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A KOZVETLEN (SZOBELI) KAPCSOLATTARTAS ES

ALKALMAZASA AZ EPITESI TEVEKENYSEG SORAN

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

A beruhdzasi folyamat el6készitési szakasza az épittet6 székhelyén, vagy telephelyén, a
tervez6knél, egyikik iroddjaban, targyaldjaban, vagy a mérnokszolgaltatok, mdlszaki
menedzsment altal megjel6lt helyszinen zajlik. Az itt folyd megbeszélések legfébb témaja,
hogy a beruhazé elképzeléseit, igényét a tervez6 szaktudasat és fantaziajat felhasznalva
hogyan tudja az el6irdasoknak megfelel6 miiszaki tervvé alakitani.
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A kivitelezés sordn ezek a tervek valdésagga vdlnak, és a megvaldsitassal kapcsolatos
megbeszélések helyszine leggyakrabban az épitési teriilet, ahol kiilonb6z6 szintl
értekezletek, egyeztetések, koordinacidk, kooperdciék zajlanak, és itt torténik a vezetdi
dontések ataddsa a beosztottak szamara. A teljes folyamatban emberek k6zotti parbeszédek
folynak, ahol a szakember a szakemberrel, vagy a szakember a nem szakemberrel folytat
megbeszélést.

2. dbra

A kommunikacié szé hallatan altalanossdgban kozlést, beszélgetést, lizenetatadast értiink
szbban, vagy irdsban, és amelyben legaldbb két személy vesz részt.

A kommunikacié az informacié folyamata egy kozos jelrendszer (a nyelv) segitségével.

A szébeli (idegen szoval: verbalis) kommunikacié emberi nyelven valo kozlést jelent, amelyet
olyan jelek kisérnek, mint a szemkontaktus, az arckifejezés, a testtartds, vagy egy
kézmozdulat. Ezek a jelek megerdsithetik, segithetik a szébeli kozlést, de akar hiteltelenné
is tehetik azt. Két vagy tobb ember beszélgetése nem csupan az informaciok cseréjét jelenti,
megfigyelheték azok az akaratlan érzelem kifejez6dések, melyek a beszélgeté partnerek
egymashoz valo viszonyara utalnak.

A szébeli kommunikacid, vagy kapcsolattartas torténhet:
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- Személyesen (kdzvetleniil), amikor az informaciét adé mondanddjat testbeszéddel
(idegen szoval: metakommunikaciéval) segitheti, és azonnali visszajelzést kaphat a
masik féltél, rogton mérhetd a masik fél reakcioja.

- Technikai eszk6zék (telefon, internet) felhasznalasaval, amikor tdvolban |évé
személyek kozott is azonnali informacidcsere valik lehetévé.

Mindkét szébeli kapcsolattartasi moédnak vannak elényei és hatranyai, ezért azok ismerete
elengedhetetlen a megfelel6 valasztashoz. Barmely kapcsolattartasi modot valasztjuk,
minden esetben be kell tartani azokat a szabalyokat, amelyek betartasa segiti céljaink
elérését, be nem tartasa pedig kudarchoz vezethet.

A szobeli kapcsolattartas alapszabdlyai:

- udvariassagi formak betartasa,
- pozitiv hozzaallas,

- vilagos, tomor megfogalmazas,
- masikra odafigyelés,

- indulatmentesség,

- érvelés, logikus gondolatmenet
- ko6zos allaspont tisztazasa.

SZEMELYES SZOBELI KAPCSOLATTARTASI MODOK

A szobeli kapcsolatok létrejohetnek két ember kozotti parbeszéd formajaban, vagy tobb
ember kozott, ahol altalaban egy f6 iranyit. Egy vezet6 az idejének jé részét beosztottaival,
kollégaival tolti, személyes megbeszéléseken, melyek soran koénnyebb felébreszteni a
lelkesedést vagy az elkotelezettséget.

A beszélgetés, megbeszélés:

Jellemzdje lehet a céliranyossag, témajat tekintve lehet kolcsonos tajékozodas, tajékoztatas,
kozos feladat atgondolasa. Sok esetben kotottségektdl mentes, kotetlen beszélgetésnek
tlinik, amelyet azonban a beszélgetés kezdeményezdje észrevétlenul iranyit, ezért az 6
felkésziilése (hova szeretne eljutni a beszélgetés végére) az adott beszélgetésre
elengedhetetlen. Bizonyos esetekben a beszélgetés helyszinének megvalasztasa, a megfeleld
oltozék, aproé figyelmesség is segiti a kimondatlan, vagy kimondott cél elérését.
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3. dbra. Megbeszélés

A targyalas:

Célja: valamiben megegyezésre jutni. A targyalé személyek minden esetben ismerik a
targyalds témajat, arra felkésziilhetnek. Nézetkiilonbség esetén meggydzés eszkozével kell
élni. Kotottebb, mint a megbeszélés. A targyalasok irasos formaban is rogzitésre kerilnek.

4. dbra. Tdrgyalds

4



A KOZVETLEN (SZOBELI) KAPCSOLATTARTAS ES ALKALMAZASA AZ EPITESI TEVEKENYSEG
SORAN

Annak érdekében, hogy eredményesen zarjunk egy beszélgetést, vagy egy targyaldst,
ismerniink kell a szébeli kapcsolattartas alapszabalyait.

SZOBELI MEGSZOLITAS:

Férfiak esetében egyértelmd a helyzettél fliggéen az "ur", az "uram" szobeli megszolitas.

N6k megszolitasanal tobbféle megoldas kinalkozik. Az asszonyom bizonyos életkor utan
mindenkit megillet. A hivatalos életben a kisasszonnyal banjunk oévatosan. Ha az adott
helyzet miatt nem tudunk helyénvalénak tetsz6 megszélitast valasztani, mindig batran
folyamodhatunk a szép, régi magyar kifejezéshez: holgyem.

Az "6n", "6nok" a legudvariasabb, tiszteletet kifejezd megszélitas (pl.: "On mit gondol az
elhangzottakrol?"). A hivatalos életben keriljik a "maga"” megszélitast!

A megszélitas hivatalos formai:

- anév és az udvariassagi kitétel (pl.: Szabd ur)
- arang és az udvariassagi kitétel (pl.: EIndk asszony).

A KOSZONES:

A koszonés a leggyakrabban el6fordulé tarsadalmi érintkezési formdank, amely
formalitasokkal, kifinomult szabdlyokkal rendelkezik.

Legaltalanosabb megjelenési formaja a napszakhoz koté6d6 kdszonés: Jo reggelt kivdnok! Jo
napot kivanok! Jo estét kivdnok! Jo éjszakdt kivdnok! Fontos tudni, hogy a hivatalos életben
nem illik leréviditeni.

Napszaktol figgetlen és altaldnos szobeli kdszonési forma a "Viszontlatasra!", ugyanakkor
nem art tudni, hogy a férfiak altal hasznalt "kezét csdkolom" kifejezés egyértelmiien magyar
sajatossag, mas orszagokban nem taldlkozunk vele.

A "szervusz" és a "szia" tegez6d6 koszonés munkahelyen csak kolcsonds megegyezés
alapjan alkalmazhaté, mert ismeretséget feltételez. A tegezésre vald jogot a né a férfinak,
illetve azonos nemiiek esetében az iddsebb a fiatalabbnak, illetve fénok a beosztottnak adja
meg.

El6re koszon:

- férfi a nének,

- fiatalabb az id6sebbnek,
- beosztott a fénoknek,

- belépé6 a bennlévéknek.
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5. dbra. Kézfogds

A kézfogas szabalyai pont ellentétesek az el6re koszonés szabalyaival, azaz aki elGre
készon, annak meg kell varnia, amig a masik kezet nyujt.

Régi koszonési forma a kalap megemelése, amelyet a kdszonéssel egyiitt tettek meg a
kalapot visel6 férfiak. Ma mar leginkabb az id6sebb generacié koérében alkalmazott
tiszteletadasi forma, hiszen a fiatalok kdrében nem elterjedt a kalap viselése.

6. dbra

A kdszonést elmulasztani, vagy nem viszonozni egyértelm(ien durva sértés!

A BEMUTATAS

Olyan kapcsolatteremtési, ismerkedési forma, amikor két embert egy harmadik mutat be
egymasnak. A hivatalos kapcsolatokban nélkiilozhetetlen eleme a protokollnak, és
egyértelmien szabalyozott formalitasokkal rendelkezik.

A férfit mutatjuk be a nének, a fiatalt az idésebbnek, alacsonyabb rangit a magasabb
rangunak.

A bemutatas formaja:

- El8szor annak a nevét mondjuk, akinek bemutatunk.
- Elmondjuk a bemutatasi formulat (.... engedje meg, hogy ...).
- A bemutatott nevét mondjuk, az adott nyelv udvariassagi formulajaval.
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- Véqiil, ha sziikséges informdaciéadas is torténhet.

7. dbra. Bemutatds

A bemutaté a bemutatast kovetéen barmikor magdara hagyhatja a két bemutatottat, nem
udvariatlansag.

A BEMUTATKOZAS:

A bemutatkozds nem mads, mint "megismerkedés harmadik fél segitsége nélkul".
Altalanos bemutatkozasi forma:

- Koszdnés.
- Név (ha kell formula:"Engedje meg, hogy bemutatkozzam...").
- Vallalat vagy foglalkozas (ha az alkalom megkivanja).

A férfi mutatkozik be a nének, a fiatalabb az id6sebbnek, a rangban alacsonyabb a
magasabb rangunak.

Nem kell bemutatkozni, ha a ruhan kitlizétt név van, vagy ha az adott személy fénokét
keresik.

Hivatalos latogatas alkalmaval célszerli a "név, cégnév, majd a latogatds rovid témdjanak
ismertetése" bemutatkozasi sorrendet kovetni, akar el6zetesen bejelentett, akar bejelentés
nélkili a latogatas.

Kertilend6 a keresztnéven vagy becenéven torténé bemutatkozas. Az (j munkatarsaknak is
teljes névvel kell bemutatkozni.

Ki nyujt kezet kinek?
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Bemutatkozasnal el6szor a né nyujt kezet a férfinak, azonos nemlek esetében az id6sebb a
fiatalabbnak és hivatalos bemutatkozasnal a magasabb rangu az alacsonyabb rangunak,
tehat a fénok a beosztottnak.

8. dbra. Bemutatkozds

SZOBELI KAPCSOLATTARTAS TECHNIKAI ESZKOZOKKEL

TELEFONALAS:

Mindennapi életlink elvalaszthatatlan része a telefonalds, és nem csak a szakmai életben, de
a maganéletben is. Sokan ugy gondoljak, telefondlni mindenki tud, és elfeledkeziink arrél,
hogy egy telefonos beszélgetés kihathat a késébbi eredményekre, sét befolyasolhatja azt. A
kommunikacié e formdjanak is megvan a maga szabalyozott rendszere, etikdja, amelyet
féleg a munkahelyi és lzleti telefonbeszélgetéseknél ajanlott betartani.

A telefonalds legf6bb elényéhez tartozik az azonnali kapcsolatfelvétel a partnerrel, az
aktualitds, valamint a tdvolsagok lekiizdése. Azonnali valaszaddast, visszajelzést tesz
lehetévé. Mindez hatrannya is valhat, amennyiben nem alkalmazzuk a telefonalas szabalyait.
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Fontos tudni, hogy a telefonbeszélgetés a nem verbalis (szébeli) kommunikacié egyes
elemeit, a testbeszédet (szemkontaktust, arckifejezést, testtartdst) nem kozvetiti, mas
elemeit azonban kozvetiti, mint példaul a hangsuly és a hangnem. A vonal egyik végén lévé
személy érzi, milyen a masik fél hangulata, hogyan viszonyul hozza, akkor is, ha nem latja
6t. A személyes megbeszéléseknél oly eredményes "hatassziineteket" tehat a telefondlas
sordan nem alkalmazhatjuk, mert a telefonalas teljes egészében szdbeli megnyilvanulas

9. abra. Telefondlds

A szakmai, vagy uzleti telefonbeszélgetésre célszerli felkésziilni, mert altaldaban idében
korlatozott, ezért fontos, hogy lényegre tord, tomor legyen.

A telefonbeszélgetés felépitése:

1. A bemutatkozdas (név, cégnév, beosztds) és koszonés. Beszélgetés fogadasakor példaul:
"Acs Kft., Faragd Janos miivezetd vagyok, J6 napot kivanok!". Beszélgetés inditasakor
példaul: "Faragé Janos vagyok az Acs Kft. miivezetdje. J6 napot kivanok!"

2. A hivas célja (

3. A blcsuzas, elkdszonés (Ha sziikséges, Uj idépont, vagy taldlkozas megbeszélése)

A telefonalas illemtananak fé6bb szabalyai:

- A telefondlas el6tt mindig meg kell tervezni, hogy mirél akarunk beszélni a hivott
féllel. Sziikség esetén j6é ezt egy papirra lejegyezni.

- Telefondldas kdozben mindig el6zékenyen és mosolyogva kell beszélni, lényegtelen,
hogy a vonal masik végén ugyfél, kolléga, vagy lizleti partner van. A telefondlas
kézbeni mosolygdas kedvesebbé, megbizhatébba teszi a telefondl6é hangjat.

- Tilos telefondlas kézben enni, inni, vagy ragoézni!

- Ne suttogjunk, de ne is kiabaljunk a telefonbal
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A bemutatkozas ne legyen tul hosszu, mert a tul sok informacidbol a masik félnél
semmi sem marad meg.

Ha a telefonkapcsolat valami miatt megszakad, mindig a hivo fél hiv vissza, vagyis az
a fél, aki a hivast eredetileg is kezdeményezte.

Ne szaladgdljunk el a telefon mell6l, ha keresni kell valamilyen informaciét, inkdbb
beszéljink meg egy késébbi idépontot, amikor minden sziikséges informacié a
rendelkezésiinkre all, és ilyenkor célszer( felajanlani a visszahivast

Kertlni kell, hogy a hivott fél nevetgélést, vagy zenét halljon korulottink.

Ne fogadjuk el a hivott félt8l azt a valaszt, hogy majd "késébb visszahiv", kiillonosen
akkor, ha nekiink fontos a hivas, ugyanis a "késébb" nagyon hatarozatlan idépont és
akar feledésbe is meriilhet a hivas. Célszer(i legaldbb a hozzavetéleges idépontban
megegyezni és ilyenkor is ajanljuk fel az Gjrahivast.

Ne hagyd a telefont tul sokdig csorogni. A harmadik csorgés utan altalaban bekapcsol az
lzenetrogzitd, amely a hivot roviden informalja.

UZENETROGZITO, HANGPOSTA:

Sok esetben nem rendelkezik egy vallalkozé alkalmazottakkal, tehat egyediil végzi az
Ugyfelekkel valé targyaldst, az lgyek intézését és a munkavégzést. A kapcsolattartds, az
informacidk eljuttatasa igényli az lizenetrogzité, vagy a hangpostafiok alkalmazdsat, ha
nincs senki, hogy felirja, dtvegye az érkez6 id6pontokat, munkahelyszineket és egyéb fontos
informaciot. Sok esetben az lizenetrogzité hatékonyabb és elkeriilhetd vele, hogy az atadott
informacié formailag és tartalmilag is torzuljon.

10. dbra. Uzenetrogzité

Az Uzenetnek, amit lizenetrdgzitén hagyunk a hivé fél szamdra, tartalmaznia kell a
koszonést, nevet, valamint azt, hogy most nem tudunk a telefonhoz jonni, de a hivé fél
hagyhat szamunkra lizenetet.

Ha mi hagyunk lzenetet valaki szamara, annak tartalmaznia kell a kovetkezé informaciékat:

koszonés,
a telefonald neve, cége, beosztasa,
a telefonalas témaja (roviden), és

10
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- visszahivasi igény esetén az a telefonszam, amelyen elérhetéek vagyunk.

Nagyon fontos, hogy tisztan, érthetéen, zavaré koriilményekt6l mentesen beszéljlnk,
amikor Uzenetrogzitére mondjuk mondandénkat. A széveg legyen rovid, de ne roviditsiink

ugy, hogy az érthetetlenné valjon a hivott fél szamara. Példaul: ,- J6 napot kivanok!
Szeretnék Onnel taldlkozét megbeszélni szerdara. Kérem, hivjon fel, amint lehetséges lesz
az alabbi telefonszamon: ............ | Kbszondm, a viszontlatasral! Farago Janos, Acs Kft.”

A szobeli kapcsolattartas eredménye egyes esetekben irasos visszaigazolasra keriil, ilyenek
lehetnek pl. az egyeztetésekrdl késziilt emlékeztet6k, vagy a visszaigazolé levelek. Ezzel
elkeriilheték a késébbi vitak.

TANULASIRANYITO

- Keresse meg az interneten a http:/ /www.protokoll-
etikett.hu/cikk/49212/illemszabalyok-minden-korosztalynak?area=626 oldalt és
tanulmanyozza!

- Figyelje meg az iskoldjaba érkez6ket egy reggeli iskolakezdés elGtti tizendt percben
és készitsen statisztikat arrél, hogy hany f6 koészon és hany f6 nem koszén az
épuletbe torténd belépéskor!

- Tanara altal meghatarozott témaban késziljon fel egy tarsait is érinté megbeszélés
levezetésére!

- lrjon le kiildbnb6z8 szituaciokat az alabb felsorolt témakrél. A leirt helyzeteket tanara
irdnyitasaval és osztalytarsai kozremikodésével jatsszak el, majd értékeljék a
latottakat, hallottakat! A szerepjaték témakorei:

e szoObeli megszolitas,

e koszonés,

e bemutatas,

e bemutatkozas,

e telefonhivas inditasa,
o telefonhivas fogadasa.

11
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| 1. feladat

A képen lathaté mlszaki el6készité6 beosztasban dolgozé magasépité technikus holgy
megbeszélésre érkezik cégének fémérnokéhez. Kinek illik kezet

nyudjtani - ebben a
szituacidoban? Indokolja meg valaszat!

11. dabra

2. feladat

A képen lathat6 férfiak kozil a baloldalon allé a muszaki ellendr, aki most érkezett elsé

alkalommal az épitési helyszinre, ahol a jobboldalon all6 mivezeté (jelenleg 6 a

legmagasabb beosztasu személy a kivitelezésen) fogadja. Kinek illik kezet nyujtani ebben a
szituaciéban? Indokolja meg valaszat!

12
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12. dbra

3. feladat

A képen lathato holgyek kozil a baloldalon allé most kerilt a céghez, ez az elsé alkalom,
hogy az azonos beosztdsban |évd, negyvenes éveiben jaré munkatarsnéjével (jobboldalon)
taldlkozik. Kinek illik kezet nyujtani ebben a szituaciéban? Indokolja meg valaszat!

13. dbra

13
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A férfi nyljt kezet, mert ebben a szituaciéban a munkahelyi kapcsolat a meghatarozo, tehat
a magasabb rangu nyuljt kezet az alacsonyabb ranguinak, valamint a belép6 (egyben
beosztott) kdszon a bennlévének (egyben fé6ndk), igy a kézfogasnal a belépd, elére koszond
meg kell, hogy varja, amig a masik kezet nyujt.

2. feladat

A jobboldalon all6 nydjtja a kezét, mert a baloldali férfi a belépd, készoénd, aki megvarja,
amig a masik kezet nydjt.

3. feladat

A jobboldalon 4llé hélgy nyujt kezet, mert azonos nemtek és egyben azonos beosztasuak
esetében az idésebb nyujt kezet.

14
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54 582 03 0000 00 00 Magasépit6 technikus

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
16 o6ra




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 Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és FelnGttképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd
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