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KOMMUNIKACIO ALAPJAI A SZEPESZETI SZOLGALTATOEGYSEGBEN

KOMMUNIKACIO ALAPJAI A SZEPSEGIPARBAN

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Nyilvan On is jart mar Ggy, hogy egy nem megfeleld, nem odaill6 mondat miatt vagy
tovabballt, vagy nem ment soha tobbé ahhoz a fodraszhoz/kozmetikushoz/mikérmoshoz.

A szépségipari szakmdkban a megfelel6 kommunikaciéo nélkiilozhetetlen a sikeres
szolgaltatads elvégzéséhez. Gyakran a vendégek megelégedését, komfortérzetét, alapvetéen
befolyasolja a kellemes hangvételli, udvarias koszonés. és vendégfogadas, valamint a
szolgaltatds ideje alatt folytatott tarsalgas.

Nézziik meg, mi kell ahhoz, hogy vendégeink elégedettséggel, kellemes érzéssel tavozzanak
Gzletiinkbél, és legkozelebb is minket valasszanak.

A HUMAN KOMMUNIKACIO - ALTALANOS NYELVESZETI
MEGKOZELITESBEN

A KOMMUNIKACIO DEFINICIOJA, JELENTESE

Az emberi tarsadalom egyik legfontosabb jelensége a kommunikacié. Tébb vélemény szerint
a nyelv volt az, aminek segitségével az ember kiemelkedett az allatvilagbél, képessé valt a
masik emberrel valé egyittmiikodésre, valamint a kilvilag legy6zésére. Az egész vilag
miikodése ezen alapszik.

Azt, hogy az emberek hogyan és miként képesek a kommunikaciéra, leginkabb az egyén
korabbi tapasztalatai hatarozzak meg. A kommunikacié eredményességétél fiigg minden
emberi kapcsolat milyensége.

A kommunikdacié kifejezés a latin communicatio fénévbdl szarmazik, mely jelentése
kozzététel, teljesités, megadas, illetve a gondolat kozlése a hallgatoval. A szé alapvetéen
tajékoztatast, informacidk cseréjét, kozlését jelenti valamilyen erre szolgalé eszkdz,
jelrendszer segitségével. Olyan jelenség, amely két személy sziikséges, egy kozl6 és egy
befogadé.
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A zavartalan emberi kommunikaciéhoz sziikségiink van hallasra és latasra egyarant. Fontos
tudnunk, hogy a kommunikacidéban fontos szerepe van a testbeszédnek is, mely lehet
tudatos vagy tudatalatti.

A metakommunikacié a nem verbadlis jelek haszndlatat jelenti, fajtai: mimika, vokalis
kommunikacio, tekintet, mozgdsos kommunikacid, testtartds, térkoz. Testbeszédiink
megerdsitheti, illetve tordlheti is szébeli megnyilvanulasainkat.

A kommunikacié tajékoztatds, informdaciok cseréje, kozlése valamilyen erre szolgdl6 eszkoz,
jelrendszer segitségével. Az alkalmazott jelrendszer fliggvényében csoportosithatjuk nyelvi,
azaz verbalis, illetve nem verabalis kommunikaciora, ez utdobbit nevezzik
metakommunikaciénak.

A KOMMUNIKACIO JELLEMZOI, TENYEZOI, FUNKCIOI ES FOLYAMATA

1. A kommunikacio jellemzéi

- megismételhetetlen

- visszafordithatatlan

- cirkularis, a befogadé és a kozl6 kozotti kapcsolat és az lizenethez val6 viszonyuk
folyamatos

- a befogadd és a kozl6 személyek teljes személyiségét magaba foglalja

- sok tényezd befolyadsolhatja

2. A kommunikacié tényezoi

- beszédhelyzet: a kozlésfolyamat konkrét helye, ideje és egyéb koriilményei, kozlés itt
kapja meg végleges, teljes jelentését.

- kozlo (felado, beszéld): aki kozol valamit.

- befogadd (cimzett, hallgatd, vevd): akinek a kozlést szantak.

- csatorna: a kozvetité kozeg, a kozlés tovabbitasanak eszkoze: levegd, telefondrét,
elektromagneses hullam, levélpapir, jelzétabla.

- nyelv: az a jelrendszer, amelynek kolcsonds ismerete és hasznalata lehetévé teszi a
gondolatcserét.

- kéd: a kozlé érzelmeinek és gondolatainak szavakka, mondatokka formalasa, melyet
a befogadé dekddol, azaz értelmez.

- koézlemény vagy lizenet: a tovabbitott informacié tartalma.

- val6ésdg: a leggyakrabban targyrél, jelenségekrdl, azaz a kilsé valésagrél vagy
onmagukroél, azaz a belsé valosagrél beszéliink. Akkor eredményes a kommunikacio,
ha a valésag egy része ismert a beszélé és a hallgatdé szdmadra is. Természetesen
lehet elképzelt valésag is.
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3. A kommunikacid funkcioi

A kommunikacié funkcioi azt a szandékot fejezik ki, amiért a felad6 tovabbitani akarja az
lizenetet. Ezek alapjan a kommunikacié lehet:

Tdjékozato, kozI6 funkcio, melynek célja valamilyen informacié atadasa, gondolat

vagy vélemény kozlése. Kijelenté mod jellemzé ra. (Zold a fii. Siit a nap. Kék az ég.)

- Felhivo, felszolito funkcio, mely a hallgatdé befolydsolasara iranyul, a kozlé
cselekvésre szeretné 6t késztetni. Jellemzdje a felszolitdé mod. (Allj fel! Ulj le! Fekiidj
lel)

- Esztétikai funkcio, melynek gyonyorkodtetés a célja. Leggyakrabban a koltészetben
és a mlvészetben hasznaljak, de el6fordulhatnak a hétkéznapi nyelvhasznalatban is
széjatékok formajaban.

- Erzelmet kifejezd funkcio, melyben érzéseinket, vagyainkat fejezziik ki.

- Ertelmezd, metanyelvi funkcid, melyben a nyelvrél beszéliink a nyelv segitségével, a

nyelvet értelmezziik. llyen lehet, amikor nem értink valamit, nem ismerjik egy

kifejezés jelentését.

Ezeken kivil lehetnek a kommunikaciénak egyéb funkcioi, melyek iranyulhatnak kapcsolat
felvételére vagy fenntartasra, illetve lezardsara. Ide tartozik az ddvéz/és, valamint
figyelemfelkelt6 szavak, megszélitas); értelmezés, amelynek sordn a nem értett szoveg
nyelvi megformaldsara kérdeziink vissza

4. A kommunikacio folyamata

Legaltalanosabb értelemben a kommunikaciét Ugy hatarozhatjuk meg, mint informaciék
atvitelét egy feladotdl a cimzetthez. Tehat barmely kommunikaciénak négy fontos eleme
van:

- afeladé vagy forras, aki kédolja

- az lzenetet, amely egy meghatarozott
- csatornan keril atvitelre

- avevbhoz, aki dekédolja az lizenetet.
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1. dbra kommunikdcio folyamata

Mind a négy 6sszetevé fontos hatdst gyakorol a kommunikaciés folyamatra.
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Azonban azt sem szabad figyelmen kiviil hagyni, hogy a kommunikacié altalaban dinamikus
kétirdnyd folyamat (a feladdo és a vevé allanddoan szerepet cserél). A személykozi
kommunikacié tovabba a feladé és a vevé kozos tarsas tarsadalmi ismeretein nyugszik. A
kommunikacioban egymasrél nagyon sok kozos tudast tételezink fel. Korabbi
meghatarozasunkat kiegészitve tehat a kommunikacié dinamikus, kélcsonos folyamat, amely
a kordbban szerzett ismeretekre és a partnerek kozos torténetére épit.

A kommunikacié funkcioi: tdjékoztatd, kozls; felhivd, felszolito; esztétikai; érzelmet
kifejezd; érzelmi, metanyelvi.

A kommunikacié folyamatanak legfontosabb elemei: a feladd, az lizenet, a csatorna és a
vevo.

5. A kommunikacié zavarai

A kommunikaciés zavar mas személyekkel valé beszélgetés vagy baratsdg, levélbaratsag
vagy partnerség létesitésére valo képtelenség, illetve annak erés korlatozottsaga.

A kommunikacios zavar specialis és extrém formaja a mutizmus (lat. mutitas = némasag,
mutus, -a, -um = néma) és a pszichogén hallgatds (makacs, tudatosan bevezetett vagy
pszichés hallgatas anélkil, hogy a beszédképzé szervek barmilyen karosodast szenvedtek
volna).

A zavarok lehetséges formdi: larma, idegen nyelvek, koncentrdlé képesség hianya,
érdektelenség, személyes problémak, kiejtés és hangsulyozas, mondatszerkesztés,
betegség, anyaghiany, szakzsargon, kettds értelem (ellentmondé lizenetek).

A fogalmat kibdvitett és szélesebb modon is értelmezhetjik, mert a kommunikaciés zavarok
az emberi élet minden teriletén megjelennek - mind szakmai, mind maganéleti értelemben
- és majd mindennaposak. Mig a kisebb, tobbnyire kévetkezmény nélkil maradd zavarok
(példaul a partneri kapcsolatokban és a csoportokban) a személyes kezelési médokkal és
beszélgetési formdakkal, testi, érzelmi vagy humoros reakcidkkal feloldédnak, addig léteznek
az allandoésult, er6sen megterhel6 formdak kezelésére kilonb6z6 eljdrdsmodok, tréningek és
terdpiak:

- partnerkapcsolati és hdzassagi tanacsadds, kommunikacios és csoportterapidk;

- nevelési tandcsadas, a csaladkonferencidk kiilonb6zé formai;

- mediaci6 munkahelyi mobbing, a személyzet képviseletébe valé beavatkozas stb.
esetén;

- afeln6ttképzo és Onsegitdé csoportok egyes formai;

- pszichoterapia - specialis esetekben is , pl.: depresszié okozta zavarok esetén;

- specialis pedagégia és a pszichiatria specialis formai;

- erbszak és széls6séges viselkedés esetén rendéri beavatkozas vagy jogi eljaras okan

A kommunikacios zavar mas személyekkel valé beszélgetés vagy baratsag, levélbaratsag
vagy partnerség létesitésére valo képtelenség, illetve annak erés korlatozottsaga.




KOMMUNIKACIO ALAPJAI A SZEPESZETI SZOLGALTATOEGYSEGBEN

TANULASIRANYITO

1. feladat

Beszélje meg padtdrsaval, hogy mi szamara a legviccesebb dolog és mi a legfontosabb
dolog. 2 perc all a parok rendelkezésére. A feladat elvégzése utan néhany széban foglalja
0ssze, amit a partnerétdl hallott.

2. feladat

Kinek az el6adasa tetszett a legjobban? Indokolja meg valaszat irdsban roviden.

3. feladat

Hatdrozza meg és irja le a kommunikaciéo mely terileteit érintették! Figyeljen a szébeli és
metakommunikacids eszkdzdkre, azok pontos megnevezésére!
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| 1. feladat:

Hatdrozza meg a kommunikacié definiciéjat!

2. feladat:

Hatdrozza meg a metakommunikacié fogalmat! Soroljon fel koziilik néhanyat!

3.feladat:

Sorolja fel a kommunikacio funkcioit!

4. feladat!

Sorolja fel melyek a kommunikacié legfontosabb elemei!
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5. feladat:

Sorolja fel melyek a kommunikaciés zavarok leggyakoribb formai a szalonban!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat:

A kommunikacié: tajékoztatas, informacidk cseréje, kozlése valamilyen erre szolgalé eszkoz,
jelrendszer segitségével.

2. feladat:

A  metakommunikdci6 a nem verbdlis jelek haszndlata.pl: mimika, gesztusok,
kézmozdulatok, testtartas, stb.

3.feladat:

A kommunikacié funkcioi: tdjékoztatd, kozls; felhivd, felszélito; esztétikai; érzelmet
kifejezd; érzelmi, metanyelvi.

4, feladat!

A kommunikacié folyamatanak legfontosabb elemei: a feladd, az lizenet, a csatorna és a
vevo.

5. feladat:

Berendezések és eszk6zok zaja, szakzsargon, kettés értelem, stb.
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A KOMMUNIKACIO ES AZ ETIKA KAPCSOLATA

ESETFELVETES

"Ahany haz, annyi szokas"- mondja a kozmondas. De vajon mi "szokdas" a szolgaltaté
szakmakban? Milyen etikai normakat "illik" betartani a szolgaltaté6 egységekben a vendég
kiszolgalasa kozben, a telefonalds soran, vagy munkatarsaikkal, izlettarsaikkal szemben.

A kovetkez6 fejezetben ezekre a kérdésekre kaphat valaszt, vagy inkdbb segitséget, hogy
Uizlettarsai, munkatarsai, vendégei az elvarasoknak megfelel§ partnert talaljdk meg az On
személyében.

A KOMMUNIKACIO ES AZ ETIKA KAPCSOLATA

AZ ETIKA ALAPFOGALMA
Az etika, mas szoval erkolcstan az emberi cselekedeteket iranyité erkolcsi értékek és

tarsadalmi normak rendszerezése, tudomanyos vizsgalata.

Az etika jelentése szokast, erkolcsot jelent. Az etika normativ oldala a természet rendjével
harmonizalé az emberi viselkedésre vonatkoz6é eszményeket fogalmazza meg. Az etika
értelmezéd oldala, az erkolcstan az erkolcsi szabalyokat elemzi.

Az erkdlcs az etika alapjan kialakitott szabalyrendszer, mely tudati és gyakorlati elemekbdl
all.

Az alkalmazott etika gyakorlati Utmutatdsokat ad arra, hogy miként alkalmazzuk az
egyetemes normakat, olyan szakteriiletekre iranyul, ahol kozvetlen vagy kdézvetve emberre
iranyulé tevékenység, ala-folérendelt emberi kapcsolatok allnak fenn.

AZ UZLETI ETIKA

Az lizleti etika az alkalmazott etika azon aga, mely iranyelveket, dtmutatast fogalmaz meg
arrél, hogy mit tart helyesnek vagy elitélendének a gazdasagi élet teriiletén.

Az Uzleti etika alapelvei

- Hitelesség, a hosszu tavu kapcsolatok alapfeltétele, alapja a bizalom.
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- Megbizhatosdg a sz6 és tett egységét és egyben szavahihetdséget is jelent.

- Hosszu tdvd kapcsolatokra valo berendezkedés, melynek alapja a tisztességes
magatartas, a cég belsé és kiilsé stabilitasa, jov6képe. Bizalom és kolcsonosség
sziikséges hozza.

- Mindség, mely mai fogalmakkal kifejezve egyenlé a a minGségbiztositassal és a
mindéségmenedzsmenttel.

- Kblcsondsség, mind az lizleti partnerekkel, mind fénok és beosztott kapcsolatban és
a beosztottak kozott is.

- Az elozékenység és az egylttmikodésre valo torekvés fontos mindenféle (zleti
tevékenységnél.

- Jo szdndékunk szerint célunk mindig, hogy becsiiletes lzleti kapcsolatokat alakitsunk
ki

- A szépség és esztétikussdg iranti igény az emberek alapveté igénye, mely
vonatkozhat tobbek kozt a tartalom és forma 06sszhangjara, az emberek
viselkedésére, gesztusaira, beszédére.

- Az egészség megdorzése és a kornyezet védelme elengedhetetlen napjaink
tarsadalmaiban.

-  Minden ember személyiségét tiszteljiik, olyannak fogadjuk el a masik embert,
amilyen. A partnerek személyiségét fontos figyelembe venni a targyalasok alkalmaval,
ahhoz igazitva a targyalas stilusat eredményesebbek lehetiink.

- A emberek személyisége mellett fontos szem elGtt tartani az emberi méltosdganak
tiszteletét is.

- Tisztességes versenyszellem,  melynek alapja a jobb teljesitmény nyljtdsa a
versenytarsaknal.

- Folytonos megujulds, mely a vdllalkozds versenyképességének megdlrzéséhez
elengedhetetlen. Ha képes a cég az uj kihivdsoknak, trendeknek megfelelni, ahhoz
fejlédni, eredményesebb lehet.

- Pozitiv hozzddllds, mely az élet minden teriiletén fontos. Fontos, hogy tudjunk hinni
a sikerekben, a gy6zelemben hinni, a kudarcokat megfeleléen feldolgozzuk, okuljunk
bel6le, hogy a késébbiekben jobban teljesithessiink.

ETIKAI KODEX

Az etikai kédex a cégek, szervezetek erkoélcsi normait régziti. Olyan normdakat fogalmaz
meg, melyekkel kapcsolatos problémak esetén sulyos etikai kérdések meriilhetnek fel. Ez
elé6fordulhat a vendégekkel, szolgdltatast igénybevevé emberekkel kapcsolatosan; a
tulajdonosokkal, cégvezetSkkel, alkalmazottakkal kapcsolatosan; de a versenytarsakkal,
szallitokkal, vagy akar az aktudlis kormanyzattal vagy helyi k6z6sségekkel kapcsolatosan is.

A TELEFONALAS ETIKAJA

Napjainkban a telefon fontos eszkéz a kommunikaciéban és egyben hasznos is az emberek
életében, mely a levelezést helyettesitheti vagy akar kisebb-nagyobb utazastél is
megkimélhet benniinket.

10
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Kozvetit a telefont hasznalé felek kozott és megkonnyiti a targyaldst is, amennyiben az
személyesen, térben nem oldhaté meg egyszerilien. Szamos iratlan szabaly vonatkozik a
telefon helyes "hasznalatara", sokszor helytelen telefonaldsi szokasaikkal csorbithatjuk az
Uzlet, vallalkozds eredményességét.

Az alabbiakat fontos betartani ahhoz, hogy eredményes legyen a telefonos kommunikacié:

- Baratsdgos és értheté koszonés, bemutatkozds, mely sordn a hivoval ismertetjiik
neviinket és munkahelylinket.

- Allapitsuk meg kivel beszéliink, amennyiben névtelen a hivé, udvariasan kérdezziik
meg téle nevét.

- Udvariasan és lényegre szoritkozva kérdezzilk meg téle, miért hivott minket, mit
kivan.

- Atelefonkagyléba érthetéen, pontosan beszéljiink. Hangunk legyen megnyugtaté.

- Beszéljiink a félreértések elkeriilése végett.

- Rovid, tomor, de értelmes mondatokat hasznaljunk.

- Amennyiben a hivé eltér a beszélgetés menetétdl, udvariasan tereljik a figyelmet a
[ényegre.

- Ne vagjunk a hivé szavaba, ha mégis megtessziik, kérjiink érte elnézést.

- A szdmunkra fontos informacidkat jegyezziik fel.

- Megbeszélésiink végén foglaljuk 6ssze a lényeges informacidkat, a hivo nevét és a
szamat ismételjik meg.

- Koszonjik meg a hivast és kdszonjilink el.

2. dbra Régi telefon

TANULASIRANYITO

1. feladat

Folytasson telefonbeszélgetést padtarsaval, a kovetkezd szituacidk szerint:

11
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12

A vendég telefonon kér Ontdl idépontot egy altat meghatarozott szolgaltatasra, a

kovetkez6 napon szeretne jonni, ami onnek nem megfelel6. Folytassa le a
telefonbeszélgetést.

- Elére bejegyzett vendégét nem tudja fogadni. Ezt telefonon keresztiil szeretné vele
ko6zolni, és 0j id6pontot akar egyeztetni vele. Folytassa le a telefonbeszélgetést.

Megoldas: Tobbféle megoldas létezik.
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| 1. feladat:

Hatdrozza meg az alabbi fogalmakat:

- Etika:
- Erkolcs:
- Uzleti etika:

Etika:

Erkolcs:

Uzleti etika:

2. feladat:

Sorolja fel az lzleti etika alapelvet!

3. feladat:

Mi a szerepe az etikai kddexnek?

13
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| 4. feladat:

Keresse meg az interneten a http://www.hhrf.org/ujszo/2001/107/melléklet.htm

telefonalds etikdaja cimid irast, és jegyzetelje ki, melyek a legfontosabb szabdlyok a

telefonalds soran!

a
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Etika: az emberi cselekedeteket iranyité erkodlcsi értékek és tarsadalmi normak
rendszerezése, tudomanyos vizsgalata.

Erkolcs: az etika alapjan kialakitott szabalyrendszer, mely tudati és gyakorlati elemekbdl all.

Uzleti etika: az alkalmazott etika azon dga, mely irdnyelveket, Utmutatdst fogalmaz meg
arrél, hogy mit tart helyesnek vagy elitélendének a gazdasagi élet teriiletén.

2. eladat

Hitelesség, megbizhatosdg, hosszu tavi kapcsolatokra torténd berendezkedés, mindség,
kodlcsonosség, elé6zékenységre és egyiittmikodésre vald torekvés, jo szandék,szépség és
esztétikussag, emberi személyiség tisztelete,emberi méltésag tisztelete, tisztességes
versenyszellem, innovacié,pozitiv hozzadllas.

3. eladat

Az etikai kédex a cégek, szervezetek erkdlcsi normait régziti. Olyan normakat fogalmaz
meg, melyekkel kapcsolatos problémak esetén sulyos etikai kérdések merilhetnek fel.

4, eladat

Egyénenkénti lényegkiemelés alapjan mas-mas megoldasa lehet!
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SZEMELYISEGJEGYEK ES TARSAS KAPCSOLATOK

ESETFELVETES

Minden ember rendelkezik egyedi személyiségmintazattal, mely élete folyaman alakul és
fejlédik. Személyiségiink mindségének kialakulasaban szabad dontéseink is szerepet
jatszanak. Tulajdonsdgaink viselkedésiinkben és reakcidinkban nyilvanulnak meg. Tetteink
mogott szandék, a dontés mogott az értékitélet ismerete nélkilozhetetlen.

A személyiségiink Osszetevéi kozott szerepelnek: a vilagrél alkotott nézetiink, az erkdlcsi
értékitéletiink, meggyd6z6déseink, a céljaink és az alapvet6 motivaciés rendszeriink.

Ahhoz, hogy a szolgaltatéiparban dolgozzunk, nagyon fontos, hogy tisztaban legylink sajat
értékeinkkel, j6 és rossz tulajdonsagainkkal, ugyanakkor sikerességiink érdekében az sem
elhanyagolhaté, hogy "jé6 emberismerettel " rendelkeziink vagy sem.

A kovetkezd fejezet segit megismerni Onmagunkat, illetve szamba veszi az ismertebb
személyiség tipoldgidkat, amely Utmutatasul szolgalhat mindennapjainkban.

SZEMELYISEGJEGYEK ES TARSAS KAPCSOLATOK

A GONDOLKODAS FOLYAMATA

A gondolkodds a valésdg megismerésére iranyul. A gondolkodasi folyamat az az ut, amelyen
az ember a probléma felismerésétSl a megoldasaig eljut. A folyamat /épései a kovetkezbk:

- A probléma felismerése, megfogalmazasa
- Ténymegallapitas

- Modositas, probalkozas

- Megoldas, dontés

- Kritika, ellenérzés

A gondolkodasi folyamatot érzelmek is kisérik. Alapvetéen két gondolkodasméd létezik:

- Az analitikus gondolkoddsmod, mely logikus, vertikdlis, eredményeként egyetlen
vagy néhany megoldas sziletik.

- A kreativ gondolkodasméd, mely képzelGerére épil, oldalirdnyld és szamtalan
lehetséges valaszhoz vagy otlethez vezet.
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AZ ERETT SZEMELYISEG JELLEMZOI

- Problémara hangoltsag, sajat magunk meg tudjuk oldani problémadinkat.

- Hatdrozott, biztos szokasokkal rendelkezzék.

- Valtozatos viselkedésmintakkal rendelkezzen.

- Szerteagazoé érdeklédési kor és tevékenység.

- A maganéletét lizleti gondjaitdl, lizleti életét maganéletétl mentesiteni tudja.

- Megfelel6é onértékeléssel rendelkezzen.

- Agresszidmentes viselkedést tanusit.

- Szocidlis érzékenység jellemzi.

- Legyen humorérzéke.
Az Onismereti kereket Serold Miler, Elam-W. Nunnaly és David B. Wackman leirasarol
kothetjiik. Az 6nismereti kerék az érzetet, a cselekvést, az értelmezést, a szandékot és az
érzést kiill6kkel tartja 6ssze.
Az érzet az érzékszerveink altal felfogott ingerekbdl nyert informacié. Ide tartozik a latas, a
hallas, a szaglas, az izlelés, a b6rérzékelés (pl. a hideg és a meleg érzése, a fajdalomérzet, a
szomjusag).
Fontos odafigyelni arra, hogy nem minden esetben mondhatjuk ki véleményiinket az illem
vagy egyéb tényez6k miatt, igy ilyenkor se széval, se mimikaval ne jelezziik ezt a kilvilag
felé.
Az értelmezés az érzékszerveink altal tulajdonitott informaciokhoz jelentéstarsitas. Korabbi
tapasztalatainkat érdemes végiggondolni, miel6tt barmit értelmeznénk.
Az érzés emociondlis, érzelmi allapotunk megtapasztalasa. Az értelmezéssel ellentétes, nem
gondolatokon, logikan alapul.
A szandék arra valé utalds, mit akarunk tenni. A szandék nem egyenlé a cselekvéssel.
A cselekvés sordn tesziink is valamit, nem csak ahitozunk utana. Egy adott probléma
megoldasara tett kisérlet, az azzal kapcsolatos dontés mar cselekvés.

—
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/
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3. dbra Onismereti - kerék
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A Johari-ablak az oOnismeret egyik legszélesebb korben hasznalt egyszerli modellje. Az
egyéni hatékonysag mérésére dolgozta ki Joseph Luft és Harry Ingham pszicholégus. 1955-
ben publikaltak.

Az ,en”’ sz2amara
Ismert Ismeretien

Arena Vak

- w F e -

Masok
$2amara

Zart Sotet

= e w ®m H G o=

4. dbra Johari-ablak

Aréna vagy nyilvanos ,én”. Az egyén viselkedésének azon része, amely mind szdmara, mind
a vele kapcsolatban allék szamara ismert. Az ,Aréna” tébbek kozott olyan informaciékat
tartalmaz, mint a név, a fizikai megjelenés, a csaladi, vallalati, politikai vagy mas jelleg( nyilt
kotddések.

A Vak terilet a személy viselkedésének és stilusanak azon aspektusait tartalmazza, melyek
masok szamara ismertek, de az ,én” szamara nem. Példaul lehet valaki Ugy nagyzold,
nagyképid vagy éppen modoros, hogy az szamdara nem tinik fel, és mikor szembesitik vele,
azt meglepetéssel és hitetlenkedve fogadja, mivel 6 maga nincs tudatidban személyisége
ezen aspektusanak.

Az Ugynevezett Zdrt teriilet vagy ,rejtett én” azt foglalja magaban, melyet a személy tud, de
masok eldtt nem tar fel (eltitkolja), vagyis az itt taldlhaté dolgok titkosak. Példaul egy irodai
megbeszélésen a beosztottat, zavarhatja ha a fénoke nem kinalja hellyel, de a véleményét
nem fejezi ki (elhallgatja) és elfogadja a helyzetet. A ,Zart” teriilet jelentés hanyadat teszik ki
a joé viszony megdrzése érdekében elhallgatott dolgok.

A Sotét terilet megkozelithetetlen mind az ,én”, mind a vele kapcsolatban all6 ,masok”
szamara. Egyes pszicholégusok szerint ez egy igen nagy terilet, mely csak bizonyos egyedi
korilmények (baleset, vészhelyzet, egy specidlis életszakasz, vagy nagyon ritka, egyedi
esetek) hatasara felszinre toré tulajdonsag, cselekvés. Eléfordulhat, hogy egy specidlis
eljaras (mint példaul a pszichoanalizis vagy a pszicho-dinamika) hirtelen tudatosithatjak a
személyben énje rejtett aspektusait. A ,Sotét” teriiletet nem lehet tudatosan szabalyozni
vagy megvaltoztatni, ennél fogva nem jatszik szerepet az egyéni hatékonysdg mérésében.

Az OK-keret Eric Berne gondolatai alapjan alakult ki. Az énmagunkhoz, illetve masokhoz
valo viszonyulas lehetdségeit tartalmazza.
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-+ + +

én nem vagyok OK, te OK vagy én OK vagyok, te OK vagy

- + -

én nem vagyok OK, te nem vagy OK én OK vagyok, te nem vagy OK

A -+ mez6 esetében ugy latjuk a vildgot, mintha csak nekiink nem sikeriilne semmi.
A ++ helyzet 6nbizalom és bizalom meglétét jelzi.

A -- helyzetnél hianyzik a bizalom minden formdja, az ilyen ember sem magaban, sem
masokban nem bizik.

A +- helyzetben a személy 6nmaga felé nagyobb bizalmat tanusit, mint kornyezete felé.

SZEMELYESZLELES

A személyészlelés a sikeres tarsas interakcio els6 lépése. Ahhoz, hogy embertarsainkkal
sikeresen érintkezziink, sziikségiink van arra, hogy a masik ember viselkedését helyesesen
értelmezzik, megértsitk és bizonyos fokig el6relassuk. A nem megfelel6 itéletek a
kommunikacié meghidsulasahoz vezetnek, igy az elszigetel6dést mozditjak el6. Masok
monitorozasa (,szemmel tartdsa”’) nemcsak a kezdeti szakaszban, hanem a tarsas
interakciék fenntartasaban és befejezésében is fontos szerepet jatszik.

A szocidlis észlelés nagymértékben kilonbozik a fizikai észleléstél, hiszen mig a targyak
észlelése altalaban azok felszini tulajdonsdgaira vonatkozik, addig a szocialis targyak, az
emberek észlelése soran kozvetlenil nem megfigyelheté tulajdonsagokra prébalunk
kovetkeztetni (intelligencia, attittd, jellem stb.). A szocidlis észlelés komplexebb, nehezebb
feladat, és igy gyakrabban is hibazunk. Ezeket a hibakat pedig nem olyan kénnyl
észrevenni, hat még kijavitani. Ennek f6 oka, hogy emberekkel kapcsolatban ritkan vagyunk
elfogulatlan megfigyel6k, el6zetes érzelmek, elvarasok, motivaciék kezdett6l fogva
befolyasoljak itéleteinket.

A személyészlelés céljai kozé tartozik a tartds személyiségvondasok felismerése is. Itt is nagy
problémat okoz a ,valdédisdg” kérdése. Aki egyik helyzetben baratsagosnak tilinik, masokkal
szemben baratsagtalanul viselkedhet.

Pontosabb az észlelés, ha az észlelt személyt jél ismerjik, a tulajdonsagok kozvetlenil
megfigyelhet6k és nem kovetkeztetésen alapulnak, illetve ha a célszemélyhez nem
kapcsolédik el6feltevés, tarsadalmi, vallasi stb. eléitélet.

A személyészlelés nagymértékben aktiv, konstruktiv folyamat, a tulajdonsagok inkabb a
megfigyel6k szemében léteznek mint a «cselekvé pszichikumaban. Az emberekrél
felhalmozott tudasunk eredményeként mindannyian rendelkeziink Lburkolt
személyiségelméletekkel”.
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Altalaban burkolt személyiségelméletiinkre hagyatkozunk annak eldéntésekor, hogy mely
tulajdonsagok fontosak, és hogy egy személy kevés megfigyelheté tulajdonsagai milyen
valoszinliséggel kapcsoldodnak o6ssze egyéb, nem megfigyelheté jellemzékkel. Az azonos
kultdraban é16 emberek kisebb vagy nagyobb mértékben osztoznak az emberekrdl alkotott
burkolt személyiségelméleteikben.

Kompetencia, 6nbecsiilés és vonzalom

Jobban szeretjilk a hozzaérté embereket, mint kevésbé kompetens embertarsainkat. Erdekes
azonban, hogy a jobol is megdrt a sok elve itt is érvényesil. A kiemelkedéen kompetens
személyek iranti vonzalmat az elkovetett hibak novelik!

Mdas emberek szeretete pozitiv Onértékelésiink legfontosabb forrdsa. Ha onbecsiilésiink
alacsony szintd, kilondsen lehangolé az elutasitas. llyenkor inkabb biztosra megyiink. Azok
a férfiak, akiknek onbecsiilését felpumpadltak inkdbb a csinos néktél kértek randit, mig az
alacsony Onértékelésl férfiak a kevésbé vonzd ndbket részesitették el6nyben, akikrdl
feltételezték, hogy nagyobb sikert aratnak majd naluk.

Onfeltaras

Amikor egy kapcsolat a felszines érintkezés vagy a kolcsonosség szintjére fejlédik, a tovabbi
fejlédés egyik fontos motorja a partnerek onfeltarasa. Mindannyian rendelkeziink egy
,onfeltarasi hierarchiaval’. Egyes témak konnyen feltarhatok: iddjaras, nyilvanos események
stb. Mas témakat csak akkor tarunk fel, ha a kapcsolat mar elég intim: anyagi helyzet,
szexualitas stb.

Az oOnfeltardsban nemi kilonbségek is vannak. NO6knél a preferencia-sorrend: anya,
baratnék, férfi baratok, apa; férfiaknal: anya, férfi barat, apa, baratné. Altalanossagban a
férfiak kevésbé hajlamosak az donfeltarasra mint a nék.

Az onfeltarasnak minden kapcsolatban van egy eltirt és elvart ,optimum” szintje. E szint
fokozatos, lassu emelése, amennyiben kolcsonosen torténik, segithet egy kapcsolat
elmélyitésében és fejlédésében. Az onfeltdras viszonzatlansaga és mélysége ellenkezé
hatasokkal is jarhat.

Konformitas

A tarsas élet egyik rejtélye, hogy az egyénenként annyira kiilonb6zé emberek, hogyan
képesek egyiitt élni egy csoportban. Ugy tlnik, az emberek kozti interakcié alapja az
alkalmazkodds, az a képesség, hogy elfogadjuk azoknak a csoportoknak gyakran szinte
tetsz6leges konvenciéit, amelyhez tartozunk. Minden csoport tagjai bizonyos normakhoz
alkalmazkodnak.

A konformitas talan legalapvet6bb mozzanata, hogy az emberek csoportjai k6zds, mindenki
altal jovahagyott és szinte automatikusan érvényesiil6 viselkedésmodokat és
vilagszemléletet alakitanak ki még akkor is, ha semmilyen okuk nincs arra, hogy igy
tegyenek.

20



KOMMUNIKACIO ALAPJAI A SZEPESZETI SZOLGALTATOEGYSEGBEN

A konformitas mértéke nem csak egyénenként mutat nagy eltérést, hanem kulturalisan is
meghatarozott, hogy melyik nemzet mennyire konformista.

Engedelmesség

Az engedelmesség, vagyis az, ha azt tessziik, amit mondanak, elsé pillanatban rossz
érzéseket valthat ki, hiszen a cselekvési szabadsagunkba vetett hitet 4ssa ald. A nyugati
kultara altaldban nagyra értékeli a cselekvési szabadsdagot, igy nem minden esetben koveteli
meg az engedelmességet. Ugyanakkor a tarsadalmi intézmények tdébbsége hierarchikus
felépitésil, és a vezet6k korlatlan engedelmességet kovetelnek meg beosztottaiktél, igy
biztositva a hatékony m(ikodést.

Az emberek, ha a koltségek nem tul nagyok, hajlamosak megtenni, amit mondanak nekik. PI.
ha egy egészséges fiatalember buszon utasitott masokat arra, hogy adjak at a helyliket, az
emberek tobbsége engedelmeskedett.

SZEMELYISEGTiIPUSOK

A leghdsibb tipoldgiat Hippokratész alkotta i. e. 400-ban. A személyiségtipusokat
vérmérséklet alapjan osztdlyozta, és az alabbi kategériakat allapitotta meg: szangvinikus,
kolerikus, melankolikus, flegmatikus.

A szangvinikus tipus jellemzéi

- Kiilsé: er6teljes testalkat, gyors mozgas, egészséges borszin.
- Erzelmei: gyorsan kialakulnak, de nem tartésak érzelmei.
- Jellemz6 tulajdonsagai: vidamsag, elevenség, baratsagos, gyors felfogasu.

A kolerikus tipus jellemzéi

- Kiilsé: nyilt tekintetd, hatarozott.
- Erzelmei: gyorsan kialakuld, tartés érzelmek jellemzik.
- Jellemz6 tulajdonsdagai: indulatos, makacs, cselekvé, szeret iranyitani, vezetni.

A melankolikus tipus jellemzdi

- Kiilsé: lassi mozgdasu, gondterheltség jellemzi.

- Erzelmei: lassan kialakuld, tartés érzelmek jellemzik.

- Jellemz6 tulajdonsdgai: szomorusdg, hallgatagsdg, ragaszkodas jellemzi. Szeret a
hattérben lenni.

A flegmatikus tipus jellemzdi

- Kiilsé: jellegtelen megjelenési.

- Erzelmei: lassan kialakulé, gyenge érzelmek jellemzik.

- Jellemz6 tulajdonsdgai: aktivitas nem jellemzi, érdekl6dése és figyelme sz(ik, nehéz
vele kijonni.
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Sigmund Freud tanitvany, C.GJung az embereket személyiségjegyeik alapjat két tipusba
sorolta. E szerint beszélhetiink befelé forduld (introvertalt) és kifelé fordulé (extrovertalt)
személyiségekrdl.

Az introvertalt személyiség jellemzdi

- Megfontoltsag, elmélkedés, befelé fordulas jellemzi.
- Erzelmeit nem mutatja ki, szorongé tipus.

Az extrovertdlt személyiség jellemzéi

- Nyitott a kdrnyezetére, j6 kedélyd.
- Keresi a személyes kapcsolatokat embertarsaival.
- Kornyezetére gyorsan reagal.

Kretschmer a testalkat és a temperamentum alapjan harom tipusba sorolta az embereket.
Ezek a tipusok a piknikus, aszténias és atletikus.

A piknikus személyiség jellemzdi

- Zomok, hizasra hajlamos, végtagjai és nyaka rovidek, beszédes, nyitott az emberi
kapcsolatokra, vakmeréség nem jellemzi, nem vallal kockazatot.
- Lelkileg a jékedvii és szomori kozott ingadozik.

Az aszténids személyiséqg jellemzgi

- Keskeny vallak, gyenge izomzat, kicsi fej jellemzi testfelépitését. Egoista,
alomvilagban él, a kulvilagbél elzarkozik.
- Skizofréniara hajlamos.

Az atletikus személyiség jellemzdi

- Sportos testfelépités, erés, kidolgozott izmok jellemzik.
- Az érzelmeit széls6éségek jellemzik, lobbanékony, flegmatikus. Kirobbané haragu, de
hliséges, jo barat.

VEZETES

A vezetés a tarsas élet nagyon fontos tényezGje. A vezetés legkorabbi és kozponti elmélete a
vezetd személyes tulajdonsagait veszi figyelembe. Ez a megkozelités azonban nem jutott tul
messzire, mert bar ismeriink a torténelembdl nagyszerl és hatdsos vezetSket, azonban
személyiségvonasaik rendkiviil eltérnek egymastol. El kell fogadnunk tehat azt a
kovetkeztetést, hogy az optimdlis vezetdi tulajdonsagok nagymértékben az aktudlis
kérnyezeti kovetelmények fliggvénye is.
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A helyzetszemléletli beadllitddas szerint a vezetés soran mikodé tarsas befolyasolasi
folyamatok mar nem egyiranyuak. A vezetd nem egyszerlien azért van, hogy befolyasolja a
csoportot, hanem a csoport, a csoport el6tt allé problémak valasztjak ki a megfelel6 vezetét,
a késbbbiekben is alakitva 6t.

Sok fiigg attdl is, mibdl taplalkozik a hatalom:

- kényszerité hatalom (alapja a biintetés),
jutalmazé hatalom (alapja a jutalmazas), szakértéi hatalom (tudasalapu),
torvényes hatalom (tekintélyen, térvényes jogon nyugszik),

- vonatkoztatasi hatalom (karizman alapul).

A hatékony vezetésnek két funkciot kell betdlteni: boldoggd, elégedetté kell tenni a
csoporttagokat és el kell l1atni a megfelelé6 munkat. A vezeték abban kiilonbéznek egymastél,
hogy személyorientdltak (meleg, dsszetarté csoportot tartson fenn) vagy feladatorientaltak
(mindendron elvégezzék a feladatot).

A vezetdi teljesitmény a helyzet és a stilus fliggvénye volt: kedvez6 és nehéz feladatokban a
feladatorientalt vezetd, mig kdzepes feladatokban a személyorientdlt vezet6 teljesit jobban.
Az is gyakori jelenség, hogy egy csoporton beliil a két funkcié két személyben testesil meg:
van egy vezetd, aki a feladatra koncentral, és van egy masik, aki a személyes konfliktusok
megoldasaban segit.

TANULASIRANYITO

1. feladat

A gyakorlati helyén/munkahelyén jegyezze fel a munkanapléjaba a szalonban megjelent
vendégek személyiség tipusait, és észrevételeit szolgaltatds sordn, amelyek Osszefiiggnek a
személyiségjegyekkel kapcsolatban.

2. feladat

Sorolja be 6nmagat a tananyagban talalhaté személyiségtipusokba a tananyagban szerepld
harom neves gondolkodd elméletei alapjan. Beszéljétek meg a csoportban, melyik tipusbdl
van a legtobb és legkevesebb.
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| 1. feladat.

Sorolja fel az érett személyiség jellemzéit!

2. feladat:

Csoportositsa az alabbi tulajdonsagokat személyiségtipusonként!

Eleven Elemzd Jatékos Kitartdé Megfontolt El6zékeny Visszafogott Erzékeny Hatdrozott
Tiurelmes Keresetlen Rendszereté Hliséges Merész Preciz Diplomatikus Vidam Kulturalt
Fliggetlen Idealista Semleges Elmélyllt Fanyar Tarsasagkedvel6 Muzikalis Beszédes
Faradhatatlan Vezet6 egyéniség Lojalis F6nokoskddé Listairdé Megelégedett Népszer(
Eredményes Kellemes Eletviddm Vakmeré Illemtudé

- Szangvinikus:

- Kolerikus:

- Melankolikus:

- Flegmatikus:
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MEGOLDASOK

| 1. feladat:

- Problémara hangoltsag, sajat magunk meg tudjuk oldani problémainkat.

- Hatarozott, biztos szokasokkal rendelkezzék.

- Valtozatos viselkedésmintakkal rendelkezzen.

- Szerteagazé érdeklddési kor és tevékenység.

- A maganéletét lizleti gondjaitél, tzleti életét maganéletétSl mentesiteni tudja.
- Maegfelel6 6nértékeléssel rendelkezzen.

- Agresszidmentes viselkedést tanusit.

- Szocialis érzékenység jellemzi.

- Legyen humorérzéke.

2. feladat:

Eleven, Elemzé, Jatékos, Kitartd, Megfontolt, EI6zékeny, Visszafogott, Erzékeny, Hatarozott,
Tiirelmes, Keresetlen, Rendszeretd, Hliséges, Merész, Preciz, Diplomatikus, Vidam, Kulturalt,
Fuggetlen, Idealista, Semleges, Elmélyilt, Fanyar, Tarsasagkedveld, Muzikalis, Beszédes,
Faradhatatlan, Vezet6 egyéniség, Lojdlis, Fonokoskodd, Listairé, Megelégedett, Népszerd,
Eredményes, Kellemes, Eletvidam, Vakmerd, lllemtudo,

- Szangvinikus: eleven, jatékos, keresetlen, vidam, tarsasagkedveld, beszédes,
népszerd, életvidam

- Kolerikus: hatarozott, merész, fiiggetlen, faradhatatlan, vezeté egyéniség,
fénokoskods, eredményes, vakmerd

- Melankolikus: kitartd, megfontolt, érzékeny, rendszeretd, hiliséges, preciz, idealista,
elmélyilt, muzikalis, listairo, illemtudd, kultaralt, lojalis

- Flegmatikus: el6zékeny, visszafogott, tirelmes, diplomatikus, semleges, fanyar,
kellemes, megelégedett
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KOMMUNIKACIO MEGJELENESI FORMAI

ESETFELVETES

"A sz6 elszall, az irds megmarad"- mondja a kdzmondas.

De vajon mitél figg még a kommunikacié? Mi befolyasolja a kimondott sz6 jelentését, mivel
tudjuk azt nyomatékositani, esetleg hogyan tudnak benniinket elbizonytalanitani a
metakommunikacios jelek?

Ezekre a kérdésekre keressiik a valaszt ebben a fejezetben, és préobalunk segitséget adni a
megfelel6 jelzések, és egyéb kommunikacios eszkozok helyes hasznalatara.

KOMMUNIKACIO MEGJELENESIFORMAI

SZOBELI KOMMUNIKACIO

Tarsadalmi csoportok nyelve

Interakciéikban az emberek sajatos nyelvi kodokat fejlesztenek ki, mas szavakkal nyelviink
mindinkabb indexikussa valik: a kommunikaciéra szant lizenetek egy részét nem mondjak ki
ténylegesen, hanem csak jelzik vagy implikaljak. A kommunikacié gazdasagossaga tehat ugy
valésul meg, hogy a nyelv mindig a partnerek kozds tudasdra épit. Egy csoport tarsas
kornyezete tehat szikségszerlien valamilyen ,csoportszleng” kialakuldsdhoz vezet. Ennek
oka a csoporthoz tartozas jelzése is, a csoportidentitas megteremtéje és megerésitéje.

A nyelv és a tarsas helyzetek

A nyelv. mint kommunikaciés rendszer olyan gazdag, hogy hasonl6 lizenetek kifejezésére
szamos alternativ szébeli forma kozil vdalaszthatunk. Sajat szocidlis helyzetiink
kovetelményeinek komoly befolyasa van arra, hogy mit mondunk, és hogyan mondjuk.

Megfigyelték példaul, ha egy adott kdzosségben egynél tobb nyelvet vagy dialektust
beszélnek, az egyik kéd valasztasa a masikkal szemben érdekes informaciot nyujt a verbalis
interakcioét vezérlé szabalyokba.

Jelentés nélkiili megnyilatkozasok
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A legfontosabb elv az egyilttm(ikodési elv, amely kimondja, hogy megnyilatkozasainkkal
lehet6ség szerint jaruljunk hozza a mindenkori interakcié céljanak eléréséhez. Grice
maximakban fogalmazza meg a szabalyokat 4 teriileten:

- Mennyiség: ,Ne légy tal rovid!”; ,Ne légy tul terjedelmes!”

- Mindség: ,Ne mondj olyat, amire nincs elég bizonyitékod!”; ,Ne mondj olyat, amirél
tudod, hogy hamis!”

- Relevancia: ,Légy relevans!”

- Mad: ,Légy vilagos!”

Ezen szabalyoknak természetesen nem vagyunk tudatdban a mindennapi interakcié soran,
azonban rogton felfigyeliink rajuk, ha nem érvényesiilnek. A szabdlyok szandékosan is
megszeghet6k, ilyenkor a szabaly kihasznalasaval a szavakon tdli Uzenetet is
kommunikalunk.

A szébeli lGizenetek a személykdzi kommunikaciénak csak kis részét alkotjak. Ezeket nem
verbalis jelzések gazdag arama kiséri, mely alatamasztja, modositja vagy éppen teljesen
felllirja a verbalis lGizenetet.

Amit a hang mond: paralingvisztikai jelzések

A kimondott szavakon kiviil nagyon sok mindent kifejeziink a hangunkkal is. Amit mondunk,
az a szobbeli Uzenet, ahogyan mondjuk, az a paralingvisztikai Uzenet része. Egyes
paralingvisztikai jelzések nagyon szorosan kapcsolédnak a kimondott szavakhoz: beszéd
sebessége, hangmagassdg, ritmus, hanger6; masok a beszélé tartés személyiségvondasaira
utalnak: akcentus, beszédmdd; van tovabba olyan hangaddas is, amely dnmagaban képes
Uzenetet kommunikalni: siras, fltty.

Kiulénbozé vizsgalatok megerésitették, hogy pusztdn a hanghordozas is hatékony lehet
bizonyos érzelmek kommunikdlasaban. Ezt értelmetlen szovegek kilonb6zé eléadasi
médjaival kutattak.

Az akcentus tanUskodhat etnikai hatteriinkrél, tarsadalmi stdtusunkrél vagy
miveltségiinkrél. Tobb vizsgalat is kimutatta, hogy informdlis beszélgetések gyakran
zajlanak tajnyelven, mig a hivatalos targyaldsok az irodalmi nyelven zajlanak.

NEM VERBALIS KOMMUNIKACIO

A metakommunikacié a nem verbalis jelek hasznalatdt jelenti, fajtdai: mimika, vokalis
kommunikacié, tekintet, mozgadsos kommunikacié, testtartds, térkoz. Testbeszédiink
megerdsitheti, illetve torolheti is szébeli megnyilvanulasainkat.

5. dbra Mimikak
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8. dbra Mimikak

A nem verbadlis izenetek osztalyozdsa

A nem verbalis lizenetek jelentései harom elkiilonilt dimenzié mentén irhatok le:

- a kozvetlenség vagy intimitds jelzéseit a szeretet és megbecsilés kommunikaciéjara
hasznaljuk;

- az ellazulds jelzéseit a statuszkilonbségek és a tarsadalmi ellen6rzés
kilonbségeinek kommunikaldsara hasznaljuk;

A nem verbadlis Uzenetek valtozatai

A nem verbalis kommunikacié kutatdsa nagyon gyakran a kommunikacié csatorndja szerint
torténik, azonban a legtobb valésagos interakciéban az lGizeneteket egyszerre tobb csatornan
kuldjuk.

A tekintet, mint agressziv jelzés

A tekintetnek a partnerre szegezése a kihivas és a dominancia 6si jelzése (pl. farkasszemet
nézés). Egyesek mas allatfajok megfigyelése soran arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy
ennek evoluciés gyokerei is lehetnek.

Felségteriiletek (territorialitas)

A territorialitas az allatok tarsas rendszereinek egyik leginkdbb egyetemes jellemzdgje.

Az emberek nem kivdnnak tartésan birtokba venni egy-egy teriletet, hanem ideiglenes
ellenérzést igényelnek bizonyos teriletek felett, elsédleges felségteriilet (pl. sajat lakasunk),
masodlagos felségteriilet (pl. egy kozos iroda) és nyilvdnos felségteriiletek. Példaul egy
kempingben kilonb6z6 ideiglenes keritéseket figyelhetiink meg, amik elvdlasztjdk a
masodlagos felségteriiletet a nyilvanostél. Ugyanakkor elsédleges felségteriileteink kifejezik
valasztott értékeinket és identitasunkat, igy nagyon informativ nem verbalis csatorna.
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Vannak ezen kiviil olyan nyilvanos teriletek - pad, konyvtari asztal, napozohely -, amit csak
rovid idére foglalunk el. Az ilyen felségteriileteket szimbolikus teriiletjelzékkel parcellazzuk
ki magunknak. A teriletjelz6 annal inkdbb képes tavoltartani a betolakoddét, minél
személyesebbek. Példaul egyetemi konyvtarban kevésbé foglaltak el az olyan helyeket, ahol
egy megkezdett szendvics volt, mint ahol egy kinyitott konyv.

A tér rejtett dimenzidja

A tér és a felségteriilet a masodik legegyetemesebb nem verbdlis jelzés, ami a
rendelkezésiinkre all.

A kornyez6 személyes térnek négy zondja van:

- intim z6na (0-60 cm),

- személyes zéna (60-120 cm)

- tarsas konzultativ zéna (1,20-3,30 m)
- nyilvanos zéna (kb. 3,30 m).

Az atmenetet az egyik tavolsagi zénabdél a masikba altalaban a viselkedés jol megfigyelhet6
valtozasa kiséri. Pl. amikor valaki felé megylnk az utcdn nyugodtan nézziik, majd kb. 3
méteres tavolsagba érve a szemkontaktust megsziintetjik.

Az interakciéban felvett tavolsag attél is fligg, mennyire szeretjiik partneriinket, illetve
milyen az egymashoz viszonyitott statuszunk. Baratok kisebb tdvolsagot tartanak, mint az
idegenek, és a magasabb statusi embereket tavolabbrél szélitjak meg, mint az alacsony
statusuakat.

Az intimitas—-egyensuly elmélete

Az intimitdsnak minden interakciéban és kapcsolatban van egy gondosan szabalyozott
szintje, amelyet a partnerek a kiilonb6z6 nem verbalis intimitasjelzések folyamatos
egymashoz igazitdsaval tartanak fenn. Az intimitds—egyensuly elmélete szerint, ha a jelzett
intimitas az egyik modalitdsban megné, példaul a személyek kozotti kozelség révén, az
emberek azt az intimitdsnak mas modalitdsban valé csokkentésével kompenzaljak, példaul
csokkentik a szemkontaktust.

Ha a személy kozelebb megy partneréhez a beszélgetés soran, a szemkontaktus lecsdkken.
Ugyanez torténik, amikor egy liftbe léplink be. Azonban a szemkontaktus csokkenése a
beszélgetést is megneheziti, igy gyakran figyelhetjiik meg, hogy a liftbe [épve egy
beszélgetés abbamarad, majd onnan kilépve ismét folytatodik.

Erintés vaqgy fizikai érintkezés
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Az érintés az egyik legfontosabb nem verbdlis jelzés az élet korai szakaszaban: a sziil6k és a
csecsemBk nagyon sokat kommunikalnak érintés révén. A nyugati kultdraban azonban a
felndéttek érintkezését merev szabdlyok hataroljak be. A mi kultirankban a puha érintés
altalaban intimitast és érdekl6dést jelez, és a megérintett személyben enyhe izgalmat valt ki.
A hatas még kifejezettebb, ha nem tudunk az érintésrél. Egy egyetemi konyvtarban bizonyos
személyeket megérintett a konyvtaros mikdzben atadta a kért konyvet. Ezek a lanyok
pozitivabban szamoltak be a konyvtarrél, a konyvtarosrél és sajat magukrol is. Fidk esetében
a hatds nem volt kimutathaté.

Az érintés lehet a fels6bbség és dominancia kifejezése is. Az alarendelt vagy alarendel6dé
személyek fizikailag ,hozzaférhetébbek”, ki vannak téve az egyirdnyl érintésnek. Nemek
kozti killonbségek is vannak. Nyilvanos helyen altalaban a férfiak kezdeményeznek érintést a
nékkel, és inkabb a ,tulajdonosi jogokat” fejezi ez ki, mint az érzelmet és elkotelezettséget.

Gesztusok

A gesztusok a testmozgas kilonleges osztalyat képviselik. Veliik kapcsolatban talan a
legfigyelemreméltobb, hogy erdteljesen kultirahoz kotottek, féleg az emblémak.

A gesztusoknak tobb fajtaja van. Léteznek az emblémak vagy olyan gesztusok, amelynek jé
korilhatarolhaté jelentése van. Szdmos egyéb gesztusnak nincs jelentése, egyszerlen a
kommunikacié kiséréi; ezek az illusztrdatorok. Kulturdlis kilonbség van abban is, hogy
példaul az olaszok inkdbb a jelentésre utalé gesztusokkal kisérik mondanddjukat, mig a
francidk a gesztusokat altalaban a széveg tagolasara hasznaljak.

A kapcsolat fejlédésével sok dolog megvaltozik: a szeretet, az intenzitds, a bizalom, a
kolcsonos fliggés stb. Az emberi kapcsolatok talan legfontosabb egyetemes jellemzéje
azonban a partnerek bevonédasanak, elkotelezettségének mértéke. Minden emberi
kapcsolat két szélséség kozott helyezkedik el. Ebben is szamos szakasz kiilonithetd el:

- nincs kontaktus,

- egyoldala észrevétel,
- felszines kapcsolat,
- kolcsonosség.
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9. dbra A kitdrt tenyér azt jelenti, hogy nyitott személyiségek vagyunk

10. dbra Felfelé tartott hiivelykujj a nyugati dflamokban azt jelenti, hogy minden rendben

11. dbra Az eldre nyujtott mutatoujj figyelmeztetésre, utasitdsra utalhat
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A j6 kiilsé fontossaga: testi vonzeré

A masik fél lathato jellemzdi, mindenekeldtt killsé megjelenése szolgal altalaban alapul az
embereknek ahhoz, hogy eldéntsék kivel lépnek interakciéba. A testi vonzer6 nagyon
nehezen megfoghaté tulajdonsdag. A szépségrdél alkotott itéletek a kozvetlen
Osszehasonlitasi alaptol is fiiggnek.

Miért hiszik az emberek, hogy a j6 megjelenés egyltt jar a j0 személyes jellemz6kkel? Két
lehet6ség: (a) holdudvarhatds; (b) ténylegesen jobbak a szebbek: egy vizsgaltban az derilt
ki, hogy az el6zetesen vonzébbnak itélt személyeket egy telefonbeszélgetés alapjan -
latatlanban - szeretetreméltébbnak és jobb tarsas képességekkel rendelkezének értékelték.

Madarat tollarol: attitlidhasonldésag és vonzalom

Miutdn egy kapcsolat legaldbbis a felszines érintkezés szakaszdba lépett az egyik
legfontosabb elérevivé erévé az attitlidhasonlésag valik.

Nem minden targgyal szembeni attitlid azonos fontossagu. Példaul a baratok sokkal inkabb
egyeztek a kabitészerrél, mint a szileikrél osztott nézeteikben. Egy vizsgalatban az derilt
ki, hogy potencidlis partner esetében férfiak szamara a szexualitdssal, mig nék esetében a
vallassal kapcsolatos attitlidok voltak a mérvadoak.

Természetesen az is lehetséges, hogy ha mar egy kapcsolat létrejott, a partnerek egymas
befolyasolasa révén alakitjadk egymas nézeteit.

A SZOBELI ES NEM VERBALIS KOMMUNIKACIO HASONLOSAGAI ES
KULONBOZOSEGEI

A nem verbalis kommunikaciés rendszer nem puszta alternativa, hanem a nyelvtdl jelentésen
eltéré tulajdonsagai vannak:

- mig a szébeli lizenetek megértése viszonylag hosszu értelmezést vesz igénybe, a
nem verbalis izenetek jelentését automatikusan és gyakran tudattalanul értjilk meg;

- ennek kovetkezménye, hogy a nem verbalis lizenetek gyakran ,kiadjak” a beszél6t,
feltarva olyan attitlidjeit, érzéseit stb., amelyeket nem feltétlen akar az illeté
kinyilvanitani — nem verbalis fecsegés;

A periférias jelzések (lab, karok) tudatos kontrollja gyengébb, mint pl. az arcé.

A nem verbdlis Uzenetek sokkal hatékonyabbak az attitlidokrél és az érzelmekrdl szolo
jelzések tovabbitasaban, mint a nyelv. Ha a két csatornan ellentmondé lizenetek érkeznek,
akkor a nem verbdlis izeneteket tekinthetjiik elsédlegesnek.

A szébeli lGizenetek a személykdzi kommunikaciénak csak kis részét alkotjdk. Ezeket nem
verbalis jelzések gazdag arama kiséri, mely aldtamasztja, modositja vagy éppen teljesen
felllirja a verbalis lizenetet. A nem verbdlis Uzenetek kildésének és vételének képessége
lényeges a tarsas interakcidk szempontjabél.
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fRASBELI KOMMUNIKACIO

"Scripta manent verba volant" latin szalléige szerint a szé elrepiil, az irds megmarad. Ha
ugyanazt mondjuk és irjuk, a leirt szénak a csak kimondottnal lényegesen nagyobb a sulya,
mert maradandéva teszi az elhangzottakat.

Az lzleti életben az irdsban rogzitett informacidk rendkiviil nagy jelentéséggel, anyagi és
jogi kévetkezménnyel is birnak. Ezért nem k6zombds, hogy miképpen fogalmazzuk meg és
rogzitjik mondandénkat. Torekedjink hibatlan helyesirasra, hibamentes gépelésre, az
esztétikus, szabvanynak megfelel6 formaba ontésre.

Bar napjainkban rendkiviil fejlett szébeli informacié kozl6 eszk6zok allnak rendelkezésre
(telefon, mobil telefon stb.), ennek ellenére az irasbeli kapcsolattartasnak igen sok formdja
létezik, igy az Uzleti élet minden agdban nélkiilozhetetlen ezeknek a formdknak a
megismerése.

A hivatalos levél altalanos formai és tartalmi kellékei

A formai kovetelményeket a levelezési hagyomanyok, szokdsok mellett kilén szabvany
(M(iszaki Iranyelvek 3495/2-86.sz.) is szabalyozza. E szabvany alapjan a hivatalos levél fé
formai részei:

- cégfelirat,

- keltezés,

- cimzés,

- postai utasitas,

- irattarozasi és hivatkozasi adatok,
- targy megjelolése,

- megszolitas,

- szbvegq,

- alairasok, bélyegzé,

- mellékletek felsorolasa.

Levelliink 6tos tagolasu legyen:

- Megszolitds - megszolitjuk a cimzettet, neve, titulusa, esetleg beosztasa alapjan.

- Bevezetés - roviden megfogalmazzuk, miért irjuk leveliinket.

- Kifejtés - melyben részletezziik, mit kivanunk a partnertél és ennek érdekében mit
kell tenniink.

- Osszefoglalds, zdrds - amennyiben sziikség van rd, néhany dologra ismételten
felhivjuk a figyelmet, pontosan megjeldljiik, hogy ha barminem( kérdése van, akkor
kit, hol, mikor tud elérni telefonon, irdsban, személyesen és milyen iktatészamra kell
hivatkoznia. Ha a levélhez iratokat is csatolunk, akkor azokat a legvégén ,Melléklet”
sz6 feltiintetése utan soroljuk fel.

- Elkészonés €s aldirds - az Uzleti levelezésben célszerl az ,udvozlettel” kifejezést
haszndlni, régi kapcsolat esetén pedig a ,szivélyes Gdvozlettel” fordulatot hasznalni.
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A legfontosabb levél fajtak

Maganember altal irt hivatalos levelek:

- Kérvény, kérés, beadvany (ki, mit kér, indokok felsorolasa, lényeg ujboli
megismétlése)

- Pdlydzat (hivatkozas a palyazati felhivasra, alkalmassag leirasa)

- Fellebbezés (hatdrozat megvaltoztatasat kérjuk, ezt meg is indokoljuk)

- Bejelentés (fontos a targy meghatarozasa!)

- Panasz targy tényszerl ismertetése, intézkedés kérése)

Uzleti életben hasznalt levelek:

- Szerzodés (adasvételi-, munka-, szallitasi-, bérleti-)

- Erdeklddés (téma pontos meghatarozasa, informaciok teljességére torekvés)

- Tdjékoztato levél (valés adatok visszafogott stilusu leirasa)

- Ajdnlatkérés (hivatkozassal altalanos, részletes tajékoztatas kérés)

- Ajdnlat (lehet kotelez6 érvényli és kotelezettség nélkuli, egyértelmld meghatarozasok
sziikségesek)

- Megrendelés (megnevezés, minéség, mennyiség, ar, szallitasi és fizetési feltételek)

- Megrendelés visszaigazoldsa (értesités a megrendelés tudomasul vételérdl)

- Szdmla (kotelez6 tartalmat torvény szabdlyozza)

- Szdmlakifogdsolds (pontosan le kell irni a szamla melyik tartalmi vagy formai részével
nem értiink egyet)

- Reklamadcio (igazolni kell a reklamacio jogossagat, és a pontos elvarasokat)

- Fizetési felszolitds (akkor irjuk, ha a szamla teljesitése nem torténik meg idében)

Reklamozast szolgalo levelek:

Tartalmazzak a vallalkozas legfontosabb adatait (pl. név, cim, telefon, fax, honlap, e-mail),
legyenek személyre szoldak, rovidek, hitelesek, esztétikusak, helyesen megfogalmazottak,
és mindig legyenek aldirva.

Egyéb altalanos hasznalatu kisebb tigyiratok:

- Elismervény és a nyugta (kitél, mit, milyen értékben, milyen céllal és milyen
feltételekkel vett at az aldird). Legyen megnevezése, tartalmazza a pénzosszeg vagy
érték pontos megjelolését szammal és betlivel, az 6sszeg rendeltetését, az atado és
atvevd nevét, aldirdsat azonosité adattal egyiitt.

- Kotelezvény (amelyben a kolcsonvevd kotelezi magdt arra, hogy a kolcsonvett
Osszeget, tdrgyat a meghatarozott és irdsban rogzitett hataridGig visszaadja a
koélcsonadonak. Sziikséges az irat megnevezése, a pontos O6sszeg szammal és
betlivel, a keltezés, a kolcsonvevd, valamint két tanl neve és alairasa.

- Meghatalmazds (valaki felhatalmaz egy masik személyt, hogy helyette valamilyen
Ugyben eljarjon). Az ugyiratban fel kell tintetni a meghatalmazott nevét, a
meghatalmazas targyat és idejét, a keltezést, a meghatalmazé és a meghatalmazott,
valamint két tanu aldirasat és azonosité adatat.
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- Meghivo (valamilyen eseményrdl értesiti, arra meghivja a cimzettet). Tartalmaznia kell
az esemény idépontjat, helyszinét, idejét, a meghivd nevét, a napirendi pontokat, a
meghivas céljat. Célszerl az esemény el6tt 6-8 nappal elkiildeni.

- Ilgazolds (hivatalos kozlés, amely csak akkor érvényes, ha hivatalos alairassal el van
latva).

A vallalkozas belsé ligyvitelének legfontosabb iratai:

- Jegyzdkdonyv (hivatalos okirat, melynek az a feladata, hogy az eseményeket, tényeket,
megallapitasokat irdsban rogzitse. Két fajtaja van:

- S5z0 szerinti jegyzokonyv (szb szerint rogziti az elhangzottakat, az események
menetét)

- Jegyzdkdonyvkivonat (hitelesen, az eseményeket tomoritve, roviditve jegyzi le)

Felépitése: az elején szerepeljen a felvétel helye, ideje, targya, a jelenlevék, a levezetd és

a jegyz6konyvvezets neve. A kozépsé részben kell leirni az eseményeket, majd a végén a

zaradék, a keltezés, a jegyz6konyvvezets és két hitelesitd alairasa.

- Feljegyzés (valamilyen feladatrol, lGgyr6l készil). Tartalmaznia kell, hogy kinek,
milyen témaban és miért késziilt, valamint azt, hogy ki készitette.

- Jelentés (valamilyen tényt szakszer(ien, pontosan, tomoren foglal 6ssze). Mindig
megbizhaté és friss adatokat informdciékat kell tartalmaznia, fel kell tiintetni, hogy
ki és kinek késziti, a végén a készité aldirdsaval zarjuk.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Figyelje meg osztalytarsait, milyen metakommunikaciés jelzéseket hasznalnak akkor, ha a
tanarokkal beszélnek, illetve akkor, ha barataikkal. Mi a kozos ezekben és miben
kiléonboznek?

2. feladat

Sorolja fel az osztalyban leggyakrabban megfigyelheté mimikai jelzéseket és rajzolja le
azokat a flizetedbe!
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| 1. feladat:

Hova tartoznak az alabbiak?

Telefonbeszélgetés, Ujsagolvasas, baratok beszélgetése, radidhallgatas, levélvaltas hivatalos

szervvel, szakmai konferencian el6adas, orvosi kezelésen val6 részvétel.

Kommunikacié Kozvetett

Kozvetlen

Egyirdnyu

Kétiranyu

2. feladat:

Sorolja fel, melyek a leggyakrabban megnyilvanulé érzelmek és hogyan jelentkeznek ezek az

emberek arcan?
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| 3. feladat

On szerint a kévetkez6 kézmozdulat mit fejez ki?

12. abra Kézmozdulat
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4, feladat:

On szerint mit fejeznek ki a kovetkezd testtartasok?

13. dbra testtartasok

5. feladat:

Szakmank gyakorldsa sordn vannak olyan helyzetek, amikor nem all médunkban a koéztiink

és vendégink kozt lév6é tér-koz nagysdgdt a személyes térkoz tavolsagara korlatozni.
Sorolja fel, melyek ezek a szituacidk!
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| 6. feladat:

Hasonlitsa 6ssze a szObeli és irasbeli kommunikaciét. Az aldbbi jellemzéket az eddig
szerzett informacidi alapjan csoportositsa aszerint, hogy melyik tipusba tartoznak.

. Alapformaja az irott sz6.

. Idé6tallé, rogzitett.

. A hallgaténak szél.

. Az olvasdénak szél.

. Zart, kotott szerkezet jellemzi.

. Nyilt, laza szerkesztésméd jellemzi.

. Az emberi test megnyilvanulasaibdl erednek és egyéb segédeszkdzt nem haszndlunk
hozza.

8. Foté és egyéb dbrazoldsok segithetik megértését.

9. Kobzvetlen, gyors.

N O vl N~

10. Lassu, kozvetett.

Szo6beli kommunikéacio:

irasbeli kommunikacio:
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MEGOLDASOK

| 1. feladat:

Kommunikacio Kozvetett Kozvetlen

L, Ujsagolvasas, radidhallgatas,
Egyiranyu . L Yz -
szakmai konferencian eléadas

Telefonbeszélgetés, baratok
Kétiranyu Levélvaltas hivatalos szervvel, beszélgetése, orvosi kezelésen valo
részvétel.

2. feladat:

- Orém

- Meglepetés
- Félelem

- Szomorusag
- Harag

- Undor

- Erdeklédés

| 3. feladat:

A nyitott tenyér jelentése "ALLJ", elutasitas, tavolsagtartas.

| 4, feladat:

A bal oldali dbra elzarkézott, elutasitd, a jobb oldali abra nyitott, kivancsi, érdeklédé
személyiségre utal.

5. feladat:
Fodraszoknal: fejmosas, hajvagas, hajszaritas, stb.
Kozmetikusoknal: masszirozas, szemoldokformazas, stb.
Kéz, labapolo- és mikoromépits: pedikir, manikdr, stb.

Mindharom szakma a személyes tér tavolsdgon belil szolgaltat.
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| 6. feladat.

Sz6beli kommunikacio frasbeli kommunikacié
3,6,7,9 1,2,4,5,8, 10
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A SZEPSEGIPAR ES A KOMMUNIKACIO KAPCSOLATA

ESETFELVETES

Hanyszor elé6fordult mar veliink, hogy a példaul a fodrasznal olyan informacidk birtokaba
jutottunk, amire egyaltalan nem voltuk kivancsiak, vagy a fodrasznak folyamatosan csorgott
a felfonja, és végig kellett hallgatnunk minden egyes maganbeszélgetését. A frizurank pedig
kétszer annyi id6 alatt készilt el.

llyenkor megfogadjuk, hogy soha tobbet nem megylnk abba az uzletbe, de mekkora
csalédas, amikor a kdvetkez6 szalonban is ugyanezekkel a "problémakkal” szembesiliink.

Nézziik hat meg, melyek a kommunikacié szabalyai a szolgdltaté szakmakban, illetve milyen
irasos kommunikacids feladataink lehetnek szakmank gyakorlasa soran.

A SZEPSEGIPAR ES A KOMMUNIKACIO KAPCSOLATA

SZOBELI KOMMUNIKACIO A SZEPSEGIPARBAN

Ide tartoznak az alabbiak:

- kommunikaci6 a vendéggel személyesen vagy telefonon,

- kommunikaci6 a vezetd és a beosztott kozott, csapatépités stb.,

- munkatarsak egymas kozotti kommunikacidja (pl: a vendég feje folott nem
beszélgetiink egymassal, magdaniigyeinket nem a vendég el6tt targyaljuk ki, nem
telefonalunk, mikor éppen hajat vdgunk vagy masszirozunk).

iRASBELI KOMMUNIKACIO A SZEPSEGIPARBAN

Ide tartoznak az alabbiak:

- a vendégek tdjékoztatdsdnak iratai (cégprezentacid, névjegyek, szorélapok, arak,
elérhet6ség, szolgaltatasok, nyitva tartds stb.)

- szerzddések, munkafelvételhez sziikséges anyagok (pl.. 6néletrajz, motivacios levél
stb.)

- hivatalos iratok (pl.: engedélyek, kiilsé cégekkel valé kapcsolat esetén: megrendelés,
reklamacio, szerzédések stb.)
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A SZEPSEGIPARI KOMMUNIKACIO MEGVALOSULASA

Emberek megszdlitasa tarsas interakcidoban

Minden tarsas interakcid elsé lépése, és a nyelv interakciéban valé hasznalatdnak egyik
legfontosabb mozzanata, a partner megszélitisa. A személyes névmasokat és a megszolitasi
formakat erésen befolyasoljak a kulturalis konvencidk.

A koszonési és megszolitasi formak haszndlata egyetemesen két egyszerl format kovet: a
stdtus (hatalom) normajat és a szolidaritds normajat. A status norma azt irja elé, hogy az
alsé osztdly tagjainak megszoélitasaban az informalis (tegezd) megszolitasi format kell
alkalmazni, tekintet nélkiil arra, hogy a beszél6 ugyanabbdl vagy felsébb osztalybol
szarmazik-e. A formalis (magdzdé) megszolitast kell alkalmazni valahdnyszor felsé
osztalybeli embereket szélitanak meg. Ez a norma volt érvényben a francia forradalom el6tti
Eurépa nagy részén.

Az alternativ szolidaritasi norma a megszélitas szabdlyozasaban a partnerek viszonyanak
intimitasat veszi figyelembe. Eszerint az udvarias format alkalmazzuk minden olyan esetben,
ahol a megszolitottal nem vagyunk intim viszonyban, mig a csalddias format hasznaljuk
olyan esetekben, amikor a beszél6k kdzott az intimitas bizonyos foka all fenn.

A két norma 0Osszeltkozésbe is keriilhet egymadssal, de manapsag inkdbb a szolidaritasi
norma az altaldnosan elfogadott.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Vendége nincs megelégedve a kapott szolgaltatassal és reklamaciéval él. Ismertessen egy
ilyen esetet, és mondja el, hogyan oldana meg a kialakult helyzetet!

2. feladat

irjon egy meghatalmazast cégvezet6ként egyik munkatarsanak, hogy eljarjon a cég
villanyszamlajanak reklamaciéja tigyében.
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Alulirott ..., (szlletett: ...cccvvvverereeveeiens , ANYJa NEVE: ivivieeiieveieeee e , lakcim:
.............................. , személyi ig. szam: .....................) meghatalmazom ................cccoeiinienn ot
(SZUIBLELt: oo ,ooanyja NeVEI....ii e ,  lakeim:

.................................................. , személyi ig. SzAM: ......iiiiiil),

meghatalmaz6 és meghatalmazott alairasa

Kelt: varos/ kozseg, datum.

Két tanl neve, személyi igazolvany szama, lakcime, alairasa

3. feladat

Kérj egy arajanlatot Uj eszkdz beszerzésére.

hogy helyettem a

... ligyben eljarjon.
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| 1. feladat:

Milyen szituaciokban szerepelhetnek az alabbi megszélitasok?

- Holgyem!

- Mester!

- Draga urholgyem!
- Figarokam!

- Anyaaaaa!

2. feladat:

Ugy dént, hogy Gj munkahelyet keres. irjon Europass onéletrajzot a Népszabadsag c. napi
lapban megjelent fodrasz szaloni alkalmazott megnevezési allashirdetésre.
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MEGOLDASOK

1.

feladat:

Holgyem!- Hivatalos, udvarias, irdsbeli és szobeli egyarant
Mester!- irdsbeli és szébeli egyarant, udvarias, hierarchikus
Draga urholgyem!- Hivatalos, irasbeli, régis stilust imitalé
Figarékam! - Humoros-gunyos, kdzvetlen, él6sz6
Anyaaaaa! - kdzvetlen, szébeli, maganéleti

(Barmilyen helyes szituaciéba valo helyezés elfogadhatd.)

. feladat:

oSS
Europass | Féayin oty (Torthe a mant, ba nen criksboe, 10 Mk et
Onélatrajz
Soamatyl adatok

kempetencik

b W it

14. dbra Europass onéletrajzminta
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15. dbra Europass onéletrajzminta
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A(z) 1210-06 modul 024-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhat6 az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
33815 01 1000 00 00 Fodrasz

31 815 01 0000 00 00 Kéz- és labapold, mikorémépitd
52 815 01 0000 00 00 Kozmetikus

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
18 ora



A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valdsul meg.
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Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiadé:
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