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KOMMUNIKACIO

ONISMERET, EMBERISMERET

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az ember akarva vagy akaratlanul szamtalanszor keriil masokkal szemben érdekellentétbe.
Kiulénosen igaz ez a projekt jellegl tevékenységekre, melynek soran kilonb6z6é kori, nemdi,
végzettségl, szarmazasu, anyanyelv(, eltéré szakteriiletrél érkez6 és sok esetben részben
ellentétes érdekekkel biré6 emberekkel kell k6z6s munkaban elérniink projektcéljainkat.

Ezeknek az érdekellentéteknek, konfliktusoknak a sikeres kezelése, feloldasa lehet
eredményességlink zaloga.

Ahhoz, hogy tdrsas- és munkakapcsolatainkban “sikeresek lehessiink, elengedhetetlenil
fontos sajat személyiséglink pontos ismerete, partnereink, munkatarsaink megismerése és
helyes megitélése.

Fentiek birtokdban tudjuk viselkedésiinket és cselekedeteinket az adott helyzetben,
szerepben és partnerrel szemben a legmegfelel6bb médon kialakitani.

Az aldbbiakban Aattekintjik a legfontosabb emberi személyiségjellemzdéket, az adott
helyzetben célravezeté viselkedésmintakat azért, hogy a projektmunkat Kkiséré
kommunikacié soran annak legalkalmasabb formajat és eszkozeit alkalmazhassuk.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

AZ EMBEREK SZEMELYISEG JELLEMZOI, A SZEMELYISEG TERKEP

A személyiség térképek kialakitasanak célja, hogy segitségiinkre legyenek abban, hogy
kénnyebben tudjuk értelmezni az emberek egymasra adott reakciéit.

Leginkdabb megfigyelhetd és mérhetd személyiség jellemzdénk a vérmérsékletiink; érzelmeink
kialakulasanak gyorsasaga, eréssége és tartéssaga.
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Melankolikus Kolerikus

Erzelmei lassan és Erzelmei gyorsan alakulnak ki,
nehezen fejlédnek ki, tartosak, erosek,

tartosak, erosek, T nagymeértékben dszténzdek a
cselekedetére nincsenek cselekvésre. Erzelmeit
dsztonzd hatassal. kinyilvanitja, de nem annyira
Erzelmeiben sokszor a szavakban, inkabb

negativ /szomorusag, cselekedeteiben.

lehangoltsag stb./
érzelmek az uralkodoak.
Erzelmeit inkabb magaba
tartja, zarkozott.

Flegmatikus: Szangvinikus

Erzelmei lassan Erzelmi reakciéi gyorsak,

alakulnak ki, nem nem tartosak, de

t?rtosak. Rlean latni viselkedésére intenziven

tole h_e,ves (,arzeln’_u' hatnak. Lobbanékonysag,

reakciot akar pozitiv, Ugynevezett ,szalmalang’-

alér negativ iranyba. termeészet jellemzi.

Erzelmei viselkedését Erzelmeit kénnyen

alig befolyasoljak. ' kinyilvanitja, erés a kézlés
vagya.

1. dbra. Az emberi személyiségtipusok
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2. dbra. Személyiségtipusok 2.

Brian Tracy, Amerika és Nyugat-Eurdpa egyik legismertebb menedzseroktatéjanak az egyes
személyiségtipusokat bemutaté leirdsa:?

"A szangvinikus személyiségtipus
Jelmondat: ,Figyelj rdm, és egy viddm élettel hdldlom meg!”

A kozkedvelt szangvinikus egy jo szandéku dumagép, 6rék mokamester. O az, aki az 6sszes
személyiségtipus koézil a leginkdabb igényli a figyelmet. Kiapadhatatlan igénye van a
tdrsasdgra, a kozonségre. Mindent megtesz, hogy €észrevetesse magdt. Mds emberek
szeretetétol ovezve érzi magdt értékesnek. A szangvinikus figyelemigényes viselkedését
mintha atomenergia tdpldind. Az, hogy élénk és mozgékony, a legtobbek szerint enyhe
kifefezés.

Ha szangvinikus gyermeked (vagy pdrod) van, készilj fel egy izgalmas, pezsgd életre! Ezek
az emberek mindig tevékenyek, bdrmikor kaphatok egy jo tdrsasdgi programra, noha
érdeklodésiik mdsok irdnt tobbnyire felszines.

1 http://vielle.5mp.eu/honlapkepek/vielle/MrXY1TbTW)/nagy/szemelyiseg_grafikon.png
2 Forras: Vittinger Laszl6 weboldala http://vielle.5mp.eu/web.php?a=vielle&o=MrXY1TbTWJ, 2010.11.02.
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Egy szangvinikus nulldtol szdzéves korig bdrkivel kénnyen teremt kapcsolatot. Részben
azért, mert ez a személyiségtipus bdarmikor szivesen kezdeményez beszélgetést, részben
azeért, mert kivancsisdga folytdn minden érdekli. Nagy szemekkel figyel, akdrmirdol mesélsz
neki — hogy aztdn hozzdtehesse, amit 6 hallott minderrdl. A pontossdg kedvéért tegyiik
hozzd: azért bdarmi nem érdekli. Szdraz tényekkel, adatokkal nem tudod megfogni a
fantdzidajdt. Ezt a személyiségtipust az emberek érdeklik, események, sztorik és pletykdk. A
legjobb pedig, ha mindezt minél szinesebb, viccesebb koritéssel talalod neki...

A szangvinikust kénnyen felismered, ha azt nézed, ki beszél a legtébbet. E személyiségtipus
zaboldtlan képviseldi képtelenek egy pillanatra is csendben maradni.

A szangvinikus didknak nehezen megy a ,szdraz” tdrgyak tanuldsa, viszont ezekbdl is
akdrmikor konnyen kidumadlja magdt, ha egy kicsi esélye adodik szabadon beszélni. Erre
azért szorul rd, mert az ordkon képtelen rdvenni magat, hogy logikus jegyzeteket készitsen.
Inkdbb rajzolgat, sms-t ir a pad alatt, vagy levelezik. Esetleg egyszeritien be sem megy az
eldaddsra, hisz mennyivel érdekesebben is el lehet tolteni az idot. Ha ezek utin mégis
szerez valakitdl (lehengerl6 dumadval, jo kapcsolatain. keresztiil) jegyzeteket, azt elég
kénnyen dsszekavarja, vagy elvesziti...

A szangvinikusnak személyiségtipusnak felndttként sem sokkal gondterheltebb a lelke.
Taldn pont azért, mert sosem nd fel igazdn. Mindig is jdtékos és komolytalan marad.
Legfeljebb a jdtékszerek, jdtszotdrsak és -terek vdltoznak.

A komolyabb” személyiségtipusok nehezen tudnak az ¢ fejével gondolkodni. Ha idonként
mégis lelombozddik, villimgyorsan tilteszi magdt rajta. Erzelmei hullimvasdtként
miukdédnek. gyors vdltdsokkal fent és lent. Konnyen felindul, de hamar lecsillapodik —
szangvinikus szalmaldng, ahogy szokds emlegetni. (Természetesen halmozottan érvényes ez
a nokre, hiszen ok jobban teret engednek az érzelmeiknek, mint a férfiak.)

A szangvinikus személyiségtipus érzelmei nem csupdn nagy iviek, hanem sokkal tobb
ember felé is irdnyulnak, mint a tobbi tipusnal. Ebbol a szempontbol is habzsolja az életet.
Ez persze nem azt jelenti, hogy csapoddr. Mindéssze azt, hogy koénnyed fellépésével,
kdprdzatos mosolydval vonzza magahoz az ellenkezé nem képviseldit, akik nehezen tudnak
neki ellendlini (féleg, ha nem is nagyon akarnak)...

Pontosan a komolytalansdga miatt nem is lehet haragudni erre a személyiségtipusra. (Amivel/
persze tokéletesen tisztaban van, és nem ritkdn vissza is él.)

A szangvinikus szo szerint is szint visz az életbe. Altaliban véve vdltozatosabban
oltozkodik, mint az dtlag. Haflamos feltino kiegészitoket és ékszereket hordani. Ha egy
komoly lizleti tdrsasdgban felfigyelsz egy Oltény mogil kikandikdlo Miki egeres
nyakkendore, biztos lehetsz benne, kivel van dolgod. Autdja, lakdsa is eliit az dtlagtol. Ez a
személyiségtipus mindenhol szereti az élénk drnyalatokat, a kedélyes hangulatot sugdrzo
elemeket. Ha megteheti, sportos autot vdlaszt, feltind szinnel, erés hangfalakkal, kabrio
vdltozatban, vagy legaldbb napfénytetovel...
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Mint minden személyiségtipusndl, a szangvinikusndl is ott kezdddnek a bajok, amikor
tulzdsba viszi az erdsségeit. Lelkes és dtletes, vidim és beszédes. De felettébb érdekes
szitudciokba keveredik, amikor elszabadul személyiségének kisérdoge...

A kolerikus személyiségtipus
Jelmondat: ,Tudom, ki vagyok, és mit akarok!”

Az Oselemek koziil a kolerikus a tiz tipus. Ennek a személyiségtipusnak mdr a megjelenése
s tetterot sugdroz: tekintete nyilt, testtartdsa hatdrozott. Kiizd, mint egy lovag, tekintélyes,
mint egy kirdly. ,Férfi a talpdn!” vagy ,Céltudatos né!” — mondjdk rd nemtdl fiiggéen. O az,
akire barmilyen koridlmények kézott nyugodtan rabizhatjiuk magunkat...

Amikor a kolerikus személyiségtipust ember komolyan kezébe veszi a dolgokat, biztosak
lehetiink benne, hogy célt ér. Vagy legaldbbis megteszi, ami tdle telik, mert nem fogja vissza
az energidit.

E személyiségtipus dinamizmusdt heves, tartos, mély érzelmek tdpldljdk. Amikor viszont
rossz passzban van, indulatai kénnyen elragadjik. A nyugodtabb személyiségipusok
szemszO6gébol nézve a kolerikus ilyenkor kifejezetten ingerlékenynek ldtszik, mert a
legkisebb bosszisdgokon is felcsattan: hajlamos erdsen tulreagdlni az eseményeket, és
elojon beldle az ontudatos oroszlan.

Személyiségének izzdsa a korilotte €ElI6k szempontjdbol egyardnt lehet motivdlo és
kellemetlen is...

A legtobb helyzetben a kolerikus személyiségtipus a kezdeményezo, és fontos szdmadra,
hogy vezetd lehessen. Ebben segiti, hogy kitarto, — amit elhatdroz, azt mindendron véghez
is viszi. Mint az Osszefoglalo tdbldzatban ldtjiuk: teljesitményorientalt, kifelé fordulo. Ez
abban figyelheto meg, hogy egyrészt sok kolerikusnak a céljai legaldbb olyan fontosak —
olykor fontosabbak —, mint a kapcsolatai, mdsrészt ez a személyiségtipus dllando
kontaktusban van a kilvildggal. Gyakran kiegyensilyozatlan, keresi a ,kalandokat” és
érzékenyen reagdl a rd hato ingerekre...

A kolerikus személyiségtipus vezetési tehetsége szamos pozitiv adottsdg Osszességeként
Jelentkezik. ~ Felfogdsa egy hajszdlnyival lassabb ugyan, mint a szangvinikus
szemeélyiségtipusé, viszont megfigyelo képessége, gondolkoddsa alaposabb és pontosabb.
Elméje kombinativ, figyelme a lényegre irdnyulo. Ez a személyiségtipus Iényegesen kitartobb,
mint a szalmaldng szangvinikus. Nem veszik el a részletekben, és nem sértodik meg, mint a
melankolikus. Erés akaratu, céltudatos, érvényesiilésre térekvé — szemben a flegmatikus
személyiségtipussal. A vdltozékonysdg, az optimizmus és az dllando aktivitds jellemzi...

Ez a személyiségtipus a rd jellemzo nyiltsdgdval kénnyen konfrontdlodik. A kolerikus
személyiségtipus ugyanis nem szeret meghunydszkodni, egyenes gerinccel kidll az elvei
mellett. Ez mindaddig hasznos, amig nem okoz kdrokat mdsokban a magatartdsa. A
versengo kolerikus ugyanis jo eséllyel indul el a céljai felé vezetd uton, szélsoséges
esetekben viszont mindenkit versenytdrsnak ldt. Nem egyszer a bardtain is szeretne tultenni.
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A kolerikus személyiségtipus mdsik kapcsolatrombolo hibdja, hogy a gyengéi zémérol nem
is tud. Pontosabban eldfordul, hogy a sajdt gyengeségeit is mdsok hibdjdanak tulajdonitja.

A kolerikus erélyes fellépése sokszor eloreviszi a dolgokat. Egy jo nevelést kapott kolerikus
nem hisztizik, nem viselkedik érzelgds vagy szeleburdi modon. Kévetkezetes fellépése és
kisugdrzdsa miatt az emberek rogtén hallgatnak rd és elfogadjik, amit mond. (Példdul nincs
senki, aki ugy tudna kezelni egy vészhelyzetet, mint 4.)

A melankolikus személyiségtipus
Jelmondat: ,Semmi sem lehet elég tokéletes.”

A melankolikus személyiségtipus a nagybetis Gondolkodo. Alaposan elemez, és ismét
rendszerbe rak, ujra meg djra harmonidra térekszik. Ez a személyiségtipus olyan
osszefiiggésekre jon rd, melyek mds tipusok szamdra tobbnyire elképzelhetetlenek. O meg
akarja érteni a dolgok mikodését, a torténések miéertjét. Ennek és gazdag képzelderejének
koszoénhetoen a melankolikus személyiségtipus képviseloi kézott taldlunk vildghird
képzomivészeket, irokat, koltoket, zenészeket,  szinészeket ugyanugy, mint
matematikusokat, filozofusokat, orvosokat, épitészeket, régészeket, kutatokat, feltaldlokat
— és a sort még hosszasan folytathatndnk.

A szangvinikus személyiségtipussal szemben, aki mindenbe belefog, csakhogy azokat
félbehagyja, a melankolikus csak néhdny dologgal szeret foglalkozni, de amit elkezd, azt
igyekszik tokélyre vinni...

Ez a személyiségtipus az életének legtobb teriiletén komoly és rendszerezett. Napjait
tervszeriden, céltudatosan éli, megjelenése harmonikus. A melankolikus személyiségtipus
ruhdi tisztak, vasaltak és jol illenek egymdshoz. Hajviselete dpolt, kérnyezete rendezett.
Kiilonds gondossdggal tigyel a részletekre.

A legtobbliinkre rdfér, hogy legyen koriléttink egy igazi melankolikus személyiségtipusd
ember, akinek van izlése, szépérzéke, és velesziiletett igényességgel tartia rendben a
kornyezetét. A bonyodalmak ennél a személyiségtipusnal is akkor jelentkeznek, amikor
tulzdsba viszi az erésségeit. Egy végletes melankolikussal ugyandgy nem kénnyt egyiitt élni,
mint a tobbi személyiségtipus szélsoségeivel: a szétszort szangvinikussal, a zsarnok
kolerikussal, vagy az dlmatag flegmatikussal...

Mds személyiségtipusok szamdra sokszor érthetetlen, hogy egy ilyen kiilénleges és gazdag
lelkd  személyiség miért gyotrodik ennyit. Anndl is inkdbb, mert a melankolikus
személyiségtipusok tobbségét igen jo humorral dldotta meg az Eg. Ez nem csoda, ha
figyelembe vessziik, hogy érdekli a dolgok hdttere, a részletek, és képes is ezeket fejben
tartani. lgy aztdn nagyon érdekes képzettdrsitisokra képes. Mig a szangvinikus spontdn
reakciokkal tud mulattatni, addig az o6 személyiségtipusa intelligens, elgondolkodtato
szellemességekben mutatkozik meg...
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Sajnos a melankolikus személyiségtipus befelé forduldsa és dnelemzése miatt kénnyen vdlik
képzelt beteggé, illetve kisebb-nagyobb mértékben depressziossad. Ennek ellenére olykor a
melankolikus is tud ,laza” lenni, de ez sokkal kevésbé felszabadult dllapot, mint egy
szangvinikus személyiségtipusnal.

Mint mondtuk, mindkét személyiségtipus tagjai erésen érzelmi lények, mig azonban a
szangvinikusnak akdr percrél percre vdltozik a hangulata, addig a melankolikus érzelmer
lassan jonnek létre — ezutdn viszont legaldbb olyan erdsek, és dltaldban joval tartosabbak.
Kiilondsen igaz ez a negativ érzések (szomorusdg, diih, aggodds) esetében. Mikézben
ugyanis a szangvinikus személyiségtipus gyermeki vigyorral élvezi a sajdt temperamentumadt

(kacag a sajat bolondsdgain is), addig 6 sokszor igen nehezen viseli az - adllando
aggodalmaskodds terheit.

Mivel ez a személyiségtipus erésen befelé fordulo alkat, 6 elsésorban magdban tépelddik,
ami persze nem azt jelenti, hogy egydltaldn nem ldtszanak rajta érzelmek — a rossz kedve
példdul igencsak észreveheto.

Amikor melankolikus személyiségtipusud emberrel/ taldlkozunk, tapasztalhatjiuk, hogy
kezdetben elég nehezen enged kdozel magdhoz. Mégis, nagyon megéri a ,munkdt’, hogy
bensdséges kapcsolatba keriiljiink vele, mert ilyenkor dertil ki, mennyire mélyen érzo, csupa
sziv személyiség, aki az érzelmek széles skdldfdt éli meg...

A flegmatikus személyiségtipus
Jelmondat: ,Lassan jdrj, tovdbb élsz!”

A flegmatikus személyiségtipust arrol vessziik észre, hogy elészor nem vessziik észre.
Ennek oka az, hogy semmi Kirivo nincs rajta. Megjelenése, tekintete, beszéde kifejezéstelen,
Jjellegtelen, oltézéke visszafogott...

Akdrcsak a kolerikus, a flegmatikus személyiségtipus sem egy érzelgds alkat. Erzelmei
nagyon lassan alakulnak ki, és nem is igazdn mélyek. A flegmatikusnak nincsenek erds
kitorései sem negativ, sem pozitiv irdnyban: ritkdn esik kétségbe, de lelkesnek sem sirdn
latod. A legtobbszor egykeavi, higgadt, kiegyensilyozott. A tébbi személyiségtipus szerint
a flegmatikus tulsdgosan foldhézragadt, visszafogott. Ennek magyardzata abban keresendo,
hogy — a melankolikushoz hasonloan — képes kiils6 megfigyeloként szemlélni a vildg
eseményeit. Mig azonban a melankolikus személyiségtipust folytonosan aggasztja, amit ldt,
addig a flegmatikus nyugalmdt nehezen lehet megzavarni. Kedvenc szavajdrdsa: ,hdt...,
taldn..., nem is tudom..., nekem mindegy...” stb.

A flegmatikus egy igazi galamblelki személyiségtipus, aki senkit nem bdntana meg, €s
madsok kézott is elsimitia a konfliktusokat. Csak él bele a vildgba, hdldsan fogadja, amit kap,
nem rdgodik a multon, és nem aggodik a fjové miatt. Legszivesebben csak szemlélodik és
dbrdandozik. A flegmatikus személyiségtipus nem kapkod, nem ideges, és szinte sosem emeli
fel a hangjat...
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E személyiségtipus érdeklodését viszonylag kevés dolog kelti fel, dm ezekkel elmélyiilten
foglalkozik. Mivel azonban szerényen meghtzodik, 6 az, akirdl az elsé beszélgetés alatt azt
sem néznéd ki, hogy belemegy a hideg vizbe, aztdn késobb valaki mdstol megtudod, hogy
tart néhdny uszo vildgcsucsot. Azt a néhdny teriiletet ugyanis, ami képzeletét megmozgatja,
az dtlagembert messze meghalado kitartdssal, akdr a megszdllottsdgig tudja mdvelni. Nem
Véletlen, hogy a flegmatikus személyiségtipusok kozott taldlunk szupermaratoni futokat,
sakkmestereket, golfozokat ugyanugy, mint csillagiszokat, szdmitogépes zseniket,
irodalmdrokat, jogdszprofesszorokat vagy épp hires gytjtoket...

A flegmatikus személyiségtipus felfogdsdban, itéletalkotdsdaban, szohaszndlatiban is
Jkényelmes’, vagyis témor, velds, targyilagos. Emlékezete, figyelme hidnyos, mert a legtébb
dolog hidegen hagyja. Sokszor a gondolataiba mélyed, és rdérdsen porgeti a kerekeket...

A flegmatikus személyiségtipus adltaliban jo hallgatosdg, néha maga a megtestesiilt lelki
szemetesldda. Kapcsolataiban legtobbszor nem 6 a kezdeményezo, és nem is 6 szakitia meg
a koteléket. Két kapcsolat kozott jol viseli a maganyt, hisz sok bardtjia van, és kedvenc
tevékenységeivel is végtelen idot tud elszészmotéini. Amikor pedig uj ismeretséget kot,
konnyen alkalmazkodik a megvdltozott helyzethez (mindaddig persze, amig az nem lesz tul
kényelmetlen szamadra).

Ez a személyiségtipus hiséges, de elkotelezettsége néha csupdn felszines. Eldfordul, hogy a
flegmatikust elsésorban a megszokds motivdlja egy kapcsolatban. A problémdkat békés
egykedviiséggel kezeli: ,Ugy még sosem volt, hogy ne lett volna valahogy.” A fesziiltséget
sokdig tdri, és mivel nem akar konfliktust, nem mondja ki nyiltan sem az igényeit, sem a
problémdit. Amikor azonban ,betelt a pohdr’, akkor vagy némdn lelép, vagy ,hirtelen
felinduldsbol” elkévet valamit...

A flegmatikus személyiségtipus altalaban meg van elégedve a sajdt életével, nincsenek nagy
vdgyali. Akdr egészen apro dolgoknak tud is oriilni, bdr ezt nehezen mutatja ki. Sokak szerint
komoly nehézséget okoz, ha meg szeretnénk lepni valamivel. A csalddtagjai jol teszik, ha
nagyon fiilelnek: nala egy csendes ,elmegy’, vagy ,nem is olyan rossz ez a pulcsi” jelentése.

”n

,ezt szeretném Kardcsonyra’.

KONFLIKTUSKEZELESI STILUSOK

Az érdekiitkozéssel jard helyzetekben kiilonb6z6é mértékben probalhatjuk érvényesiteni az
érdekeinket: az 6nérvényesitéstdl az egyiittmiikodésig széles a skala.

- Onérvényesitési késztetés,

- azaz milyen mértéken préobalja meg On kielégiteni sajat érdekeit

- Egyiuttm(ikodési készség,

- azaz milyen mértékben probalja meg On kielégiteni a masik ember érdekeit.

E két irdnyba forditott energia mértéke az adott helyzetben hatdrozza meg a
konfliktuskezelési stilusunkat.
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A magatartds fentiekben leirt két alapveté dimenzidja segitségével ot specifikus
konfliktuskezelési modszert lehet definidlni.

- Elkerulé

- Verseng6

- Kompromisszumkeresé
- Problémamegoldé

- Alkalmazkodo

w PROBLEMA MEGOLDO

KOMPROMISSZUM KERES®G

ONERVENYESITES

v

EGYUTTMUKODES

3. dbra. Konfliktuskezeloi stilusok

Osszefoglalas

Az egyén személyiségjellemzébi sokrétliek és folyamatosan valtoznak, alakithaték. Projektek
megvaldsitasa soran, a természetes konfliktushelyzetek feloldasa érdekében elengedhetetlen
sajat személyiségiink, partnereink, munkatarsaink ismerete vagy a minél alaposabb
megismerésiikre valo torekvés.

Személyiségiink tudatos fejlesztése és ezzel egyltt a masokkal szemben valasztott
viselkedésiink alakitasa elengedhetetleniil fontos torekvésiink kell, hogy legyen egész
életlink soran!
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Ennek eszkodzei és moddszerei lehetnek az 6nmegfigyelés, dnértékelés, a masoktdl kapott
kritika helyes értelmezése, hibaink javitasa, masok minél alaposabb megismerése.

Ne felejtse!

Vezet6ként vagy beosztottként, barmely szerepkdrben a helyesen vdlasztott viselkedési
stilus egyik legfontosabb alapja a valés 6n- és emberismeret.

TANULASIRANYITO

A rovid szakmai informaciotartalom Aattekintése utdn gondolkodjon el 6nmaga
tulajdonsagairol!

1. Vajon milyen személyiségjellemzékkel rendelkezik On? Vdlaszait irja a vonalra!

Lehetséges konfliktusforrasok:

Erésségeim:

Fejl6dési lehetéségeim:
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2. Ezek alapjan vajon melyik személyiségtipusba tartozik On?

3. Fogalmazza- és ossza meg véleményét tanulétarsavall On egyértelmien besorolhatd
valamelyik személyiségtipusba, vagy vannak atfedések a jellemzéiben? Mit szél ehhez
tanulotarsa?

4. Keressen kornyezetében kilonb6zé személyiségjellemzbékkel rendelkezé ismerdsoket,
foglalja 6ssze tulajdonsagaikat!

5. Fogalmazza meg konfliktuskezelési stilusat!

Erésségeim:

Fejl6dési lehet6ségeim:

11



| KOMMUNIKACIO

| 1. feladat

Melyik személyiségtipus jellemzdi az aldbbiak? Valaszat irja a vonalra!

- Kiegyensulyozott
- Bizonytalan

- Maegfontolt

- Nyugodt

- Passziv

- Szelid

2. feladat

Melyik személyiségtipus jellemzdi az aldbbiak? Valaszat irja a vonalra!

- Tarsasagkedvelé
- Bébbeszédi

- Koénnyelmii

- Vidam

- Elénk

3. feladat

Melyik személyiségtipus jellemzéi az alabbiak? Valaszat irja a vonalra!

- Aktiv

-  Vezetd

- Indulatos
- Optimista
- Kitarté

- Nyugtalan

12
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4, feladat

Melyik személyiségtipus jellemzdi az aldbbiak? Valaszat irja a vonalra!

- Preciz

- Csendes

- Erzékeny

- Empatikus
-  Mérsékletes
- Pesszimista

5. feladat

Melyik két tényez6 hatdrozza meg alapvetéen konfliktuskezelési stilusunkat? Valaszat irja a
vonalral

13
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Flegmatikus

| 2. feladat

Szangvinikus

| 3. feladat

Kolerikus

| 4, feladat

Melankolikus

| 5. feladat

- Onérvényesitési késztetés
- Egyuttmiikodési készség

14
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A KOMMUNIKACIO ALAPFOGALMAI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Mindennapjainkban, munkahelyiinkdon és maganéletiinkben egyarant, egyik legfontosabb és
legjellemzébb emberi tevékenységiink a kommunikacié.

A kommunikacié segitségével kozlink és kapunk informacidokat, ériink el masok
kozremlikodésével célokat. Kommunikacié példaul a szamitastechnikai eszk6zok interaktiv
vezérlése is.

Az ember megsziiletésétél kezdve élete végéig kommunikdl. A kommunikaciés készség
alapveté emberi tulajdonsag, ami azonban egyénileg eltéré szinti. A kommunikaciés
készség és képesség folyamatosan fejleszthet6. A mai vildgban kilénésen fontos a
fejlesztése.

Annak érdekében, hogy sikeresek legylink, akaratunkat és céljainkat elérhessiik,
elengedhetetlen a megfelel6 formajua és mértékd kommunikacié. A fejezet szakmai
informacidtartalma az alapfogalmak attekintéséhez és megértéséhez kivan segitséget
nyujtani.

A kovetkezé fejezetben leirt szakmai informaciétartalmat prébdlja értelmezé olvasdassal
attekinteni! Az egyes csoportositasok és jellemzék felsorolasdnak tanulmanyozdsa soran

1. Gondoljon bele sajat életébe, a kornyezetében tapasztaltakra!
2. Keressen jo és rossz példakat!
3. Fogalmazzon meg azonossagokat, kiilonbségeket!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Alapfogalmak

A kommunikacié nem mds, mint informdaciocsere valamely k6zds jelrendszer alapjan.

K6z0s jelrendszer lehet példaul valamely beszélt nyelv, a testbeszéd, de ilyen példaul a
szamitégépek programozasi nyelve is.

4, A kommunikacio 6sszetevoéi:

15
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- feladd (adod)

- jelrendszer (kod)
- Uuzenet

- csatorna

- cimzett (vevo)

5. A kommunikacié kérnyezete

A KOMMUNIKACIO KORNYEZETE

CSATORMA CSATORMA

4. dbra. A kommunikdcio kornyezete

A kommunikacio folyamatat és sikerét barmely tényezé alapvetéen befolyasolhatja!

16
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A KOMMUNIKACIO FOLYAMATA

KIBOCSATO BEFOGADO

KODOLAS : Ve b | DEKODOLAS

UZENET

l l

VISSZACSATOLAS g VALASZ

5. dbra. A kommunikdcio folyamata

A kommunikacié formai:

- "VERBALIS" — emberi nyelven megvalésult kozlés

6. abra Verbdlis kommunikdcio

- "NEM VERBALIS" — példaul a testbeszéd.

17
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7. abra. Testbeszéd

- "METAKOMMUNIKACIO" - kédolt természetes nyelv, érzéseket kozol és fejez ki.

8. abra. Metakommunikdcio

- "NEMA JELEK" — emblémak, a viselkedést kiséré lathaté és érzékelhetd jelek.

9. dbra. Néma jelek

6. A kommunikacio elemei:

Az alkalmazott jelrendszer szerint megkiilonboztetiink:

18
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- Verbdlis, szdébeli kommunikaciét —, vagyis azt, AMIT mondunk, kimondunk, a

kommunikacio tartalma maga.
- Nonverbalis kommunikaciét —, AHOGYAN a mondanivalénkat elmondjuk.

A kommunikacié akkor hiteles, ha egyensuly van a verbdlis és nonverbalis elemek kozott!

1. A VERBALIS KOMMUNIKACIO

A verbdlis kommunikacio elemei:

- Szodkincs

Szakszavak hasznalata
Szleng hasznalata

A szleng olyan csoportnyelv (szociolektus), mely kis létszamu, sok idot egyiitt to/td, azonos
foglalkozdsu vagy érdeklodési kord csoportokban sziiletik, €s fontos tdrsas szerepet tolt be
ezekben a kozbsségekben: erdsiti az Osszetartozds €rzéset, és elkiiloniti az adott
kozosséget a tobbitdl.?

Idegen szavak hasznalata

- Stilus (formdlis - informalis) jellemzéi:

Lényegre toréség, tomorség
Testre szabottsag
Vildgossag, érthetdség
Erdekesség, valtozatossag
Logikus szerkezet

2. A NONVERBALIS KOMMUNIKACIO

A nonverbdlis kommunikaciés csatorna funkciéja:

- Kiemelés
- Hangsulyozas

- Tagolas

- Felfoghatésag novelése
- Onall6 jelentéstartalmat visz a k6zlésbe
- Erzelmi toltet

- Szerepl6k kozotti viszony tisztazasa

A nonverbalis kommunikacié tartalmaz:

- vokalis elemeket

- testbeszédet

3 Forras: http://hu.wikipedia.org/wiki/Szleng, 2010.11.02.
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A nonverbalis kommunikacié eszk6zei, elemei a kovetkezdk:

Hangslly
Hanglejtés
Artikulacio
Hangsebesség
Hangeré
Hangszin
Hangmagassag
Sziinetek

Vokadlis elemek alatt értjiik mondanivalénk kozlési-, el6adasi madjat, ahogyan mondjuk.

Gondolja végig és fogalmazza meg véleményét!

Mit fejeznek ki és milyen hatast gyakorolnak a hallgatéra az alabbi vokalis elemek?

beszéd kézben a beszél6 varatlanul hosszabb sziinet tart
tulzott artikulacié lassu beszéddel parosulva

hirtelen hangosabba valé beszéd

dadogas

kijelent6 mondat végén a beszél6 folviszi a hangot

3. A TESTBESZED

Miért fontos?

Joval régebben hasznalt kommunikacios forma, mint a verbalitas, a szébeliség.

A beszédiinket kiséré testmozgas, testrészeink helyzete, arcmimikank sok mindent
elarul, még ha a széban kimondottak igazsagtartalma nem is a tiszta valésagot fedi.
A masokrél alkotott véleményilinket dént6en nem a hallott informaciok alapjan,
hanem a latott és tapasztalt Osszbenyomds alapjan hatarozzuk meg,
véleményalkotasunk 60-80 %-a ezen alapul.

Osszetevéi:

20

A kommunikdlé partnerek szemei kozotti taldlkozas, a szembe- és félrenézés, a
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10. abra. Szemkontaktus

- A kommunikal6 arckifejezése, mimikaja.

1'1. dbra. Mimika

- A kommunikaciot kiséré testtartas.

12. abra. Testtartds

- A kommunikacié kézbeni mozgas, a mozdulatok dinamikaja.
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13. dbra. Mozgds

- A kommunikaciét kiséré gesztusok.

14. abra. Gesztusok

- A kommunikaci6 részvevéi kozotti térkozszabalyozas.

15. dbra. Szoros térkéz

22
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16. dbra. Tdg térkéz

Tenyérgesztusok

Tekintse at az alabbi tablazatban az egyes tenyérgesztusok jelentését!

TENYER OSSZEDORZSOLESE

pénz, siker

OSSZEKULCSOLT TENYER

negativ magatartas

HAT MOGOTTI KEZ, KAR FOGASA

onbizalom, fels6bbrendiiség

ZSEBRE DUGOTT KEZ, MUTATOUJJ KIALL

uralkodni vagyas

TEST ELOTTZART KAR

Elzarkozas

LEFELE FORDITOTT TENYER

hatalmat biztosit

FELFELE FORDITOTT TENYER

behddolast jelent

0OSSZEZART, OSSZEKULCSOLT TENYER

agresszivitast mutat

4.Sz6beliség és irasbeliség

A kommunikaciot csoportosithatjuk aszerint, hogy él6szdban vagy irdsban torténik.

Masik jellemzé csoportositas a kommunikacid iranya szerint torténhet:

A dialogikus, mas néven kétirdnyi kommunikacié jellemzéje az, hogy a kommunikacio
résztvevoi folyamatos szerepvaltason esnek at (addé > vevd, vevé - ado, szévegalkotds >

befogadas; befogadas > szovegalkotas).
Kétirdnyua kommunikacié példaul a

- tdrsalgas,

- telefonbeszélgetés,
- vita,

- riport,

- azinterjd.
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A monologikus (egyiranyi kommunikacié) soran a kommunikacié részvevéi nem esnek at
szerepvaltason. Az egyik szerepl6 csak adod, a masik vagy tobbi szereplé csak vevé szerepet
tolt be.

Egyiranyd kommunikacié példaul az

- el6adas

- ismertetés
- hozzaszélas
- levél

Jellemz6 szobeli kozlési formak:

- tarsalgas

- meghivas

- koszontés

- kérés

- kérdés

- felelet

- el6adas

- szénoki beszéd

Jellemz6 irasbeli kozlési formak:

- feljegyzés
- levél

- dolgozat

- Onéletrajz
- érvény

- hirdetés

- értekezés
- novella

A szébeli és irasbeli kommunikacié jellemzdinek 6sszevetése:

A szébeli k6zlés Az irasbeli kozlés

- vizudlis, sikbeli benyomast kelt, id6ben kevésbé

- akusztikai, idébeli benyomast kelt, altalaban mulandé ,
korlatozott

- a mondatokat hanglejtés (modalitas) jellemzi - az irésjeleknek van tagol6 szerepe

- avisszajelzési lehet6ségek korlatozottak, id6ben

- visszajelzési lehetéségek vannak ,
J 9 késleltettek

- gyors gondolkodast igényel - id6t hagy a gondolkoddsra

- a nyelvi és nem nyelvi kifejez6eszk6z6k egyarant X - P
4 Y J % - a nem nyelvi kifejez6eszk6zok kevésbé fontosak

fontosak
- 0szton6sebb, igénytelenebb, lazabb szerkesztésl - tudatosabb, igényesebb, szabalyosabb szerkesztési
- normativ szabalyokhoz (nyelvi illemszabalyokhoz) - normativ szabdlyai (nyelvi illemszabdlyai) szigoribbak
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kevésbé igazodik ‘

Osszefoglalas:

A fejezetben attekintettilk a kommunikacié folyamatat, kornyezetét, szerepléit, lehetséges
csoportositasait.

Megismertiik a verbalis és a non-verbalis kommunikacio jellemzéit.

Kitértlink a testbeszéd és a gesztusok fontossagara.

TANULASIRANYITO

A szakmai informdciétartalom attekintése utan gondolkodjon el 6nmaga tulajdonsagair6l!

1. Gondolja végig sajat magardl alkotott képét! Hogyan kommunikal On? irja a pontozott
vonalra felsorolds szerlien megallapitasait!

Szébeli kifejezbkészségem jellemzébi:

Jellemzd testtartasom, testmozgdsom, arckifejezésem kommunikacio kozben:
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2. Kérje meg baratjat vagy kozeli ismerdsét, hogy fogalmazza meg az On kommunikacios
jellemzéit!

3. Vesse 0ssze az ismerds altal elmondottakat az 6nmagarél megfogalmazott képpel!

4. Keressen egy olyan rendezvényt, ahol egy helyszinen tobb eléadét hallgathat meg!
(példaul szakmai konferencia).

Jellemezze az el6adékat, és fogalmazza meg a kiildnbségeket! Mit allapitott meg? irjon rovid
osszefoglalast az alabbi vonalakra!
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5. Figyeljen meg masokat!
Akar az utcan, munkahelyén, kozlekedési eszk6zon, iskoldban, vasarlas kézben, stb.

Hogyan kommunikalnak az emberek? Ha ugyanazt az embert tobbszor is latta, hallotta,
milyen  kilonbségeket és azonossagokat fedezett fel a megfigyelt személy
kommunikaciéjaban?
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| KOMMUNIKACIO

| 1. feladat

irja az alabbi, a kommunikacié kornyezetét abrazolé abra iiresen hagyott mezéibe a
megfelel6 kifejezést!

17. dbra. A kommunikdcios kornyezet elemei, feladat

2. feladat

Melyek a kommunikacié 6sszetevgi! Valaszat irja a vonalra!
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3. feladat

irjon a vonalra harom jellemzé szébeli kommunikaciés format!

4, feladat

irjon le legalabb harom egyiranyu kézlési format!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

CSATORMA, CSATORMA,

18. dbra. A kommunikdcios kérnyezet elemei, feladat megoldds

2. feladat

- felad6 (adod)

- jelrendszer (kéd)
- Uzenet

- csatorna

- cimzett (vevl)

3. feladat
Példaul:

- tarsalgas
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- meghivas

-  ko6szontés

- kérés

- kérdés

- felelet

- el6adas

- szénoki beszéd

4, feladat
Példaul:
- el6adas
- ismertetés

- hozzaszolas
- levél
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SZOBELI KOMMUNIKACIO, ERTEKEZLETEK SZERVEZESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A személyes kommunikacié, az él6 szd, a személyes talalkozas az emberek kozotti
kommunikaciéo sok esetben leghatékonyabb formai. Mindannyian tapasztalhatjuk, hogy
probléma esetén annak minél hamarabbi tisztdzasa a legjobb megoldas; és ennek elsédleges
eszkozeként a dolgok megbeszélése, egyeztetése, mint mddszer. igy van ez a projektunka
soran is.

Az aldabbiakban &sszefoglaljuk és rendszerezziilk a projektmunka soran alkalmazott
legfontosabb szébeli kommunikaciés formak jellemzdit, az értekezlet szervezésének és
lebonyolitdsanak részleteit.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A szdébeli kommunikacié formai:

- értekezlet

- négyszemkozti megbeszélés
- telefonbeszélgetés

- személyre sz0l6 lizenet

1. Az értekezlet
Ertekezletet akkor szoktak 6sszehivni, ha

- sok emberhez, gyorsan, egy id6ben kell informaciot eljuttatni
- a dontéshez gyorsan van szikség informaciora

- adontéshez kiilonb6zé nézépontokra van szitkség

- egylttm(ikodésre van szlkség

- masok allasfoglalasara vagyunk kivancsiak

Az értekezletek tipusai:

- Beszamolé jellegli értekezlet
- Eszmecsere jellegl értekezlet
- Problémamegoldé értekezlet
- Dontéshozé értekezlet
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TIPUS CEL JELLEMZO
BESZAMOLO JELLEGU o Hirek, informaciok || Nincs vita, hasznalhato:
ERTEKEZLET kozlése vided, dia, irasvetitd stb.
ESZMECSERE JELLEGU o  Eszmecsere, 5 Aktiv részvétel,
ERTEKEZLET kérdésfelvetés Masok bevonasa
: ; Ertekezlet el6tt irasos
PROEIFEEEI :EﬂZEL(é(.I?LDO » Problémamegoldas > anyag kiadasa, a
probléma meghatarozasa
AN T : Tébb esetben torvény
DONTESHOZQ > Dontéshozatal > irja el6 a testiileti

ERTEKEZLET

dontéshozatalt

19. dbra. Az értekezletek tipusai és célfai

Ertekezletek szervezése, elGkészitése

Kik vegyenek részt az értekezleten?

Mindig csak annyian, amennyien és akik kellenek, de azok feltétlenal!

Az értekezlet elGkészitésének feladatai:
TERVEZNI KELL:

- az értekezlet céljat

- arésztvevdk korét

- az idépontot és az id6tartamot

- a helyet és a helyszint

- az ulésrendet

- atervezett forgatokonyvet (bevezetd, napirend, stb.)
- alevezet6 elndk személyét

Minden tényez6 gondos megtervezése, kivitelezése vezet csak a sikeres értekezlethez! Nem
szabad masok idejét feleslegesen rabolni!
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Az értekezleten alkalmazhatd eszk6zok

- el6zetes véleménykérés

- el6zetes felkérés adott témahoz

- verbalis és non-verbalis eszk6zok
- megfelel6 kérdésfeltevés

Az értekezlet zarasanak feladatai:

Az elndk vagy az el6terjeszté Osszefoglalja a torténteket, felolvassa a hatarozatot, a
szavazas eredményét.

A jegyzb6konyvet, emlékeztetdét szakszerlen kell elkésziteni, ha sziikséges azonnal az
értekezlet utan, hogy a felek aldirhassak

Néhany j6 tandcs értekezletet vezet6k szamara:

- Minden jelenlévét vonjunk be az értekezletbe!

- Kezeljuk a kiillonb6z6 résztvevé tipusokat! (uralkodék, mékamesterek, hallgatagok)
- Tul koran ne szavaztassunk!

- Senkit ne hozzunk zavarbal!

- Senkit ne gunyoljunk ki!

- A kényes kérdések keriilése az alapproblémat nem oldja meg!

- Hasznaljunk vizualis, audiovizualis eszkdzoket!

Osszefoglalas:

A szébbeli kommunikacié mindegyik formaja jellemzé és alapvetéen fontos a projektmunka
soran. Mivel a projekteket team munkaban valésitjuk meg, kiemelten fontosak az
értekezletek. A kommunikacié barmely formdjanak sikere a felkésziiltségen, az
elékészitettségen, a szervezettségen alapul. Ne felejtsik el a dokumentalds fontossagarol
sem!

TANULASIRANYITO

1. Bizonyara részt vett mar valamilyen értekezlet, megbeszélés jellegii rendezvényen.
Gondolja végig és rekonstrudlja az értekezlet szervezésének feladatait, a lebonyolitas
forgatékonyvét! Az alabbi vonalakra irja le vazlatat!
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2. Készitse el az iskolai sportnap el6készitését végzé értekezlet forgatdkonyvét!

3. Gondolatban rendezzen be egy helyiséget projektindité értekezlet lebonyolitasahoz!
Rajzolja le a tervezett helyszint, a butorok és a sziikséges eszkdzok elrendezésének
feltintetésével! Készitsen listat a sziikséges technikai eszk6zokrdl és azok biztositdsanak
maédjarol, idejérdl! A listat a vonalkazott teriileten készitse el!

35



| KOMMUNIKACIO

| 1. feladat

Jeldlje aldhlizassal a szdbeli kommunikacié formait!

- négyszemkoOzti megbeszélés
- korlevélolvasas

- értekezlet

- telefonbeszélgetés

2. feladat

Mely kommunikdcids formara jellemzék az alabbi megallapitasok? Valaszat irja a vonalra!

- sok emberhez, gyorsan, egy idében kell informaciot eljuttatni
- adontéshez gyorsan van sziikség informaciéra
- adontéshez kiilonb6zé nézépontokra van szilkség

3. feladat

Milyen médon kommunikdlna munkatarsaival, ha

- adontéshez kiilonb6z6 nézépontokra van sziikség?
- egyuttmikodésre van sziikség?
- masok allasfoglalasara vagyunk kivancsiak?

Vélaszat irja a vonalral

4, feladat

Melyek azok a feladatok, amelyeket az értekezlet el6készitésének tervezni kell? Valaszait irja
a vonalra!
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5. feladat

Milyen feladatai vannak az értekezlet zarasakor az értekezlet vezetdjének? Valaszait irja a
vonalra!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- értekezlet
- négyszemkoOzti megbeszélés
- telefonbeszélgetés

2. feladat

- értekezlet

| 3. feladat

- értekezlet 6sszehivasaval

| 4, feladat

- az értekezlet célja

- arésztvevbk kore

- az idépontot és az idGtartamot

- a helyet és a helyszint

- az Ulésrendet

- atervezett forgatékonyvet (bevezetd, napirend, stb.)
- alevezet6 elndk személyét

5. feladat

- 0Osszefoglalas
- jegyzbkonyv, emlékeztets elkészitése, elkészittetése
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[RASBELI KOMMUNIKACIO

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

"A sz6 elszall, az irds megmarad.”

A hivatalos, lzleti levél olyan irat, mely a maganszemélyek és szervek, szervezetek kozotti
vagy akdr egy adott szervezeten belili informdaciéaramlast szolgdlja, illetve megerdsiti a
korabban mar mas formaban tértént kozléseket.

Maganemberként, munkavallaléként, vallalkozéként vagy —munkaltatoként, projektek
munkatdrsaként nap-mint nap levelezniink kell. Fontos ismerniink az egyes hivatalos levelek
fajtait, formait és kezelésiik szabalyait.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

AZ UZLETI LEVELEK CSOPORTOSITASA

- Avezetlség személyes levelei

- Hivatali iratok

- A munkalgyi osztaly levelei

- Kereskedelmi levelezés

- ldegen nyelvi levelezés

- Levelezés hivatalos szervekkel és hatésagokkal
- Pénzigyi és banki levelezés

- Reklam

- Maganlevelezés

- Elektronikus levelezés, iratkezelés

2. A VEZETOSEG SZEMELYES LEVELEI:

- MEGHIVOK
e termékbemutatéra
e vallalati Ginnepségre
- KOSZONETNYILVANITAS
e értesitésre kiildott valasz
e kiuldeményért
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e betegség alatti érdekl6désre

e munkaban eltoltott id6 alapjan
GRATULACIO

e kitlintetéshez, elismeréshez

e csaladi eseményhez

e névnap vagy sziletésnap alkalmabdél
KIMENTES, ELNEZEST KERES

e program, meghivas lemondasa miatt

e tavolmaradasért

e szallas lemondasa
RESZVETNYILVANITAS

A SZEMELYES LEVELEK JELLEMZOI

A feladé és a cimzett kapcsolatatél fiigg a hangneme és a stilusa.

Formaja eltérhet a hivatalos eléirasoktol.
Kézzel vagy gépelve is készitheté.
Grafikdja alkalmazkodjon az alkalomhoz, témahoz!

3. HIVATALI IRATOK

Utasitas, korlevél
Feljegyzés, emlékeztetd
Jelentés

Jegyz6konyv

A hivatali iratok jellemzéi:

Befolyasolja a munkahelyi hierarchia.

Befolydsolja -az életkor, a nemek, a szébeli érintkezés és a személyes hangvétel

kialakult rendszere.

Konkrét, egyértelmii és az iratkezelési szabdlyzatnak megfelel6 kell, legyen.

4. A MUNKAUGY! OSZTALY LEVELEI
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Munkaszerzédések megkotése
Munkaszerzédés modositasa

Munkaviszony megsziintetése

Palyazati eljaras

Tovabbtanulasra, képzésre vonatkozo iratok
Munkaltatoi utasitasok

Munkaidére vonatkozo levelek
Munkavégzés rendkiviili munkaidében
Pihendid6, szabadsag

A munka dijazasa

Kartéritési felel6sség /munkavallalé, munkaltato/
Leltarfelel6sség



Munkaligyi érdek és jogvitak

5. KERESKEDELMI LEVELEZES

6. LEVELEZES HIVATALQS SZERVEKKEL és HATOSAGOKKAL

ajanlatkérés

altalanos, ismételt, elutasitas
ajanlat
ellenajanlat

megrendelés

visszaigazolasa

modositasa
elutasitasa

visszavonasa

teljesités

szallitasi értesitd
atvételi értesités

szerz6désszegés

elado részérdl:

o késedelmes szallitas
o hibas teljesités

o téves szdllitas

o reklamacié

o valasz reklamaciéra

vevo részérdl:

HIVATALOS SZERVEKHEZ BENYUJTOTT LEVELEK TiPUSAI

atvételi elismervény
fizetési késedelem

beadvany
kérelem, kérvény
meghatalmazas
palyazat

fellebbezés,
Kérelem,
meghatalmazas,
fizetési kedvezmény
stb.

ONKORMANYZAT:

e engedélyezés /épitési, haszndlatbavételi, bontasi stb./

VAMHIVATAL:

KAMARAK:

BIZTOSITO TARSASAGOK:
ALAPITVANYOK:

KOMMUNIKACIO
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-  TARSASAGOKKAL KAPCSOLATOS IRATOK:
e /cégalapitassal kapcsolatos/

7. PENZUGYI, BANKI LEVELEZES
PENZUGYI TRANZAKCIOK:

- Fizetéshez kapcsolodé kérelmek /részletfizetés, halasztasi/,
- Fizetési felszolitas

- Szamlareklamacio

- Folyészamla-egyeztetés

- Kovetelés kompenzacioval torténé rendezése

LEVELEZES BANKOKKAL:

- Bankinformacié
- Bankgarancia
- Banki tgyek

8. REKLAM — REKLAMSZOVEG

- Reklamlevél
- Sajtéhirdetés
- Kozterileti hirdetések
o plakatok, fényreklamok stb.
- Termékismertetd
- Fogyasztoi szordlap
- Cégismertetd, évkonyv
- Reklamcikk
- Radioreklam

9. MAGANLEVELEZES

- Reklamicio

- Reklamalo levél, valasz reklamaciora
-~ Maganlevelezés hivatalos szervekkel
- Szerzédések

- Onéletrajz

A HIVATALOS LEVEL RESZEI

- Cég felirat

- Keltezés

- Cimzés

- Postai utasitas

- Az irattarazasi és hivatkozasi adatok
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- A targy megjelolése

- Megszdlitas

- Alevél szovege

- Aldiras/ok/, bélyegz6
- Mellékletek felsorolasa

10. A LEVELEK FEJLECE:

@'

Kiskutya BT. Datum:

H - 1278 Budapest, Gulbaba u. 6-8. Iktatoszam:
Tel.: (+36) (1 )4538-628 Azonosito:
Fax.: (+36) (1 )4517-732 Ugyintézénk:
E-mail: info@jezusszive. hu Ugyintézéijik:

20. dbra. Hivatalos levélpapir lehetséges fejléce

11. MEGSZOLITAS:

Hivatalos:

e tisztelt, igen tisztelt

e , Tisztelt Professzor Ur!”, ,Tisztelt Ugyfeliink!”
Személyes:

e Kedves Janos!”

e Tisztelt Kovacs Ur!

e Tisztelt Kovacs Edit Asszony / Kisasszony /!
Az arholgy, holgy csak boritékon
- Dr. — ha nem orvos — csak a boritékon

12.  ZARADEK

- Bizom abban, hogy a ko6z6lt adatok segitik munkajat.
- Varom szives valaszat.

- A kozeli valasz reményében...

- Gyors intézkedését varva...

- Kérem, sziveskedjék jelentésiinket elfogadni.

A személyes jellegl levelek iktatdsa — ha egyaltalan sziikséges és kell — a masodpéldanyon
torténjen!
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Osszefoglalas

Ebben a fejezetben Aattekintettilk az irasbeli kommunikacié formait és eszkozeit. A
projektmunka soran hivatalos jelleggel jarunk el, de természetesen személyes emberi
és a projekt dokumentalasa soran kiemelten fontos kovetelmény a megfelelé tartalommal,
formatumban és kell6 idében elkészitett, tovabbitott irasbeli kozlések alkalmazasa, és azok
dokumentdlasa, iktatdsa és archivdlasa. A projekt sordn folytatott levelezés a projekt

P4

TANULASIRANYITO

1. Keressen otthon vagy munkahelyén kiilénb6z6 tartalmu és formdju leveleket!

2. Azonositsa 6ket tartalom szerint, majd valogassa 6ket az el6z6ekben megismert tartalmi
és formai kategdriak szerin!

3. Irjon megrendelét a lakéhelyéhez kozel esé szallodanak, melyben a 200 fére tervezett
projektzard rendezvény szallas és étkeztetés igényét rendeli meg!

4. Készitsen lakasa adataival céges levélpapirt a megismert hivatalos céges levélpapir
formajanak felhasznaldsaval

5. Fogalmazzon meg korlevelet, melyben projektvezet6ként megkdszoni a sikeresen zart
projekt szakmai kézremiikéddinek tevékenységiiket!

6. Keressen a nyomtatott sajtdbban és az interneten projekteredményeket ismerteté
hirdetéseket és PR cikkeket! Tanulmanyozza azokat tartalmi és formai, grafikai szempontbol!
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| 1. feladat

Melyek azok a jellemzék, amelyek sziikségessé teszik az irasbeli kommunikdciét a hivatali,
igy a projekt munka soran is? Valaszait irja a vonalral

2. feladat

Milyen médon csoportositana az iizleti levelezést? Valaszait irja a vonalra!

3. feladat

On szerint létezik-e HIVATALOS SZEMELYES jellegii levél? Valaszat néhany példaval indokolja
is!

4. feladat

Melyek azok a részek amelyeket a hivatalos leveleken feltétlen szerepeltetni kell? Valaszait
irja a vonalra!
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KOMMUNIKACIO |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

- dokumentdlhat6sag,
- visszakereshetdség,
- egyértelmiség

2. feladat

- Avezetlség személyes levelei

- Hivatali iratok

- A munkalgyi osztdly levelei

- Kereskedelmi levelezés

- ldegen nyelvi levelezés

- Levelezés hivatalos szervekkel és hatésagokkal
- Pénzlgyi és banki levelezés

- Rekldam

- Maganlevelezés

- Elektronikus levelezés, iratkezelés

3. feladat

- lgen létezik, pl.:

- MEGHIVOK

- KOSZONETNYILVANITAS

- GRATULACIO

- KIMENTES, ELNEZEST KERES
- RESZVETNYILVANITAS

4. feladat

= Cég név, felirat

- Keltezés

- Cimzés

- Postai utasitas

- Az irattdrazasi és hivatkozasi adatok
- A targy megjelolése

- Megszdlitas

- Alevél szovege

- Aldiras/ok/, bélyegz6

- Mellékletek felsorolasa
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ERVELES- ES TARGYALASTECHNIKA

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Akar szervezetiink életét, akdr maganéletiinket vizsgaljuk, észre kell venniink, hogy
problémaink, konfliktusaink megoldasahoz egyitt kell miikodnink 'masokkal. Az
egyittm(ikodés soran sziikséges az eltéré érdekek egyeztetése, melynek legfontosabb
eszkoze a targyaldstechnika. Ezért, ha eredményesen szeretnénk megoldani problémainkat,
felkészult targyaléknak kell lennink. Ismernink kell a kilénb6zé targyaldstechnikakat,
érveléstechnikakat, tudnunk kell felismerni a kiilonb6z6 helyzeteket, partneriink reakciéit.

Mi is az a targyalas?

A targyalas olyan kolcsonds tevékenység, amelynek célja egy vitatott (gy szabad
beleegyezésen alapulé elintézése.

A targyalas létrejottének alapvetd feltételei: a kozos tdrgyaldasi téma, e téma kolcsonos
elfogadasa, és etikai szempontbdl is nagyon fontos, hogy a partnerek kdlcséndsen ismerjék
el egymast! Ezen tényez6k meglétével alakithaté ki egy targyalas.

Mindezek el6tt azonban koriltekints, alapos felkészilést kell végezniink, hiszen
felkészultségiink alapvet6en meghatarozza jovébeni targyalasaink sikerességét.

Ez a fejezet ezt a felkészilést igyekszik kdonnyebbé tenni, attekintést adva a targyaldsok
alapveté menetérdl.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A targyaldsi folyamat szakaszai:

- El6készité szakasz
o Felkésziilés (még nem a helyszinen)
e (Célmeghatarozas:
o Szikségletek, problémak tisztazasa.
e Informaciégylijtés, majd ezek rendezése.
e Szemléltetd eszkozok készitése (prezentacid, szorélap, prospektus)
e Légkorteremtés (mar a helyszinen)
e Udvozlés

48




KOMMUNIKACIO

e Bevezet§ beszélgetés valamilyen semleges témardél
e Bizalomépités
e (Legylnk mindig teljesen megbizhatéak, de sose bizzunk meg teljes
mértékben, senkiben.)
e Tempod és stilus—-meghatarozasa
Targyalas
¢ Napirend meghatarozasa
e Ko0z0s célmeghatarozas, igények felmérése
e Kolcsonos informaciogylijtés
e Megadllapodasi tartomany kijelolés
e Alkufolyamat
e A dontést, lezarast elésegité kérdések megfogalmazasa
Lezaré szakasz
e Megadllapodas
e A megdllapodas rogzitése
e Jovahagyas, alairas
e Lezaré beszélgetés, a kedvezé benyomdasok megerésitése
o Ertékelés
e A tovabbi teend6k meghatarozasa (mar nem feltétlenil a helyszinen
torténik).

1. TARGYALAS ELOTT FELMERULO KERDESEK

Amikor egy targyalasra késziliink a kovetkez6 kérdéseket kell feltenniink.

MIERT?
e Mit akarunk elérni?
MENNYI IDO ALATT?
e Milyen szerepe van az id6 tényezének?
HOL?
e A kornyezeti tényezéknek mekkora a jelentGsége?
KIVEL?
e Mi jellemzi a targyalé partnereket?
HOGYAN?
e Milyen elvek, stratégidk alkalmazhaték?

2. A TARGYALAS ELOKESZITESENEK MENETE

Els6 lépésként el kell készteniink a tdrgyalds tervét. Meg kell hatdroznunk milyen
témakat, pontokat kivanunk megvitatni.

Ezt eqy személyi felkésziilés, informacidgylijtés koveti. Meg kell vizsgalnunk a sajat
és partneriink erésségeit, gyengeségeit. At kell gondolnunk az érdekellentéteket,
hiszen a targyalas alapveté célja ezen ellentétek megoldasa.

Végil a mar meglévé informaciok ismeretében kialakitjuk a témak sorrendjét,
megvalasztjuk targyalasi stilusunkat, felépitjik érvrendszeriinket.
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3. TARGYALASI TAKTIKAK

A targyalds soran el kell érniink, hogy a kezdetben meglévé szembendllas, az egymasnak
ellentmond6 elvarasok ellenére sikeriiljon k6zoés megoldast taldlni a partneriinkkel. Ehhez a
folyamathoz sziikséges a masik fél bizalmanak elnyerése, ezutan pedig a tényleges

targyalasi témak megvitatasa soran a nekiink kedvez6 helyzet kialakitasa, amihez kiilonb6zé
taktikakat alkalmazhatunk.

Megnyitasi taktikak:

Tobbet kell kovetelni, mint amit el akarunk érni!
e Lehet, hogy megkapjuk
e Targyalasi mozgasteret biztosit
e A masik szemében értékesebbé teszi ajanlatunkat
e llyen légkorben a masik is nyertesnek érezheti magat
¢ Indokolhat6 Maximalis Kovetelés meghatarozasa
e Ha ezt a taktikat valasztjuk, tgyeljink ra, hogy ne valjunk komolytalanna
kovetelésiinkkel.
Sohase mondjunk igent az elsé ajanlatra!
Latvanyosan lepédjink meg a masik ajanlatan!
A targyalas e szakaszaban keriljik a konfrontaciét!
Ne vitazzunk a targyalas elején, itt nem ez a cél.
Erezziink egyiitt, s ha pozitivan reagal a targyald partner, utdna forditsuk vissza a
helyzetet.
Kertljuk a vonakodé elad6 - vonakodd vevé helyzetet! Prébalunk meg egyezési
pontokat keresni.
Alkalmazzuk a satutaktikat!
e pl. ennél azért jobb ajanlatot varunk...

Kézépjaték taktikak
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Mit tegylink, ha korlatozott dontési lehetéségekkel felruhazott partnerrel targyalunk,
vagy éppen nekiink nincs dontési felhatalmazasunk?

e Hogyha mi alkalmazzuk ezt a taktikat: pl.: Hivatkozzunk arra, hogy még
masokkal egyeztetniink kell a dontés el6tt.

Veliink szemben alkalmazva a taktika kivédése:

e Egy rendkivili ajanlat esetén még Onnek is joga lenne egyediil dénteni.” /
Epitsiink a masik hiusagéra, vagy igértessilk meg, hogy a mi ajanlatunkat
tamogatja/

e A kilonbség megosztasat ne javasoljuk!

e A masik fél tegyen ajanlatot, mert igy mindketten nyertesnek érezziik
magunkat!

Amennyiben hAoltpontra jut a targyalds, igyekezziink tuljutni rajta! Lépjlink at a
probléman, prébaljunk a kisebb kérdésekben el6rébb jutni.
Patthelyzet esetén, (partnerek elbeszélnek egymas mellett) valtoztassunk néhdany
korilményen, prébaljunk Gj 1ékkort, feltételeket teremteni!
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- Ha a targyalas zsdkutcaba jutott, és adott feltételek mellett mar tovabb nem vihet6,
kérjiink fel egy partatlan harmadik személyt (akit mindenki elfogad)
véleménynyilvanitasra. Ki is sétdlhatunk egy targyalasrol, ha ugy érezzik, hogy egy
késbbbi id6pontban jobb pozicidoban targyalhatunk.

- Engedmények esetén mindig kérjink cserébe valamit! Kérésiinket lehetbleg
udvariasan, ne kovetel6zve fogalmazzuk meg!

- Pl.: " Ha megtessziik, amit kér, mit tud cserébe felajanlani?"

Végjaték taktikdk

A targyalds utols6 szakaszaban az a mod, ahogy ajanlatokat, esetlegesen engedményeket
teszlink, meghatdrozza, milyen varakozasok ébrednek a masikban. Ha tul sokat engediink, a
partner szemében sajat értékiink csokken. Ha keveset, ellenséges érzésekkel tavozik, esetleg
nem is jutunk megegyezésre. Ugyanez forditott esetben is igaz. Ezek elkeriilése végett
tekintsiik a kovetkezd technikakat.

- JOFIU - ROSSZFIU
e Egyik enged - masik kovetel
o Kivédése: Leleplezziik szandékainkat és kiegyeziink.
- SZALAMITAKTIKA
o Kis Iépésekkel tobbet érhetiink el, mintha egyszerre kériink sokat!
e Ha mar elértiink, hogy az ellenfél egy kisebb kérdésben dontsén, sokkal
konnyebb aztan még tdébbre sarkallni.
- EREDMENYEINK "CSOPOGTETESE"
e Kicsi engedménnyel a terepet mérhetjiik fel.
e Az utols6 engedmény mindig kicsi legyen, egyezség utdn engedményt ne
adjunk!
- MAR FELAJANLOTT ENGEDMENY VISSZAVONASA
e Csak akkor alkalmazzuk, ha a partner folyamatosan alkudozik.
e Konfrontacié elkeriilésére keressiink ,rosszfitut”. Alkalmazzuk a mar emlitett
korlatozott felhatalmazas taktikdjat.
- JATSZUNK A KONNYU ELFOGADHATOSAGRA
e A masik fél az 6nérzete miatt nyerni akar, ezen érzetet jél iddzitett apro
engedmények kénnyen elérhetjiik.
e A tdrgyalds végén gratuldljunk a partnernek!

4. A TARGYALASI FOLYAMAT SORAN ALKALMAZOTT ESZKOZOK, TECHNIKAK:

Egy-egy sikeres targyaldas eredményeképp hosszu tavon sikeres partnerkapcsolatokra
tehetlink szert. Ennek érdekében a targyalds soran alapvetéen pozitiv viszony kialakitasara
toreksziink. A kovetkezékben bemutatunk néhany médszert, melyek segitségével
kialakithaté a mindkét fél megelégedését eredményezd, uUgynevezett "nyertes-nyertes"
viszony.

- Erdeklédés kifejezése: Ne iiljink "pdkerarcot” felvéve a partneriinkkel szemben!
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- Fejezzik ki testhelyzetliinkkel, mimikankkal, hogy érdekel, amit a masik mondd! PI.:
biccentés, mosoly

- Meg is fogalmazhatjuk érdeklédésiinket, azonban lgyeljiink arra, hogy ne fejezzlk ki
egyetértésiinket! Pl.: "lgazan érdekes, amit mond!"

- Kérdések:

e Amennyiben tobb informaciéhoz szeretnénk jutni, esetleg nyomatékositani
szeretnénk a hallottakat kérdezziink vissza! Pl. "Hogyan is tortént pontosan?";
"Ki tudna fejteni bévebben?"

- Ténymegallapitds, folyamatértékelés:
e Ha meg szeretnénk erdsiteni, hogy értjik, a masik allaspontjat ismételjik el a
hallottakat! Ezzel sajat magunk értelmezését is ellendrizhetjik.
- Kozlések, jelek, jelzések:
e Fejezziik ki a beszélé érzelmeit. Pl. "Ugy latom, ez meglepetést okoz Onnek..."
e Tiikrozzik vissza érzéseit nonverbalisan is! Reakciéink lathatéak legyenek.
- Fontossdg elismerése:

e Jelezzik a masik fél felé, hogy értékeljuk faradozasait. Megértjik
problémainak fontossagat. Pl.:"Megértem mennyire fontos ez az On
szempontjabdl..."

- Osszefoglalas:

e Foglaljuk o6ssze a fontosabb gondolatokat! Nyugtidzzuk az eddig elért
eredményeket. Vetitsiik el6re a kovetkez6 targyalandd témat. Pl. "Ezek szerint
arra a megallapitasra jutottunk, hogy..."

5. A TARGYALAS CSAPDAI

- Asszociacié

- Egoizmus

- [télkezés

- Bdntudat

- ElGitélet

- Rossz kérdések

Osszefoglalas

A targyalas a konfliktusok feloldasanak legaltaldnosabb eszkdze. Mivel a projektmunka
soran folyamatosan konfliktusokat kell feloldanunk, elengedhetetlen érvelés- és
targyaldstechnikank folyamatos fejlesztése.

Soha ne felejtse el, hogy hatékony érvrendszere csak abban az esetben lesz, ha a targyalas
minden részletére alaposan felkészil, elére végig gondolja az 0Osszes szamba veheté
megoldast!
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TANULASIRANYITO

1. Soroljon fel életébdl két, korabban mar atélt targyalasi szituaciot! irja le réviden azokat a
vonalkazott részre! Mi volt a téma? Kik voltak a szerepl6k? Mi volt az egyeztetés targya?
Milyen eredménnyel zarult a targyalas

2. Menjen el a lakéhelyéhez legkozelebb 1évé hasznalt cikk piacra! Valamely aru
vonatkozasdban folytasson alkutargyalast a kofaval vagy kereskedével! Prébalja minél
jobban lealkudni az arat!

3. Uljén be egy nyilvanos birésagi targyalasra! Hallgassa végig az ligyész, az ugyvédek, a
vadlott, a sértett és a bir6 megszolalasait! Jellemezze a targyalast a szereplék Aaltal
alkalmazott targyalastechnika és érvrendszer alapjan!
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Keressen ismeretségi korében olyan személyt, aki munkahelyén valamilyen megvalositas
alatt all6 projektben dolgozik, lehetdség szerint vezetéként! Kérje meg, hogy megfigyel6ként
vehessen részt a projektet érint6 kozeli targyalason, vagy beszallitdéi egyeztetésen! Figyelje
meg és értékelje a targyalas menetét, a szereplék érvrendszerét, magatartasat! Készitsen
rovid 6sszefoglalé beszamolét tapasztalatairdl, melyet bemutat tanulétarsainak is!
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| 1. feladat

Sorolja fel a targyalas f6 szakaszait! Valaszait irja a vonalra!

2. feladat

On egy targyalasra késziil. Milyen feladatok elvégzésével alapozhatja meg a targyalas
sikerét? Valaszait irja a vonalra!

3. feladat

A targyalds lezar6 szakaszaban milyen feladataink vannak? Valaszait irja a vonalra!
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4, feladat

Milyen targyaldsi technikdkat, eszkdzoket ismer? Vdlaszait irja a vonalral
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MEGOLDASOK

1.

feladat

El6készit6 szakasz
Targyalas
Lezard szakasz

2. feladat
- El6készité szakasz
- Felkésziilés (még nem a helyszinen)
- Célmeghatarozas: Sziikségletek, problémak tisztazasa.
- Informacidgylijtés, majd ezek rendezése.
- Szemléltetd eszkozok készitése (prezentacio, szérdlap, prospektus)
- Légkorteremtés (mar a helyszinen)
- Udvézlés
- Bevezet6 beszélgetés valamilyen semleges témarél
- Bizalomépités
- (Legyunk mindig teljesen megbizhatéak, de sose bizzunk meg teljes mértékben,
senkiben.)
3. feladat
- Megadllapodas
- A megallapodas rogzitése
- Jovahagyas, alairas
- Lezar6 beszélgetés, a kedvezé benyomasok megerdsitése
- Ertékelés
- A tovabbi teendék meghatarozasa
4. feladat

ErdeklGdés kifejezése

Kérdések

Ténymegallapitas, folyamatértékelés
Kozlések, jelek, jelzések

Fontossdg elismerése

Osszefoglalds
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