesitésének meghiusitasat célozza.

4.5. Azonos tartalmd ajanlatok esetén (kilondsen ar, “minéség, mennyiség, valaszték
tekintetében) toreksziink a hazai alapanyagok, termékek és szolgdltatasok népszerdsitésére.
4.6. Partnereink kérésére irasba foglaljuk a szerzédési feltételeket. A szerz6dési feltételek
irdsba foglaldsdnal egyszerliségre és attekinthetdségre toreksziink, azzal, hogy mindkét fél
érdeke valamennyi fontos kérdés szabalyozasa.

4.7. A kiszdmithatdésag és a tervezhetéség érdekében a megallapodasainkban szereplé
hattérkondiciok (térités, forgalom utdni visszatérités, szolgdltatas utdni dij) jogcimeit és
mértékét  ko6zoés  megegyezéssel hatarozzuk  meg, egyben vallaljuk, hogy
megallapoddsainkban valos . szolgaltatds és forgalmi teljesités altal megalapozott
hattérkondiciékat kotink ki. Ez nem zarja ki az egyiuttmiikodés olyan formait, amelyben a
felek fejlesztési forrast engednek at.a kozos cél elérése érdekében.

A hattér kondiciék megallapitasanal figyelembe vessziik az ado- és szamviteli
jogszabdlyokat, a kilonb6zé jogcimekhez kapcsolodd koltség elszamolasok rendezése
érdekében toreksziink az ellenérzé hatésag gyakorlatanak figyelembe vételére.

4.8. Bizva partnerinkben, sem kozvetleniil, sem kdzvetve nem irjuk elé partnereink részére,
hogy arut, szolgaltatast vagy eszkozt mely harmadik félt6l szerezzenek be, kivéve, ha ez a
mindségi €s mennyiségi teljesitéshez, vagy a hataridék betartasahoz, illetve a hatékony
miikodés miatt sziikséges.

4.9. A sajat markacikkek (private label, stb.) gyartasa és forgalmazasa a partnerek tartos és
johiszemil egyuttmikodésén alapul. Ezért kolcsonbdsen tiszteletben tartjuk a masik fél
méltanyoland6 érdekeit, megébrizzilk az egyuttmlkodésben megismert lzemi és lzleti
titkokat.

4 http://oksz.hu/doc4/
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5. Cikkely
Az emberi értékek és a kornyezet védelme

5.1. Partnereinket, vevéinket minden megkiilonboztetést6l mentesen, a rendelkezésiinkre
allé legjobb modon szolgaljuk ki.

5.2. Elényben részesitjiilk az anyag- és energiatakarékos, a kornyezetet kimélg, tovabba az
egészséget védob termékek forgalmazasat, az ilyen Gizemi eljarasokat.

5.3. Megvalésitjuk az tzemi hulladékok szelektiv gydjtését, a lehetéségektél. fliggGen
segitjik azok ujrahasznositasat.

5.4. Toreksziink az Ujrahasznosithaté csomagoloeszkdzok, reklamhordozok minél szélesebb
kord alkalmazasara.

6. Cikkely
Kommunikacio, reklamok

Az etikus magatartas abbdl indul ki, hogy a vevének joga van eltérd, sajat ismereteihez
igazodé, megszerezhetd, belathaté informaciokra, ezért biztositjuk, hogy vevéink a
tajékoztatd eszkozokbdl, vagy kelléen felkészitett . munkatarsainktdol a megfeleld
informacidkat megkaphassak.

Vevdinket, partnereinket, munkavallaléinkat olyan moddon tdjékoztatjuk, hogy azok kellé
idében megismerhessék, megérthessék a_tdjékoztatas teljes és valds tartalmat, a sajat
dontésiik meghozatalahoz sziikséges informaciokat.

6.1. Az altalunk készitett.vagy készittetett reklamokban a fogyasztét pontosan és hitelesen,
a fogyaszté szamdra érthetéen kell tdjékoztatni a termékrdl, a kedvezményekrél és az
akciodkrol.

6.2. Az altalunk készitett, vagy készittetett rekldmoknak a termék valds értékeit kell
tiikroznilik “és megalapozatlanul nem Jdllithatjdk, hogy termékiink valamely kiilonleges
értékkel'rendelkezik, illetve ezekkel az értékekkel mas termék nem rendelkezik.

6.3.. Elkeruljik . az olyan vasarl6i kommunikaciét, amely szerint valamely termék
megvasarlasa, vagy fogyasztasa a gyermek, vagy mas hozzatartozo iranti szeretet,
gondoskodas, vagy az emberi érték fokméréje, meghatarozo eleme lenne.

6.4. A vasarléi kommunikacioban célul kitlizott magatartasunk nem allhat ellentétben az
olyan tarsadalmi célokkal, mint az energiaforrasokkal valé takarékossag, az emberi
kérnyezet és egészség védelme.

6.5. Tiszteletben tartjdk a vevék nemzeti, etnikai és vallasi meggy6z6désébdl fakadéd
érzékenységét.
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6.6. Arra toreksziink, hogy meghirdetett akcidinkhoz a varhaté vevészammal, kereslettel
aranyos arualapot biztositsunk

7. Cikkely
A munkatarsak

7.1. Arra torekszink, hogy az el6ttiik all6 feladatoknak megfelel6 jogi, szakmai és erkdlcsi
kovetelményeket ismerd és betarté munkatdrsakat foglalkoztassunk, segitsiilk szakmai és
emberi fejlédésiiket.

7.2. Munkatarsaink kozott az egyenlé banasméd kovetelményei szerint <csak’ a
munkavégzéssel 6sszefliggd feltételek (gyakorlat, szakképzettség, teljesitmény, stb.) alapjan
teszlink kilonbséget.

7.3. Biztositjuk, hogy munkatarsaink az Etikai Kédexet megismerhessék, 0sztonozzik és
megkoveteljiik annak érvényre juttatasat.

7.4. Tiltjuk munkatarsaink minden olyan magatartasat, amely informalis, személyes el6nyok
kikotésére iranyul, vagy ilyeneket elfogad a partnerickapcsolatokban. Vallaljuk tovabba, hogy
a fenti magatartasformak elkeriilésére intézkedéseket tesziink, a felmerilt eseteket pedig a
partner kezdeményezésére is soron kivill megvizsgaljuk. Felhivjuk partnereink figyelmét,
hogy tartézkodjanak minden olyan magatartdstol, melyek a jelen pontban meghatarozott
tilalomba ltkéznek.

8. Cikkely
MinGségvédelem

8.1. Abbdl indulunk ki, hogy a fogyaszténak a termék aratél fiiggetleniil joga van a
torvényes elGirasoknak; szakmai szabalyoknak megfelel6 minéségl termékhez. Ezért nem
allitunk el6, illetve tudatosan nem forgalmazunk olyan terméket, amely nem felel meg a
szakmai szabalyok (példaul a Magyar Elelmiszerkényv) elGirdsaiban és iranyelveiben
meghatdrozott minéségi kovetelményeknek.

8.2. Etikatlannak tekintjuk a termék azonnal nem Ilathaté hibainak elrejtését,
félremagyarazasat.

8.3. A fogyasztok megfelelé tajékoztatasa érdekében jogszabalyi kotelezettség hianyaban is
toreksziink a gyartoval egylttmidkodve a termék és a termékre jellemz6é alapanyag
szarmazasi orszaganak feltiintetésére.

8.4. A termék boltban torténd kiszerelése esetén is toreksziink a szarmazasi orszag
feltiintetésére.

8.5. Kiarusitas, vagy leértékelés esetén kozoljik a fogyasztékkal a kiarusitas, illetve az
engedményaddas okat, ha az 6sszefliggésben van az alapanyag minéségével, vagy gyartasi
hibaval, a termék mindségének csokkenésével.
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8.6. Elkeriljuk az olyan termékek forgalmazasat, amelyek alaptalanul, a fogyasztokat
megtévesztve utalnak az eredeti termékre, vagy szolgaltatasra.

8.7. A szokasostol jelentésen eltér6 mindségli termékeket, kiilondsen az imitatumokat, a
fogyasztd szamara jol lathaté médon, elkilonitve forgalmazzuk.

8.8. A termékhez kapcsolédo szolgaltatas a termék minéségét meghatarozé tényezd, ezért
hirdetéseinkkel, vallalt feltételeinkkel 6sszhangban biztositjuk az ajanlataink, a hirdetéseink
szerinti javitast, cserét, hdzhoz szallitast, lzembe helyezést.

8.9. Toreksziink a vasarléi reklamaciék minél gyorsabb elintézésére."
Megoldasok

1. A vdlasztott témak lehetnek helyes megoldas esetén példaul: a varosban tértén valamely
esemény, a vallalkozas sikerei, kilfoldi tanulmanyut tapasztalatai, uj fejlesztési hirek az
adott vallalkozas profiljaival kapcsolatosan stb.

2. Figyelembe lehet venni: az érdekl6dési kort, az életkort, izlését stb.

- Magyar képzémlivészeti album

- Hungarikum: Tokaji bor, Pick szalami

- CD, DVD magyar vonatkozasu zenével

- Népmlvészeti termékek - csikos kulacs

- Porcelan manufaktura termékei - dohdnyos esetén hamutarté
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| 1. feladat

Milyen jeloléseket irna a névjegykartyajara ha:

Kisebb ajandékot kuld tdvozlet céljabol?

Partnerének névnapja van

Bemutatkozas céljabol kiild névjegyet partnerének

Ujév alkalmabol szerencsét kivan

Nemzeti Unnep alkalméabdl Gdvozli a partnerét

Valaszat irja a vonalra!

2. feladat:

Mit tesz az alabbi esetekben, ha lizleti partnerével van taldlkozéja?

Valaszat irja a vonalra!

Tusszentenie kell

Egyedil van az irodaban, és csong a partner telefonja

Ha meghivdjara Uniform informal van irva;

19



| JELLEGZETES VISELKEDESI FORMAK AZ UZLETI PARTNEREKKEL ES A NYILVANOSSAGGAL

MEGOLDASOK

| 1. feladat

a. ¢. (avec compliment)

p. f. (pour féliciter)

p. f. c. (pour faire connaissance)

p. f. n. a. (pour féliciter nouvelle année)
p. f. f. n. (pour féliciter féte nationale)

uvi D W N —

2. feladat
Zsebkenddbe tiisszent, diszkréten, félrehajolva.

2. Nem veszi fel a partner telefonjat.
3. Uzleti 6ltézékben jelenik meg a rendezvényen.
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