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VERBALIS ES NEM VERBALIS KOMMUNIKACIO

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Az lizenetrogzitonk elromlott. Most eqgy emberi lény beszél. Segithetek?

1. dbra. A fiatal generdcio mdsként kommunikal

Az alabbiakban egy nagyvallalat kommunikdaciés igazgatéja fejti ki a véleményét a cégek és
az ugyfeleik kozotti kommunikaciorél, a valtozas irdnyarol és a feladatokrél. MielGtt

elolvasnd a szoveget, préobaljon valaszt adni néhdny - az interjuaban is kifejtésre kerild -
kérdésre.

Kérdések
1. A kommunikacié finomodasat, térhéditasat milyen tényez6knek kdszonhetjiuk?
2. Melyek az e-mail el6nyei és hatranyai?
3. Mi az Intranet és az Internet kozotti kiillonbség?
4. Lehet-e valaki j6 vezet6 és rossz kommunikator?
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Hatalmas utat tettiink meg az elmult évtizedben a kommunikdcio tertiletén, és mindez
alapvetoen ket tertiletet érint: az elso az uj technologidt, a mdsik pedig az ismeretek
korszertsitését, az oktatdsban a tréningben elért eredményeket. Ami az uj technologidt illeti,
ugy mint az e-mail, amit ma az emberek tobbsége hasznal a mindennapjaikban nem csupan
az izleti életben, és attol, hogy elektronikus formadban bdrhol, barmikor azonnal elérhetiink,
felgyorsitia a dolgokat. A klienseink jovdahagydsdt rogton megszerezhetjiik, a koltségvetést
elfogadtathatjuk, javaslatokat, litemterveket terjeszthetiink és vitathatunk meg ido-és
foldrajzi hatdrokto! fiiggetlendl. Ez a tertilet egyre jobb lesz. Toébben haszndljdk,
konnyebben, a technikai hdttér-fejlodés hatdrtalan. Az irdsbeli kommunikdcio formdi
leegyszerisddnek, dltaldnossd vdlnak bizonyos kifejezések, gyorsan - kezelhetdve,
megtanulhatovd vdlik, konnyebb lesz egyértelmd (lizeneteket kiildeni. Masrészt-foleg a
fiatalak korosztdlyndl- érezhetden ez a verbalitds kdrdra vdlik: sokan mdr csak irdsban (SMS,
e-mail) tudnak magabiztosan kommunikalni.

Az informatika az anyavdllalat és a lednyvdllalatok kozotti, valamint a vdllalaton belili
kommunikdciot is gydkeresen dtalakitotta. Ezt egy példdn keresztiil illusztrdlom.: Az egyik
kulcspartneriink a nemzetkozi Volkswagen Csoport. Rendkiviil fontos volt mdr a kezdetektd/
az, hogy mindent vildgosan, egyértelmien tudjunk kézdélni velik. A cégeink kozott
kiépitettiik az Intranetet, ami azt jelenti, hogy kiterjesztettiik az Internet kapcsolatot napi
miikodés szintjére, de csupdn azon cégek szdmadra tettiik elérhetové, akikkel egyiitt
kereskediink. Mivel idegenek nem férhetnek hozzad, a bizalmas informdciok belil maradnak.
A munkatdrsak és tizletfelek barmikor betekintést nyerhetnek a folyamatban levo munkdkba
is. Ez lehetdséget biztosit szamukra ahhoz, hogy gyorsan reagdljanak, ha valamivel nem
értenek egyet, mi pedig igyeksziink azonnal visszacsatoldst kiilden.

A rosszul mikédo idzleti kommunikdciora is tudok példdat mondani, amikor a cég azért
veszitett lgyfeleket, mert hiba csuszott a rendszerbe. Vegyiink egy lizletépitot, aki nem
igazdn figyel arra, hogy a mdsik megérti-e azt, amit mond, igy aztdn megtorténnek a sok
millioba kertild félreértések. A tanulds, az oktatds azért kell, hogy ez ne forduljon elo, hogy
ki tudjuk fejezni magunkat, és tudatosan haszndljuk a szakmai zsargont azokkal, (és csak
azokkal) akik biztosan megértik.. Ha az lgyfelek és a partnerek nem értik meg a vita
lényegét, annak komoly kévetkezményei lehetnek.

Végiil pedig arra hivom fel a figyelmet, hogy-véleményem szerint-egy jo vezetonek
elengedhetetlen képessége a jo kommunikdcio. Az embereknek meg kell értenilik azt, amit
mondani akar. Mindenkinek meg kell érteni a célokat, a cég hosszu tdvu stratégidjdt, hogy a
sajdt karrier-tervét el tudja helyezni. A célok megfogalmazdsa vezetdi feladat, és mindezt
elsésorban verbdlisan kell érthetové tenni. A verbdlis kommunikdcio fontosabb, mint az
irdsbeli. Az emberekkel nap-mint nap taldlkozik a vezeto, vagy telefonon, vagy személyesen
tartia a kapcsolatot a kézvetlen munkatdrsaival. A személyes kommunikdcio
magabiztossdgot sugall, segit a kapcsolatépitésben, a bizalom légkérének kialakitdsdban.
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A _kommunikacié” napjainkra agyonhasznalt, mindenre alkalmazhat6é divatszéva valt: a
beszédet, a megértést, az lizenetatvitelt és gondolatcserét ugyanugy értik alatta, mint a
jeleket, a kornyezet, ahol éliink, az emberi kapcsolatokat, a munkahelyi struktirat stb.
Mindenki mindennel kommunikal” azaz ko6zol valamit magarél: kilsejével, modoraval,
beszédével, lakasaval, személyes targyaival, hobbijaval, és igy tovabb. Ezt a témakort
leszdkitjik a verbalis, azaz a szébeli lzenet adas-vétel ismérveire, ezen belll is a
munkahelyi kapcsolatokban (munkatarsakkal, vevékkel) megnyilvanuldé verbalis és nem
verbalis kozlés és megnyilvanulds modjaira. A nem verbdlis kommunikaciorél (is)
sikerkdnyvek tucatjai jelennek meg, fontossagukat a magan-és az lzleti szféraban egyarant
hangsulyozzak. A jelen tananyag nem targyalja részletekbe menden a nem verbdlis
kommunikacié (pl. proxemika, testtartas, arckifejezés, gesztusok, stb.) elméleti hatterét és a
kulturdlis eltéréseket, helyette a mindennapos tevékenységekre 6sszpontosit, a munkahelyi
kommunikaciés viselkedés, a mindennapos munkahelyzet megfigyelésébdl hoz példat a
hatékony kapcsolatépités (verbalis és nem verbdlis) médjaira. A mellékletekben példat
hozunk idegennyelvi (angol) tarsalgasi formakra, az lzleti kapcsolatépitésben hasznalt
klisékre.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A szakma (barmi legyen is az) fortélyainak megismeréséhez hozzasegit masok helyzetének
és véleményének megismerése, a kritikus gondolkodas, a gyakorlati példak értelmezése
legalabb annyira, mint az elméleti tudnivalék rendszerezése, a tapasztalatok megosztasa.
Ezt az iranyvonalat kovetve mindjart egy esettanulmany elemzésére biztatjuk az olvasét,
hogy radobbentsiik: a témaban mindenki érintett. A hétkdznapi ,,szerepléseinknél" is fontos
a tudatossag, de ha mindez szakmai érintettséget is takar, (hivatalos megjelenés, szakmai
kozremikodés, stb.) akkor sokat veszithetliink vagy nyerhetiink kontrolalt viselkedéssel,
0sszeszedett megnyilatkozasokkal.

A KOMMUNIKACIO FOGALMA -- DEFINICIO

1. Feladat

A kommunikacié fogalma

Az alabbi definiciok a kommunikacié mely aspektusat helyezik elétérbe? Valassza ki az
Onnek legjobban tetszé megfogalmazast, majd alkossa meg sajat definicidjat!

1. C.H. Cooley szerint kommunikacién azokat a mechanizmusokat értjilk, amelyeken
keresztiil az emberi viszonyok léteznek és fejlédnek.

2. G. A. Lundberg meghatdrozdsaban a kommunikdci6 a jelentések Aatvitele
szimboélumok segitségével. Amikor az emberek szimbo6lumokkal hatnak egymadsra,
kommunikaciét folytatnak.
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3. G. A. Miller ugy fogalmaz, hogy kommunikaciérél akkor beszélink, ha egy

lizenetforras jeleket tovabbit egy csatornan at a rendeltetési helyén levé felvevéhoz.
Gerbner az aldbbiakat emeli ki: ,A kommunikacié Uzenetek segitségével torténd
interakcié. Az (lizenetek: formalisan koédolt szimbolikus vagy reprezentativ
események, amelyek jelentését tobben osztjak egy kultiraban, s amelyeket épp azért
hoznak létre, hogy ezt a jelentést hordozzidk. Az ilyen "lUzenet-események"
segitségével torténd interakcié az ember humanizaciés folyamata. Az emberi faj
tagjai szamdra ennek a bolcsétél a koporséig, vagy a teljes elszigetel6désig tartd
interakciénak a feltételei szabjak meg az emberi allapot (human condition) realitasat
és lehet6ségét."

Sajat definicié:

A KOMMUNIKACIO TiPUSAI, CSATORNAI

1. Tipusai:

A nyelvi kommunikaciét sok szempontbdl osztdlyozhatjuk. A folyamat irdnyultsaga szerint
példaul lehet egyiranyua és kétiranyu.

Egyiranyd a kommunikacié akkor, amikor a vevének nincs médja a folyamaton belil a
feladé szerepét betodlteni (pl. koltd, ir6 és a milvet olvasd, befogadd viszonya,
el6adas; televizids adas)

Kétiranyl abban az estben, ha a kommunikaciés folyamatban részt vevé feladd és
cimzett idérél-idére szerepet cserél (pl. beszélgetés, telefondlas, vita)

A kommunikdacié tipusait elemezve kiilonbséget tehetiink még kézvetlen és kozvetett
kommunikacié kozott is.

Kozvetlen a kommunikacié akkor, ha a felad6 és a cimzett egyszerre vesz részt a
folyamatban, és térben kozel van egymashoz

Kozvetett minden mads esetben (pl. a tomegkommunikaci6 minden fajtdjara a
kozvetettség és egyirdnylsag jellemz6: média-kozonség). Kozvetett a kommunikacio
akkor is, amikor egy harmadik résztvevé segitségével jut el az lizenet a feladétdl a
cimzettig (pl. szinhazi el6adas, szovivé, ligyndk, tolmacs, stb.)
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2. Csatornai:
Az emberi kommunikacié tobb csatorna igénybevételével torténik, igy elkilonithetjik a

5. verbdlis kommunikaciét, mely nyelvvel, mint digitdlis kdéddal kifejezheté emberi
beszédet és irast jelenti;

6. a nem verbdlis kommunikaciét, mely magaban foglal minden olyan lizenetet, amely
analogias kédok altal fejezhet6 ki. Idetartozik a gesztus, a mimika, a mozgas, a
térkoz, az o6ltozkodés stb. Az emberi kommunikacié két csatorndja azonban csak
tudomanyos vizsgalédas céljabol valaszthatd szét, a valésagos folyamatban ezek e
tényez6k szorosan 6sszefonddva, egymast kiegészitve vesznek részt.

METAKOMMUNIKACIO

E
g
—E
[P
o,
3
an
82/
-3
g
(IR

e | LT

-
AN~ "‘:“-)
ot “\ ,.'/_"-
(o =] E— e 5-, A
(= ﬂ',' lamoedt 6‘@' ﬁ:na-uml|a‘_ | haragos @ sttt
II\:.-/'I “",J"l I'\’_':_;" =

|

el e -~

|<:7 '“‘-"-'“':I“@': Withids |lm_._u L au.a:
— L —~ a

eigondokods

2. dbra. Egy arc - sok jelentés

Minden tartalmi kommunikaciot kisér valamilyen -nem szandékos- kommunikacio, amely a
kézlend6re vonatkozik, és a kozl6t mindsiti, vagyis kommunikdl a kommunikaciérol. A
fogalom meta (gorog:’ valamin tul’) elétagja is erre utal.

3. MIT JELENT A METAKOMMUNIKACIO

Metakommunikacio: szavakban torténé kozlést kisérd, tobbé - kevésbé nem szandékos és
nem tudatos kommunikacié, taglejtés, fintor, stb. A metakommunikaciét az utaldsok
hordozzak, melyek megjelenhetnek az emberi kommunikacié mindkét csatornajan:

A metakommunikaco lehet verbdlis szintli, ha az adott szovegnek a koézvetlen nyelvi
szintjénél elvontabb jelentése van (pl. szdébeli és irasbeli utaldsok, humor, nyelvi jaték,
elhallgatas) illetve el6fordulhat a nem verbdlis k6zlésben, ha az Gizenet nem szandékos, nem
tudatos (pl. mimika, gesztus, tavolsag, testtartas).
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Az interperszonadlis kommunikacié 0j elmélete szerint ' a direkt kédot (verbalis kozlés)
mindig kiséri metakommunikacié, amely azt magasabb szinten mindsiti - Ugy is
mondhatnank, hogy a metakommunikacio a direkt kommunikacié megvaldsulasa magasabb
logikai szinten.

A metakommunikacié igen Osszetett s nehezen leirhaté kategodria. Kiilon csatorndt nem
képez, altalaban a nem verbalis csatorna jelzései hatnak metakommunikativ médon, ha azok
nem tartalmi kommunikacio jelei.

Alaptétel, hogy az 6nkéntelen megnyilvanulasi szint a személyiség allapotanak hdi tiikre. Bar
,hamis” (betanult, tudatosan félrevezet§) metakommunikacio létezik, mégis a
metakommunikaciés jeleknek jobban hisziink, mint az egyéb, csupan akaratlagos
megnyilvanuldsoknak.

4. Ml HORDOZZA A METAJELENTEST
A metajelentés hordozdk:

- kozlési szituaciés elemek: utalasok bizonyos jelzésekre, a direkt kozlés szemantikai
és szintaktikai sajatossagi)

- beszéd = digitalis kod: a kédok részekre, 6sszetevékre bonthatok és a koztuk levé
O0sszefliggés leirhato, pl. kulonallo jelek, hangképek, fogalmak

- nem verbdlis kéd = analdg kéd: tagabb, nem lehet részekre bontani. Analég kéddal
irhato le a szimbolikus és nem verbalis kommunikacio, mint pl a gesztus, a mimika

5. A metakommunikacié viszonya a befogaddhoz

Ez a viszony igen sokféle lehet a pozitiv érzelmi viszonyulastél a negativig. A szimpatia és
antipatia viszonyok sokszor atitnek a tarsadalmilag kialakitott viszonyokon, igy pl. a
hierarchikus viszonyon is. Ezek a jelzések hatassal vannak a kommunikacié egészére is. (A
szimpatiat, pl. a szobeli kozlés tartalma mellett onkéntelenil a nagyobb odafordulas,
kozelebb allas, kozelebb hajolas, a tekintet, a hang érzelemgazdagsaga stb. jelzik, mint
metajelek.)

6. A metakommunikacio viszonya a kozlés tartalmarél

Igaz, vagy nem igaz a kozlés (bizonytalan apré mozgasok, gyorsan elforditott tekintet, a
hang elvaltozadsai, megremegése jelzi a bels6é fesziltséget, amit egyéb Osszefiiggésekkel
egyiitt a hazugsag jelének tekintiink), mennyire fontos, lIényeges a partner kozlése 6nmaga
szamara, hiszi-e maga is, amit mond, biztos-e benne, egyetért-e az 6nmaga altal
mondottakkal, stb.

1 Bateson, G. (1972). Steps to an Ecology of Mind: Collected Essays in Anthropology,
Psychiatry, Evolution, and Epistemology. University Of Chicago Press.
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Milyen szerepviszonyban vannak a partnerek egymassal (pl. maganemberi, fénok-beosztotti
viszonyban, partneri viszonyban, stb.)

8. A metakommunikacio viszonya a kozlés jellegérdl

Komoly a kozlés tartalma, tréfa, esetleg humor. Jaték vagy ,béles” torténés. A
metakommunikativ jelek mindsitik a verbdlis kozléseket, igazitanak el a valdédi szandék
megitélésében.

A metakommunikaciénak szabdlyoz6 funkcidja is van annyiban, hogy megfelel6 jelzésekkel
valamilyen viszonyban igyekszik tartani a kommunikaciés partnert. A kommunikacio
dinamikdjanak alakulasdban ennek a viszonybedllitisnak igen nagy szerepe van, hiszen
tobbnyire a partner ellendllasdba vagy ellentétes irdnyu torekvésébe utkozik (pl. ki beszéljen
tobbet...).

Ki kell emelni, hogy a kommunikacié alapvet6é céljan, az informaciékozlésen kivil mindig
jelen van egy masik cél, a partner befolyasolasanak a célja. Ez azonban tobbnyire rejtett cél,
csak ritkan fordul eld, hogy deklaraltta valik. Altaldban ez a - promotativnak nevezett -
folyamat a metakommunikacié szintjén zajlik, a dinamikat alakité (tkozéseken,
ellendllasokon keresztiil.

(NEM)VERBALITAS

A kulturdlis kulonbségek legtobbszor nemverbalisak és tudat alattiak. Egy négyszemkozti
(face-to-face) targyalds soran a partnerek-nem tudatosan- kibocsatanak és befogadnak
rengeteg informaciot. Sokan ugy vélik, hogy ez az informacié fontosabb, mint a verbdlis.
Amikor a kilfoldi < partner nemverbadlis szignaljai masok, a targyalopartnerek gyakran
félreértelmezik azokat. Pl. amikor egy francia kliens sorozatosan félbeszakitja a masikat, az
amerikaiak kényelmetlenil érzik magukat anélkil, hogy meg tudndk mondani, hogy miért.
llyenforman a nemzetko6zi targyalast befolyasolé surlédasok észrevétlenek maradnak.

Ray L. Birdwhistell antropolégus megfigyelte, hogy a tarsalgdsok soran az lzenetek 35%-a
szoban torténik, mig a maradék 65% nonverbalis. Albert Mehrabian az UCLA pszicholdogus
professzora a face-to-face beszélgetésekrdl a kovetkezbéket allapitotta meg: a jelentés 7%-at
a kiejtett szavak hordozzak, 38%-ot paralingvisztikai csatornak kozvetitik, azaz a hangszin,
hangerd, ,ahogy mondjak” 55% az arckifejezésbdl adddik.2 Természetesen a szamokon lehet
vitatkozni, de az aranyokbdl egyértelmiien az allapithaté meg, hogy a nemverbalis
viselkedés, az, hogy HOGYAN mondunk valamit, fontosabb annal, mint az, hogy MIT.

2 Hand and mind: What gestures reveal about thought. Chicago: University of Chicago Press,
1992
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FUGGELEK3

HOW TO KEEP THE CONVERSATION GOING

Look at the expression used at a conference (during coffee break). Which would be good
ways of a) opening a conversation b) which would help you to keep a conversation going c)
which could you use to politely end a conversation?

7. 1.ls it your first visit to the US?

8. 2. What do you do, by the way?

9. 3. Can | getyou adrink?

10. 4. What line of business are you in?

11.5. Try one of these-they look delicious.

12. 6. Have we met somewhere before?

13. 7. If you’ll excuse me, | have to make a phone call.
14. 8. It was nice talking to you.

15. 9. | really enjoyed your talk this morning.

16.10. How are you enjoing the conference?

17.11. Isn’t this weather awful? Half a meter of snow this morning!
18. 12. Would you excuse me a moment? I'll be right back.

19. 13. | must go and say hello to someone.

20. 14. Do you know many people here?

21.15. Can | get you anything from the buffet?

WRITING AN E-MAIL

E-mails generally contain fewer fixed expressions and are less formal than business letters.
Rewrite the following extras from business letters as e-mails using the expressions in the
boxes.

Sorry about...Bad news..Could you do me a favour and..? Got your message on ...Cheers.
Sorry, but | can’t make...Hi.. Good news from...Shall I...?

1.

Dear Lola,

Thank you for your letter of September 12th. Unfortunately, | shall be unable to attend the
meeting on the 21th. | would appreciate it if you could send me a copy of the minutes.

3 D.Cotton-D.Falvey-S.Kent, Market Leader. Pearson. Edinburgh. 2003. p.11; 44-45.

Mark Powell, In Co. Macmillan. 2002. p. 9.
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Best wishes,

Tom Hunt

2.

I’'m delighted to tell you that as of Jan 2 we are offering substantial discounts on all orders
over 1000. If you could wish, | would be happy to send you further details and a copy of our
new catalogue.

3.

| regret to inform you that the board turned down your proposal. | would like to apologise
for not getting back to you sooner on this, but I've been in Montreal all week.

4.

I am writing to confirm our appointment on May 3rd. My flight gets in about 11 am. With
regard to my presentation on the 4th, could you make the necessary arrangements? | enclose
a list of the equipment I'll need.

| look forward to meeting you next week.

Chris Wittcom

5.

Further to our telephone conversation this morning, I'd be grateful if you could send me a
full description of the problem and I’'ll pass it on to our technical department.

Thank you for taking the time to do this. If | can be of any further assistance, please do
contact me again.

| look forward to hearing from you.

PROBLEM SOLVING ON THE PHONE

What kinds of problems can arise between companies and their suppliers? Read the following
sentences and decide is it the supplier or customer?

22.We’ve got a problem with those air conditioners.
23.There’s so much going on at the moment. It slipped my mind.
24.I’'m sorry, | can’t promise anything.
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25. Surely, you can give our order priority?
26. Well it just isn’t good enough.

27.Hold on, there is a solution.

28. Can you give me a few details?

29.Shall | call you back in a few minutes time?

USEFUL LANGUAGE

Stating the problem

| wonder if you could help me. I’ve got a problem...
There seems to be a problem. We haven’t received...
Offering to help

How can | help?

I'll look into it right now and get back to you
Apologising/ showing understanding

I’m really sorry about that. | do apologise...l understand how you feel.
Making suggestions

Perhaps we could...

Would it be possible to...?

Requesting action

Could you look into the matter?

Please can you check with?

10
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TANULASIRANYITO

A verbalis kommunikaciét a tarsalgas-elemzésbél, a szituacidkon keresztiil bemutatott
munkahelyi (telefonos, szemt6l-szembe tgyfelekkel, kollégakkal folytatott)
beszélgetésekbdl (interakciokbol) és a nem verbalis csatornak koziil els6sorban a verbalitast
kiegészité testtartast, gesztusokkal torténé Uzenetkozvetitést fogjuk elemezni. A példak
alapszituaciokat jellemeznek, egyéni eltérések barmikor lehetnek. A tananyag elsajatitasa
sordn megismerkedik a verbdlis kommunikaciét kiegészité kozlési rendszerekkel, és meg
tudja hatdrozni a nonverbalitas helyét a teljes kommunikaciés folyamatban. A feladatok
ravildgitanak a nem verbalis kommunikacié fontossdagara a mindennapi élet teriiletén
csakugy, mint az egyéni viselkedésben, vagy az lzleti kultiraban. A mellékletben példaval
illusztralt idegennyelvi anyagot is talal, szébeli izleti interakciéra, magatartasmodellire.

A NYELVTUDAS SZEREPE A NEMZETKOZI TARGYALASOK SORAN

3. dbra. Soknyelviiség - sokféleség

Amennyiben nincs az anyanyelvi szintet megkozelité nyelvtudasunk, tolmacsot kell igénybe
venni, vagy egy kozos, mindenki altal ismert idegennyelv (lingua franca) haszndlataban kell
megallapodni. Az els6é hatranya a forditasban rejlik (kiadjuk az irdnyitast, kozvetité ékelSdik
a targyalo felek k6zé), mig a masodik esetben elvileg mindenki egyenlé esélyekkel indul. A
pontos forditas egy olyan célkit(izés, ami altaldban teljesithetetlen. Ebbdl kovetkezik, hogy a
tobb nyelven jél beszél6 targyalodfelek elényben vannak a nemzetkozi targyalds porondjan.
Megjegyzendd, hogy kirekeszts, emiatt rendkivil illetlen ,oldaldgon” a sajat nyelven
beszélgetni, félbeszakitani a tdrgyaldast, amit az amerikaiak ,titkos cselszévésnek” hivnak,
mégis idénként elGszeretettel alkalmaznak. Ezt elkeriilendd, tandcsos az oldalagi
beszélgetéseket roviden 6sszefoglalni, hogy elejét vegyiik a negativ megjegyzéseknek.
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| 1. feladat

Elemezzik a 4 esetet!

Probaljuk megfejteni a metakommunikaciés jelzéseket. irjuk le a véleményeket, majd a
megoldasban olvassuk el a négy helyzet ,kulcsat”.

A testbeszéd értelmezése - gyakorlati példakkal4

A testbeszéd értelmezésében és megértésében o6ridsi szerepe van az empadtidnak és az
intuicionak, mint az emberi pszichikum tudatalatti részének. Sokan azt allitjak, hogy a
testbeszéd értelmezése nem mas mint a beleélé készség/képesség(empatia) és az intuicio
helyes és aranyos keveréke. Epp ezért egyeseknek konnyd észrevenni, hogy a kozlé személy
hazudik vagy legaldbbis az, amit verbdlisan k6zo6l, nem egyezik azzal, amit jelez a nem-
verbalis lizenete.

Példaul, mint cégvezetd felkérjiuk a raktarkészlet nyilvantartasért felel6s alkalmazottat a
munkaidé lejarta el6tt fél oraval, hogy a munkaid6 végéig szikségiink lenne a raktarkészlet
pontos nyilvantartasara. Tudjuk, hogy raktarunk 500 ezer feletti arucikket tartalmaz, s azt is
tudjuk, hogy a kért adatoknak minden nap -kiilon kérés nélkiil - az asztalunkon kellene
lennie, egyltt az eladasok kimutatasaval. Igaz, a munkakori leirdsba nem fektettiik ezt igy le
pontosan, de odaérthet6, elvarhatdo. De ha mégis kérniink kell, akkor a kovetkezé
reakciokkal fogunk szembesiilni:

A ,raktarfelel6s" lesiiti a szemét, tordeli a kezét, a szdjahoz ér vagy végigsimitja az allat
vagy éppen a fliléhez kap és azt valaszolja - ,meglesz";

Szembenéz derlisen, enyhén mosolyogva és azt valaszolja - ,meglesz";

Azt valaszolja, lehetséges, de nem biztos, hogy a munkaidé lejartaig meglesz, biztosabb,
ha egy hosszabb hataridét kap;

Elkezd fennhangon magyarazkodni, vonakodni, hogy mindez lehetetlen és képtelenség
és hogy gondolja 6n, kedves fénék, hogy ilyen rovid id6 alatt mindez meglehet?!

4 "A nonverbalis kommunikacié 2" http://www.cons.hu/index.php?menu=cikk&id=369
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A kommunikaciés képességek fejlesztésével kapcsolatos gyakorlatok

A kommunikacios képességek fejlesztésére kitaldlt verbalis és nem verbalis kommunikacio
és interperszonadlis- és személyi érzékenységét megismerje, fejleszteni tudja. A
gyakorlatoknak fontos része - lehetéség szerint - a képmagné segitségével végzett
megfigyelés és dnellendrzés.

2. feladat

Az lzleti targyalds kommunikacidja

Az alabbi feladatban 6sszekevertiink két kiillonb6z6 targyaldsi poziciéban levs fél (eladd és
vev6) mondatait. Allapitsuk meg, melyik szarmazik a V(vev6tél) és melyik az E(elad6tél),
illetve melyiket mondhatta M(mindkett6)?

30. Milyen garanciakat tud adni?

31. Ez rendszeres megrendelés lenne?

32.Ez a legalacsonyabb ar?

33. Nincsenek aprobetik

34. Attdl tartok, ez nem igazan az, amit keresiink
35.Szeretné, ha megallapodnank egy 3 hénapos prébaidében?
36. Mekkora mennyiségre gondol?

37. Mennyire rugalmasak Onok a szallitas idejét illetéen?
38.Szeretném ezt még atgondolni

39. Ennél nem lehetek nyiltabb

40. Milyen azonnali hasznot remélhetiink ettéI?

41. Mi lenne, ha halasztott fizetést ajanlanank Onéknek?
42. Az arajanlat szamunkra elfogadhato

43. Milyen engedményt tudnak ebbdl az arboél adni?

44, Szamithatunk arra, hogy a hataridéket betartjak?

45. Most mar csak néhany részlet tisztazasara van sziikség
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46. Ha lenne szives itt alairni

| 3. feladat

Keresse meg a targyalasi szakaszokhoz tartozé kifejezéseket, és prébalja sorrendbe
rendezni azokat!

Sorsz. Targyalasi szakasz Sorsz. Kifejezések
Elutasitas Vegyiik sorra az eddigi javaslatokat!
Kooperativ felvetés Miben latja a tovabbi fejlesztési lehetéségeket?

Felmeriilt Onékben mas EU-s orszdgban val6

Tajékozodas a masik terveirdl . . .,
terjeszkedés lehetésége?

Sajndlom, hogy ezt kell mondanom, de az EU-s
Osszefoglalas versenyszabalyok kormanytamogatasra nem
adnak lehet6séget

Sokkal nagyobb eséllyel kezdenénk a
beruhazdsba, ha az Onék kormanya garanciat
tudna adni a hazai valuta hosszu tavi
stabilitasara

Helyzetfelmérés, tudakozédas

Attdl tartok, ha nem kapunk nagyobb
Javaslat ,05zténzést” az Ondk részérdl, méisfele kell
korilnéznink

Es ehhez mit sz6lnanak? Ha garantaljak, hogy
Udvarias ,nem” ezer embert alkalmaznak, a teriiletet rendkiviil
kedvezé korulmények kdzoétt bérbe vehetik

9. Szemtdbl-szemben a partnerekkel (Kiegészitdé, angol nyelvi anyag az
Appendix-ben)

Bemutatkozas, ismerkedés, rovid ,bemelegit6” beszélgetés

14



VERBALIS ES NEM VERBALIS KOMMUNIKACIO

4. dbra. Az elsé benyomds megismételhetetlen®

Mindnyajan hallottunk mar arrél, hogy -megismételhetetlensége miatt- milyen fontos az
elsé benyomdas. Nemcsak ruhazatunkkal, szakszer( céges prezentacioval kell j6 benyomast
gyakorolnunk targyaléfeliinkre, vagy a cégbemutatén, kiallitason részt vevé kozonségre. Azt
is tudni kell, mirél szabad, mirél helyes vagy helytelen, esetleg tabutéma az lizleti nyelvben
,small talk’-nak nevezett bemelegit6-kapcsolatépité parbeszédben szt valtani.

4, feladat

+~SMALL TALK” (tarsalgast indité témak)

Az alabbi témak kozil dontse el, hogy melyikrél beszélgetne egy uzleti talalkozén akkor, ha
el6szor taldlkozik a résztvevs felekkel. Jeldlje meg azt is, hogy melyik érdekes (E),
biztonsagos (B) tarsalgas-6l6 (O) kockazatos (K)!

Témak Témak
Csalad Etel-ital
Orszdag K6z06s ismerésok
Hirek Hogy megy a munka
Vallas A varos, ahol élunk
Ruhak A hely, ahol most vagyunk

5 Forrds: chrisdeviants.wordpress.com (Let6ltés: 2010-08-17)
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Egészség Utazas

Politika A szallas

Szex Nyaralasi tervek
Sport Fizetések
Idéjaras

Moédszertan: Kis csoportban, vagy partnerrel dolgozzon. Késébb a csoportok kozosen
vitassdk meg a nézeteiket!

Beszédtéma Tabu

5. feladat

Informalis kapcsolatépités a targyalds sziinetében

Médszertan: Jatsszuk el a jeleneteket, figyeljiink a testtartdsra, a nemverbalis jelzésekre
csakiugy, mint a hanglejtésre, a természetes viselkedésre.

Hogyan, milyen kifejezésekkel nyitna egy iizleti kapcsolatépit6 tarsalgast?
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Milyen kifejezések segithetik a tarsalgas tovabbvitelét?

Mely kifejezésekkel tudnd zarni udvariasan a tarsalgast?

6. feladat

A kommunikaciéval kapcsolatos megfigyelési gyakorlatok

1. Figyeljék meg, és értékeljék a tanultak alapjan, és az el6re megadott szempontok
szerint adott személyek (kozszereplék, média szakemberek) kommunikativ
megnyilvanulasait.

2. Gyljtsunk filmekbdl példakat a ,kettés kotés” iizenetére. Mely nem verbalis
kommunikacios jelzések a legarulkodébbak a valodi szandékokrol?

3. Ismertessék az elméletben tanultak alapjdn a jo el6addé kommunikacios
kompetencidjara utalé jegyeket.

Hasonlitsdk 6ssze a mindennapi és a szakmai kommunikaciot.

5. Kovessink végig egy kommunikaciés folyamatot a Felado6tdl a Vevdig. Vessiik egybe
a Feladd altal elinditott lizenetet és a Vevo értelmezéseit. (Tartalom, Cél, Hatas).
Milyen eltéréseket talalunk? Ertelmezziik az eltéréseket és hatarozzuk meg azok
okait.
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6. Gydjtsink és elemezziink altalunk jo ismert személyek kommunikacios szokasainak
valtozasat kuloénb6z6 szociokulturalis kozegekben. Milyen azonos és milyen
szituaciofiiggd elemeket tudunk elkiiloniteni?

7. Elemezziink sajat gyakorlatunkbdl olyan eseteket, amikor targyi kellékek, 6ltozkodés,
iroda, berendezés, autd, stb. befolydsolta a targyalds kimenetelét. Mi ezeknek a
targyaknak a szimbolikus lizenete?

8. Gyljtsunk olyan példakat a médiabdl, amikor a vizudlis hatalomjelzések és az egyéb
kommunikaciés jelzések ,mast (zennek”? Milyen jelentéseltéréseket tudunk
elkildniteni?

9. Elemezziink egy sajtéterméket a vizudlis hatalomjelzések szempontjabdl. Milyen
eszkozok (papirminéség, méret, betlk, stb.) befolyasoljak a lap presztizsét?

10. Figyeljink meg egy szamunkra idegen szubkultirat, csoportot, intézményt, és irjuk
le hatalmi, presztizs,- tekintélyviszonyaikat.

11. Gyldjtsiink statusjelent6 divatelemeket!

12. Mondjunk példat a diplomaciai protokoll szabdlyaira. Keressiink olyan
konfliktusokat, ahol a hatalom-és er6fitogtatas szimbolikus format is oltott
(varakozas, fogadas, targyaldsra forditott idS, ajandék, tltetési hely, stb.) Van-e erre
példa a maganszféraban és az lizleti szférdban?

13. A mindennapi életben hogyan valtozik meg a beszédiink, vagy mdsok beszéde,
gesztusok, viselkedés, stb. amikor olyan emberekkel beszéliink, akivel szemben
folényben érezhetjik magunkat, és olyan esetekben, ha az illet6 valamilyen
szempontbdl nalunk magasabb rangu.

Médszertan: javaslat tanaroknak
Képességfejleszté gyakorlatok
1. Olvassanak fel szakszoveget, prézat, verset, Ujsaghirt: figyeljék meg a kilonbségeket.

2. Mondjanak hangrogzitére egy lzenetet, kézleményt, majd hallgassak vissza és kozdsen
értékeljék pl.: hangszin, erésség, dallam, ritmus... stb. szempontjabdl.

3. Mondjanak ki mondatokat agressziven, szorongva, nagyképlien, szerényen, hatarozottan,
hatarozatlanul.

4. Demonstraljanak egyiranyu és kétiranyd kommunikaciot.

5. A beszélgetStarsak hattal egymdasnak ulve prébaljanak beszélgetni, s a hangsullyal,
hangszinnel...érzékeltessenek valamilyen indulatot (a szévegbd6l ne kovetkezzen), majd
ugyanezt szemtél szembe fordulva, de csupan mozdulatokkal fejezzék ki. Beszéljék meg,
milyen kulonbséget érzékelnek, milyen érzéseket valtott ki a két modszer! Ugyanez a
gyakorlat elvégezhet6 ugy is, hogy mindig mas-mas tényez6t hagynak ki a
kommunikaciébdl (pl.: nincs mimika, vagy nincs mozgds, vagy nem néznek egymasra...).

6. Alkossanak parokat, ahol az egyik fél kifejez6 mozgasat a masik fél kommentalja, majd
megbeszélik azonos jelenetre gondoltak-e.
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7. Fotok segitségével valasszak szét a hamis és az 6szinte érzelem megnyilvanulasokat.
8. Filmjelenetek elemzésénél probaljanak testtartasbol olvasni.

9. Mutassanak be érzékletesen kiillonb6z6 érzelmeket (harag, dith, megbdantottsag, fajdalom,
orom, részvét...)

- a tekintet révén

- a testtartas révén

- a mimika segitségével
- mozdulatokkal

10. Vegyenek fel kiilonb6zé vezetdi /beosztott stilusokat, s probaljak testbeszéddel
eljatszani.

11. Gesztusokkal, mimikaval jél kifejezhet6, 6nalléan valasztott viselkedéseket mutassanak
be egy munkahelyi (maganéleti) konfliktus kapcsan. Beszéljék meg mennyire sikerilt a
kommunikacié, mennyire értették meg a testbeszédet.

Az elemzd, 6nértékel6 feladatok

1. Mindenki mondjon el harom ra leginkabb jellemzé dolgot, tulajdonsagot, mely alapjan
masok is radismerhetnek. A tobbiek véleményezzék a valasztast.

2. A csoport tagjai mutassak be legjellemzébb gesztusaikat, mimikajukat..., majd ugyanezt
tulzott formaban is.

3. Mutassak be hallgaté tarsuk valamilyen ra jellemzé kommunikativ megnyilvanuldsat,
beszéljék meg mennyire kedvezd vagy éppen kedvezétlen a hatékony kommunikacié
szempontjabol.

Onértékelés kérdéGiv alapjan

- Megfelelé hangerével tudok beszélni, eléadni?

- Megfelelé ilyenkor a légzésem?

- Tisztan, érthetéen képzem a beszédhangokat?

- Megfelel6 a beszédtempdm?

- Hangszinem, hangfekvésem, hanglejtésem megfelel§?
- Jol épitem be el6adasomba a szlineteket, s elég hatasosak azok?
- Széhaszndalatom kifejezés teli?

- Mondatépitésem, széhaszndalatom valtozatos?

- Konnyedén beszélek masok elé6tt?

- Tisztdban vagyok mimikammal, gesztusaimmal?

- Elég természetes a mozgdsom?
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- Tudok aktiv allasban beszélni?

- Nyugodt a kozonség elétti beszéd kozben a testtartasom?

- Képes vagyok szemkontaktus felvételére?

- Tudom a tekintetem beszéd kdzben iranyitani?

- A hallgatosag visszajelzéseinek érzékelésére, dekddolasara képes vagyok?
- Mimikam érzelmekkel telitett és koveti a gondolati tartalmat?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat
A kommunikacié kifinomodasat, térhdditasat mely tényezéknek kdszénhetjiuk?

Valasz: informatikai, technoldgiai hattér fejlédésének (e-mail) és a kutatasnak, oktatdsnak
(tobbet tudunk, korszerlbb ismeretekkel rendelkeziink) 2. elénye: gyors, pontos, egyszerd,
id6 és tér nélkili; hatranya: verbalitas kiszorul 3)az Intranet belsé Internet, a felhasznaloi kor
poziciéhoz, munkdhoz kotott 4) Nem. A célokat vilAgosan meg kell tudni fogalmazni
(verbalisan is) és személyes kapcsolatot kell tartani napi szinten a munkatarsakkal

A kommunikacié fogalma. Az aldbbi definiciok a kommunikacié mely aspektusat helyezik
el6étérbe?

Megoldas: kapcsolat, lizenetek adas-vétele
A testbeszéd értelmezése - gyakorlati példakkal
Megoldas

Az "a" esetben maris lehet észlelni egy killonbséget a kozolt verbdlis informacio, illetve a
nem-verbalis megnyilvanulas kozott. Miért? Ha tényleg meglesz az arukészlet naprakész
nyilvdntartasa a munkaidé lejartaig, akkor kitliné csapatunk van, és "raktarfelel6siink" csak
egy tiszteletteljes, enyhén szégyell6s vagy csak éppen visszafogott ember. Ha nem lesz kész
a kért nyilvantartds, akkor jobb lenne odafigyelni a nem-verbdlisan kozolt informaciéra is
(szem lestitése, szdaj megérintése, all simitasa, ful megérintése). Mindezek a jelek a
gyerekkorra vezethet6ek vissza, ugyanis amikor a gyerek valétlant allit, akkor a szajahoz
kap, ez mar felnéttkorban a fiil tudattalan megérintésre, mivel az emberekre beréogzdédik az,
hogy fllhuzas jar a léditasért. Tehat mindezeket a jeleket az emberek nem tudatosan
alkalmazzak.

A "b" esetnél mar nem taglaljuk azt a lehetéséget, ha a kért dolog tényleg meglesz, hanem
ugyancsak gratuldalunk. De ha nem lesz meg aznap sem, masnap sem, akkor mar egészen
mas a ténydllas. Egy derlis "Hazug Janost" alkalmazunk, aki mindet megigér, csak hogy ne
legyen felel6sségre vonva, vagy csak éppen ne kelljen dolgoznia. Ebben az esetben siirgésen
valtsuk le, vagy inkdbb mell6zzik az ilyen embert, és ne ajanljunk neki felel6sséggel bird
munkat, mert soha nem lesziink kovetkezetesek. A "c" esetben Iévé ember dllitasa fedi a
legjobban a valésagot, 6 az az ember, aki beldtja gyengeségeit és erésségeit.

A "d" esetben emberiink ugyancsak a valésagot allitja, de ha mindezt tulzottan fennhangon
és felhaborodva adja el6, akkor jobb lenne picit a "k6rmére" nézni, mert 6 nagyobb féndk
barkinél, és kissé elfeledte a hierarchikus pozicidkat.
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Amint a két elsé esetbdl kovetkeztethetd és nyilvanvalo, inkongruenciaval taldlkozunk, ami
azt jelenti, hogy nem ugyanaz van koézolve a nyelvi mondanddban, mint amit a testbeszéd
vagy a hem-verbalis alkotéelemek kozolnek.

2. feladat

Megoldasi javaslat

1M 2E 3V 4V 5M 6M 7E(M) 8V OM 10M 11V 12E(M) T3M 14V 15M 16M 17M

3. feladat

4C, 2G, 7F, 3D, 5A, 1B, 6E

4, feladat

Taldlkoztunk mdr kordbban .....itt és itt

Nem hiszem, hogy kordbban taldlkoztunk

Ez az elsé alkalom, hogy...

Honnan hallott a taldlkozo lehetoségérol

Honnan (hogyan) érkezett

Milyen volt az ut

Szép a kornyezet

Mit hozhatok inni

Hallottam a céglikrol

Erdekelne a cég/otleteik/

Elveztem a ...prezentaciot
Olvastam/hallottam/ldttam.....(munkdval kapcsolatos érdekesség)
Beszélhetnénk errol konkrétan/bovebben/részletesen valamikor
Tudna ram valamikor egy kis idot szakitani

Elnézést, ugy tinik, keresnek

Megbocsdtana eqgy pillanatra? Beszélnem kell valakivel.

s

Elnézést, most el kell mennem. Késobb taldlkozunk.
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Nagyon élveztem a tarsalgdst. Remélem, lesz alkalmunk folytatni.

s

Koszénom, hogy megosztotta velem ezeket az érdekes torténeteket. Késobb taldlkozunk.

5. feladat

A feladat soran nem adhat6é kézzel foghaté megoldas. A hallgatd tapasztalataira, egyéni
véleményére épit.

6. feladat

A feladatok soran nem adhaté kézzel foghaté megoldas. A hallgaté tapasztalataira, egyéni
véleményére épit.
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A(z) 1448-06 modul 002-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
52 812 01 0000 00 00 Hostess

54 812 01 1000 00 00 Idegenvezetd

54 812 03 0000 00 00 Szallodai portas, recepcios

54 812 02 0010 54 01 Protokolligyintézé

54 812 02 0010 54 02 Utazasugyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
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