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1. Fejezet — A hatékony iizleti kommunikacio elméleti alapjai

A kommunikacid, mint az egyik legfontosabb emberi életjelenség minden

gazdasagi, illetve tarsadalmi folyamatban szerepet jatszik, hiszen az egyén a
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kommunikécion keresztiil képes az dltala birtokolt informaciot, tudast
érvényesiteni, illetve ezen keresztiil ismerhetik meg azt masok.

Egy wvéllalkozas sikeres elinditdsdhoz ¢és az egyes piaci relaciok
koordinalasahoz, mikodtetéséhez elengedhetetlen a tudatosan felépitett és
megval6sitott kommunikacié. Vannak olyan élethelyzetek, lizleti szituaciok,
amikor a vallalkozénak személyes kommunikacidos kompetencidit kell
alkalmaznia a véllalkozéas miikodtetéshez sziikséges iizleti kapcsolatok sikeres
kialakitasahoz, fenntartasahoz. A vallalati kommunikacio6 ezen teriiletét ,, iizleti
kommunikacionak” nevezzilk, melynek interakcioi a targyalds, a prezentacio,
a konfliktuskezelés vagy akar az értékesités. Ezekben az esetekben a
kommunikécioban részt vevd felek kozott egy interperszondlis kapcsolat
alakul ki, igy a kommunikacidban részt vevo ,,emberi tényezd” meggydzo-
illetve érvelési képessége direkt modon képes befolydsolni a kommunikacios
folyamat eredményét, sikerességét. Természetesen legalabb ilyen fontos az a
kommunikécios tevékenység, melynek soran a vallalkozds valamilyen
kozvetitd csatornan keresztiil juttatja el kreativ modon kodolt lizeneteit példaul
a fogyasztdi célcsoport tagjaihoz. A vallalati kommunikacio ezen teriiletét
., marketingkommunikacionak™ nevezzik, melynek részei a
reklamtevékenység, a vasarlasosztonzés, vagy a Public Relation tevékenység.
A kommunikacié sokféle kontextusban, sokféle jelentéstartalommal hasznalt
kifejezés. Altalanos megkozelitésben a kommunikéacié az emberek kozotti
kapcsolatok, viszonyok, kdlcsonhatasok szervezddésének az eszkoze. Olyan

folyamat, melynek soran gondolatok, informaciok allando6 cseréje zajlik. Az
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emberi kommunikacié jellemzdje, hogy egymassal kapcsolatban allo felek
valamilyen jelrendszer segitségével kapcsolatba keriilnek, informaciokat
adnak at, hatnak egymasra. A kommunikécids viszony létrejottének alapvetd
feltétele, hogy a résztvevo felek kozott kapesolat j6jjon 1étre. A kommunikacio
1étrejottéhez sziikség van az informacid kibocsatdjara, vagyis kozlojére, a
befogadojara, az informacidra, és egy kodrendszerre. A befogadd csak ugy
értelmezheti a kommunikacio tartalmat, ha szamara a hasznalt kodrendszer
ismert, a kod megfejthetd. Minden kommunikacids tevékenységet két
szempontbol kozelithetiink meg: az egyik a tartalmi szempont, a masik a
kommunikélé személyek kozotti viszonyra mutatd szempont. A tartalmi
szempont azt fejezi ki mi az ilizenet mondanivaldja jelentése, értelme. A
partnerhez fliz6d6 viszony a kijelentés értelmét arnyalja, szinezi.

A kommunikécios folyamat jellemzésekor a — résztvevd felekre vonatkozdan
— meg kell emliteniink a kommunikaciés kompetencia fogalmat is, mely a
kommunikélé személyek kommunikaciés kapcsolatanak eredményességére,
hatékonysagara utal. Az emberi kommunikacié tobb csatornas. A nyelvi
(verbalis) kommunikéacié mellett igen jelentdsek a nem-verbalis kozlési
csatornak is. A verbalis csatorna kdzleményei tagolt, megformalt alakban, a
nem-verbalis csatornan aramlé kozlések globdlisan, tagolatlan formdban
jutnak el a befogadohoz. A kozlési csatornak egymassal Osszefiiggésben
mitkddnek, vagyis a nem-verbalis megnyilvanuldsok a kommunikacids
folyamat egészébe adgyazottan, azokkal egyiitt, a beszéd kisérdjelenségeiként

milkddnek. A kommunikacié folyamata feloszthatd a szerint is, hogy direkt
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vagy szandékolt, illetve indirekt, Onkéntelen. A szandékos, tudatos
kommunikéciot parhuzamosan akaratlan informaciokozlé folyamatok is
kisérik. Ezek a kozld érzelmi viszonyat fejezik ki a kozolt tartalomhoz, a
kozlési helyzethez, a befogaddhoz. Ezt a nem szandékolt, dnkéntelen, indirekt
hiradast nevezziik metakommunikaciéonak. Mind a verbalis, mint a nem-
verbalis kommunikacidnak van egy ilyen elvontabb informdacios szintje, amely
a kozlés tartalmdnak milyenségére, az adott szituacidra vonatkozik. A
metakommunikativ tizenetek hordozéi tobbnyire a kozlés nem verbalis
eszkozei, de a verbdlis kozlés is rejthet magaban metakommunikativ

jelentéseket (forras: www.bgk.uni-obuda.hu).

Erzelem
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1. abra: A kommunikaci6 folyamatmodellje

Az fzletti kommunikédcié folyamatdnak Iényege, hogy a kibocsato

tudattartalmanak bizonyos értékei valamilyen kodolt forman keresztiil az
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atvevd szdmara érzékelhetokké valnak, s tudatvildganak részeivé
szervezOdhetnek, ezaltal a befogaddban un. ,,tudatbeli értékek” keletkeznek. A
kommunikécio alapvetden funkcidi révén tudja betdlteni szerepét, illetve ezen
funkciok teljesiilésén keresztiill hatarozhatjuk meg kommunikacids

tevékenységlink céljait.

1.1. A kommunikdcio funkcioi

Informacidés funkcié: A kibocsato és a befogadod altal is ismert jelstruktura
segitségével kodolni a tovabbitani illetve ko6zdlni kivant iizenetet. Az
informacios funkcid érvényesitési a sikeres pénziigyi szolgaltatds egyik
kardindlis kérdésének tekinthetd. Egyrészt igaz, hogy csak az egyes pénzpiaci
konstrukciok kondicidinak pontos ismerete tudja megadni azt a szakértelmet,
szaktudast, melynek segitségével hitelesen érvényesithetjiik a kommunikécio
informacios funkciojat.  Masrészt a szolgaltatd ¢és az tlgyfél kozotti
kommunikéciora jellemzd az informacios aszimmetria jelensége, vagyis az
értékesitd tobb informacioval rendelkezik az adott pénziigyi konstrukciordl,
mint az tigyfél. A jelenség a kommunikacios folyamat alapvetd jellemzdje, €és
ilyen mindségében minden esetben kezelendd is. Ellenkezd esetben az ligyfél
¢€s a tandcsado kozotti bizalmatlan helyzet kialakuldsahoz vezethet, hiszen az
ligyfél egyfajta kiszolgaltatott helyzetben érezheti magat. Megjegyzendd, hogy
a jelenség kezelése nemcsak megoldando feladatot jelent a tandcsadd szamara,
hanem megfeleld kommunikécioval fontos lehetdség az iigyfél bizalmanak

megszerzésében €s megtartasaban is! Verbalis kommunikéacio esetében az
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informdacios funkcid érvényesiilését akadalyozza, ha az ilizenet nem logikus
felépitést, illetve ha a kibocsatd indokolatlanul feltételes modban beszél, igy
feleslegesen is gyengité szavakat haszndl. (bemutatnam, elmondandm,
Jjavasolnam, kérném, felhivnam a figyelmet). Ett6] a kommunikaci6 akaratuktol

fliggetleniil erétlenné, gyengévé, akar hiteltelenné is valik.

Motivaciés funkcié: A kibocsato a célcsoport — mint befogadok -—
sajatossagainak figyelembe vételével kddolt informécio tovabbitasaval képes
(Iehet) elérni, hogy a befogado6 az lizenet értelmezése utan azt elfogadja; és a
magatartasat, attitlidjeit a befogado altal kivant irdnyba valtoztassa meg. A
motivacios funkcio érvényesitésekor a kibocsatotol elvart, hogy képes legyen
éreztetni a befogaddval:
1. Vannak k6z06s céljaink (pl. nem csak az adott terméket akarjuk eladni,
vagyis nem csak az adott iigylet sikerességére koncentralunk, hanem a
hosszabb tavon kélcséndsen elonyds partnerkapcsolat kialakitdsdra,

fenntartasdra is).

2. Mi is nagyban érdekeltek vagyunk abban, hogy elérjiik ezeket a célokat.
3. Meg kell biznunk/megbizhatunk egymasban a
szolgaltatasfolyamat/iigylet soran.
Ellendrzési funkciéo: A kommunikacios kapcsolatfelvétel segitségével tudjuk
meg, hogy az tevékenységiink elérte-e céljat? Ehhez azonban kommunikacios
céljainknak nagymértékben tudatosnak kell lenniiik. E funkcio segitségével

tarjuk fel kommunikacids partnereink inditékait.

8
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Erzelmi funkcié: A kozI6 belsé fesziiltségeinek feloldasara keriil sor az
érzelmek kifejezésével. Elégedettség, 6rom, bosszusag, aggodalom, banat,
lelkesedés stb. egyarant ide tartozik.

Az eredményes Tlzleti kommunikdciés tevékenység szempontjabol
legfontosabb funkcioknak az informacidés €s a motivacios funkciokat
tekinthetjiik, hiszen ezen funkciok alapjan tudjuk bemutatni a vallalkozas, egy
termék vagy egy marka értékeit, eldnyeit és tudjuk elérni az iizleti partnerek
magatartasvaltozasat. Az emlitett funkcidk ismeretének ¢és azok adott
szituacionak megfeleld differencialasa képességének birtokaban az kibocsatod
A hatékony tizleti kommunikéci6 alatt az értjiikk, hogy az egyén tudatosan
torekszik elérni céljait, igy hogy a masik felet tiszteletben tarja, de kelléen
hatarozott tud maradni, €s a kommunikaciot tudja vezetni, irdnyitani. Ha az
egyén megfelelden iranyitja a kommunikacids folyamatot €s képes elérni a
folyamat céljat, kommunikacidjat meggy6zonek tekinthetjiik.

A meggy6zés jelen esetben tehat az egyén tudatos torekvése arra, hogy
valamilyen koézlemény tovabbitdsaval megvaltoztassa a masik egyén vagy
csoport viselkedését! A meggy6zés tehat azt a szandékot jeloli, miszerint ,,el
akarjuk érni a partneriinknél, azt hogy megértse és elfogadja javaslatunkat,
ennek eredményeként képviselje azt. A meggy6z6 kommunikacios képesség
kommunikécios folyamat mechanizmusanak — adott jellemzdkkel rendelkezd
befogaddkkal szembeni — tudatos kialakitasanak eredménye. A ,,tudatossag”

illetve a professzionalis megkozelités megkivanja, hogy maoddszeresen
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végiggondoljuk ¢és figyelembe vegyiik azokat a kérdéseket, melyek a
kommunikécios folyamat soran felmeriilnek (Ez a modszeresen végiggondolt
¢s felépitett kommunikacié a mindennapi iizletkotési gyakorlat sordan mar

rutinszerlien alkalmazhat6 készséggé, kompetencidva valik).
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2. Fejezet — Az iizleti kommunikacio pszichologiai aspektusai

Ahhoz, hogy az egyén a kommunikacids iizeneteket valoban a célcsoportok
figyelembe vételével legyen képes kodolni, megvaldsitva igy a kommunikacid
valdéban személyre-szabott jellegét, fontos megismerni az interperszonalis
kommunikéciohoz sziikséges pszichologiai kompetencidkkal. Jelen esetben
nem a klasszikus intelligenciardl kell szolnunk, hanem az interperszondlis
intelligencidrdl. Ez a fajta intelligencia az emberek megértésének képességét
jelenti: annak megértésének képessége, hogy mi érdekli, 6sztonzi, motivalja
oket. A megfeleld interperszonalis intelligencia birtokdban képesek lehetiink
felfedni az tigyfeleink hangulatat, vérmérsékletét, vagyait, céljait és ezekre
megfeleld modon tudunk reagélni. Felismerjiik és megértjiik partnereink
sziikségleteit €s szandékait, felfogjuk hangulataikat €s temperamentumukat és
ezaltal elére lassuk, hogyan fognak viselkedni 1j helyzetekben. Az
interperszonalis intelligencia — ilizleti kommunik4cié szempontjabol — két

relevans teriilete az empatia és az aktiv figyelem.

2.1. Az empadtia
Az empatia az emberekkel valo ,,bands” alfijanak tekinthetd, hiszen ennek
birtokaban felfoghatjuk az tigyfelek azon ,,finom jelzéseit”, melyek vagyaikat,
igényeiket kozvetitik. Buda (2012) szerint az empatia a masik ember szemével
latas, a mésik ember fiilével hallds és a masik ember szivével érzés képessége

azaltal, hogy beleéljiik magunkat a masik helyzetében, tudjuk felfogni az
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érzéseit, hangulatait. Az empatia olyan képesség, amely személyiségtol fiigg:
vannak j6 és kevésbé jo empatias készségli emberek. Ez természetesen nem azt
jelenti, hogy az empatids készséget ne lehetne fejleszteni. Az empatia tehat a
masik személy sziikségleteire vald reagalas, ami lehetévé teszi, hogy az
egymassal kommunikalo felek megtalaljak azt a megoldast, amellyel mindkét
fél jol jar (Zsoldos, 2007). Az empatids képesség birtokaban a kommunikalo
személy képes lesz az adott iizleti szituaciot az {igyfél oldalarol, az O
szemszOgeébdl is latni. Képes lesz felismerni és dekodolni az iigyfél verbalis
illetve nonverbalis lizeneteinek direkt és indirekt inditékait. Goleman (2008)
szerint az empatia birtokdban a vezetdk képesek megérteni méasok érzelmi
allapotat és az embereket érzelmi reakcidjuknak megfeleléen kezelni. A
megfeleld empatikus készségekkel rendelkezé kommunikalo:

1. Képes teljes figyelmét az ligyfélnek szentelni €s ezen keresztiil igyekszik
minél pontosabb informacidkhoz jutni annak igényeirdl, motivacioirol. Ez az
aktiv empatikus odafigyelés azt eredményezi, hogy az ligyfelek biztonsagban
érzik magukat, hiszen tudni fogjak, hogy szdmitanak és odafigyelnek rajuk.
llyen kézegben pedig az 6szinteségen és bizalmon alapuld, hosszua tavi tizleti
kapcsolat alakulhat ki.

2. Az igy megszerzett informaciok alapjan elemzi és megérti a vevd direkt
vagy indirekt problémait.

3.Az informaciot feldolgozva olyan megoldast kinal, amely maximalis

megoldast képes kinalni az ligyfél problémajara. (www.mfor.hu)
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Az empatikus viselkedést és fellépést igényld helyzetekben a szaktuddson
kiviil az egyén részérdl fontos még a motivacio, a konstruktiv hozzaallas, a

kontrollalt érzések és a mindségi kommunikacid is. (www.tudashaza.com)

2.2. Az aktiv figyelem

A figyelem bizalmat kelt, és tiszteletet fejez ki. Az aktiv figyelés sordn a
befogado a kibocsato altal kodolt lizenetet észleli, majd értelmezi is, torekszik
arra, hogy pontosan feltérképezze és megértse ligyfele lizeneteit, szandékait,
inditékait, illetve valamilyen reflexios visszacsatoldssal kifejezi a kibocsatora,
igyfélre iranyul6 aktiv figyelmét. Az aktiv figyelés tehat tilmutat az tizenetek
puszta befogaddsan, mivel azon tilmenden tartalmazza a kodolt iizenetek
azonnali jelentdségének értelmezését, megeértését €s visszajelzések utjan
tudatja a kommunikaciés partnerben a bevonddast, a kommunikdcioban —
befogadoként — valo aktiv részvételt. Az aktiv figyelésre forditandd mentalis
energia mennyiségét természetesen nagyban befolyasolja a befogadott iizenet

v5

,»Kodoltsaganak™ milyensége is. A megfeleld logikai struktiraba helyezett,
megfeleld érvrendszerrel alatamasztott izenetben konnyebben azonosithatoak
és értelmezhetdek a kulcsiizenetek, mint egy logikatlanul felépitett, csapongd
lizenetben.) Fontos olyan szolgaltatasi kornyezet kialakitds, melyben

megoldott az aktiv figyelést akadalyozo tényezdk redukcioja.

Ilyen tényezok lehetnek:
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A kiilsé koriilmények, pl. tal meleg vagy hideg, levegétlen tligyfélterem,
telefonok vagy szamitogép-monitor, amelyen meg van nyitva a levelezés,

elvonhatja a figyelmiinket a besz¢l6rol.

Ha a beszéld stilusa vagy beszédmoddja kiilonbozik a kibocsatoétol, ez
osszezavarhatja Ot. Az {igyfél — koratél, nemétdl, iskolai végzettségétdl,
elézetes tapasztalataitol alapvetd szocio-kulturalis szintjétdl fiiggden — nem
mindig tudja vildgosan, egyértelmiien kifejezni magat, megfogalmazni
problémait, céljait. A sajat problémainkbol vagy az ligyféllel kapcsolatos
korabbi tapasztalatainkbol fakad6é mentalis zajok, belsd fesziiltségiink vagy a
taldlkozo miatti tlirelmetlenségiink elterelhetik a figyelmiinket. Agyunk
koriilbeliil kétszer olyan gyorsan gondolkozik, mint amilyen gyorsan beszélni
tudunk, ami miatt gyakran elkalandozunk, mikézben hallgatunk valakit

(forras: www.hvg.hu).

A kommunikécioban valo részvételiinket, kovetésiinket kifejezhetjiik az alabbi
visszacsatolasi modokkal:

e Szemkontaktus.

o Erdeklédést kifejezd testtartas, testmozgas, bolintsunk, vagy hajoljunk

kozelebb.

e Figyeljiink oda az adatok és tények mogott meghuzodd gondolatra

vagy Otletre.
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Tegylink fel kérdéseket.

Jelezziink vissza: fogalmazzuk Gjra vagy foglaljuk 6ssze, irjuk koriil a

mondottakat, hogy biztosan megértsiik az illetd mondanivalojat.

Fiiggessziik fel a besz¢ld allitasaival kapcsolatos elditéleteinket.

Eldszor fogjuk fel a mondanivalot.

Amikor kérdeziink vagy nyugtazzuk az elmondottakat, mindig
maradjunk semlegesek: ,,Tehat On azt mondja, hogy...” ,,Ha jol értem,
ugy véli, hogy...” Jelezziik, hogy mindent megértettiink anélkiil, hogy

mindsitenénk a hallottakat.

A megfeleloen strukturalt iizenet befogadasat és a kivant

magatartasvaltozas elérését a befogado részérol tobb dolog is befolyasolja.

Ezek a tényezOk intenzitasuktol fliggden akéar novelhetik is az észlelt

kockazatot és korlatozhatja is a magatartasvaltozast. Kotler-Keller (2006)

szerint ezek a tényezok a szelektiv figyelem, a szelektiv torzitas és a szeletiv

emlékezet.

Szelektiv figyelem: Az elme olyan szlirdmechanizmusa, mely csak az
egyén szamara kreativ, figyelemfelkeltd. 0jszerti formaban kédolt
lizeneteket engedi eljutni a magatartasvaltozas kognitiv fazisaba.

Szelektiv torzitas: Az ilizenet befogadodja gyakran csak azt hallja meg,
ami nem mond ellent kordbban kialakult meggy6zddésének,

attittidjéhez illeszkedik.

15



\r

EFOP-3.5.1-16-2017-00017
~NYE-DUAL- Uj utakon a duélis fels6oktatdssal a Nyiregyhazi
Egyetemen, az Eszakkelet-Magyarorszagi térség
felemelkedéséért”

e Szelektiv emlékezet: Ha a befogadonak az észlelt iizenettel szemben
eleve negativ attitidje volt és ez megerdsitést is nyert, ugy az lizenetet

elutasitja, és ennek ténye rogziil a hosszu tavii memoridban is.

2.3. A teljesitmény és sikerorientdlt motivicio

A motivacid6 a kommunikacié egyik fontos kérdése, vagyis milyen
késztetésekbdl fakad, valamint milyen erdk allnak az egyén viselkedésének
hatterében. Miért tudunk bizonyos cselekvésekre, hatalmas energidkat
mozgositani, mig masokra viszont nem? A motivacidé szd a latin eredetl
movere 1gébdl ered, melynek jelentése mozogni, mozgatni. A motivacid a
pszichologidban gytijtéfogalom, motivumokbol ¢épiil fel ¢és minden
cselekvésre, viselkedésre késztetd belsd tényez6t magéaban foglal. A motivacio
meghatarozza az egyén aktivitdsanak mértékét, a viselkedés szervezettséget és
hatékonysdgat. A motivacid elméleteinek egyik legtdbbet idézett eleme
Maslow motivacios elmélete. Abraham Maslow 1943 julius elsején publikalta
,,A Theory of Human Motivation” cimii tanulmanyat. Ebben a cikkben irta le
azOta piramis alakban abrazolt, hiress¢ valt tézisét, miszerint az emberi
motivaciés  tényezOk  egymasra  épiilnek, az  aldbbiak  szerint
1. fiziologiai sziikségletek (evés, ivas, alvas, stb.)

2. biztonsagi sziikségletek (egészség elérésére és megtartasara, a betegségek,
fenyegetettsegek, veszélyzonak elkeriilése)

3. szocialis sziikségletek (valahova tartozas, a szeretet, az elfogadottsag iranti

sziiksegletek)
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4. elismerés, megbecsiilés sziikséglete (elismerjék a teljesitményiinket,
hirnévre presztizsre tegyiink szert)

5. kognitiv sziikséglet (tudas, ismeretszerzés, 0sszefliggések megértésének
szlikséglete)

6. esztétikai sziikségletek (a szimmetria, rend iranti vagyunkat foglalja
magaba. pl. a miivészetek élvezete)

7.  onmegvalositas  sziikséglete  (tehetség,  egyéni  képességek
kibontakoztatdasanak, fejlodésiink sziikséglete)

Ezek a bels6 motivumok bar minden emberben megtalalhatoak, eltérd
mértékben képesek az egyes emberek magatartasvaltozasdnak kivaltasara,
illetve a kivaltott véltozds fenntartdsara. Az adott személyre jellemzd
kiilonbozé erdsségli motivaciok egyiittese a motivacids struktira, amely
alapvetden meghatarozza egy-egy ember viselkedését. Campbell-Pritchard
(1976, in: Bauer-Mitev, 2008) szerint a motivacié az egyén valasztasa arra

vonatkozo6an, hogy:

1. Kezdeményezzen-e akciokat bizonyos feladatokat

megvalositasara?
2. Bizonyos mennyiségii eréfeszitést forditson-e a feladatra?
3. A raforditas kitartson-e az adott iddszakra?

Bakacsi — Bokor (2002) szerint a motivaciorol akkor beszélhetiink, ha az egyén
hajlandé a szervezeti célok megvalositasa irdnyaba mutatd erdkifejtésre,
amellyel egyben egyéni sziikségleteit is kielégiti.
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Az eredményes lizleti kommunikacid szempontjabol fontos megemliteniink a

motivacio ,,intenzitasat”, ,tartossagat” és ,,iranyat”.

e Azintenzitas az lizletkotd altal kifejtett mentalis és fizikai eréfeszitések

nagysaga.

e A tartéssag az lzletk6td frusztracids tolerancidjaval  van
Osszefliggésben. A tanacsado a siker kozvetlen visszacsatoldsa nélkiil,
kedvezdtlen koriilmények esetén meddig képes erdfeszitéseket tenni a

cél elérése érdekében?

e A motivacid irdnya a tevékenység egyeértelmiiségét, célorientaltsagat

jellemzi.

A meéltanyossag-elmélet

Az elmélet szerint az egyének a teljesitményiikért kapott elismerést nemcsak
annak abszolut nagysagrendjik szerint itélik meg, hanem a masok
elismeréséhez viszonyitott relativ mértéke szerint is. A ,méltanyossag” az
elmélet szerint a munkavégzésbe fektetett inputok és az ennek
kovetkezményeként nyert eredmények kozott észlelt arany. Nem csak azt nézi
az egyén, hogy mit kap ahhoz képest, amit szeretne, hanem azt is, amit a
tobbiekhez képest kap. Folytonosan 0Osszeveti az erb6feszitéseit az
eredményekkel, és a hanyadosukat vagy méltanyosnak, vagy igazsagtalannak

itéli. Ha méltanytalannak talalja, az komoly belsé fesziiltséget eredményez.

18



\r

EFOP-3.5.1-16-2017-00017
~NYE-DUAL- Uj utakon a duélis fels6oktatdssal a Nyiregyhazi
Egyetemen, az Eszakkelet-Magyarorszagi térség
felemelkedéséért”

Ezen igazsagtalannak tekintett helyzet kiigazitasara valo torekvésbdl eredd

igen erdteljes motivaciot eldszor Adams (1963) vizsgalta.

Az eredmény/input ardny Onmagaban is értékitéletet hordoz, de az egyén
szereti Osszevetni azt valamivel. Az 6sszehasonlitas alapjaul tobb szempont is
szolgalhat, leggyakrabban mégis fizetését, végzettségét, beosztasat, illetve a
vallalatnal eltoltott szolgalati idejét szoktdk az egybevetésekben felhasznalni.
Az Osszehasonlitds bazisat jelentd referencia személy lehet munkahelyen
beliili kolléga, de kiils6 személy is. Az elmélet mogott tehat azon hiedelem
huzodik meg, hogy az erbfeszités és a teljesitmény elismerése masokhoz
képest is méltanyos legyen. Tehat az egyénre vonatkozik mind az input, mind

az output: az egyén erdfeszitését veti egybe az egyén jutalmaval.
A méltanyossag-elmélet harom kulcskategoriaja:

Inputok — azok a dolgok, amelyeket az egyén fektet a munkajaba: szakértelme,
képességei, készségei, tapasztalata, a munkara forditott ideje, vagy barmi,
amir6l Ugy véli, hogy feladatainak elldtdsdhoz sziikséges. Ezekkel az
inputokkal szemben elvarja, hogy azokat a vallalat, a vezetdk, a tobbiek

elismerjék.

Az elmélet szerint potencidlis inputok lehetnek:

o Végzettség,
e Szorgalom,
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e Tudas,

e Tehetség,

e Megbizhatosag,

o Feleldsségvallalas,

e Kooperacios készség,

¢ J6 munkaattitiid,

o KezdeményezOkészség,
e Alkalmazkodoképesség,
e Sokoldalusag,

o [téloképesség,

e Intelligencia,

e Tapasztalat,

e J6 kommunikacios készség,
e Ugyfél-orientaltsag,

e A munka iranti elkotelezettség.

Outputok — amelyeket az egyénnek meg kell kapnia az elvégzett
tevékenységekért cserébe. Lehetnek pozitivan értékelt dolgok, mint példaul a

az anyagi elismerés, de lehetnek az elkeriilendd, negativ kdvetkezmények is.
Az elmélet szerint potencialis inputok lehetnek:

e Munkakor biztonsaga,
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e Jovedelemcsomag,

A jovedelemhez kapcsolodoan érdemi motivdciot generalo tényezd lehet, ha egy
bank torekszik munkatarsainal az un. , tulajdonosi szemlélet” kialakitasara.
Ennek egyik lehetseges modja lehet, ha az adott idébeli ciklus végén juttatott
prémium Osszegét, vagy annak egy részét az adott bank részvényében is
megkaphatjak a munkatarsak.

o Fejlodési lehetdség,

e Igazsagos felettes,

e FElismerés,

e Megfeleld munkafeltételek,

e Vezetdvel, munkatarsakkal, beosztottakkal valo jo kapcsolat,
o Tervszerliség,

e Az elvégzendd munka mennyisége,

o Feleldsség,

e Eldmeneteli lehetdség,

e Kihivast jelentd, jol elvégezhetd feladat,
e Statusz,

e Személyes €életmindség.

Referenciak — A méltanyossag elméletben kulcs szerepe van annak, hogy az
illeté kikhez vagy mikhez viszonyitja, hasonlitja inputjait (eréfeszitéseit) és
outputjait  (kovetkezményeit), ¢és ehhez képest méltanyosnak vagy

méltanytalannak taldlja sajat output/input aranyat.
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A méltanytalansag érzete nem csupan a kapott outputok dsszevetésén alapul.
Az 6sszevetés mindig az input/output ardnyokra vonatkozik. Ha tehat valaki
tobbet dolgozik és ezért annyival tobb pénz kap, mint amennyivel tobbet
teljesitett, akkor ez az elmélet szerint nem jelent problémat. Fesziiltség csak
akkor keletkezik, ha valaki kevesebb munkaért kapja meg ugyanazt a pénzt,
vagy ugyanazért a munkdért tobb pénzt kap, mint masok. A fellépd
méltanytalansagok megsziintetésére, vagy csokkentésére az irodalom t6bb
lehetséges valaszlehetOséget, taktikat is feltart, amelyek lényege, hogy az
egyén viselkedési akciokkal probal valtoztatni a helyzeten, a masik pedig,

hogy pszichologiai folyamatok segitségével csokkenti a fesziiltséget.

1. Valtoztat az inputon: tobb vagy kevesebb energidt és idot szentel a
munkanak attél fiiggéen, hogy milyen irdnyban tartja sziikségesnek az
input/output ardny megvaltoztatasat. Alulfizetettség esetén a sziikséges
minimumra csokkenti eréfeszitéseit, azaz teljesiti a normat, de a f616tt semmi:
ez a teljesitmény-visszatartas vilaga. De megfigyelhetd ennek a forditottja is:
ha a fesziiltségének oka az, hogy munkgjaért tal van fizetve, az tobblet
erofeszitésekre sarkallhatja, ennek leggyakoribb modja a kreativ, 0j otletek

kidolgozésa és a jobb mindségre torekvés.

2. Valtoztat az eredményen: fizetésemelést, eldléptetést vagy tObb,
szabadiddt kér ugyanazért a munkaért. Ha ez nem megy, probalkozhat azzal
is; hogy ugyanazzal az erdfeszitéssel tobbi, de gyengébb mindségli terméket

allit eld, hogy igy tobb szamara csabitd kovetkezményhez jusson.
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3. Valtoztat a munka iranti attitlidjén: a fesziiltségek csokkentésére masik
lehetéség az inputok ¢és outputok "megideologizalasa", vagyis az észlelt
méltanytalansagoknak  pszicholdgiai  torzitdsokkal  val6  feloldésa.
Alulfizetettség esetén példaul ahelyett, hogy ndvelné a munkdja mindségét,

meggy6zi magat, hogy igy is éppen elég magas szinvonalon dolgozik.

4. Megvaltoztatja a referenciat: a korabbi viszonyitasi alapjaval kapcsolatos
¢szlelését modositja (nem 1is olyan érdekes a munkdja), vagy mads
referenciaszemélyt keresek, akihez képest az ¢ eredmény/input hanyadosa
tetszetOsebb. (Utdbbi két megoldas jorészt visszavezethetd a kognitiv

disszonanciara is).

5. Megvaltoztatja a szituaciot: otthagyja azt a munkahelyet, ahol

méltanytalansagot érzékel (forras: www.magabiztos.hu).

Bauer-Mitev (2008) emliti a kivant viselkedés intenzitasdnak novelésére

alkalmas magatartas-valtoztatasi stratégiakat:

1. A kivant magatartas az 01j ligyfél szerzése, melyért bonusz jar, tehat, ha a

kivant magatartas eléfordul, a dolgozot kellemes kovetkezmények érik.

2. A nem kivant magatartds a hiteldokumentacié hidnyos kitoltése. Ennek
el6fordulasa esetén — az ligylet késedelmessége miatt — az {igyintézo

jutalékabol levonnak.
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David McClelland motivacios elmélete

Az eredményes lizleti kommunikacid végrehajtasaért felelds frontszemélyzet
szamara érdemes részletesen is megvizsgalni a McClelland nevéhez fiiz6do
motivacios elméletet. E szerint az elmélet szerint az emberek
megkiilonboztethetdk aszerint, hogy benniik a ,teljesitmény-eredmény
elérése” a ,.kapcsolatok kialakitas-fenntartdsa” vagy a ,hatalom gyakorlasa”
munkal a leginkdbb, mint magatartds-orientalo, befolyasold erd. Az egyes
munkatarsak teljesitmény motivumai eltéréek lehetnek aszerint, hogy mire és
milyen mértékben iranyulnak. A szervezet szdmara fontos annak az
Osszhangnak a megtalaldsa és fenntartdsa mellyel az egyén célkitlizései a

szervezet célkitizéseihez kothetoek.

Az erfs teljesitménymotivacioval (achievement needs) rendelkezo

emberekre jellemzo

Az er0s teljesitménymotivacioval rendelkez6 emberek olyan kihivo
feladatokat valasztanak, amelyekben sajat erdfeszitésiikkel kontroll alatt
tarthatjadk a feladat végkimenetelét, a munkafolyamat alatt egyértelmi
visszajelzéseket kaphatnak, ¢€s sikeresen elérhetik a kitlizott célt. A
teljesitménymotivaltak jellemzOen a kozepes kockézattal jellemezhetd
szituaciokat kedvelik, melyekben a siker valosziniisége 50 %. Nem jelentenek
kihivast szamunkra a til konnyen teljesithetd feladatok, de elkeriilik a tal

nehezeket is, mert ezeknél nincs realis esély a sajat er6feszitésbdl elérhetd
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sikerre. Nem szeretik az olyan problémakat, ahol a siker nem rajtuk, hanem a
szerencsén vagy mas kiilsd befolydsold tényezén mulik. Olyan helyzetet
szeretnek teremteni, ahol egyértelmii teljesitményt nytjthatnak, és mérhetd

sikereket érhetnek el.

Fodor — Gondor — Vorosné — Neményiné, (2003) az alabbiakban foglalja dssze

az dnmegvalositasi igénnyel rendelkezé emberek jellemzoit:

e Fontos, hogy ujra és ujra jobban oldja meg a feladatait, talteljesitse
sajat addigi eredményeit. Elete soran ennek kielégitésére torekszik, s

megtanulja, hogyan lehet eredményes.

e Hogy ezt az eredményességet érezhesse, redlis, elérhetd, de minden
képességét probara tevo, redlis kockazatvallalassal elérhetd célokat tiiz

ki maganak.

o Elvezi az erdfeszitéseket, legyenek azok szellemi, érzelmi vagy fizikai
igénybevételek, hiszen azok nem teljesitOképességen feliiliek, és nem

1s rutinmuiveletek.

e Villalja a kockdzatot és a felelésséget dontéseiért, hiszen sajat
képességeire ¢és a valdsagos lehetdségekre, korlatokra alapozva

hatdrozza meg a célokat.

e (C¢ljait altaldban eléri, ez adja meg szamara az elégedettség kellemes

érzesét.
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e Egyre pontosabban latja a maga szamara elérhetd teljesitmények korét,
onmaga lehetdségeit €s korlatait, igy egyre tobb sikeres megoldast

produkal, onbecsiilést megalapozva.

A teljesitménymotivacié hidnydban érdektelennek, demotivaltnak fogjak
tartani a front-office tagjat, aki nem képes hatékonyan, de az iigyfeleknek

maximalis tiszteletet adva érvényesiteni a vallalkozas érdekeit!
A hatalmi motivaciéval (power needs) rendelkezé emberek jellemzéi:

A hatalmi motivacio bels6 hajtoerd arra, hogy az egyén hatassal, befolyassal
legyen masokra, kontrolt gyakorolhasson. Az erds hatalmi motivacioval
rendelkezd emberek kedvelik a versengd, konfrontald helyzeteket, jellemzd
rajuk az ¢lelmesség, ramendsség, hatarozottsdg, hajlamosak az agressziv
megnyilvanulasokra, hangoskodasra, erdszakos jellegli cselekvésekre.
Lényeges szamukra, hogy erds érzelmi hatést valtsanak ki masokbol. Akiben
erds a hatalmi motivacid, annak fontos az elismerés, a statusz, a presztizs, a
tisztelet, nagyobb jelentdséggel bir a masok feletti befolyds, mint maga a
teljesitmény. McClelland arra a kdvetkeztetésre jutott, hogy a hatalmi motivum
is forrdsa lehet a kommunikacid hatékonysdganak, annak ellenére, hogy
feltételezése szerint azok az emberek, akiknek erdsebbek a teljesitmény
motivumaik, jobb munkat végeznek, €s igy hamarabb jutnak elérébb a hatalmi

ranglétran, és 6k valnak majd a vallalatok felsé vezetdivé (forras: mfor.hu).
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A hatalmi motivacido hidnydban a front-office tagjat a kommunikacios
interakcidk soran tanusitott érvelésében hiteltelennek, gyengének fogjak
tartani. Nem lesz képes iranyitani a kommunikacios folyamat kimenetelét, csak

reakciokra lesz képes, mivel meggydzésre képtelen.

Az affiliacios, vagyis erds kapcsolati motivacioval (affiliation needs)

rendelkez6 emberek jellemzdi:

A kapcsolatmotivaci6 az elfogadottsag, szeretettség irdnti vagyban
gyokerezik. Akinek erdsek a kapcsolati motivumai, azok kdénnyen
baratkoznak, kapcsolataikban egyetértésre és egy huron pendiilésre, nem a
konfrontéaciora, versengésre torekszenek. Figyelmiiket a tarsas kapcsolatok

kialakitasara ¢és fenntartasara, apolasara forditjak (forras: mfor.hu).
A kapcsolati motivacio birtokaban a front-office tagja:

e Empatikus tud lenni, azaz figyelni tud az tigyfél ki nem mondott

problémaira, a valos €s latens sziikségletek azonositasaban.

e Kovetni tudja az ligyfél gondolatmenetét, jelezni tudja, hogy figyel

ra.

e Egyiittm{ikodd, bizalmi légkort tud teremteni, amelyben érvei

segitségével konnyen meggydzheti tigyfelét.

Mig ezen motivacid hidnyaban viselkedését érzéketlennek, tapintatlannak

fogjdk érezni, amire bizalmatlansdggal, gyanakvassal reagalhatnak az
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tigyfelek. McClelland elméletét szokas a ,, tanult sziikségletek elméletének” is
nevezni. Az elmélet szerint ezek a motivaciok valamilyen mértékben
mindenkit jellemeznek, de egyénileg nagyon eltérd ardnyban, viszont
fejleszthetdek, alakithatoak. Képzéssel, tréningekkel befolyasolhatdo ¢és
ndvelhetd erdsségiik. Tehat a hdrom motivacié egymashoz vald viszonyanak
ismeretében a front office kommunikécios teljesitmény-novekedését célzo
fejlesztési programokat ugy lehet alakitani, hogy azok hatdsai a szervezeti

célokat szolgaljak.
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3. Fejezet - Az iizleti kommunikacié interakcioi

3.1. A targyalas

A targyalas két vagy tobb érintett fél kozott kialakult vitatott szitudcid szabad
beleegyezésen alapuld megoldasa, vagyis egy olyan folyamat, amelyikben két
vagy tobb fél azon dolgozik, hogy egy vagy tobb kérdésben kolcsondsen
elfogadhaté megoldast taldljanak. A targyalas alapfeltétele egy olyan vitatott
iigy, konfliktus megléte, melyhez kapcsoloddan érdekellentét alakul ki az
érintett felek kozott, és kidolgozhato olyan alternativa mely atmenetileg vagy
tartosan minden érintett fél szamara megoldast nyujt a konfliktushelyzet
feloldasara vagy megsziintetésére. Uzleti targyaldsrol akkor beszéliink, ha a
targyalo felek kozott gazdasagi fliggdségi viszony van, és a targyalo feleknek

egymastol eltérd érdekeik vannak (forras: www . kiilker.hu).

A konfliktus elkeriilhetetlen az emberek életében. Az, hogy emberek — tehat
tarsas lények — vagyunk, annyit tesz, hogy konfliktusokat éliink meg. A
véleménykiilonbség, az értékek, vagyak, igények és szokéasok terén
megmutatkozo kiilonbségek mind-mind a mindennapi élethez tartoznak.

A destruktiv, vagyis rombol6 természetli vitdnak természetesen meglehet az a
tendencidja, hogy tovaterjed. A konfliktus gyakorta odaig terjed, hogy
felemészt mindent és mindenkit, aki csak a kozelében van. Ezek alapjan
azonban még téves azt gondolnunk, hogy a konfliktust, minden esetben

bomlaszt, legrosszabb esetben pedig rombol.
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Azért vannak olyan jellemzok, amelyek egyértelmlien a konstruktiv, ill. a

destruktiv konfliktusokkal kapcsolhatok 6ssze:

Konstruktiv:
e batoritjak a kreativitést, az otletek felszinre kertilését

e leleplezik az irracionalis érveket

e levalasztjdk a problémat az egyénrdl

e enyhitik a fesziiltséget

e avaltozas és az onértékelés szellemét viszik a csoportba

e atlathatova teszik a hatalmi eréviszonyokat

Destruktiv:

e olyan helyzetet eredményez, amely érzelmileg telitett
e védekezd, blokkold magatartashoz vezet
e polarizalja a csoportvéleményt

e a csoport széteséséhez vezet (Dezsd, 2005)

3.1.1. A targyalas szervezése
A targyaldsok szervezésénél elsé teenddnk a targyalds idépontjanak
meghatarozasa, majd a targyalashoz sziikséges anyagokat €s dokumentumokat
Osszegyljtése €s azon témak konkretizaldsa, melyekkel kapcsolatosan a

targyalast szeretnénk lefolytatni.
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Ez utan kovetkezhet a helység, targyaloterem biztositdsa, melynél
legfontosabb szempont a létszam alakulasa, és a j6 megkozelithetdség, a
konnyli parkolasi lehetdség. Ez utan megtorténhet a targyaldpartnerek
tdjékoztatdsa (levél, e-mail, telefon, stb.) a targyalas helyszinének,
idépontjanak és témainak feltiintetésével. Az els6 értesitést érdemes mar kb.
2-3 héttel elobb elkiildeni, esetleg visszaigazolasokat kérni. A targyalas eldtt
2-3 nappal célszerti, ha kiildliink egy emlékeztetd levelet is. Tajékoztassuk a
partnereinket a helyszin megkozelithetdségének tutvonalardl, a parkolasi
lehetdségekrdl. A targyalas napjan iigyeljiink, hogy a vendégek fogadasa
megfeleloképpen torténjen. Ez azt jelenti, hogy a targyalast kezdeményezo cég
részeérdl valaki mar a bejaratnal varja a vendéget a cég épiiletének ajtaja elott.
A vendég érkezésekor a kinyitja az ajtot, elsdként belép az ajton és félre allva
tartja azt. Ez utdn a megkérdezi, hogy van-e valamire sziiksége a vendégnek.
A targyalds lebonyolitasanak elengedhetetlen kisérdje a kavé, a tea, az
asvanyviz, vagy egyéb frissitd, ami mar a targyalds nyitdsi szakaszaban
elfogyaszthatd. A targyalas befejeztével tudassuk partnereinkkel, hogy mikor
kapjak meg az Osszefoglaldt, vagy emlékeztetét az targyalason

elhangzottakrol.
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3.1.2. A targyaldsok menete
1. A targyalas bevezetd szakasza
Els6 mozzanat a benyomadaskeltés valamint a targyalds légkorének

megteremtése.

Minden targyaldson kialakul valamilyen 1égkor, amely lehet:

. kreativ, személyes-barati hangvételd,
. targyszeri, hiivos, rideg,

. lagymatag, szétesd, idorablo,

. fesziilt, merev, hajthatatlan,

. harcos, zaklatott, indulatos.

A légkor kialakitasa az elsé percekben torténik, s ezen késdbb csak nehezen
lehet valtoztatni, igy tehat az elsé percek atmoszféraja meghataroz6 marad,
vagyis e szakaszban do6l el a targyalds ritmusa. Ugyancsak itt valik
nyilvanvalova, kié lesz a kezdeményezés, ki tartja majd befolydsa alatt a
targyalds menetét, ki mennyit fog beszélni stb. Ha ennyire meghatarozé az elsd
néhany perc, érdemes végigkovetni, hogyan alakul ki a 1égkor, hogyan lehet
befolyasolni alakuldsat. Nyilvanvalo, hogy a benyomasok nem elsésorban a
taladlkozés, idvozlés verbdlis elemeibdl szdrmaznak. Az agy joval tobb
informaciot dolgoz fel az eseményekbdl, mint amennyi ebbdl tudatossa valik.
A szem kozvetiti a képet, ahogyan a partner belépett, a tekintetét, testtartasat,

gesztusait, 6ltozékét. A fiil érzékeli a beszéd tempojat, a hang erdsségét, szinét.
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Hat rank a partner mozgasanak jellege, ritmusa, s a téma, amivel inditotta a
beszélgetést. Hogy mindezekbdl milyen 0sszkép, benyomads keletkezik, az
természetesen fligg az elsé benyomasokat kdzvetleniil megel6z6 helyzettdl is.
(Neményiné, 2008). Ajanlatos ezért nem a targyra térni, hanem valamilyen
semleges témaval inditani a beszélgetést, példaul arrél, hogyan utazott a
partner, voltak-e nehézségei, mennyire faradt stb. ebbdl megismerhetjiik a
kozvetlen eldzményeket, a partner fesziiltsége is oldodik, mi pedig
hozzajuthatunk olyan informécidkhoz, amelyek tovéabbsegitenek a
személyesebb témakrol vald beszélgetéshez.

A bevezetd beszélgetés verbalis informacioi mellett nem verbalis lizenetek is
jonnek-mennek.

Sokat elarul az 6ltozék jellege — konzervativ, elegans, sportos, hanyag; a
szinek, az egyiittes megjelenés harmonidja vagy rendezetlensége.

Az alak éltal keltett benyomashoz hozzaadodik a tekintet. Nagy jelentOsége
van a tekintetek elsd taldlkozasanak. Mindkét fél kiértékeli a masik pillantasat:
nyilt, bizalomgerjeszté, imponalé vagy gyanakvast ébreszté. Tovabbi
benyomast alakitd informécids forrds a mimika, a gesztusok, az érintés. A
kézfogas lehet hatarozott, lehet erdszakos, lagymatag, nyirkos.

A targyalds tempdjat szintén az elsd percek szabjdk meg. A lendiiletes,
bizalmat €s targyszeriiséget sugalld kezdés a legmegfelelébb. Ajanlatos ezt a
bevezetd beszélgetést még allo helyzetben lefolytatni. Igy konnyebb a
partnertdl vald tavolsagot szabalyozni, tobb informaciot tudunk szerezni réla

¢s a ,.terep” adottsagairol. (Neményiné, 2008)
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Onmagaban a bevezetd szakasz hosszisiga is hatdssal van a targyalasi
tempora. Idedlis ardnyként azonban a targyaldsra tervezett id6 kb. 5 %-a
ajanlhat6. A nyitd 1épések informdcidaramlasa, kommunikacidja alapjan
informéalodhatunk a partner jellemérdl, szandékardl, hozzank vald
viszonyuléasarol, s ez hatarozza meg a felek kozotti 1égkort is.

A téargyald partner tapasztaltsdgara, szakértelmére foként a nem verbalis
kozlések adnak tdmpontot. A testtartds, a mozgés ritmusa, az arckifejezés,
ahogyan kihasznalja az oldodéasi iddszakot... stb. A képzett targyald
jellemzdje, hogy ismeri a nyitd szakasz jelentdségét, s odafigyel az emberi
tényezore. A targyald stilusarol a verbdlis és nem verbalis kozlések egyarant
tajékoztatnak. A gyakorlott targyalo, aki egylittmiikodésre torekszik, tobbnyire
a targyalas témdjatol fiiggetlen, semleges, fesziiltségoldd beszélgetést

kezdeményez.

2. A targyalas nyitasi periddusa

Miutan a felek taljutottak az elsé bevezetd, légkorteremtd szakaszon, a
targyalds nyitasi periddusdhoz értek. Az eredményesség szempontjabol
ugyancsak meghatdroz6 mozzanat a targyalds kezdetének e néhany perce,

amikor meg kell hatarozni, illetve ki kell alakitani:

. a targyalas céljat,
. a targyaland¢ témak sorrendjét,
. a targyalas sémadjat (a témak kozelitésének és kezelésének mikéntjét),
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. a targyalas tempdjat (Neményingé, 2008).

Ennek a fazisnak kiilonds jelentésége van az eredményesség szempontjabol.
Az energia- és figyelemdsszpontositas ebben a periddusban a legnagyobb,
mint mindenfajta tevékenység kezdetén. Mindkét fél koncentrdl, nyitott az
eseményekre, ezért nagy az esélye, hogy hasonld médon halljak és értelmezzék
az elhangzottakat. Megfogalmazzak a célokat, miért vannak itt, mit fognak
csinalni. Rendkiviil fontos ezek tisztazasa, az egyetértés, hiszen a késdbbi
zavarok soran mindig ide kell visszatérni az eredményesség érdekében. Ekkor
ddl el, milyen t¢émék és milyen sorrendben keriilnek majd szoba, s ahogyan ezt
megvitatjak, az minta lesz a késébbiek témakezelésére nézve is, igy a targyalas
sémajava valik. Mindkét fél ,,olvas” abbol, amit a masik mond, vagy tesz,
folyamatosan kovetkeztetéseket von le a masikra nézve, és kialakitja sajat
latas-, illetve viselkedésmodjat. Kialakulhatnak olyan koriilmények, amelyek
biztos dsszecsapashoz vezetnek. Konnyen elindulhat egy rivalizalasi folyamat.
Ki beszél elészor? Ki iranyitja a targyalds menetének megtervezését? Ki
besz¢él tobbet? Kinek a szava dont a témék soroldsandl... stb. Mindezt
elkeriilendd, arra kell térekedni, hogy nagyjabdl azonos iddmennyisé€g jusson
a beszédre €s a partner meghallgatasara, amelynek rovidségére és parbeszédes
jellegére iigyelni kell, kiilondsen ebben a szakaszban. Osszegezve tehét, a
targyszerl kozelités, altaldban a megértésre valo torekvés az, ami segit abban,
hogy megteremtsiik a kedvezd 1égkort és eldbbre jussunk a targyalés

menetében.
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3. A targyalas

A légkdrteremtés €s a nyitasi periddus utan kovetkezik maga a targyalas, ahol
koncepciok, otletek, érvek, szempontok sokasagat kell figyelni, feldolgozni.
Ez a szakasz nagyon konnyen attekinthetetlenné valik, ezért a targyalonak
sziiksége van egy rendszerre, amely segit az atlatdsban, s amelynek
segitségével a targyaléds témajara tud koncentralni.

A targyalas érdemi részének négy szakasza:

. felderités/informaciogytjtés,
. ajanlattétel — alku,

. megallapodas,

. rogzités, jovahagyas-alairas.

A targyalasi folyamat kézbentartasa érdekében a targyalonak mindenképpen
¢s folyamatosan fejben kell tartania az Ot szakaszt — a felderitést, az
ajanlattételt, az alkut, a megallapodast és rogzitést — s az ezzel kapcsolatos

tennivalokat. (Neményiné, 2008).

Felderités, informaciogytijtés

Ebben a szakaszban a targyalo feleknek meg kell értenilik egymas igényeit, ki
kell alakulnia egy képnek arrol, hogy milyen fajta megéllapodas érhetd el,
milyen jellegli lesz a partner viselkedése a targyalds alatt, hogy az alku
szakaszaban milyen kérdéseket kell majd tisztazni. Mindebben nagy szerepe
van a kiindul6 allaspontok eldterjesztésének. A megértésre, pontositasra és

Osszegezésre kell torekedni. Ellenkezd esetben elkeriilhetetlen a targyalas
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szétesése. Részletekben meriilhetnek el a partnerek elegendd informécid
hianyaban, és az igy keletkezd vitdban energia, figyelem pazarlodik el, de
gyakran elvész a bizalom, joindulat is. Meg kell tehat adni az egyenld esélyt,

az egymastol fiiggetlen allaspontok megértéséhez.

Ajanlattétel — alku

A feleknek most mar a meglévd informéciok alapjan egyiitt kell felderiteniiik,
hogy elérendd céljaik és ajanlataik mennyibe fedik egymadst, és milyen
problémékat kell megoldaniuk. Ha azt feltételezziik, hogy a targyalas
stratégidja tovabbra is a megegyezésre iranyul, akkor e két szakaszt elsésorban
az egylttmiikodésnek kell jellemeznie. Amennyiben tobb egymasba
kapcsolodo témank van, a folyamatnak gy kell lezajlania, hogy a felek széles
fronton tesznek egy-egy 1épést eldre. Eloszor az elvi megegyezést célozzak
meg, azutan a nagy vonalakban valdé megegyezést, végiil a részletekben valo

megegyezest.
Megéllapodas
Az ajanlattétel-alku soran elért megegyezéseket pontositani, megallapodéassa
kell tenni. Megallapodas akkor sziiletik, ha a felek azonosan értelmezik a

feltételeket és teljesitéseket, valamint egyetértenek azokkal.

4. Rogzités, jovahagyas-alairas

37



\r

EFOP-3.5.1-16-2017-00017
~NYE-DUAL- Uj utakon a duélis fels6oktatdssal a Nyiregyhazi
Egyetemen, az Eszakkelet-Magyarorszagi térség
felemelkedéséért”

A targyalas utolso, am ugyancsak rendkiviil nagy figyelmet igényl6 szakasza
a megallapodas irasban valo rogzitése, dokumentalasa, amelynek a pontos
szovegezés ¢€s hitelesség mellett minkét fél szdmara biztonsagot is kell
nyujtania a teljesitéseket illetden. Amennyiben mindkét fél elégedett a
megallapodas szovegezésével, a dontéshozasra és a végrehajtasra jogosult
targyalo felek és/vagy meghatalmazoik alairasukkal adjak meg az igérvényt, a

biztositékot vallalt teljesitésre (Neményiné, 2008)

3.1.3. Az egyes targyalasi stilusok

Egyiittmiikodés

Ebben az esetben az érintettek kifejezésre juttatjak sziikségleteiket és céljaikat,
majd komoly ¢és alapos munkat fektetnek a kiilonb6z6é megoldasok,
alternativak feltarasara. JellemzO, hogy az érintett felek a targyalds altal
megoldani kivant szituaciora vonatkozdan az elérendd célokban egyetértenek,
de a megvalositas tekintetében nézetkiilonbségeik vannak/lehetnek, ezért meg
kell keresniiik az ilyen tekintetben megfelelé megoldast. Ez a targyaldsi mod ,
illetve annak eredménye megerdsitheti a kapcsolatot, és kdlcsonos tiszteletet
valthat ki.

Alkalmazkodas

Alkalmazkodas esetében az egyik targyalo fél — amelyiknek a kapcsolat
fontosabb, mint az eredmény — elfogadja a masik fél érdekeit, alarendeli sajat
céljait annak. Az alkalmazkod6 feladja célkitlizéseit és hagyja, hogy a masik

szempontjai, €rdekei érvényesiiljenek. Nagylelkiiséget, emberiességet vagy
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engedelmességet IS tiikkrozhet. Az alkalmazkodd fél részér6l alacsony
onmegvalositas és magas egytittmiikodési készség jellemzi.

Dominanciara torekvés

Ha az erdsebb, vagyis a targyalds végsé kimenetelét, eredményét nagyobb
a helyzetben maximalis 6nérvényesitésre, dominanciara is torekedhet. Célja a
sajat ¢érdekek minél nagyobb mértékli érvényesitése, a sajat célok
kompromisszum nélkiili elérése, ami akar a kapcsolat rovasara is torténhet.
Kompromisszum

A kompromisszum a targyalas egy olyan formaja, ahol az eredeti célokbol
vagy kivansdgokbol kommunikéacion és a tobbszordosen megvaltoztatott
feltételek kolcsonds elfogadasan keresztiil alakul ki a megegyezés.

Ebben az esetben az érintetteknek egymast kizard céljaik is lehetnek, melyet
érvényesiteni akarnak, de a kapcsolatban valo karokozas nélkiil. Lényege,
hogy mindkét targyalo fél szdmara nem a kivant, vagyis legideélisabb, de még
elfogadhatd megoldas sziiletik, igy segitségével fenntarthatok a kapcsolatok is.
Mindék fél enged is, €s kap is valamit. Nincs vesztes vagy gyOztes, a felek
kozott korrekt megegyezés sziiletik. Kozepes egyiittmiikodés, kozepes

alkalmazkodas jellemzi.
3.2. A prezentacio

A prezentaciot olyan verbalis kommunikécios interakcid, mely sordn a

kommunikécio kibocsatéja a sziikséges technikai eszkozok hasznalataval
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segitheti kommunikacidja informécidos ¢és motivacidos funkcidjanak
érvényesiilését. Az alkalmazott technikai eszk6zok hasznélata azonban csak
kiegésziti, de nem helyettesiti sem a szaktuddst sem a meggy6z0
kommunikécios kompetenciat.
A prezentécio és az eldadas kozotti kiilonbségeket az alabbiakban foglalhatjuk
0ssze:

e A prezentacibban markdnsabban jelenik meg az informécids és a

motivacios funkcio.

e A prezentaci6 rovidebb ideig tart, mint az eldadas.

e A prezentaci6 célcsoportja homogénebb, mint az eléadasé.

e A prezentacio koncentraltabban tartalmazza a kulcsiizeneteket, mint az

eldadas.

A sikeres prezentacio tehat nem azonos az eldadéssal, hiszen itt nem csupan az
egyes — altalunk fontosnak tartott — informaciokat akarjuk atadni a hallgatosag
tagjainak, hanem jol definidlt célunk a kivant magatartasvaltozas elérése,
illetve a valtozas folyamatanak eldmozditasa. Az eldadashoz képest rovidebb
1d6 alatt kell figyelmet felkeltenlink, fenntartanunk, és — kulcsiizenetek
formajaban kodolt — magatartasformal6 iizeneteket dtadnunk. Jellemzd, hogy
amig egy ,,j0” prezentacio képes hatékonyan kozvetiteni egy adott vallalat, egy
termék, vagy egy marka eldnyeit, értékeit, addig ezzel egyiitt egy ,,rossz”

prezentacié minden — a partnerek altal vélt vagy valos — értéket lerombol.

A prezentaciot idoben tobb fazisra oszthatjuk:
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1. Felkésziilés
A prezentaci6 ezen fazisaban el6szor sorra vessziik azokat a kérdéseket melyek
megmutatjak, hogy milyen befolydsolo tényezdket kell figyelembe venniink
ahhoz, hogy prezentacionk hiteles és meggy6z0 legyen a hallgatosag szamara.
A prezentacid alapvetd céljanak meghatarozasa, és az érvényesiteni kivant
funkciok tisztdzdsa. Az idOkeret és helyszin tisztdzasa. A célcsoport
sajatossdgainak meghatarozasa. (Mennyit tudnak elézetesen a témarol? Mi a
céljuk? Milyen viszonyban vannak egymassal? Mennyien vannak? Milyen az
életkoruk?)

2. Tervezés
Az atadni kivant kulcsiizenetek meghatarozéasa, strukturalasa a célcsoport
sajatossagainak ¢és az idokeret fliggvényében.

3. Eléadas
A célcsoport figyelmének felkeltése utan, a figyelem fenntartasaval atadni az
egyes kulcsiizeneteket, majd a prezentacidé végén Ujra Osszegezni azokat. A
prezentécio eldadasa alatt az el6add szemkontaktust alakit ki a hallgatosaggal,

amit folyamatosan fenntart.

4. Vita
A prezentacid bemutatasa utan a hallgatosag — jo esetben — kérdéseket tesz,
tehet fel a hallott kulcsiizenetekkel és az azokhoz tartozd érvekkel

kapcsolatban. Ezeket a felmeriilo kérdéseket nem szabad elutasitani, azokat
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kezelni kell! A valasz megfogalmazasakor kiilon kell valasztani a kérdezot, és
magat a megfogalmazott kérdést. A kérdést sohasem szabad személyes
sértésnek tekinteni, bizonytalan szitudcidoban mindig torekedni kell az adott
»kérdésen értetettek pontos tisztdzdsara”. A valaszadonak mindig a kérdés
lényegi, relevans szakmai vetiiletére kell koncentralnia, mivel a valaszadas
képessége, vagyis a ,,vitakészség” mindig az eléado felkésziiltségén mulik.

A prezentacid meggyOzoképessége harom faktor fliggvényében hatdrozhato
meg. Ezek a kibocsato, az lizenet, és a befogado.

A kibocsaté maga a kozl6, akinek tulajdonsagai a hallgatosagot befolyasolni
lesznek képesek a kommunikécios folyamat soran. Ezek a tulajdonsagok a
szaktudds, az objektivitds, a magabiztossag, a hatarozott fellépés, a
megjelenés, a beszédjellemzdk, (hangszin, hangerd, sebesség).

Az lizenet azokat a kodolt informaciokat jelenti, amit a kibocsato a befogadok
szdmara el akar juttatni. Az {lizenet témdja, természete, struktirdja, felépitett
logikai és érvrendszere, érzelmi elfogadhatosdga/elfogadottsaga. Jellemzd,
hogy a befogadok kivant attitid-illetve magatartasvaltozasa ,hiteles
torténetekkel” sokkal inkabb elérhetd, kivalthato; mint puszta tények, adatok
kozlésével. A befogadokkal kapcsolatban fontos, hogy minél pontosabb
ismeretekkel kell rendelkezniink a célcsoport korarol, nemérdl, képzettségérol,
az adott témaban vald jartassagarol, elézetes tapasztalatairdl,
elkotelezettségérol, intelligencidjarol. Ezek ismeretében mar
meghatarozhatoak a kulcsilizenetek, melyek azok az informécidk, amelyet az

eléadé mindenképpen szeretne eljuttatni partnerének. Ezekbdl azonban nem
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lehet 4-5-nél tobb egy prezentacid soran. Ezek tisztazasa utan gyakorlatilag
megsziiletik az a vaz, amelynek segitségével ki lehet dolgozni a prezentéciot.
Ezek utan kijelenthetjiik, hogy a megfeleloképpen meggy6zd és ilyenképpen
sikeres prezentacio a figyelemfelkeltés s figyelemfenntartas sikerén, valamint
az informacidatadas sikerén mulik. A megvaldsitasra jellemz6, hogy nincs
mindenki szamara egyarant hasznalhat6 biztos siker-recept. Jellemzd, hogy
amennyiben tl sok informdci6 van a diaképeken a hallgatosag elolvassa azt
majd ,,hatradél”! Elonyds a cimszavak, kulcsszavak hasznalata, melyeket az

eléado a hallgatosaggal folyamatos szemkontaktust tartva fejt ki bévebben.

3.3. A személyes értékesités

A személyes értékesitési folyamat célja, hogy megteremtsiik az iigyfelek
elégedettségét, ezaltal novekedjen az értékesitési eredmény. Kiilonbséget kell
tenniink a kiszolgalds, az eladas és az értékesités kozott. A kiszolgalas az
tobbé-kevésbé az tigyfél altal koordinalt folyamat, ahol az O kérésének pontos
teljesitése, illetve az O 4ltala is felismert és megfogalmazott probléma
megoldasa torténik. Az eladds soran az eladni kivant termékre helyezddik a
hangsuly, itt tehat nem az ligyfél igénye all a kozéppontban, hanem az
ligyintéz6 altala megfelelonek vélt, vagy vele ,,eladatott” terméket kinalja.
Ennek veszélye, hogy ha az ligyfél meg is veszi az adott kinalt terméket, a
hasznalat sordn felismerheti, hogy az nem megfeleld a szamara, nem

illeszkedik az O elvarasaihoz; ezért konnyen lecserélheti a terméket, vagy a
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szolgaltatot. Az értékesités olyan —tobb fazisbol allo — folyamat, melynek célja
igyfél igényeinek felkeltése, feltarasa és kielégitése.

Az eladas tehat egy rovid tavi, az adott ligyletre, illetve annak targyara
koncentralé folyamat, ahol az elsddleges cél egy adott termék eladasabol
szarmazo6 profit maximalizdlasa. Az értékesités pedig az tigyfél igényeire,
illetve annak minél teljesebb kort feltdrasara koncentralod, abbdl kiinduld
folyamat, ahol a cél az iigyfél elégedettségének megteremtése, bizalmanak
elnyerése, aminek természetes kovetkezménye a profit, a nyereség.

Erdemes megismerniink olyan altalinos — megjelenésre—viselkedésre—az
igyfél azonositasara vonatkozo — szabalyokat, melyek nagyban befolyéasoljak

az értékesitési folyamatot.

Az értékesitési folyamat elemei:

. Ugyfelek azonositasa, majd felkésziilés, informaciogyiijtés az
igyfelekre vonatkozoan.

. Kapcsolatfelvétel.

. Elso taldlkozés, a bizalom megteremtés, kiépitése az értékesitd €s a

képviselt szervezet irant.

. Az lgyfél igényeinek felmérése, motivacioinak, szdndékainak
megertése.
. Ajanlattétel, vagyis az ligyfél elvardsainak, igényeknek megfeleld

termék, vagy szolgaltatdscsomag bemutatasa.

. Kérdések, felvetések kezelése.
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. Szerzodéskotés, az értékesités lezarasa

. Az utankovetés

A j6 értékesitd alapvetd jellemzdi:

magas szinvonall szakmai felkésziiltség
tanulékonysag

terhelhetdség

j6 kommunikacios készség

empatias készség

empatias készség

© © N o g &~ W

céltudatossag
10. nagyfoku eredményorientaltsag
11. kudarctiird képesség

Megjelenésre vonatkozo szabalyok

o Az értékesitd legyen apolt, az 6ltozkddésben tartsa be az lizleti dress
kodokat, protokollaris szabalyokat!

e Tartsa rendben a munkakdrnyezetét!

e Az asztalon kis szamban és rendezett formaban legyenek a sziikséges
eszk0zok, ne legyenek elévéve mas ligyfél anyagai!

Viselkedésre vonatkozo szabalyok

o Megfeleld koszonés, bemutatkozas.
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e Engedje, hogy az itigyfelek nevén szolitsak! (Biztositson erre

lehetdséget, hogy megjegyezhessék a nevét!)

e Figyeljen a kozvetlen kommunikaciora! (szemkontaktus-arckifejezés-

beszéd)

e Kezelje a varakozo igyfeleket! (nyilt szemkontaktus-mosoly-

interaktivitas)

e Ne intézzen mas iigyeket az iigyfél eldtt! (Erezze, az ligyfél, hogy

,,minden rola szol”)

e A belépd iigyféllel vegye fel a szemkontaktust!

e Tudja meg az ligyfél szdmara megfeleld megszolitast, és végig azt

hasznalja!

3.4. Az iizleti levél

Amikor levélben kommunikéalunk egy vallalkozas nevében, akkor a levélpapir
hordozza a cég emblémajat és a valasztott stilus a képviseli a céget. A leirt
mondatok tartalma, értéke és stilusa valojaban a véllalatot mindsiti. Céges

kapcsolatot tehet tonkre egy olyan levél, amelyen latszik, hogy sokadik

fénymasolat, rossz megszoélitassal indul és tele van helyesirasi hibakkal.

Lényeges, hogy irdsban is pozitiv benyomadst alakitsunk ki cégilinkrdl és
magunkrol. A levél mogott ugyanis mindig ott all annak irdja. Ha az tigyfeél
mar személyesen is talalkozott veliink €s elolvas egy ilyen levelet, akkor szinte

latja maga eldtt azt, aki irta, s6t talan hallja is a szavait. Amennyiben személyes
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talalkozasra még nem keriilt sor, akkor is elképzeli, milyen lehet az a személy,

aki azt irta, s milyen lehet az a vallalat, amelyik a levelet kiildte (Tonk, 2000).
A hivatalos levél formai kovetelményei az alabbiak

e A kiildd adatai, vagyis a hivatalos személy vagy véllalat neve, cime,
telefon- és faxszama (ezek Gjabban a céges papirokon — a vallalat

emblémajaval egylitt — rajta szerepelnek).

o Cimzett személy (vallalat) a kiildo alatt. Amennyiben a levél
konkrét személynek szol, akkor eldszor az illetd neve és beosztasa
szerepeljen, aztan a vallalat neve (esetleg osztaly) €s cime (példaul
Minta Zoltan részére / Minta Kft. / Ugyfélszolgalati Osztaly / 4400-
Nyiregyhdza Seholsincs utca 17.). Rendkiviil kellemetlen
helyzeteket eredményezhet eltéveszteni vagy hibdsan irni a cimzett

nevet.
e Ugyintézo: aki a levélben szereplé iiggyel foglalkozik.
e Targy: pontos és tomor megfogalmazasban.

e Megszolitas: gyakori megszolitdsi formdk a ,Kedves” és a
,,11sztelt”, azonban ezeket nem szabad roviditeni. Ismerds esetén
egyre gyakrabban hasznaljak a kettds format (példaul: Tisztelt
Féosztalyvezeté Ur, Kedves Zoltan!). Ha a megszolitas végére

felkialtdjelet tesziink, akkor nagybetiivel kezdjiik a szoveget
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(hivatalos  leveleknél  szokasos), ha pedig vesszOvel

(magénleveleknél jellemzd), akkor kisbettivel.

o Keltezés: balra lent vagy a jobb fels§ sarokban (példaul 2012.

augusztus)

o Flkoszonés: szokasos formak: ,Udvozlettel, Tisztelettel,

Koszonettel, Segitségét elore is kdszonve”.

e Alairds: mindig legyen a levélen, hiszen igy lehet megtudni, hogy

ki vallalja a feleldsséget a leirtakért.

o Mellékletek: Azt tartalmazza, hogy milyen iratokat csatoltak még a

levélhez (ha sziikséges).

e A levélpapir és a boriték is kommunikal, fontos tehat ligyelni arra,
hogy j6 mindségili papirt hasznaljunk. A boriték €s a levélpapir

szinének meg kell egyeznie (Sille, 2008).

A levél alaki részei
Fejrész:

A cégfelirat (fejléc, felado) a levél kiildjét tiinteti fel. Altalaban elérenyomott
cégjelzéses levélpapirt hasznalunk, amely tartalmazza a cég nevét, postai
cimét, egyéb elérhetdségét (telefonszam, e-mail cim, weblap), €s ha van, akkor

a cég logdjat is. Az iratok kezelését konnyité egyéb informaciok: keltezés,
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iktatészam, hivatkozasi szam, iigyintéz6 neve, targy megjelolése. A keltezés a
cégfelirat alatti sorba keriil, jobboldali sorkizardssal. Feltiintetése kotelezd,
jelolése torténhet helységnévvel vagy anélkiil. A targymegjelolés olyan
cimszeri kozlés, szd6 vagy szokapcsolat, amely a tartalomra utal (példaul:
Megrendelés, Arajanlat kérése, stb.). A targyat nagy kezddbetiivel irjuk, és a

végére nem kell pontot tenni.

A cimzést a keltezéssel egy sorban, a bal margénal kezdjik. Az
intézménynevet és a cimzett nevét nagy kezddbetiivel, a kotészavakat, a
cimzett beosztasat, az intézményen beliili kisebb egységek megnevezését kis
kezddbetiivel irjuk. Ha a cég neve ald irjuk a cimzett nevét, akkor a levél a
cégnek szol, és a cimzetthez postabontas és iktatas utan jut el. Ha elébb irjuk
a személy nevét és ala a céget, akkor a levelet a cimzett bontja fel, és hivatalos

levél esetén 6 adja ki az iktatonak iigyintézésre.

Szovegrész:

A megszdlitas torténhet Tisztelt vagy Kedves jelzével, néven vagy a beosztas
megnevezésével. A megszolitas nélkiili levél udvariatlan, a megszolitas
lehetdleg legyen személyes jellegli! A megszoélitast a cim ald, baloldalra irjuk,
minden szavat nagybetiivel kezdjiik, kivéve a mellékneveket és kotdszavakat
(példaul: Tisztelt Osztalyvezetd Asszony! Tisztelt Igazgato Url). A
megszolitds végére tehetiink felkialtojelet, ekkor a szdveget nagybetiivel
kezdjiik. Mondatkezdd helyzetben a Dr.-t nagy kezddbetiivel, mig mondaton
beliil kisbetlivel irjuk.
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A levél szovegrésze 3 szerkezeti egységre tagolddjon! A bevezetés legyen
rovid (20-25 %), utaljon leveliink céljara és az elézményre (ha van ilyen)! A
kifejtés (60-70 %) részben mondanivalonkat fogalmazzuk meg réviden és
érthetéen. Minden Iényeges dologra térjink ki, és a legfontosabb
informaciokat emeljiik is ki (aldhuzassal, kivastagitassal, mas betlitipussal,
kozépre helyezéssel, stb.)! A befejezés (10-15 %) a levél tartalmanak rovid
Osszefoglalasat tartalmazza és utalhat a kovetkezd 1épésre (Példaul: Varjuk
mielobbi valaszat! Igény esetén a tovabbiakban is készséggel allunk

rendelkezéstikre!).

Zarorész:

Az elkdszonés egy-két iidvozld bucsuzo szobol all, ez mindig legyen udvarias,
pozitiv kisugarzasi (példaul: Udvozlettel, Tisztelettel, Kdszonettel, vagy
Tovéabbi munkajahoz sok sikert kivanok! Varjuk mieldbbi visszajelzésiiket!
Kozremiikodését elore is koszonom!)

Az elkoszonést koveti az alairas, a levél bal oldalan gépelten és kézirassal. A
levél utolsé sora utdn kihagyunk néhany sort, odagépeljiik az alair6 nevét,
alatta kisbetlivel a beosztdsat, majd folotte, kézirassal hitelesitjiik a levelet.
Tobbes alairasnal keriilhetnek alairasok kdzépre vagy a jobboldalra is.

A mellékletek felsorolasa (ha sziikséges) - sorkihagyassal - az alairas alatt
keriil feltlintetésre. Jeloli a levélhez csatolt iratok megnevezését, de szerepelhet
benne az is, hogy a cimzetten kiviill még kik kapjdk a levelet. (forras:

www.inyt.pte.hu).

50


http://www.inyt.pte.hu/

\r

EFOP-3.5.1-16-2017-00017
~NYE-DUAL- Uj utakon a duélis fels6oktatdssal a Nyiregyhazi
Egyetemen, az Eszakkelet-Magyarorszagi térség
felemelkedéséért”

Az zleti levelezésben altalanosan elterjedt az e-mailen keresztiili
kommunikécio, amely ugyan rendkiviil hatékony, mivel gyors, de az alapvetd
szabalyok ismerete és betartdsa itt is sziikséges.

Az e-mail irasakor mindig toltsiik Ki a targy mezot!

Az e-mailek szdmossdga miatt rendkiviil fontos a tdrgy mez0 kitdltése, ha nem
szeretnénk, hogy a fontos leveliink az elektronikus szemetesladdban kdsson
ki.

A targy legyen konnyen értelmezhetd, figyelemfelhivo; hasznaljuk a
mondanivalonk kulcsszavat!

Koriiltekintoen valasszuk Ki a cimzést!

A cimzett nevét mindig pontosan kell irni. Ha ezzel kapcsolatban
bizonytalanok vagyunk, inkabb daltalanos alanyt hasznaljunk. Pl.: Tisztelt
Kereskedelmi igazgato! Kozvetlen kapcsolat esetén hasznalhato a keresztnév
is. Ha leveliinknek tobb cimzettje is van, akkor valaszadaskor hasznaljuk a
,, Valasz mindenkinek” gombot!

Rovid, egyszerii mondatokat és nyelvtani szerkezetet hasznaljunk!
Ne irjunk soha véget nem érd, bonyolult mondatokat, mert azokat nehéz
figyelmesen végigolvasni. Kertiljiik a tal rovid tartalmakat is és ne hasznaljunk
nem egyértelml roviditéseket, mert azok félreértéseket okozhatnak. Az e-
mail alapvetden legyen Iényegre tor6, rovid, és egyértelmii kérdéseket
tartalmazzon.

Altalanos felépités:
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o Udvozlés

Els6 bekezdés - hivatkozas az eldzményekre (levélre, megbeszélésre).
e Maisodik bekezdés - a levél targya, a részletek kifejtése.
e Harmadik bekezdés - feljegyzés a csatolmanyokrol.
e Elkdszonés - udvarias zar6 mondatok.

e Alairas

Ugyeljiink a helyesirasra és az eliitésekre!

Hasznaljuk a helyesiras elemz6t, de ne fogadjuk el azt 100%-ban.

Figyeljiink a megfelel6 betiitipusra is!

Figyeljiink, hogy konnyen olvashatd méretli és tipusu betiit valasszunk.

Ne valasszuk egyedi betlitipust, mert nem biztos, hogy ugy jelennek meg a
cimzett szamitégépén, ahogy azt terveztiik. Keriiljik a csupa nagybetii
hasznalatat, mert az elektronikus irds szerint ilyenkor kiabalunk!

Mindig irjuk ala az e-mailt!

Ha ez gyakran elkeriili a figyelmiinket, akkor allitsuk be az automatikus
névjegykiildést.

Olvassuk it a levelet!

A Kiildés gomb megnyomasa eldtt olvassuk at még egyszer a levelet!

Nagyon fontos levél esetén akar egy hosszabb sziinetet is hagyhatunk elkiildés

elott! A fontos levelekrdl kérjlink visszaigazolast! (i
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Az  iizleti e-mailekre  minden  esetben  valaszolni  Kell!
Hosszabb tavollét, illetve szabadsag alatt ajanlott automatikus valasziizenet
beallitani, amelyben tajékoztatjuk iizleti partneriinket, hogy meddig vagyunk
tavol. Az lizenetben adjuk meg helyettesité személy elérhetdségeit is, akihez

slirgGs esetben fordulhatnak. (forras: www.profession.hu)
3.5. A telefonalas, a telefoniizenetek fogadasa és tovabbitasa

Az iizleti élet ligyeinek szervezése, lebonyolitdsa napjainkban mar nem
képzelhetd el telefon nélkiil. A telefonalas soran mutatott viselkedésiink
nagyban hozzajarul a véllalatrol kialakulo arculat, benyomas kialakitasdhoz. A
hangunk sok mindent kifejezhet, s mivel tlizleti partneriinkkel nem latjuk

egymast, ezért fontos, hogy hangunk kedves, bizalmat keltd legyen.

Ha telefonon felhivunk valakit, a kovetkezokre kell tigyelniink:

. El6szor kdszonjlink, és jol érthetden mutatkozzunk be.

. Ha a hivott nem mutatkozott be, kérdezziik meg nevét.

. Kérdezziik meg, hogy nem zavarunk-e a hivassal.

. Ha telefonalunk, akkor nem egylink, igyunk, dohanyozzunk, mert ez

eltereli a figyelmiinket a beszélgetésrol.

. Munkahelyen nem illik hosszasan maganiigyben beszélni.

. Ha megszakad a vonal, mindig az hiv Gjra, aki a hivast kezdeményezte.
. A nalunk magasabb beosztasti embereket €s partneriiket személyesen
illik hivni.
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. Ha arra kérnek, tartsuk a vonalat, akkor varjunk tiirelemmel, tal hosszu

varakozas esetén, tegyiik le a kagylot, €s késébb probalkozzunk tjra.

. Etkezési és pihenési id6ben keriiljiik a hivasokat.
. A telefonbeszélgetést annak illik befejezni, aki a telefonhivast
kezdeményezte.

Ha minket keresnek telefonon:

. Ha keresnek minket, akkor igyekezziink mihamarabb felvenni a
telefont. Mutatkozzunk be, és ha cégiinktdl kiviilr6l érkezik a hivas, akkor
céglink nevét is kozoljiik.

. Ha megkériink valakit, hogy tartsa a vonalat, fél percnél tovabb ne
varakoztassuk, hanem szo6ljunk bele és k6zoljiik, hogy még meddig kell varnia,
vagy inkabb hivjuk vissza.

. Ha az lizenetrogzitonk fogadja a hivast, iigyeljiink arra, hogy az
lizenetrogzitd bejelentkezd szovege rovid és informalis legyen, valamint
magazado.

. Ha telefonhivasunk érkezik, érdemes hogy keziink iigyében legyen toll
¢€s papir, hogy barmikor feljegyezhessiik, egy a szdmunkra ismeretlen hivo
nevét. Bizalmat ébresztiink benne, ha a beszélgetés kozben nevén szoélitjuk,
valamint nem lesz sziikséges visszakérdezniink a nevére.

. A telefonba nem illik automatikusan tegez8dni az egymast nem ismerd,
azonos nemi beszéloknek. Azaz tigyeljlink arra, hogy a telefonba csak azzal

tegezddjlink, akivel a tegezd viszony mar korabban megtortént.
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Az lizleti élet szempontjabol kiilondsen fontosak a kovetkezok:

. Vendég vagy lizleti partner érkezése esetén vagy értekezlet miatt jobb,
ha minden hivast késébbre halasztunk.

. Uzleti iigyféllel valo beszélgetés kezdeténél még megengedett egy kis
csevegés, de a beszélgetés vége felé mindenképpen a lényegre térjlink.
Igyekezziink kérdéseinkre egyértelmi valaszt kapni, ,,igen-t” vagy ,,nem-et”
(Karsai, 2008).

3.5. A panaszKkezelés

Panaszhelyzet illetve reklamacié akkor keletkezik, amikor egy igénybe vevo
elégedetlen a szolgaltatoval, fliggetleniil attol, hogy elégedetlenségét
kinyilvanitja vagy sem (Veres, 2009). A fogyasztdéi panasz Osszetett
pszichologiai €s magatartasi jelenség, ahol a fogyasztd valamilyen negativ
informaci6 tovabbitasaval érzelmektdl vezérleve torekszik az elégedetlen

helyzet megvaltoztatasara (Kang et.al, 2008 in.: Simay, 2013).

A panaszok tipusa kétféle lehet. Az egyik az instrumentalis, amely elvarja a
panasz okanak a megsziintetését. A masik, a non instrumentalis, amelyhez
ilyen elvaras nem kapcsoldodik, mert a szolgéltatd nem tehet semmit bizonyos

nem vart eseményekbdl kifolyodlag.

A panaszkezelési folyamat legfontosabb célja, hogy a hibas szolgaltatas altal

okozott elégedetlenséget kezelje, megtalalja vagy kialakitsa a lehetséges
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korrekcios 1épéseket, megsziintesse az iigyfél elégedetlenségét. A folyamat
velejardja, hogy szolgéltatasok esetében nehezen értelmezhetd a ,,garancialis

javitas”. Pl.: nem megfeleld iddjaras tengerparti nyaralds soran.

A panaszszituacio-menedzsmentnek (Veres, 2009) alapjan 6t lehetséges

szabalya van.
1. A megel6zés elve.

Ezt a helyzetet ,,nulla hiba” elvnek nevezziik, vagyis, jobb elkeriilni egy panasz
helyzetet, mint kezelni. A megeldzés elvének relevanciaja konnyen belathato,
ha a szolgéltatdsok elvalaszthatatlan jellegére gondolunk, aminek
kovetkeztében nincs lehetdéség az utdlagos korrekciora. A megeldzésre vald

torekvés feltétele a panaszszituaciok rendszeres gytijtése és elemzése.
2. Az észlelés elve.

Az elv alapgondolata miszerint ,,panaszszituacié akkor keletkezik, amikor az
igyfél elégedetlen, fliggetleniil attol, hogy hangot ad e problémajanak vagy
sem”. Ezért fontos, hogy a szolgéltatd lehetdséget biztositson az iigyfél
szamara a panasz artikulalt kommunikalasara. Ez azért fontos, hogy tligyfél
elégedetlenségének ne a szajreklam utjan adjon hangot, vagy ne egy harmadik

félnek (pl. sajtd) adja at azt.

3. A felkésziiltsége elve.
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A moddszer alapgondolata, hogy a szolgaltatonak a panaszszituacié hatékony
kezelése érdekében fel kell allitania egy olyan eszkoz-készletet, mely a
panaszhelyzet észlelésekor bevethetd. Ezek az elére gondosan megtervezett
sztenderdek kizarjdk az emberi tényezd — panaszkezelés elsd fazisaiban —
megnyilvanuld kreativitasdnak ¢és improvizaciés képességének esetleges
hianyossagait, hangulati elemeit. Az tigyfelekkel kézvetlen kapcsolatban allo

— a panaszszituacid-sztenderdek elinditasaért felelds kollégak feladata:
e A potencialis veszélyhelyzet felismerése,
e A sziikséges informaciok megszerzése és tovabbitasa,
e A panasz “elsimitdsa”, az ligyfél megnyugtatésa.

a) A kapcsolatfelvétel (Udvozlés, Bemutatkozds, a beosztis

megjelolésével, Segitsége felajanlasa)

b) A panaszos megnyugtatisa Amennyiben diihos, vagy erésen felindult
emberrel kell a beszélgetést lefolytatnunk, elsé 1épésben az érzelmi-
indulati allapot megfeleld szintre vald csokkenését kell elérniink,
hiszen az erés érzelmek akadalyozzdk a raciondlis gondolkodast.
Mutassa, hogy figyel, odafordulds, szemkontaktus, bologatds, ha
telefondlunk: ,igen”, ,értem”, ,valoban” kifejezések hasznalata.
Ezekre azért van sziikség, hogy érzékeltessiik, hogy megértjiik az

igyfél problémajat, érezziik annak stlyat
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C) Foglalja éssze, tisztizza, a partner mondanivalojat! Elképzelhetd,

hogy a reklamalé vagy panaszos iigyfél nem fogalmaz elég
Osszeszedetten, céliranyosan, ¢és nem képes sajat problémajat
megfelelden attekinteni. Nagy segitséget jelent mind a szolgaltato,
mind az ligyfél szamara, ha a panaszos mondanivalojat idér6l, idore
Osszefoglaljak, egyértelmisitik. Ekkor ajanlatos egyszerli, de
szakszerli nyelvezet hasznalata. Az Osszefoglalasnal érdemes
visszajelzést kérni arrdl, vajon jol értelmezzik-e az {igyfél

mondanivalojat. Az 6sszegzés végén ismerjik el az tigyfél igazat.

d) A problémakezelés, megegyezés. 1gérjiik meg, hogy lépéseket tesziink

annak érdekében, hogy a problémakat kivaltd okokat megsziintetjiik,
és kezdjiik is el a hiba kijavitasat. remélhetdleg ekkora mar az tigyfél

is valodi partnerként vesz részt a tovabbi interakciokban.

e) A zdrds Bucsuzaskor, fliggetleniil a felvett panasztol, olyan 1égkor kell

teremteniink, amely lehetévé teszi, hogy a partnerrel hossza tavi
kapcsolatot tudunk fenntartani. Koszonjiik meg az tigyfél tiirelmét,
vagy, hogy fontos kérdésre hivta f6l a cég figyelmét. Fejezziik Ki
megértésiinket ¢és reményiinket, hogy az gy mindkét fél

megelégedésével zarulhat, és a bizalom nem vész el. (Németh, 2002)

A leggyakrabban el6forduléo kommunikacios hibak:

A tiirelmet tudom csak kérni.

58



\r

EFOP-3.5.1-16-2017-00017
~NYE-DUAL- Uj utakon a duélis fels6oktatdssal a Nyiregyhazi
Egyetemen, az Eszakkelet-Magyarorszagi térség
felemelkedéséért”

o FElnézését tudom csak kerni.

o Sajnos csak azt tudnam felajanlani, hogy esetleg utananéziink az

tigynek.

e Az, hogy a kolléga On szerint nem tdjékoztatta Ont errél, nem a mi

hibank.
o Ahogyan az imént emlitettem.
o On nyilvan nem olvasta el az Altaldnos Szerzédési feltételeket.
o Mielott aldirta el kellett volna elolvasnia.
o Ezt Onnek kell elintézni.
4. A kompetencia elve

Ezen elv filoz6fija szerint a panaszszituacid megoldasa egy kényes feladat,
tehat a legfelkésziiltebb vagy az erre specidlisan kiképzett alkalmazottakkal
kell azt végrehajtani! Nem szabad ésszeriitlen takarékossagi szandékbol a
leggyakorlatlanabb alkalmazottra bizni! A kompetencia elve alapjan
gondolhatunk a ,,fogyasztoi elégedettség” témakor kapcsan mar emlitett —
fogyasztok altal — negativ jellegliként észlelt ,, kritikus események” Qyors,

szakszert, hatékony kezelésének képességére.

5. A kompenzacio elve
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Mivel a szolgaltatdsok nem cserélhetok, ezért meg kell prébalni, hogy az
elégedetlen, vagy karosult iigyfelet valamilyen modon kérpotoljuk. Jellemzo,
hogy az ligyfél minél inkabb elkotelezettnek latja a szolgéltatdt az adott panasz

kezelése soran, anndl valdszinlibb, hogy elégedett lesz a vallalattal is.
3.7. A non verbalis kommunikacioé elemei
3.7.1. A non verbalis kommunikaci6 fogalma

A nonverbalis — azaz nem beszéd altali — kommunikaci6 jelentdségét az adja,
hogy az emberi kozlés 30 %-a torténik verbalis tton, a tobbi az arc, szem, fej,
kéz, lab, tehat a test altal. A nonverbalitas tehat eclvalaszthatatlan a
kommunikéciotol. Természetes modon hasznaljuk, gesztikulalunk keziinkkel,
mozgatjuk a testiinket, kapcsolatot épitiink a szemiinkkel. A gesztusoknak
azonban jelentésiik van: részben fiziologiai, tehat testiink miikodésébol
adddoan, részben pedig a tarsadalmi konszenzusbdl, a tradicidk
konvencidjabol kovetkezéen. Azok, akik ismerik a kommunikacio
mechanizmusait, tarsadalmilag konvenciondlt szabalyrendszerét, tudatosan
hasznaljak a gesztusnyelvet egyrészt sajat kozlésiik sikerének érdekében,
masrészt beszélgetd partneriik kommunikécios szandékanak minél pontosabb
dekodolasa céljabol. Azaz a kommunikécios stratégidjuk része nemcsak a

,mit” hanem a ,,hogyan” is. (forrds: www.janus.ttk.pte.hu)

A nonverbalitas tehat elvalaszthatatlan a kommunikécio egész folyamatatol.

Felmeriil azonban a kérdés, mivel a testbeszéd tobbnyire nem tudatos
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elsajatitds eredménye, megtanulhatd-e ez a nyelv? Jellemzd, hogy az egyes
izleti kommunikécios szituaciokban részt vevoknek is érdemes megismerniiik
a nonverbalitds jelrendszerét, hogy meggy6zébben tudjanak érvelni, illetve

hogy egyaltalan el tudjak fogadtatni magukat.

3.7.2. A non verbalis kommunikaci6 tipusai

A nonverbalis jelek csoportositasat illetden tobbféle szempont és gyakorlat
ismeretes. A funkcid aspektusabol harom csoport kiillonboztetheté meg (Buda

- Laszl6 1981, in.:.www.janus.ttk.pte.hu):

1. A kozlo személyrol szolnak vagy annak a kommunikacids szituaciorol

kialakitott allaspontjat tiikrozik:

e Informdlnak a személy érzelmi allapotarol (6rom, banat, szomoruasag,
harag, undor, aktudlis érzelmi dallapot: elérzékenyiilés, jokedv,
melankolia stb.);

e Személyes tulajdonsagokat (Onbizalom vagy annak hianya,
becstliletesség, szerénység, precizitas, sz&tszortsag stb.) mutatnak;

o A kozlésben résztvevok egymashoz valdé viszonyardl, az
interperszonalis attitidokrdl (szeretet, elutasitas, kooperacios készség,
bezarkdzas, dominancia, stb.) adnak informaciot;

e Az adott tarsadalmi poziciokat (nem, életkor, rang) tiikrozik.

2. A kommunikiacio folyamatira az interakcié strukturajara

vonatkozoak:
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e Az interakcid megnyitasa (szemkontaktus megteremtése, iidvozlés a
testi kontaktus kiegésziilve verbalis koszonéssel, térkoz kialakitasa,
figyelmes arckifejezés és varakozo fejtartas felvétele);

e Kapcsolattartas (az  interakcid  biztositdsa a  fejbodlintassal,
szemkontaktussal, test-, kéz-, labtartas gesztusaival);

e Szakaszolas (f6 téma bevezetésére a tdvolsag megndvelése, a testtartas
megvaltozasa, a téma lezarasa: pillantas az oOrara, fiizet becsukésa,
térk0z megvaltoztatasa stb.).

3. A szébeli kozlésre vonatkoznak, azt értelmezik, az ahhoz valé viszonyt

tiikrozik.

- a szupraszegmentalis tényezOk befolyésoljak a verbalis kozlés egészét. Pl. a
beszéd, hangneme (izgatott, diithds, szorakozott, kinlddo stb.) hatdssal van a

kozlemény jelentésére €s a hallgatosagra.

A nonverbdlis jelek legismertebb csoportositasa a kommunikécios csatornak

alapjan torténik. Eszerint a kdvetkez6 csoportokat kiilonboztetjiik meg:

e Vokalis jelek
Az iizleti kommunikdcioban igen fontos jellemzé a hangnem, ami a
kommunikacio modjara, az interakcio jellegére, az abban résztvevok
viszonyara utal. A hangnem nemcsak egyéni fiziologiai adottsag (pl. éneklo
hangon vagy fejhangon beszél valaki), illetve egy kézdsseg dltal kialakitott
sajatossag (dialektus), hanem a kommunikacios folyamatban szerepet jatszo

személyek kozti viszony kifejez6 eszkéze is. A beszélo lelkiallapotardl,
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szorongasarol vagy felszabadultsagarol adhat jelzést a hangszinezet. A
fesziiltség fokanak megallapitasara szolgal a (Mahl amerikai pszichologusrol
elnevezett) Mahl-skala, amely a zavarjelek elforduldsat meéri. Ezek: az
elszolds, a szohibdk kimonddsa, hibas szorend, hosszu sziinet, egyes szavak
kihagyasa vagy ismétlése, dadogds, befejezetlen mondatok. (forras:www.

www.janus.ttk.pte.hu)

e Tekintet, szemkontaktus

., A szem a lélek tiikre” — fogalmazza meg a szdlas azt a régi igazsagot, hogy a
szemmozgas kifejezi az érzelmeket, a szandékot. Az emberi kommunikacioban
a tekintet iranydanak, és idétartamanak jelentése van. Bdr a beszédben
résztvevo partnerek egymdasra tekintése , ontudatlan” tevékenység, szamos
esethen a kommunikaciot befolyasolo tudatos (eltervezett, szandékoltan
kivitelezett) aktusrol van szo. Ha zart, sziik térbe lépiink, sorba vessziik
nézésiinkkel a jelenlevoket, anélkiil, hogy valakinek az arcan hosszabban
idéznénk — majd valamely semleges helyre — esetleg fokuszalatlanul — forditjuk
tekintetiinket. A tekintet kifejez szimpatidt és szabalyozo szerepe IS  van.
Befolyasolo jelzésként Osztonzi beszélgeto partneriinket. A kitarto figyelem
jelzi, hogy érdekel mondanivaloja. Ellenkezé esetben a tekintet tiressége,
merevsége, egy adott pont kitarto nézése visszajelzés a beszélo személynek:
partnere nem érti az elhangzottakat vagy faradt, esetleg érdektelen szamara.

A nézésmodnak ugyanolyan jelentésége van, mint az iranyultsagnak,
befolyasolhatia a kommunikacio eredményességét. Allan Pease a kovetkezo

nézésmodokat kiilonbozteti meg. A hivatalos nézés targyalo partneriink vagy
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tizletfeliink homlokara iranyul a szem, orr, homlokcsont talalkozasanak
pontjara. Ha nem pillantunk lejjebb, az interakcio iranyitisa nalunk marad.
A tdrsasdgi nézés soran a tekintet a szemek-szdj haromszog dltal hatdrolt
teriiletre osszpontosul. A bizalmas nézés a szemvonaltdl lefelé eso teriiletre

iranyul. (forras:www. www.janus.ttk.pte.hu)

e Mimika
Az arckifejezések utjan torténé kommunikdcio, a mimika leginkdabb érzelmek
tiikroztetésére szolgal. A mai felfogas szerint hét alapvetd érzelemfajta
tiikrozodik arcunkon: orom, szomorusdag, meglepetés, érdeklodés, félelem,
harag, undor. Az arcjdaték a szem és szdj koriili izmok finom beidegzddésének
koszonheto. Az egyszerii mosoly zart szdajjal, a szdjzugbeli izmok enyhe
metszofogak kivillannak, gyakran az iidvozléshez kapcsolodva. A széles
mosoly az érom leglathatobb jele, tébbnyire hangos nevetéssel parosulva.
Ugyanakkor a mosoly nem feltétlen az orom kifejezése. Udvariasan
mosolygunk, ha elészor taldlkozunk valakivel, vagy kényszeredett tarsalgast
folytatunk. A mimika tehdat manipulalhato, szerepekhez, kommunikdcios
stratégiakhoz igazithato — természetesen alapos felkésziiltség eredményeként.

(forras:www. www.janus.ttk.pte.hu)

e Gesztusok
A feltartott fej a kommunikacios tartalom iranti semlegességet tiikrézi. Az

enyhén oldalra billend fej az érdeklodés gesztusa. Ha ez még a test enyhe
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eloredontésével is parosul, a beszélonek sikeriilt felkeltetni az érdeklodest.
Nem igy a lehajtott fejii partner esetében. Ez a gesztus ugyanis azt
kommunikalja, hogy a partner kritikusan vagy elutasitoan viszonyul
mondandonkhoz, esetleg magahoz a beszédhelyzethez.

A kéz gesztusai — mas testrészek mozgasaval kombindlva vagy azok
egyiitteseben — a legkifinomultabb nonverbalis jelrendszernek tekinthetok.
Kezet adni és azt elfogadni azonban a tarsadalmi normak figyelembevételével
illik. Az iidvozlésre nyujtott kezet nem elfogadni nagyfoku sértés. Ugyancsak
serto ées illetlen is lehet az a partner, aki nem veszi figyelembe a nemek és
statusok kozti szabdlyokat. Férfi nének nem nyujthat kezet — legfeljebb nagyon
nagy korkiilonbség esetén —, meg kell varni, amig a masik nem kezdeményez.
A bemutatkozaskor nem maradhat el a kéznyujtas és kézfogds. A nok kozotti
kézfogdas a kapcsolat hivatalos jellegét tiikrozi. A férfiak kézfogasa
eroteljesebb, meg is szoritjak egymds kezét, sot, kezet raznak. Kézfogas és
kézfogas kozott azonban lényeges kiilonbség van. Ha a kézfogds soran az egyik
fél a balkezével is megfogja a kinyujtott kezet a csuklo folott. Ezt politikus
kézfogdasnak is nevezik, mert az igy kommunikalo a tisztesség, megbizhatosag
lizenetét kivanja partnerével kozolni. Ez a gesztus csak egymdssal jo vagy
barati kapcsolatban levé feérfiak kozott ajanlatos, mert igy kifejezett
bizalmassag idegen személyben visszatetszésre, elutasitasra taldlhat. A
petyhiidt kéz, a ,,doglott hal” kézfogas tulajdonosat negativ szinben tiinteti fel.
Feérfiatlannak, akaratgyengének tartjak az ilyen embert, kiilonosen ha nyirkos,

hideg a keze a kézfogas soran. Az ujjiziilet-ropogtatas az ellenkezo eset, amikor
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valaki a dominancidjat akarja kozolni, vagy egyszeriien csak nem tudja, nem
karja elrejteni agressziv személyiséget. A lanyha, néies kézfogas a személyiség
ilyen vonasardl drulkodik. A két kézzel torténd kézfogas alkalmaval a bal kéz
a partner karjat olyan magassagban érinti, fogja meg, amilyen bizalmas,
baratsagos a kommunikalok kapcsolata. A csuklo megszoritasandl tobbet
kozol a kényok vagy a vall érintése. A vallfogas vagy a felso kar megfogasa
szinte fizikai kapcsolatot képez, igy e gesztus alkalmazasa csak bizalmas
kapcsolat esetén ajanlatos. A kéz az egyik legkommunikativabb testrésziink,
valosagos beszédet lehet vele k6zolni mas testrészek bevonasaval, érintésével.
A kéz részeként az ujjak a mindennapi kommunikdacio eszkézei. A felemelt
mutatoujj a figyelmeztetés, figyelemfelkeltés, a fenyegetés jele. A meggorbitett
— és Igy mozgatott — mutatoujj hivds, a kozeledés kifejezésére szolgal. Az
amerikai kulturaban az okolbeszoritott kézbol kiemelkedo hiivelykujj felfelé
forditva a siker, az elismerés jele, mig lefele iranyozva nagyfoku sértést fejez
ki. A felfelé forditott nyitott tenyér - kiilonésen ha jellemzo testtartassal parosul
— az dszinteséget tolmacsolja.

Az 6sszekulcsolt kezek ugyszintén hatarozott jelzések. Az 1ilo helyzetben az arca
elott kezeit osszekulcsolo személlyel a legnehezebb kapcsolatot teremteni. Az
ujjakkal érintkezo két kéz, az un. toronysisak gesztusanak ket valtozata van. A
felemelkedo toronysisak a magabiztos emberek keéztartasa, akik hosszasan
fejtegetik mondanivalojukat. A leengedett valtozatat akkor hasznadlja az ilyen

ember, ha hallgatjia a masikat. Ez a gesztus gyakran jelenik meg ala- és
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folérendeltségi viszonyban, akar hivatali, akar helyzeti kompetencia kiilonbség
esetén. (forras:www. www.janus.ttk.pte.hu)
e Testtartas

A testtartas alatt a test allo, 1ilo helyzetben torténé kommunikacios
vdltoztatasat értjiik. A mindennapi életiink részeként a kiilonbozo helyzetekben,
idoszakokban ontudatlanul vesziink fel bizonyos testtartasokat. A testtartasban
nagyon gyakran olyan érzelmek tiikrozédnek, amelyeket a kommunikalo
személy vagy maga sem észlel, vagy inkabb elrejteni kivan, semmint partnere
tudomasara hozni. Azaz testiink, lelkiink allapotarol mindig darulkodik a felvett
pozitura, s egyben kifejezi, mennyire van sziikségiink védelemre, illetve
mennyire érezziik magunkat erdsnek, hatdarozottnak. A kommunikdcios
folyamat szabdlyozasdban is részt vesz a testiink. Aki meg akar szolalni egy
tarsasagban, az kissé eloredonti a felsotestét. Ha valakihez beszéliink,
testiinkkel is feléje fordulunk, anndl is inkabb, mert ra kell nézniink. Ha
elmulasztjuk az odafordulas gesztusat, sértonek tarthatjak viselkedésiiket. Ha
valakit tidvozliink, ugyancsak testiinkkel is kommunikaljuk. Biccenthetiink a
fejiinkkel visszafogott jelzésként hivatalos szitudcioban, vagy egy veliink
ellenséges viszonyban levo kornyezetben. Baratsagosabb és nagyobb tiszteletet
kifejez6 mozdulat a fej és a torzs felso részének enyhe elorehajtasa.

(forras:www.www.janus.ttk.pte.hu)
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o Térkozszabalyozas (proxemika)
A térkozszabalyozas a kommunikacioban részt vevok kozotti fizikai tavolsag
milyenségével foglalkozik. Az interakcioban résztvevik kozotti viszony, illetve
a kommunikacios feltételek figyelembevételével négy tavolsagtipust
kiilonboztetiink meg:
1. Bizalmas és intim tavolsdg: 0 — 0,5 méter. A 0,25 méteren beliil a kozelség
intim. Hallhato a halk suttogas, a szem a partner testének kis, kozeli részére
fokuszal, nagy szerepe van a szaglasnak, lehetoség van a partnerek kozi
erintésre. 0,25-0,50 méter: bizalmas tavolsag van a partnerek kozott. A
suttogas zart helyen, a halk hang szabadban is pontosan értheto. Tovabbra is
érezhetik egymas illatat a partnerek és megérinthetik a masikat.
2. Személyes tavolsag: 0,5-1,2 méter. A beszéd halk zart terben. Alkalmas
térkoz a bizalmas, személyes témakat megbeszélni. A szaglas szerepe csokken,
a partner teste csaknem teljes egészében a latoszogbe keriil.
3. Tarsasagi tavolsdag: 1,2 — 3,0 méter. Normal hangerejii beszédre alkalmas.
A partner alakja teljesen lathato, a szaglas (normal esetben) elveszti
jelentoségeét. Hivatalos téemdak megbeszélésére, udvariassagi beszélgetésekre
megfeleld tavolsag.
4. Nyilvanos tavolsag: 3,6 — 7,5 méter. Altaldban eléadds, kozosseg elotti

nyilvanos megszolalasra megfelelo térkoz. Csak a hangos beszéd értheto.
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4. A protokoll és az iizleti viselkedéskultura alapjai

Napjainkban a kdlcsondsen eldnyos iizleti kapcesolatok véltak a hosszu tadvon
¢s sikeresen miikodé vallalkozasok egyik legértékesebb eréforrasava.
Vallalkozasunk és korrekt iizleti magatartdsunk hirnevét azonban idében
tudatosithatjuk jovobeli partnereinkkel, ha mint felkésziilt izletember minden
szituacioban ¢s alkalommal tudatosan alakitjuk fellépésiinket,— hatékonyan
tiikkrozve igy vallalkozasunk megbizhatosagat is. A protokoll tehat nem jelent
,0j, masfajta érintkezésformat”, hanem az adott szituacid tartalmat teszi

szabalyosabba, elegansabba, kapcsolatorientaltabba.

Az lzleti etikett €s protokoll formalitdsai tehat mindig mély és Osszetett
jelentéstartalmat hordoznak, mert ezek a rutinna valo normék az iizletemberek
kozotti kapesolatteremtés és kapcesolattartas lehetdségét biztositjak a sokféle
szituacié és koriilmények kozott. Osszegezve tehat, az iizleti etikett és
protokoll olyan, az iileti életben is sziikségszerli szabalyrendszert ismerhetnek

meg, amely:

- Eszkoz a jelenlegi ¢és jovobeli iizletfelekkel torténd hatékony

kapcsolattartasra /teremtésre,

- Segitség a megrekedt, érdektelen kapcsolatok valsaghelyzetének

kezelésében, 1) érdekeltségi - kapcsolati pontok 1étrehozasan,

69



\I/

EFOP-3.5.1-16-2017-00017
~NYE-DUAL- Uj utakon a duélis fels6oktatdssal a Nyiregyhazi
Egyetemen, az Eszakkelet-Magyarorszagi térség
felemelkedéséért”

- Védelmet jelent a (iizleti) kapcsolatokat (is) karosan befolydsolo,

megszakito, tonkretévo hibak, sértések elkdvetésétol!

- Megteremtik a kapcsolat koriilményeit, amelyek szintén eszkozt

jelentenek a lehetdségek és a célszerliség fliggvényében.

Viselkedéstechnikdnak nevezziik a kapcsolatteremtés eszkozrendszerét,
amelynek két alapvetd tipusat kiilonbdztetjiikk meg: aktivakat és passzivakat.
Léteznek olyan 0roklott és kialakult viselkedésbeli tulajdonsagok, amelyeket
fejleszteni, alakitani lehet, de elsajatitdsukra nincs mod és vannak elsajatithato
viselkedési elemek, amelyek a tobbi viselkedési mozzanatra jotékony hatast

fejtenek ki.

Aktivaknak nevezziik azokat az elemeket, amelyeknek megnyilvanulasdhoz
cselekvd kozremiikddésiinkre van sziikség. Ilyen példaul a koszonés, kézfogas,
kézcsok, meghajlds, megszolitds, bemutatds, bemutatkozas, tarsalgas,

beszédmodor, tegezés, magazas.

A passzivak azok a mozzanatok, amelyek cselekvd kdzremiikodéstink nélkiil
is jellemzik illemtani kulturaltsdgunk szintjét, példaul az o6ltozkodés,
megjelenés,  pontossag, szerénység, elézékenység,  udvariassag,

lelkiismeretesség (Ottlik, 1995).
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4.1. A koszonés szabalyai

A koszonés a legaltalanosabban és leggyakrabban hasznalt tarsadalmi
érintkezési forma minden 1j vagy ismétlodd kapcsolatnak, bizonyos
helyzetekben idegenek k6zott is, még akkor is, ha semmi tovabbi tartalmi vagy
formalis kapcsolatot nem kivannak létesiteni. A kdszonés szobeli forméja az
europai nyelveken rendszerint a napszakra utalashoz kotddik. A magyar
nyelvben a ,,J6 reggelt”, ,,J6 napot”, ,,J6 estét”, ,,Jo éjszakat” kifejezéshez az
udvariassag megkivanja a ,.kivanok” hozzatételét is. Szokasos és elfogadott
koszonési formak: Az ,,Udvozlom” teljes értékilen hasznalhato példaul a
napszakra utalo koszonés helyett, Az elkdszonés — minden eurdpai nyelven —
rendszerint a viszontlatasra vald utalést jelenti: ,,Viszontlatasra!” (Sille, 2009)
A koszonéssel egyiitt jaro mozdulatok a gyakorlatban a helyzettdl és az egyéni
szokasokbol kdvetkezden érvényesiilnek.

A fejbiccentés a rovid ideig tartd talalkozasok —szobeli koszonéssel
kiegészitett — formdja. A felallas szabalyai az eldrekdszonés formalitasaihoz
hasonlitanak. A férfiak mindig felallnak, ha holgyet kdszontenek; a fiatalabbak
felallnak, ha idosebbet kdszontenek; a beosztott felall, ha a fonokét, felettesét
koszonti. A kézfogés az iidvozlés egyik legrégibb formaja (a fegyvertelenség,
tehat a baratsag jelképe). Szabalya ellentétes a koszonésével: aki elére kdszon,
annak meg kell varnia, amig a masik kezet nyujt. A kéznyujtas figyelmen kiviil
hagyésa, a kézfogas el nem fogadasa stlyos sértést jelent. Fontos, hogy

kézfogas kdzben a felek nézzenek egymas szemébe. (Sille, 2008)
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A folérendelt nyujtja eldszor a kezét, karral lefelé nyujtva, csipd és derék
magassagaban, tenyere fliggdleges, csak a hiivelykujjat nyitja, a tobbi ujja
zarva van. Kézfogasanal a felek tenyerei 6sszecsusznak a nyitott hiivelykujjig,
¢s zarulnak az ujjak. A mozdulat hatarozott, de nem kemény, kdzben a felek

egymas szemébe néznek.
4.2. A bemutatkozas, bemutatas szabalyai

A mindennapi életben és a hivatalos kapcsolatainkban is meghatarozd —
harmadik fél segitsége — nélkiili ismeretkotés.

Be kell mutatkozni személyes taldlkozaskor, természetesen minden
megismerkedésnél, azaz elso talalkozaskor. De ha hosszabb 1d6 utan ismételt
talalkozaskor érezhetd partneriink bizonytalansaga, egy rovid bemutatkozas
segit a kapcsolatok zavartalan folytatasaban. Igy elkeriilhetjiik a bizonytalan
beszélgetéseket. A hivatalos jellegli bemutatkozéaskor a név mellé a munkahely
¢€s a beosztds megnevezEesét a gyakorlati megfontolasok is megkdvetelik. Ez
utobbinak azonban lehetdleg roviden kell megtorténnie.

Nem személyes taldlkozaskor, azaz telefonon mindenképpen be kell
mutatkozni, még ha gyakrabban taldlkoz6, személyes ismerdsokrdl is van szo.
A hivott fél kdszonés €s hang alapjan esetleg nem tud biztosan azonositani, de

a telefont felveheti helyette mas is (Sille, 2008).
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A bemutatas szabalyai

A hivatalos életben, a tarsasagi <érintkezésben a kapcsolatteremtés
nélkiilozhetetlen és gyakori formaja — harmadik fél segitségével valod
megismerkedés.
Kétoldalu targyalasokon a delegacidvezetd kotelessége, hogy bemutassa
akkor hagyhat6 el, ha mindenki ismer mindenkit. A bemutatasra a kolcsonds
iidvozlés utan, az érdemi targyalasi témakra valo ratérés eldtt kell sort keriteni.
Tarsasagban a hazigazda vagy a hdziasszony mutatja be vendégét a korabban
érkezetteknek. A bemutatds torténhet minden jelenlévonek szoloan vagy
egyenként. Ertelemszerien mindenki bemutathatja méasnak sajat ismerdseit,
vagy megkérheti ismerdsét, hogy mutassa be az ismerdsének. A bemutatasban
altalaban harom személy vesz részt: a két, egymasnak bemutatandd személy,
valamint az a harmadik, aki mindkettdjiiket ismeri. Allandé kérdés: kit kell
eldszOr bemutatni a masiknak? A vélasz egyszer(; a fiatalabbat az iddsebbnek,
a férfit a nének, az alacsonyabb ranglit a magasabb rangunak.
A hagyomanyos forma az egyenld tisztelet kovetelménye miatt és a
bemutatandok szaméara kdlcsondsen sziikséges informaciok megadasa céljabol
0tvozi a megszolitast és a bemutatast.

PL: , Kiss tir, engedje meg, hogy bemutassam Onnek Nagy urat!”
Tehat eldszor mindig annak a nevét mondjak, akinek a masikat bemutatjak.

fgy a bemutatott is azonnal tudja, kinek mutatjak be. Utana kovetkezik a
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bemutatasi formula, majd a bemutatanddé neve. Gyakori a hiba, hogy a
bemutatottak maguk is bemutatkoznak. Ez teljesen folosleges és értelmetlen.
De barmelyik alkalmas pillanatban cserélhetnek névjegyet. Bar a jo bemutatés
kulcsa a rovidség és a célszerliség, bizonyos esetekben érdemes némi
informaciot adni a bemutatott személyrdl, esetleg arrdl is, akinek bemutattak,
hogy beszélgetésiik elkezdddhessen. A bemutatd ezutan a tarsalgésban
belatdsa szerint vehet részt, egy formalis kifogassal barmikor magukra

hagyhatja ¢ket (Sille, 2008)
A tegez6dés és a magazodas szabalyai

A tegezddés a protokoll harmas szabalya szerint ajanlhaté fel: n6 a férfinak,
1d6sebb a fiatalabbnak, magasabb rangt az alacsonyabb rangunak. Kivétel
lehet a lényegesen iddsebb, vagy magasabb rangl altal torténd tegezés.
Ezekben az esetekben illik a tegezddést elfogadni. Amennyiben a tegezddést
felajanljak, ezt megtiszteltetésként illik megkoszonni. A tegezést
visszautasitani sértés. A féloldalas tegezddés - magazddas, vagyis az a helyzet,
amikor az egyik fél tegez, a masik pedig magazva reagal erre, mindig
megalazo, mindkét fel szamara zavaro (forras:
www.viselkedeskultura.blogspot.hu). A munkahelyen a férfiak a férfiakkal,
nok a ndkkel altalaban automatikusan tegez0dd viszonyba keriilnek, nagy kor,
vagy beosztas kiilonbség esetében érdemes/illd megvarni az iddsebb, illetve

tekintélyesebb kolléga kezdeményezését (Koves, 1997).
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4.3. A hivatali oltozkodés

Férfiak esetében az ,,alap” hivatali megjelenés a sotétebb arnyalatia 6ltony,
elsdsorban fehér szinii vagy pasztellszinli inggel. Olyan mintdji nyakkenddt
valasszunk, ami ugyan a divatnak megfelel, de ne legyen tul feltiind sem a
szine, sem a mintaja.

Az 6ltonyhoz elegans mellényt viselhet a férfi, ami nem érhet magasabban,
mint a zakdé gombolasa. A mellényhez hosszu ujji inget kell felvenni. Nem
illik a farmernadrag, a garb6 és a nadradgon kiviili viselt ing. A nadréagszijjal
igyeljiink, hogy borbdl legyen, és a szine pedig sotét arnyalata. A férfi cipdje
sotét szinli és borbol késziilt legyen. A zokni is mindig sotét szinli és széra
hosszt legyen. Zakot csak abban az esetben illik levenni, ha csak férfiak

vannak a tarsasdgban és a hazigazda is ezt felajanlja.

Noknél a hivatali 6ltozet valtozatosabb, jobban varidlhato; de természetesen a
jO izlést is illik betartani. Alkalmas lehet egy ruha, egy kosztiim, vagy bluz
amely a vallat mindig el kell, hogy takarja, és egy térd folé kevésbé érd
szoknya. A salak jo kiegészitOk lehetnek. Vékony garbo is hordhato. A
holgyek cipdje vékony borbdl késziil, szine a s6téttdl a drappig valtozhat a ruha

szinétdl fliggden. Nagyon ¢€lénk cipd horddsa nem elegéns. A harisnydnak
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pedig mindig testszintinek kell lenni, a mintdkat keriilve. A smink a ruhahoz
illeszkedjen.

Nyaklancbdl és gyliribdl is két-két darabnal tobbet ne viseljiink. A ruhankhoz
kiegészitésként hordhatunk kalapot, kesztyit, taskat, melyek viselése szintén
egyfajta eleganciat adhat Oltozetiinknek, ¢és védheti keziinket a

tomegkdzlekedésen szerezhetd szennyezddésektol. (Karsai, 2008)

4.4 Az iizleti ajandékozas szabalyai

Az ajandékozéds az emberi kozdsségek kialakulasaval parhuzamosan valt
tarsadalmi szokdssa. Az ajandék egy jelkép, mely utal a kapcsolat mindkét fél
szamara kolcsondsen hasznos voltara, emlékeztet az ajandékozo, személyre,
vagy a k6zos munkara, ¢lményekre. A megfeleld ajandék kivalasztasa, izlést,
figyelmet igényel.
Abbdl kell kiindulnunk, hogy az ajandék:
e Személyre sz6l6 legyen. Ismerni kell a megajandékozando
érdeklodését, izlését, emellett vegylk figyelembe az illeté vallasi

érzelmeit, kultarkorét.
e Emlékeztetnie kell.

e A maga nemében kiilonlegesség legyen. Ne vegyiink, és ne adjunk

tomegarut.
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Mit nem szabad iizleti ajandékként adnunk?

e Pénzt és értékpapirokat

e A vamszabalyok eldirdsai kovetkeztében kiilfoldre nem vihetd

targyakat

o Elelmiszereket, kivéve egyes sajatos nemzeti termékeket (pl. kaviar,

szivar, bor, parlatok)
e A cserepes virag targyi ajandék, és nem viradg szerepet tolt be.

e Az ajandék csomagolasdnak mindig egyedinek kell lennie, mert a
megajandékozott iranti figyelem ¢és tisztelet fejezddik ki benne. A

kereskedelmi csomagolast tavolitsuk el. (Sille, 2008)
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