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A MICE szektorban dolgozék szocialis készségei Egyuttmiikodés a
kornyezettel, kapcsolatépités az tugyfelekkel

|. Egyuttm(ikodés a kornyezettel
1. A kérnyezettel vald egylttmUikodés jelentGsége egy MICE vallalat versenyképességének

novelésében.

2. Az (izleti kornyezet intézményeinek jellemzéi.

3. Az egylttm(ikodés tipusainak és formainak osztdlyozdsa.
4. Uzleti talalkozdk szervezése és delegéciok fogadasa.

5. Uzleti prezentacidk készitése.

6. Uzleti targyaldsok lefolytatdsa. Uzleti savoir vivre alkalmazasa.

Tanulasi eredmények - résztvevé:

Tudas:
e Felsorolja az Uzleti egylittm(kddés fejlesztésének elényeit a MICE iparagban.
e Az (izleti kdrnyezet intézményeit jellemzi.

e Felsorolja az Uzleti egylttm{kddés formadit, tipusait és feltételeit.

Készségek:
o Uzleti targyaldsi modszereket és technikdkat alkalmaz.
o Uzleti prezentéciokat készit egy meghatdrozott szabvany szerint.
e Alkalmazza az lizleti beszélgetés szabalyait.

e Alkalmazza az (izleti savoir-vivre elveit.

Kompetenciak:
e Tudatdban van annak, hogy szocidlis készségeit javitani kell.

e Felkészilt a kornyezettel valé hatékony egylttm(ikodésre.
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Il. Ugyfélkapcsolatok épitése

1. Kapcsolati marketing fejlesztése - feltételezések, hatranyok, el6nyok, fejlédési iranyok.

2. CRM koncepcid - a CRM és a kapcsolati marketing kapcsolata, CRM tipusu informacios

rendszerek, a CRM koncepcio fejl6dési iranyai.

3. Ugyfélkapcsolatok a MICE {izletadgban - kapcsolattipusok, ligyfél életciklus-menedzsment.
4. Ugyfelek tipusai.

5. Az lgyfelekkel valé kapcsolatépités/kommunikacio stratégiai.

6. Az ligyfél igényeinek azonositasa.

7. A MICE kliensszerzés és -megtartas optimalizalasa.

8. Elégedetlen lgyfelek helyreallitasa.

9. Az ligyfélszolgalati munkatars tulajdonsagai és készségei.

10. Az értékesitési kreativitas fokozasa.

Tanulasi eredmények — résztvevé:

Tudas:
e Jellemzi a kapcsolati marketing feltételezéseit a MICE iparagban.
e A CRM (Customer Relationship Management) koncepcio alaptételét jellemzi.
e Felsorolja azokat a tényez6ket, amelyek erdsitik és gyengitik a MICE iparag vasarloi
hlségciklusat.
e Felsorolja az tgyfelek életciklusanak, megtartasanak és lemorzsolddasanak kezelésére hasznalt
kulcsfontossdgu mddszereket és intézkedéseket.

Készségek:
e Személyre szabott ajanlatokat hoz |étre a MICE ligyfelek szamara.
e Modszereket/intézkedéseket alkalmaz az Ggyfél MICE céggel vald kapcsolatanak erdsitésére.
e Modszereket/intézkedéseket alkalmaz az elégedetlen ligyfelek helyredllitasara.

Kompetenciak:
e Tudatdban van annak, hogy szocidlis készségeit tovabb kell fejlesztenie.

e Készen all arra, hogy lépéseket tegyen az Ugyfelekkel vald kapcsolatok kezdeményezése és
javitasa érdekében
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Orarend - 2 képzési nap, 16 tanitasi 6ra.

Ora idé Modulok/tanterv tartalma Forma, médszer

9.00-13.45 |. Egyittmiikodés a kornyezettel (6 6ra)

9.00-10.30 |+ A kornyezettel valé egyuttmiikodés Interaktiv
jelentésége egy MICE vallalat eléadas,
versenyképességének novelésében. beszélgetés.

e Az uzleti kornyezet intézményeinek

jellemzéi.
10.30-12.00 e Az egyuttmikodés tipusainak és Interaktiv
formainak osztalyozasa. eléadas,

L ) ] o beszélgetes.
e Uzleti taldlkozok szervezése, delegaciok

fogadasa.

12.00-12.15 Kavé sziinet

12.15-13.45 o Uzleti prezentaciok készitése. Interaktiv
eléadas,

o Uzleti targyalasok vezetése. Az izleti beszélgetés

savoir vivre hasznalata.

9.00-17.30 Il. Kapcsolatépités az uigyfelekkel (10 6ra)
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9.00-10.30 e Kapcsolati marketing fejlesztése - Interaktiv
feltételezések, hatranyok, elényok, eléadas,
fejlsdési iranyok. beszélgetes.
¢ CRM koncepci6 - a CRM és a kapcsolati
marketing kapcsolata, CRM tipust
informacios rendszerek, a CRM
koncepci6 fejlédési iranyai.
10.30-12.00 o Ugyfélkapcsolatok a MICE lizletagban - Interaktiv
kapcsolattipusok, ligyfél életciklus- eléadas,
menedzsment. beszélgetes.
o Ugyfelek tipusai.
12.00-12.15 Kavé szinet
12.15-13.45 1. Az ugyfelekkel valé Interaktiv
kapcsolatépités/kommunikacio stratégiai. eléadas,
beszélgetés.
2. A vasarléi igények azonositasa.
13.45-14.30 Ebéd sziinet
14.30-16.00 e A MICE kliensszerzés és -megtartas Interaktiv
optimalizalasa. eléadas,
beszélgetés.
e Elégedetlen ugyfelek helyreallitasa.
16.00-17.30 * Az ugyfélszolgalati munkatars Interaktiv
tulajdonsagai és készségei. eléadas,

o Az értékesitési kreativitas fokozasa.

beszélgetés.
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Ugyfélkapcsolatok épitése - munkalapok

Gyakorlat 1

o Készitsen egy listat egy MICE-munkas 10 személyes tulajdonsagaroél, amelyeket
elengedhetetiennek tart a j6 Ggyfélszolgalathoz. Ezutan rangsorolja 6ket a
legfontosabbtél a kevésbé fontosig.

Személyes jellemzék Fontossagi fok

1.
2.

3.

Indokolja valasztasat:

-
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Gyakorlat 2
Mit szeretne tudni az ugyfelérél?

Készitsen listat:

11
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Gyakorlat 3

Sorolja fel az okokat, amelyek miatt az ugyfelek felhagynak az egyuttm(kodéssel:

12
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Gyakorlat 4
Ismertesse az ugyfél alabb jelzett kifogasait, és javasoljon megfelels valaszokat.

e Azar tal magas

e Gondolkodasiidére van sziikségem

e Konzultalnom kell

e Mas lehetsségeket hasznalok.

» Soroljon fel példakat az iigyfelek aggalyaira (sajat tapasztalatbol). irja le,
hogyan reagalt rajuk, és hogyan értékeli valaszat:

4 N
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Gyakorlat 5

irja le, hogyan kell egy alkalmazottnak el6szor reagalnia a kovetkezs helyzetekben:

Az ligyfél agressziv és civilizalatlan:

Az ugyfél panaszkodik, hogy nem tudja elérni azt a személyt, aki egy adott
témaval egyediil foglalkozik:

Az lgyfél gyorsan szeretne tajékozodni egy témaban, de a hozzaérts
hosszabbitott szabadsagon van:

Egy ugyfél panaszt tesz egy masik alkalmazottnak a kapcsolattartas
mindségével kapcsolatban:

Az tigyfél olyan szolgaltatast szeretne igénybe venni, amelyet nem mi, csak
versenytarsaink nydftanak:

Az lgyfél téves informacioval rendelkezik, amelyet igaznak hisz:

Az lgyfél olyan termékrél szeretne informaciot kérni, amelyré! nem tudunk/nem
tudjuk, hogy kinalunk-e:

Az dgyfél tudni szeretné, miért dragabbak szolgaltatasaink, mint masok altal
kinaltak:

14
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Gyakorlat 6

Ugyfél-elégedettségi felmérés kidolgozasa. On szerint milyen kérdéseket kellene
feltenni?

Segédeszkozok: keresse meg az interneten, és hasonlitsa 6ssze a kiilonb6zs vasarloi
felméréseket.

SSz Kérdés Ertékelje 1-5-ig terjeds skalan

15
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Gyakorlat 7

¢ Hasonlitsa 6ssze két azonos szolgaltatasokat nyujté MICE cég ajanlatait.
Valasszon kozuluk egyet. Indokolja valasztasat.

e Hasonlitsa 6ssze a vallalkozast (az Onét vagy az On altal valasztott céget) a
versenytarsakkal, és részletezze azokat az elemeket, amelyek meghatarozzak
az alapveté szolgaltatasi szintet (mindenki altal kinalt), és azokat, amelyek az
ugyfelek szamara kulonleges 6romet okoznak (egyedi jellemzdék).

o Kovesse nyomon iparaga (vagy egy kivalasztott) torténetét, és sorolja fel azokat
az elemeket, amelyek idével egy adott szolgaltatas alapjava valtak, és azokat,
amelyek tovabbra is hozzaadott értéket képviselnek.

¢ Hatarozza meg, hogy a legtdobb panasz mely problémahoz/hibahoz kapcsolodik
(altalaban az alapveté vasarléi igényeket tukrozi).

16
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Gyakorlat 8

Elemezze a MICE iparagi ugyfél igényeit, és javasoljon moédokat a vallalat szamara
ezek kielégitésére:

Szlkséges szint Konkrét igény Vallalat Milyen tevékenységeket
szempon végeznek a velilk valé

tjiabol talalkozas érdekében?
igen/nem

Fiziol6giai Példa: lgen Vendéglato szervezés
vendéglatas (részletek megadasa):
(részletek
hozzaadasa):

Biztonsag

Tartozni

Tisztelet

Onmegvalésitas

17
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Gyakorlat 1
Olvassa el az alabbi leirast.

Konferenciaterem. Egy csoport ember ul egy asztal mogott. Az egyik helyet egy férfi
foglalja el, aki éppen mond valamit, kezével int; az arca mosolyog. Ugy tiinik, a tobbiek
hallgatjak, amit mond. Oltényének szine (s6tét) eltér a beszélgetspartnerei 6ltonyétsl
(vilagosak). Két férfi cigarettazik. Az asztalon egy aktataska hever iratokkal, poharak
italokkal. Az asztal mellett egy diagramtabla lathaté.

Készitse el sajat torténetét az alabbi leiras alapjan.

Most olvassa el a kartya hatoldalan talalhaté informacioékat:
A torténetedben a leirasban szereplé személyek vannak:

¢ megbeszélni valamit?

e boldogan veszekedni?

e dontést hozni?

e kompromisszumot keres?

e elutasitani egy otletet?

e bosszls és a masik oldalt nyomjak?

« Ugy néz ki, mintha elmélkednének?

e egymast tanitani?

e elhagyni a szobat?

e prébalsz meggyézni masokat?

Ha otnél tobb lehetéséget is belefoglalt a torténetébe, az azt mutatja, hogy sokat tud a
targyalasrol.

18
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Gyakorlat 2

¢ Gondoljon valakire a kornyezetében, vagy olyan kozéleti személyiségre, akit
hatékony targyalépartnernek tart. Indokolja valasztasat

-

.

¢ Mik a jo targyal6 tulajdonsagai?

-

-

o On szerint az alabbi allitasok koziil melyik jellemezze a targyalast, és melyek
nem illenek ide? Roviden indokolja valasztasat.

-

-

1. Egy targyalas soran a gyézelem a legfontosabb (IGEN/NEM)

2. A masik fél zsakutcaba vezetése j6 taktika a targyalasok soran (IGEN/NEM)
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3. Az, hogy a masik félnek megadja az 6sszes On altal birtokolt informaciot, helyes
magatartas a targyalas soran (IGEN/NEM)

4. Amig ez hozzajarul a sikerhez, a masik felet egyenlé félként kell kezelni
(IGEN/NEM)

5. Erzelmeket és idegességet nem szabad a targyalasokon kimutatni (IGEN/NEM)

6. Ne habozzon bemutatni 6nmaga szamara kedvezé tényeket (IGEN/NEM)

7. Mindig emelje ki céljait a legfontosabbként (IGEN/NEM)

8. Pontosan mutassa be érdeklédését (IGEN/NEM)

9. Figyelmének mindig arra kell 6sszpontositania, hogy mit tud kihozni beléle
(IGEN/NEM)
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Gyakorlat 3

o Ellenérizze az elkészitett prezentaciot, és nézze meg, hogy jol van-e kidolgozva.
Kérje meg csaladtagjat vagy baratjat, hogy nézze meg diakjait. Adj nekik harom
masodpercet, hogy megnézzék a diat. Aztan deritsd ki, mire emlékeztek. Ha
nem sikerilt regisztralniuk a f6 tizenetet, akkor javitania kell munkajan.

e irjale, milyen médositasokat kellett végrehajtania az iizenet céljanak elérése
érdekében:

21
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Jeldlje be az 6sszes megfelels viselkedést a beszéd soran:

o egyenes és nyugodt testtartas

o Osszekotott labak

o labak enyhén egymastol

o kerilje a gesztusokat

o mozdulatlanul allni

o céltudatos mozgas

o elére-hatra mozgas a beszéd soran

o akbézonséggel szemben

o abeszéd folytatasa, miutan hatat forditott a hallgatésagnak
o természetes gesztusok

o kezek leengedve a test mentén

o keresztbe tett karok

o kezek 6sszekulcsolva a hatad mogott
o zsebre tett kézzel

o hagyon kifejezé gesztusok

o nyitott kezek

o ujjal mutogatni az emberekre

22
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Gyakorlat 4
¢ Vegyen barmilyen kdnyvet vagy Gjsagot.
¢ Nyisson meg egy véletlenszeri oldalt, és rajzoljon egy sz6t.
¢ Most mondjon el egy torténetet a rajzolt szé6hoz kapcsolédodan.
o El6szo6r azonban alljon tukor elé, vagy rogzitse beszédét.
o Beszéd kodzben prébaljon figyelni arra, hogyan viselkedik.
¢ Milyen gesztusokat hasznal, hogyan all, mi térténik az arcan.

o Ez segit meglatni, hogy a testbeszéd mely elemein kell eré6sebben és melyeken
kevesebbet.

e irjale afejlesztésre szorulé elemeket:

23
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Gyakorlat 5

Rogzitse 60 masodperces beszédét barmely témaban, és ellenérizze, hany szé6t
sikerult elmondania. Ezutan jeldlje be a valaszt:

e kevesebb mint 120 sz6 percenként
e 120 és 150 sz6 kozott percenként
e percenként tébb mint 150 sz6

Most olvassa el a kartya hatoldalan talalhaté informaciékat:

Kevesebb, mint 120 sz6 percenként: Beszédsebessége alacsonyabb, mint a legtébb
embernél. Prébaljon meg percenként tobb szét kimondani.

120-150 sz6 percenként: A legtobb emberhez hasonlé sebességgel beszél. Csak igy
tovabb!

150 sz6 felett percenként: Beszédsebessége gyorsabb, mint a legtobb embernél. A

k6zonség nehezen értheti meg beszédét. Probaljon meg percenként kevesebb sz6t
mondani.
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Ugyfélkapcsolatok épitése — 6ndiagnozis

Fontolja meg a kovetkezs allitasok mindegyikét, és jelezze, hogy On szerint milyen
mértékben vonatkozik Onre. Hasznalja az alabbi skalat. A zaréjelben lévs szam azt
jelzi, hogy hany pontot kell 6sszeadnia, hogy jelezze felkésziltségét az tgyfelekkel
valé egyuttmikodésre.

Erés (5). Ez az allitas 100%-ban vagy kozel 100%-ban leir engem. Ez a kijelentés
tokéletesen leirja az uigyfelekkel valé napi munkamat. Megértem ennek a kijelentésnek
a jelentését, és ezt hasznalom az ugyfelekkel folytatott 6sszes vagy majdnem minden
interakciom soran.

Kozepes (3). Ez a kijelentés részben engem ir le. Az ugyfelekkel végzett napi munkam
soran nem mindig alkalmazom. Nem mindig érzem ugy, hogy ez a hozzaallas az
ugyfélhez sziikséges.

Gyenge (1). Ez a kijelentés csak kissé jellemez engem. Nem vagy csak alkalmanként
hasznalom az tigyfelekkel valoé napi munkam soran. Altalaban véve nem tartom
jelentéségteljesnek ezt az ugyfélhez valé hozzaallast.

Vevdgorientacio.

1. Erésen elkotelezett vagyok az irant, hogy uigyfeleimnek a lehets legjobb
szolgaltatast nyajtsam.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)

2. Tisztaban vagyok azokkal az elényokkel, amelyeket egy elégedett ugyfél hozhat a
cégem szamara.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
3. Tudom és értem, mi a kival6é ugyfélszolgalat.
o Erés (5)
o Kozepes (3)

o Gyenge (1)
25
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4 J6l ismerem ugyfeleink elvarasait és igényeit.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)

5. Ugy gondolom, hogy az iigyfélszolgalati munkam nagyon fontos és ezt igazolni is
tudom.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)

6. Szamomra fontos, hogy az ugyfelek problémai a lehets leggyorsabban, lehetéleg
elsé prébalkozasra megoldédjanak.

o Erés (5)

o Kozepes (3)

o Gyenge (1)
Személyes jellemzék.

1. Nagy turelmet tanusit az ugyfelekkel szemben, még akkor is, ha problémaikat nehéz
kezelni.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
2. Tiszteletet tanusit az uigyfelek és a kollégak irant.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
3. Pozitivan allok hozza a munkamhoz, az ugyfelekhez, a cégemhez.
o Erés (5)
o Kozepes (3)

o Gyenge (1)
26
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4. Nehéz helyzetekben jol kezelem a stresszt.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
5. Munkam minden teruletén hatékony vagyok, és nagyon jol beosztom az idémet.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
6. Magas etikai normakat alkalmazok szakmai szerepeim és feladataim ellatasa soran.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
Ugyfélszolgalati kihivasok.
1. Minden ugyfél problémajat egyénileg kozelitem meg.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
2. Ilgyekszem megérteni az ugyfél nézépontjat.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)

3. Tudom, hogyan kell felismerni az érzelmi kommunikacié jeleit (harag, félelem,
bintudat stb.).

o Erés (5)
o Kozepes (3)

o Gyenge (1)
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4. Tudom, hogyan kell megnyugtatni az ugyfelet, és elkezdeni vele dolgozni a
probléma megoldasan.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
5. Nyugodtan reagal az ugyfelek érzelmi reakciéira.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
6. Felkészit az Ugyfelekkel valé nehéz interakcidk okozta stressz kezelésére.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)

7. Az ugyfelek problémainak megoldasa soran azokra az eredményekre koncentralok,
amelyeket ez altal elérhetek.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
8. Nem itélem el és nem hibaztatom a problémakat bejelenté ugyfeleket.
o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)

9. Tudom, mit kell tenni, ha olyan tgyfelekkel talalkozom, akik nehéz helyzeteket
teremtenek.

o Erés (5)
o Kozepes (3)

o Gyenge (1)
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10. Tudom, mit kell tenni, ha specialis igény( ugyfelekkel talalkozom, beleértve az
idéseket, a fogyatékkal éléket, a kilonb6zé kultaraju embereket stb.

o Erés (5)
o Kozepes (3)
o Gyenge (1)
Results:
22-45 pont:

Nem vagy tual j6 az iigyfélszolgalatban. Az On tévedései, amelyek akar egy nem
szandékos cselekedetbdl erednek, ugyfelek elvesztéséhez vezethetnek. Meg kell
valtoztatnia gondolkodasmaédjat, és olyan intézkedéseket kell végrehajtania, amelyek
elésegitik az ugyfélszolgalathoz szikséges ismeretek, készségek és kompetenciak
megszerzését.

46-74 pont:

Nem rossz, bar van még néhany fontos ponton dolgozni. Térjen vissza azokhoz a
kérdésekhez, ahol a valasza 3 vagy 1 pontot ért, és gondolja at, mit tehetne ezen a
terileten.

75-110 pont:

Felkészultél az ugyfélmunkara. Megérted a munka Iényegét. Nagyon valészin(, hogy
az Onhoz érkezs iigyfelet az Gigyfélszolgalat magas szinvonalanak megfeleléen fogjak
kiszolgalni.
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A kornyezettel valé egyuttmikodés képessége — ondiagnézis

Jeldlje meg felkésziltségi szintjét a targyalasokra valé felkészulés minden teruletén:

Terilet:

1. Ismerem a targyalas céljat 5 3 1
2. Ismerem a szembenall6 fél célkitizéseit 5 3 1
3. Targyalasi tervet készitettem 5 3 1
4. Kulonféle médokat dolgoztam ki a targyalasi |5 3 1

kulcscélok elérésére

5. Tudom, hogy mely kérdésekben kell 5 3 1
kompromisszumot koétni, és melyikben nem

6. Tisztaban vagyok a masik fél elGéletével 5 3 1
7. Tudom, mit kell tenni vészhelyzetekben 5 3 1
8.. Tudom, hogyan kell kezelni a stresszt 5 3 1
9. Ismerem a "targyalasi portféliom" értékét 5 3 1
10. Ismerem a targyalasi elényeimet és 5 3 1

hatranyaimat

30

pmossy &

'if il :1
EURECYS WSTIE

Funded by
the European Union



Szamolja 6ssze pontjait, és ellendrizze a targyalasokra valé felkésziltségi szintjét.
10-20 pont.

Nem vagy tul jol felkésziult az Gizleti partnereddel val6é kdzelgé targyalasaira. Ha jol
tudsz improvizalni, akkor talan minden kuléonésebb probléma nélkil véget ér. Ebben az
esetben azonban nagyon gyengék a garanciak arra, hogy eléri céljat. Ehelyett jelentss
a kockazata annak, hogy nem csak nem éri el a kivant eredményt, hanem maga is
sokat veszithet.

21-39 pont.

Nem rossz, de vannak olyan problémak, amelyeken még dolgoznod kell. Térjen vissza
azokhoz az allitasokhoz, amelyekért 3 pontot ért, és 1 pontot kapott, és gondolja at,
miben lehetne még javitani.

40-50 pont.

On nagyon jol felkésziilt a targyalasokra. Egyértelm(, hogy On sokat dolgozott, vagy
nagy tapasztalattal rendelkezik a targyalasok terén. Nagy a valésziniisége annak,
hogy targyalasai sikeresek lesznek.
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A kornyezettel val6 egyuttmikodés képessége — esettanulmany

A helyzet leirasa:

A tdargyalasi folyamatban két fél vesz részt: az X rendezvénytarsasag és az Y cég, amely az X cég altal
szervezett rendezvényekhez felszerelést szallit.

A targyalasok célja :

X cég : Szerz6dés meghosszabbitasa fellilvizsgalt feltételekkel : kész alkatrészek megndvekedett
szallitdsa alacsonyabb aron, rovidebb szallitasi id6k, nagyobb szallitott berendezések valasztéka. Tovabbi
(opcionalis) cél az alkatrészellatas csokkentése.

Y cég : Szerz6dés megujitasa felllvizsgdlt feltételekkel: a szdllitdsok szdmanak novelése, a jelenlegi
hatarid6k betartasa (a cég tovabbi ledanyvallalatdnak megépitéséig, amely két év mulva keril Gzembe),
a szallitasok ardnak emelése, az eddig megrendeltektél eltéré berendezésekre vonatkozd rendelések
fogadasa.

A masik fél érdekei :

X cég : Feltételezhets, hogy a masik fél hosszu tdvu szerzédést var. Elképzelhet6, hogy Ujabb
megrendelésekre szamitanak majd az eszk6zok szallitasara. A masik fél attél tarthat, hogy nem tud
megfelelni az Uj kdveteléseinknek, és ezért szerz6dést bonthatunk velik.

Y cég : Feltételezhetd, hogy a masik fél szamithat ar alatti eszkdzszallitds novekedésére, szerz6déskotési
hajlanddsagra, ha megfeleliink elvdrasainak, vagy szerzédésbontasra, ha nem tesziink eleget
elvardsainak, és mast valasztunk. tamogaté.
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Egyéb informaciok :

X és Y vallalat régodta fenndlld partner, nagyon j6 kapcsolattal. Mindketten igyekeznek fenntartani
egyuttmikodésik folytonossagat. Mindkét cég kész engedményeket tenni, de mindegyiknek
megvannak a sajat hatdrai, amelyeket nem |ép at.

Az igy bemutatott targyalasi kontextushoz :

1) irjale, hogy milyen informaciékkal kell mindkét tarsasag rendelkezésére allnia a targyalasokra
valé megfeleld felkésziiléshez :

( )

\ J

2) Allitsa 6ssze a lehetséges érvek listajat, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy partnerét
meggy06zze a kovetkezd kérdésekrdl :

(- )

- J

3) Azonositsa azokat a targyalasi technikakat, amelyeket ismer, és amelyeket az adott
helyzetben alkalmazni kell az adott kérdésekkel kapcsolatban :

~N

34

DlALOG . . -~ Funded by
of Transformation ) Ltk N the European Union
WU WSTIE

URECYS

-

~
“



Ugyfélkapcsolatok épitése — esettanulmany

A rendezvényiligynokségnek Uj és szokatlan tigyfele volt, Mr. Andrew. Az egzotikus allattenyészt6k
fesztivdlszer(i rendezvényének szervezésérdl érdekl6dott. Az Ggyfél egy nagy kigydval a nyakdban
érkezett az iroda iroddjaba. Bar nagy feltinést keltett az Gigynokségnél kedvence jelenléte miatt,
nagyon magas koltségvetéssel szamol a rendezvényre. Emellett kijelentette, hogy a rendezvény ciklikus
lesz, ami hosszu tavu egylttmikodést jelez. Ezért nagyon fontos pozitiv kapcsolatot kiépiteni Andrzej
arral.

Az alabbiakban 5 példat mutatunk be arra, hogyan lehet pozitiv kapcsolatot kialakitani az ligyféllel.
irja le, hogyan hasznalna fel 6ket egy jo ligyfélkapcsolat kialakitasara.

1. Kozvetlen kapcsolat

Gyakran 10 e-mail helyettesithet egy telefonhivast. Az alkalmazott kommunikacids formatol
flggetlenil — telefon vagy e-mail — fontos Ugyelni arra, hogy a tovabbitott (izenetek, kiildndsen
irdsban, személyre szabottak legyenek. Ne felejtsen el udvarias kifejezéseket hasznalni és név szerint
kommunikalni, kertlje a sablonokat és a személytelen levelezést. Javasoljon egy e-mail tartalmat,
amely megerdsiti Andrew Ur megrendelésének elfogaddsat.

e

\

2.A ramendsség elkeriilése
Nagyon fontos a kapcsolattartds az Ggyféllel, de keriljik a rdmend&sséget. Javasolja, hogyan és milyen
gyakorisaggal fogja felvenni a kapcsolatot Andrew urral az egylttmikodéssel kapcsolatban.

Tipp : az elsé e-mail kapcsolattartonak tartalmaznia kell az elsé taldlkozd 6sszefoglaldjdt és az
eseményjavaslat kidolgozdsdnak elfogadott sorrendjét.

e
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3. ,Azligyfél helyes megszerzése”

A professzionalizmuson tul fontos az ligyféllel valé személyes, elkdtelezett bandsmadd; érdekl&dést
mutatni az Ggyfél irdnt, vadlaszolni minden kérdésére és aggdlyara. Az Ggyfélnek éreznie kell, hogy az 6
igényei az els6k. Probalja meg el6re latni Andrew Ur igényeit, és tegyen javaslatot annak kielégitésére,
hogy ne csak a rendezvény megvaldsitasaval, hanem az On kézvetlen egyiittm(ikodésével is elégedett
legyen.

-

\

~

J

4. Tovabbi lehetdségek biztositasa.

A hliségprogramok, gif-ek, ingyenes tartalom/forrasok/kitytik mind-mind halankat fejezik ki tigyfeleink
felé, hogy minket valasztottak. Javasoljon, mit adhatna Andrew urnak, hogy vevéként értékeljék.

-

-

~

J

5. Szakszer(iség és a szolgaltatas minGsége

Ne feledje, hogy nagyon sok rendezvénytarsasag van a piacon. Valdszinlleg a fent leirt céghez hasonld
aron szerveznek rendezvényeket. Ami megkilonbozteti 6ket, az mindenekel6tt a kommunikacidjuk és
az lUgyfélhez vald hozzaallasuk. Ezért ne felejtse el atlathatova tenni az egylttm(ikodés feltételeit, és
éreztesse az Ugyféllel, hogy szakemberrel dolgozik. Adja meg Andrew Ur szolgaltatdsi utvonaldnak
sablonjat, pontrdl pontra. Vegye figyelembe annak lehet6ségét, hogy egy bizonyos szakaszban az
Ugyfélnek kétségei tamadhatnak a neki kiildott ajanlattal kapcsolatban.

-

-

36

Funded by

- the European Union
WSTIE

ALOG )

of Transformation

L
(L)

E
k

~
=
“
”m
-
-
w






(egyvalasztos szoveg, a helyes valaszok félkovérrel jellve)

1. Mire kell figyelni a beszéd el6tti szinpadi félelem lekiizdéséhez?

a) Ha hirtelen megjelenik a szinpadi ijedtség, azt nem lehet kontrollalni.

b) A kdrtyakra irt beszéd segit legy6zni a szinpadi félelmet.

c) Erdemes elGre felismerni a kozonséget, és gyakorolni az el6adast és a légzést.
2. Jel6lje be a helyes valaszt a gesztusokra vonatkozéan az el6adas soran:

a) Tartézkodjon minden gesztustdl.

b) Olyan gesztusokat hasznaljunk, amelyek nyiltak és 6sszhangban vannak azzal, amit

mondunk.

c) A gesztusok nem fontosak, viselkedésiink nem befolydsolja az lizenetet, a legfontosabb,

hogy mit mondunk.
3. Az aldbbi elemkészletek koziil melyik van a legjelentésebb hatassal beszédiink befogadasara?
a) hang és hangszin, beszéd sebessége, dikcid, megfelel6 szokincs
b) a szinpad, dekoracio, kellékek, mas személyek megjelenése a szinpadon.
c) a kozonség viselkedése és attitlidje
4. A beszéd kozbeni prezentacionak meghatarozott funkciéja van. Mi az?

a) Allitélag ez az lizenet 6 forrasa, amely segit megérteni, hogy a szerzSje mit akar kozolni

velink.

b) Beszédiink kiegészitése. Ki kell egészitenie azt, amit mondunk, és nem szabad elvonnia a

figyelmet az lizenetiinkrdl.
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c) Az el6adas célja, hogy elvonja a figyelmet az el6add fesziiltségérdl, és a figyelmet a képre

irdnyitsa.
5. Milyen szabalyokat kell betartani a szoveges dia elkészitésekor?

a) A lehetd legkevesebb szoveget a lehet6 legnagyobb betlitipussal - legfeljebb két

betlitipust hasznaljon.

b) A lehetd legtobb szoveget foglaljon bele, hogy a cimzett a lehet6 legtébb irdsos

informacidval rendelkezzen.
¢) Nem szamit, mennyi tartalom van a dian
6. Az aldbbi tulajdonsagok kéziil melyik nem jellemez egy jo targyalépartnert?
a) maradjon higgadt és higgadt a targyalasok minden szakaszaban
b) batran beszélni és feltarni a fontos kérdéseket
c) 6nmérséklet gyakorlasa allaspontja bemutatasa sordn
7. A problémamegoldé megkozelitést a targyalas soran a kovetkezd6k jellemzik:
a) a targyalasokat csataként kezelni
b) a megoldas lehet6ségének korlatozasa a ,,vagy/vagy”’-ra
c) sokféle megoldas elkészitése
8. A targyaldsok zsakutcajabal valo kilabalas taktika nem a kévetkezd:
a) rohanas kikényszeritése
b) a viszonyitdsi pont megvaltoztatdsa

c) figyelmen kivil hagyva a mdsik fél tdmaddsat
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9. Példak az ligyfelekkel valé tartés kapcsolatok kialakitasat célzé tevékenységekre:

a) egységes szolgdltatasi rendszer kialakitasa a véllalat egészére vonatkozéan

b) a vasarléknak a megvasarolt termékek utan tovabbi el6nyoket kindlni (ajandékok,

nyeremények)
c) lgyféladatbdzisok hasznalata
d) a fentiek mindegyike

10. A CRM elveket alkalmazé szervezet célja nem:

a) a vevé vasarlasi potencialjanak legjobb kihasznalasa a termékek és ajanlatok megfelelé

megfogalmazasaval

b) minél tobb potencidlis ligyfél regisztralasa az adatbazisba

c) a vasarléi hiiség fenntartdsa

11. A professzionalis ligyfélszolgdlat kulcselemei a kdvetkezdk:

a) az lgyfél megértése

b) technoldgia alkalmazasa a szolgaltatdsi folyamatban

c) a folyamatok, a szolgdltatasi szinvonal, a vevéi elégedettség és a lojalitas értékelése

d) a fentiek mindegyike

12. Az alabbi allitasok koéziil melyik nem felel meg a hatékony hallaskészségnek?

a) Tegyen fel kérdéseket — gy6z6djon meg rdla, hogy megértette.

b) Prébalj ugy gondolkodni, mint az Ggyfél — helyezd magad a helyikbe.

c) Osszpontositson arra, hogyan beszél az ligyfél.
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A MICE alkalmazottainak

szocialis készségei

Munka a kozosséggel és kapcsolatépités tgyfelekkel




Kapcsolati marketing meghatarozasa

01

L. Berry, A. Parasuraman — A
kapcsolati marketing az

tgyfelekkel valé kapcsolatok
kialakitasaval, fejlesztésével
és fenntartasaval foglalkozik.

02

Ch. Groonorosa — olyan
tevékenységek, amelyek célja
az Ugyfél- és egyéb
kapcsolatok azonositasa,
létrehozasa, fenntartdsa és
fejlesztése, valamint szikség
esetén megszakitasa oly
maodon, hogy valamennyi fél
céljait elérjék.

03

J. Dyche — marketing az
ugyfelek felé magatartasuk és
a vallalathoz f(iz6d6
kapcsolatuk ismerete alapjan,
azaz, hogy a vasarlék mit
vasarolnak, mit nem, milyen
gyakran vasarolnak és hogyan
veszik igénybe a cég altal
kinalt értékesités utani
szolgaltatasokat.

04

J. Copulsky és M. Wolf - a
folyamat a meglévé és
potencialis Ugyfelek
adatbazisanak létrehozasara,
és az egyes vasarlokra
jellemzé differencialt
informacidkkal valé
megkeresésére.




A tomegmarketingtol a kapcsolati marketingig

A tomegmarketingtdl a kapcsolati marketingig

Tomeges marketing Kapcsolati marketing
*  Termék orientacid . Ugyfélorientacio
*  Acimzett névtelensége . Egyénekre iranyul
*  Kevés kampdny . Nagy szamu kampany
*  Nincs vagy kevés a célzas . Egyszeri lefedettség
*  Rovid id6szak . Részletes vasarldi magatartds alapjan
. Hosszutavu
Tranzakcios marketing Kapcsolati marketing
*  koncentracid egyetlen eladdsra *  Osszpontositani az ligyfelek megtartasara
*  Atermék legfontosabb jellemz6i -Rovid tavu *  Alegfontosabb termék megvasarldasanak el6nyei
* Az ugyfélszolgdlat nem tul fontos *  Hosszutavu
*  Meérsékelt tgyfélkapcsolat *  Nagyon fontos az ligyfélszolgalat
* A mindségrél a gyarto részleg gondoskodik *  Folyamatos kapcsolattartas az tgyféllel
*  Mindenki gondoskodik a min&ségrél




A kapcsolati marketing sikerét befolyasolo tényezok:

Relacids tényez6k (bizalom,
elkotelezettség,
egylttmikodés, igéretek
betartasa, kommunikacio)

Informacidétechnoldgiai
tényez6k (bels6 informacids
rendszerek, integralt
struktura, CRM,
adatbazisok,
adatbanyaszat).

Er6forrastényez6k
(kiegészitd, specialis)

Szocialpolitikai tényez6k
(tulajdonjogok, szerz6dési
jog, piaci mechanizmusok)

Kompetencia tényez6k
(kapcsolati kompetencia,
piaci kompetencia,
kapcsolatmenedzsment)

Torténelmi tényezbk
(opportunista viselkedés, a
kapcsolatok
megszakitasanak koltségei,
a kapcsolatok elényei)

Belsé marketing tényez6k
(bels6 piacorientacio,
részmunkaidds markerek)

Piaci ajanlati tényezb6k
(min6ség, innovacio, célnak
megfeleld, markaérték)




sy e

A modern vasarlo jellemzéi

Leny(igo6z6 és kifinomultabb, mint kordbban;

Nem hiszi el, amit olvas vagy hall;

Nagyobb vasarlasok soran szivesen végez
piackutatast;

Egyre elfoglaltabb és értékeli a sajat idejét;

Nem jelent problémat szamara, ha
versenytars beszallitéhoz, termékhez fordul.




Vi

O jellemzdi

IdGre, tapasztalatra és elkotelezettségre van szlikség az Ggyfelek bizalmanak elnyeréséhez. Nagyon
gyorsan elveszitheti a bizalmat, ha csak egyszer is cserbenhagyja 6ket, vagy megerdsitheti azt egy olyan

cselekedet végrehajtasaval, amelyre emlékezni fog.

Az ugyfelek ugy vélik, hogy tisztességesen bannak veliik, ha:

e Azt kapjak, amit vartak, amit kértek,
* Nem volt probléma a megrendelés teljesitésével,

* Betartottad igéretedet,

* Megértéssel fogadtad kilonleges kéréseiket,
» On az ligyfelek érdekeit szem el6tt tartva jart el, még akkor is, ha az kényelmetlen lenne az On cége szamara.

Felgyorsithatja a bizalomépités folyamatat, ha:

* Ne felejtsen el gyakran kommunikalni,
¢ Nyiltan tajékoztatni,

e Mutasson melegséget,

® Ragaszkodj az igazsaghoz.




A tartos
tigyfélkapcsolatok
kiépitésének elonyei:

a hlséges lgyfelek a
cég sz0sz6l6i masokkal
szemben;

a meglévo ugyfelek
megtartasa olcsdbb,

mint Ujak megszerzése;

jobb kommunikacio az
ugyféllel;

a hlséges lUgyfelek
kiszolgalasanak koltsége
alacsonyabb;

javitja az
ugyfélszolgalati
folyamatot;

az ugyfél igényei; noveli
az eladdasokat.

O jellemzdi

Vi

a hlséges vasarlok
képesek magasabb arat
elfogadni ugyanazért a

termékcsomagért;

az ajanlatok jobb
illeszkedését
eredményezi




ry V 4
HUSEG
* A lojalitas nehezen meghatarozhaté fogalom.

e Ezannak a ténynek koszonhetd, hogy a lojalitas
mérlegelésekor altalaban két dimenziét vesznek
figyelembe:

» Az lUgyfél céghez vald hozzaallasaval kapcsolatos (affektiv
lojalitas);

* A vasarlok vasarlasi magatartasanak (viselkedési lojalitas)
figyelembe vétele,

HUSEG = TELJESEN ELFOGADO Hozzaallas



Hliség tipusa

Osztatlan hiiség —
ugyanazon markaju termék
Ujra és ujra el6nyben
részesitése;

Instabil lojalitas - a vasarlok
egy ideig hliségesek voltak
az egyik markahoz, majd egy
id6 utan folyamatosan a
masik markat preferaltak;

Megosztott hiiség — a
vasarlé felvaltva vasarolja
ugyanazt a terméket két
kiilonb6z6
gyartotol/szallitétdl;

A hiiség hianya — a vasarlok
nem lojalisak egyetlen
markahoz sem, és minden
alkalommal mas cég
termékét vasaroljdk meg egy
folyamatos akcids akcid vagy
a legalacsonyabb ar miatt.



A lojalitast befolyasolo tényezok

5 kulcsfontossagu téenyezo, amely noveli az ugyfelek
hliseget

1. Folyamatosan nagyszeru termekek

A kis extrak. Az alapok megvannak, most mi kovetkezzen?
Szemeélyre szabott ugyfelszolgalat

K0z0sseg

"
Visszacsatolas LQYTAb-EY
il )|

o & Wb




A lojalitas kialakitasanak hét szakasza

Ismerd meg
ugyfeleket
(és
ismertesd
meg veluk)

Hozz létre

egy lgyfél-

hliségprog-
ramot

Allits be
ajanloprog-
ramot

Jatssz az
eréssége-
iddel és
értékeiddel

Vond be a
vasarlokat a
kdzosségi
médian

Osztdondzd

az ugyfelek

visszajelzé-
sét

Tarold az

ugyfelek
adatait



A lojalitas szintjei




A lojalitast befolyasolo tényezdk

5 kulcsfontossagu tényezo, amely noveli az ugyfelek hliséget
1. Folyamatosan nagyszeru termekek

2. AKis extrak. Az alapok megvannak, most mi kovetkekzen??

3. Szemelyre szabott ugyfélszolgalat
4
5

LOYALTY
v | )




A lojalitas kialakitasanak hét szakasza

Ismerd meg Hozz létre

ugyfeleket egy lgyfél-

(és hliségprog-
ismertesd ramot

meg veluk)

Allits be
ajanloprog-
ramot

Jatssz az
eréssége-
iddel és
értékeiddel

Vond be a
vasarlokat a
kdzOsségi
médian

Oszténézd

az ugyfelek

visszajelzé-
sét

Tarold az
ugyfelek
adatait



A lojalitas szintjei




Tartods ugyfélkapcsolatok kiépitésére hasznalt megoldasok

e Akcids arak torzsvasarloknak;

e Kedvezmények a termékértékesitést kisérd szolgaltatasokbodl;
e A h(iség jutalmazasa;

o Ugyfélldtogatdsok, személyes talalkozasok;

e Golfverseny szervezése az ligyfelek szamara;

e Karacsonyi és alkalmi képeslapok kildése;

e A vasarldk véleményének felmérése a termékek vasarlasa utan;

e Rugalmas megkozelités az ugyfelek igényeihez.




Tartds ugyfélkapcsolatok kiépitésére hasznalt megoldasok

e Konzisztens szolgaltatasi rendszer megvaldsitasa az egész vallalat
szamara;

e Vevli adatbazisok hasznalata;
e Munkatarsak képzése kapcsolatépitésre;

e Tovabbi elénydk felkinalasa a vasarloknak a megvasarolt
termékekhez (ajandékok, jutalmak...);

e Személyre szabott megoldasok egyéni ligyfelek szamara;
e Tajékoztatas az akciokrdl;

e Kulonleges rendezvények szervezése az ligyfelek szamara;




A CRM definicidja

CRM (Customer Relationship Management) — informacios rendszer, amelyet
a szervezet lgyfélkapcsolatainak tamogatasara terveztek. A CRM rendszer
célja, hogy tudatosan menedzselje az ligyfeleket és szolgaltatasaikat annak
éerdekeben, hogy elvarasaik és egyéni preferenciaik kielégitésével és
tulteljesitesével a ceg torzsvasarloibol lojalis csoportot épitsen Ki.

(A. Stachowicz-Stanusch, M. Stanusch: CRM: przewodnik dla wdrazajgcych. Jak zbudowaé strategie CRM, jak przygotowac firme do wdrozenia CRM, jak wybraé rendszer i
zorganizowac 2. zorganizowad, praktykktowamen Placet.)



A CRM definicidja

A CRM filozdfiaja az, hogy gondosan elemezze, mi képezi az alapvetd és
legfontosabb értéket a vev6 szamara, majd ezt kinalja fel neki.

Tevékenységek sorozata, amely rogziti az 6sszes kapcsolatfelvételt vagy
kapcsolatfelvételi kisérletet az egyes tgyfelekkel (a kommunikacios
csatornatol figgetlentl), és a (tele)IT-rendszer szamara, hogy

megfelel6 dontéseket hozzon az ligyfél el6zményei alapjan.

A CRM, mint Uzleti stratégia az tigyfelek kivalasztasabadl és
menedzselésébdl all a hosszu tavu elényok elérése érdekében. A

marketing, értékesitési és szolgaltatasi tevékenységek integracidjat
feltételezi.




A CRM elveket alkalmazo szervezet célja, hogy

Ugyfél-elégedettség és bizalom
biztositasa;

a vasarldéi hlség fenntartasa;

a vevOl vasarlasi potencialjanak legjobb
kihasznaldsa a termékek és ajanlatok
megfelel6 megfogalmazasaval.




A folyamatorientalt CRM filozéfia elemei:

meghatarozza azt a
piacot, amelyen a
vallalat mdkodni

kivan;

magas szinvonalu és
idoben torténd
szolgaltatas nyujtasa;

adatbazis felépitése a
potencialis
ugyfelekrol;

kapcsolattartas az
tugyfelekkel;

a potencialis tgyfelek
tajékoztatasa a cég
kinalataral,
tanacsadas;

vevoi elégedettség és

uj igények kutatasa A
CRM rendszerek

bevezetéséenek okai.




A folyamatorientalt CRM filozéfia elemei:

a vasarlai igények
novekedése

a vasarloi hlség

. ’ a verseny fokozasa
csokkenése

a reklam
hatékonysaganak
csokkenésehigh costs of
acquiring new
customers

informacios technologia
fejlesztése




Ugyféltipusok

En-szemlélet iigyfél

Milyen érzés? szereti meghozni a sajat dontéseit;
jol érzi magat, ha valaszthat;

irritalja, ha egy adott terméket ajanlanak neki, raveszik valami vasarlasra és azt
sugalljak, hogy nem tud valamirél.

Hogyan lehet felismerni? gyakran hasznal kifejezéseket:

"Azt hiszem; sziikségem van; véleményem szerint"; - hatarozott és egyértelm(
véleményt fogalmaz meg, "ezt nem igy csinaljak, ez jo".

Hogyan lehet megbeszélni vele? nem szabad megyvitatnia és meggy&zni az indokairdl;

valasztasi lehetdségek kell adni, véleményét értékelni kell; - meg
kell nyugtatni, hogy 6 hozza meg a végsd dontést:

"On tudja a legjobban, mire van sziiksége", "Kérjiik, valassza ki azt,
amelyik a legjobb."




Vevotipusok folyt.

MASOK felé orientalt iigyfél

Milyen érzés? eladd segitségére van sziiksége a szlikséges aru kivalasztasahoz;
nehezen hoz dontést, és késlelteti a dontést;

amikor dontésre 6sztonzik, szorong, és hajlamos elhagyni a boltot.

Hogyan lehet felismerni? téogatést kér az eIadc')téI, - azt IIIII "EFkoGl ez a terék, mert a barataimnak is
g8y
hasonldak...".

"Lattam egy reklamban egy ilyen z6ld kabatot ...."

Hogyan lehet megbeszélni vele? segiteni kell a szlikséges aru kivalasztasaban és a dontés meghozatalaban:

"Ajanlom ezt a jészagot, én magam is megvenném", "J6 valasztas, elégedettek vele a
vasarlok". - Hasznadlja a befolyas szabalyait: tarsadalmi bizonyitas, tekintélyszabaly.




Vevotipusok folyt.

ELERHETO UGYFEL

O milyen? mindenben egyetért;

ritkan kritizalja az arut, a szolgaltatast vagy a vallalatot;
sok aru konnyen nyomast gyakorol ra;
elégedettség benyomasat kelti annak ellenére, hogy sziikségleteiket nem elégitették ki;

az egyik legnehezebb Ugyféltipus; - gyakran egyszeri vasarlo.

Hogyan lehet 6t felismerni? altalaban mindenben egyetértek.

Hogyan lehet megbeszélni vele? segiteni kell neki a helyes dontés meghozatalaban;

kérdések feltevésével segitse 6t az érdeklddési kdrdk azonositasaban; - kérdések feltevésével segitse 6t
az érdeklédési korok azonositasaban;

kérdezni aggalyairdl és kifogasairol;
megérteni és kezelni a problémakat;

idot kell szanni.




Vevotipusok folyt.

ELLENZO Vasarlo

6 milyen? a negativumok észrevételével informacidkat gydijt a vilagrol;

"lyukat keres az egészben", sok hibat lat minden aruban;

kritikus, rosszindulatinak tdnik.

Hogyan lehet 6t felismerni? megjegyzései éleslatoak és altaldban igazak;
rdmutat az aru hibdira, hianyossagaira;
elégedetlenek, rosszkedviinek tdnik;
azt fogja mondani:

"Ezek a szamitégépek csak megnehezitik a munkat."

Hogyan lehet megbeszélni vele? nem vitazni, nem bizonyitani, nem ingerilt lenni, nem el6adast tartani;
készen all a kritikai észrevételek és vélemények elfogadasara:
n £ Loz n
Latom, hogy tajékozott vagy

"Orémmel hallgatjuk a szolgaltatasunkkal kapcsolatos kritikus megjegyzéseket", "Kdszonjiik ezeket a kritikus
megjegyzéseket"."Mit fejlesztene még céglinkben?".




Vevotipusok folyt.

Célorientalt ligyfél

O milyen? konkrét célokat kivan elérni aruvasarlassal; - tudja, mit akar.

Hogyan lehet 6t felismerni? konkrétan megfogalmazza igényeit (céljait) - ezt fogja mondani: "Kék bluzt szeretnék
venni, rovid ujjal, feltétlentl pamutbol.”

Hogyan lehet megbeszélni vele? felismerni és emlékezni az ligyfél céljaira, hogy hivatkozni lehessen rajuk; parafrazis
hasznalata;

megérteni azokat az igényeket, amelyeket egy bizonyos aru megvasarlasaval ki akar
elégiteni;

az értékesitési beszélgetés nehéz pillanataiban az Gigyfél céljainak felidézése az ligyfél
megnyerésének madja.




Vevotipusok folyt.

PROBLEMAKERESO UGYFEL

O milyen? fél azoktdl a problémaktdl, amelyeket az altala vasarolt termék okozhat;

bizalmatlanna valik, ha az eladd lekicsinyli a félelmeit, és meggy6zi a termék
kivalésagarol;

garanciakra és megnyugtatasra van sziikséglk, hogy segitséget kapnak, ha
problémak merilnek fel.

Hogyan lehet 6t felismerni? keresi a vasarolt aruval kapcsolatos esetleges problémait;

Trivialis dolgokrol kérdez:

"Gyakran meghibasodnak ezek a magnék?", "Es mit csinalok, ha elfelejtem...?", "Mi
torténik, ha...?".

Hogyan lehet megbeszélni vele? ,Vvigyazni” az tigyfélre, csokkenteni a kockazattdl valé félelmét:

"Erre a termékre garancidval és céges szervizzel rendelkezik", "Ot napon beliil
ellendrizheti és visszaklldheti".




Vevotipusok folyt.

SYSZTEMATIKUS iigyfél

O milyen? felsorolja legfontosabb igényeit, termékjellemzéit, melyeket
szavakkal, gesztusokkal hangsulyoz.

Hogyan lehet 6t felismerni? azt fogja mondani: "elsé..., masodik..., harmadik...".

Hogyan lehet megbeszélni vele? ismételje meg az altala emlitett termékjellemzéket hasonlo

sorrendben, és kérdezze meg:
Mi érdekel még?

Az Ggyfél elégedettnek érzi magat (id6rend és tiikrozés hasznalata).




Vevotipusok folyt.

A SZEMELYES kapcsolatokra dsszpontosito iigyfél

O milyen? szivesen beszélget kezelGivel, és szoros, emberi
kapcsolatban marad vellk;

hajlandd megosztani 6romeit és gondjait.

Hogyan lehet 6t felismerni? utal az élethelyzetére.

Hogyan lehet megbeszélni vele? foglalkozni az tgyfél altal felvetett témakkal;

kapcsolatot |étesiteni az ligyféllel, irdnyitani a beszélgetést.




KAOTIKUS iigyfél

O milyen?

* témardl témara ugral, nagyon kilonb6z6 kérdésekre hivatkozva
* idegesitik a szisztematikus, rendes eladdk

Hogyan lehet 6t felismerni?

e témarol témara ugrik

Hogyan lehet megbeszélni vele?

* kerulje a szisztematikus termékbemutatast

e kerillni kell minden strukturalt felsorolast




Lényeges UGYFEL

O milyen?

* nem szereti a személyes kérdéseket vagy a beszélgetSpartner
megnyilatkozasait

* nem fogad el személyiségeket

Hogyan lehet 6t felismerni?

* tavolsagot tart és kapcsolattartasat az arukrol, szolgaltatasokrol sz6lo
* beszélgetésekre korlatozza.

Hogyan lehet megbeszélni vele?

* nem csokkenti az tgyfél altal megszabott tavolsagot.

* Osszpontositani az arura/szolgaltatasra vonatkozoé informaciokra




Az ugyféllel valo torodes okai

Az Uj Ggyfél
megszerzésének
koltsége korilbeldl
25%-kal magasabb,
mint egy , régi”
tgyfél
megtartasanak
koltsége —
alacsonyabb
marketingkoltségek

A vasarlo hajlando
tobbet fizetni
ugyanazért a
termékért, ha
elégedett a
szolgaltatassal

Egy jol kiszolgalt
ugyfél 9-12
embernek mesél
rola.

Egy rosszul
kiszolgalt tigyfél 20
embernek mesél
err6l.

Ha egy vasarldi
panaszt gyorsan és
kellemesen
kezellink, az ilyen
Ugyfél szinte
biztosan ujra
vasarol/szolgaltatas
t fog céglinktdl
vasarolni.

Tobb ismételt
vasarlas.

Magasabb moral és
munkaval valo
elégedettség.

Alacsonyabb
munkavallaloi
fluktuacio és
hidnyzasok.



A professzionalis ligyfélszolgalat f6 elemei:

Az tigyfelekkel vald kapcsolatépités / kommunik

stratégiai:

az ugyfél megértése
szolgaltatasi stratégia kialakitasa
"Hallgassunk az tgyfélre, és teljesitsik, amit elvar."

Ahhoz, hogy versenyképesebbek legylink, cs6kkententink kell a
koltségeket. Ne tegylink tobbet versenytarsainknal, mert rontjuk a
minGséget és elveszitjik a csatat a vevert.

"Emelje a szinvonalat és hozzon |étre Uj igényeket. Az tgyfél nincs
tisztaban minden jelenlegi vagy potencialis szukségletével".

folyamatok kidolgozasa a munkavallaldk szolgaltatasnyujtasara
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Az uigyfelekkel valo kapcsolatépités / kommunikacio

stratégiai:

A professzionalis ligyfélszolgalat f6 elemei:

* szolgaltatasi kultura kialakitasa

e panaszkezelés

» technoldgia alkalmazasa a szolgaltatasi folyamatban

* a hely megvalasztasa és a helyiségek szervezése

a folyamatok, a szolgaltatasi szinvonal, a vevéi
elégedettség és a lojalitas értékelése

* Az Ugyfélszolgalat egy olyan folyamat, amely azel6tt
kezd6dik, hogy az Ggyfél megérkezik a vallalathoz, és az
ugyfél tavozasa utan folytatodik.




Tippek az ugyfélkapcsolatok javitasahoz:

Torekedjen arra, hogy szolgaltatasa megfeleljen az tgyfél altal
megkovetelt szabvanyoknak; ismerje az tigyfél elvarasait és probalja
teljesiteni azokat,

Kezelje sajat problémajaként az ligyfél problémajat, és tegyen meg
mindent a teljesen kielégité megoldas megtalalasa érdekében,

Ismerkedjen meg a valsagkezelési eljarasokkal és alkalmazza azokat a
problémak kezelése soran; kovesse cége ajanlasait,

Ne halassza el a dolgokat; ne feledje, hogy az Ggyfélnek is lehetnek
kotelezettségei.
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Mit akar az ugyfeél?

* Az elado érdekl6dése és figyelme
e Az érzés, hogy megértik és meghallgatjak

* Kezdeményezés az eladotdl, igényeik kielégitése

* Tisztelendd
e Betartando szerz6dések
* Az eladd szakmaisaga § Partnerség

* Oszinteség az lizleti életben.



Ugyfélszolgalat — a 10 halalos biin:

Nem tudom Nem érdekel Ne zavarj Nem kedvellek

Nem akarunk itt Kérlek, ne gyere
ilyen embereket vissza

Mindent tudok Fogalmad sincs

Nekem van
igazam, neked Siess és varj
pedig nincs igazad




Maslow szuikségleti és vallalati mikodési hierarchiaja:

Elettani (homeosztatikus) sziikségletek.

e Vallalat: Figyelembe vettik a megcélzott vasarldi csoport elvarasait, kovetelményeit? (dgyméret, hangszigetelés, vendéglatas, valtozatos
menuk, wellness, relaxaciods teriletek)

A biztonsag igénye.

e Vallalat: Biztositottuk-e a létesitményt, biztositottunk-e és kozoltiik-e ezt az Ggyféllel, és Ugy beszéliink, hogy biztonsagérzetet keltsen?

A szeretet és az 0sszetartozas igénye.

e Vallalat: Milyen tdamogatast nydjtunk az Ggyfeleknek (pl. foglalasi rendszer)? Biztositjuk-e az ligyfeleknek a vallalattal valé 6sszetartozas és
azonosulas érzését? Erzik, hogy térédiink veliik?

A tisztelet és az elismerés igénye.

o A cég: Meg tudjuk mutatni Ggyfeleinknek, hogy kilonlegesek szamunkra? Noveljik az 6nbecsiilésiiket?

Az onmegvalositas igénye.

e Vallalat: Biztositjuk-e tigyfellink nyugalmat (érzelmi egyensulyat) tiszta és vildgos kapcsolattartassal, problémamagyarazattal,
empatidval?mind (emotional balance) through clear and lucid contact, explanation of problems, empathy?



A vasarlasi dontés befolyasolasa sajat cégének
értékelésével

Kell-e a vallalkozasnak nagyszamu uj tgyfelet vonzani — esetleg az tigyfelek alkalmanként veszik

igénybe az ajanlatot?

o (Akcié: hangsuly az informaciokeresésen).

Vannak-e a cégnek erds versenytarsai, akiknek szolgaltatasait az tgyfelek igénybe kivanjak venni.

o (Akcid: hangsuly az alternativak értékelésén).

Nehezen dontenek-e a vasarlok a cégtbl valo vasarlas mellett pl. tekintsd luxusterméknek.

¢ (Akcid: nyomas a vasarldasi dontésekre).

A cég reklamozasa a panto-mailre tamaszkodik?

¢ (Miivelet: hangsuly a vasarléi magatartasra a vasarlas utan).



VEVOI INFORMACIOK GYUJTESE:

Megfigyelés

e Hol és mikor alakulnak ki sorok, torlédas (recepcio - chack-in chack-out, szamlak, fizetések, vendéglatas
- pincérvaras, kavé, szamla).

o Utvonalak azonositasa az tigyfelek szamara, ahol kdltézhetnek, elhagyhatjak csomagjaikat, segitséget
kérhetnek stb. Ugyfelek és alkalmazottak magatartasa a kdzvetlen kapcsolatban

o (elégedettség-stressz)

Személyes tapasztalat

e A kozvetlen Ggyfélszolgalat soran megszerzett ismeretek és készségek targyilagossaggal és empatiaval,
az Ugyfél igényeinek megértésében valo atérzéssel kombinalt felhasznalasat értjuk.

e Ugyfelekkel és alkalmazottakkal.
e A technikan és a kérdésfeltevés és az objektiv meghallgatas képességén alapuld tanulmany.
e A tények kozlése és az érzelmek kifejezése javasolt.



VEVOI INFORMACIOK GYUJTESE:

Szervezeten beliili kutatas

e Kvantitativ és kvalitativ kutatas. Felmérések, fokusztanulmanyok. Gondoskodni a
valaszaddk megfelel6 csoportjanak kivalasztasardl (dominans vasarlok a szallodaban),
reprezentativak (nem egy tura), homogének (nyugdijasok, gyermekes anyak).

Kiilso kutatas

e Kvalitativ és kvantitativ kutatast alkalmazunk, ha a potencialis vasarlok, egyiuttm(kodok,
kollégak igényeit szeretnénk megismerni.

Fejlett kutatas

e A kutatast professzionalis cégeknek adjuk ki. A condition for obtaining the desired
information is the ability to prepare the order (our expectations).



Az egyluttmikodés megszakitasanak leggyakoribb okai

Erdekl6dés hidanya — az tigyfél feladja, mert nem kap elég figyelmet. Ha az tigyfél mar tdbbszor jart a cégnél, és
minden alkalommal Ujra be kell mutatkoznia, akkor ezt a személye iranti érdekl6dés hianyanak érzékeli. Az a szerviz
alkalmazott, aki tdvozli tgyfelét, és tudja, milyen kavét iszik, pozitivan lepi meg az ligyfelet.

Kezdeményezés hianya - az ligyfél szeretne id6pontot egyeztetni egy szervizmunkassal és meglatogatni a cégét.
Cégét azonban nem hagyhatja el. Az alkalmazott, akinek ezt kovetéen fel kell ajanlania, hogy felkeresse 6t egy olyan
ajanlattal, amelyet az tigyfél meg akar tudni, nem valaszol.

A segitség hidnya - az igények megértése - az ligyfelek feladjak, mert a beszélgetés soran az a benyomasuk tamad,
hogy a beszélget6partner nem hasonlé fogalmakban gondolkodik, nem akar segiteni az tigyfélnek. Olyan
termékek/szolgaltatasok felkinaldsa a vasarldknak, amelyek nem felelnek meg egyértelmden kifejezett igényeiknek.

Megallapodasok be nem tartasa — a vevé Uj termék dokumentaciojat kéri. Megigéred, hogy a hét végéig elkildod
neki. On azonban kiildnb6z8 okokbdl nem tette meg. Két héttel késébb megtudja, hogy hasonld terméket vasarolt a
versenytarsatol.




Az egyluttmikodés megszakitasanak leggyakoribb okai

Szakértelem hianya - az lgyfelek feladjak, mert hibakat kovetnek el, és a masik fél nem javitja ki 6ket, és
mert ugy érzik, hogy a masik félnek nincs kell6 szakértelme.

Figyelmen kiviil hagyas — az ligyfelek feladjak, mert az a benyomasuk tamad, hogy senki sem veszi 6ket
komolyan.

Becstelenség — az ligyfél felhiv egy bizonyos termék/szolgaltatas arardl érdeklédni. Emlékezetb6l megadod
neki az arat. Masnap ujra felhiv, mert elfelejtette a valaszt. Abban a pillanatban, amikor tajékoztatja a
listadrat, felidézi az el6z6 napi arat, amelyrdl kideril, hogy alacsonyabb a most feltlintetettnél. Bar ez
egyszerU félreértés lehet, az lgyfélnek az az érzése, hogy nem bannak vele tisztességesen.




Hogyan nyerheti vissza egy elégedetlen vasarlé bizalmat?

 Mutasson empatiat:
,Nagyon sajnalom”. i

* Engedje meg az ligyfélnek, hogy beszéljen érzéseirdl és

problemairol: 0

,Kérem, mondjon el mindent részletesen”. |. o |
\/\,

* Maradjon targyilagos: 1

\’ i
,Megértem a helyzetet, amelyben On”. ) ; /
« Maradjon nyugodt: | " =
"Biztos vagyok benne, hogy talalunk megfelel6 megoldast”. | §
* Figyeljen:

,lgen, értem”.



Hogyan nyerheti vissza egy elégedetlen vasarlé bizalmat?

» Vadllalja a feleld6sséget a probléma megoldasaért:
,Személyesen intézem az lugyet”.

* Kérje ki az tigyfél véleményét:

,On szerint hogyan csinaljuk?”.

* Javasoljon alternativ megoldast:

,Mas modon is meg tudjuk oldani ezt a problémat”.
* Mutassa be a cselekvési tervet:

,Az alabbiak szerint javaslom”.

* Biztositsa az ligyfelet arrdl, hogy a kérdés fontos:

"Ezt megbeszélem az ligyfélszolgalati vezetdvel".



A jo ugyfelszolgalati munkatars tulajdonsagai és
készségei harom csoportra oszthato

Fizikai jellemz6k a B

» Tetszet6s megjelenés - magassag, suly, alkat, elado
arca;

* Ruhazat - tiszta, takaros és az iparnak megfelel6;

 Nem vizualis tényez6k — hang és szag




A j6 ugyfélszolgalati munkatars tulajdonsagai és
készségei harom csoportra oszthato

Személyiségjegyek
* Lelkesedeés és pozitiv hozzaallas;
* Rugalmassag a gondolkodasban és a cselekvésben;
* Baratsagos magatartas;
« Onbizalom;
* éberség;

* Megbizhatdsag;

* Szemeélyes kultura



Tudas és készségek folytatasa:

Gyakorlati/technikai készségek:
* tudom hasznalni a telefon- és kommunikacids technikat;

 jartas vagyok munkam soran a szamitogép és egyéb technikai eszkozok
hasznalatdban;

 tudom hasznalni a szervezeti eljarasokat és rendszereket az tigyfelek legjobb 2
kiszolgalasa érdekében;

* Ha segitségre van szlikségem technikai kérdésekben, gyorsan és hatékonyan
megtalalom;

* Jol tudok intézni a sajat és az lgyfelek dokumentumaival kapcsolatos
papirmunkat.



Tudas és készségek folytatasa:

Emberekkel valé banasmod készségei:

* Tudom, hogyan kell hozzaallasomat felhasznalni arra, hogy az Ggyfél
6szintén mondja ki, hogy kivaldan szolgaltak ki;

* Amikor egy ideges és stresszes vasarloval van dolgom, mindig tudom,
hogyan tehetném jobba a kdzérzetet;

» Képes vagyok megértést tanusitani az tugyfél felé;

* Megvan a sajat stilusom, de képes vagyok alkalmazkodni masok
stilusahoz;

Partneri kapcsolatot tartok fenn az tgyfelekkel, kollégakkal.



Tudas és készségek folytatasa:

Termék- és szolgaltatasismeret:

* El tudom magyarazni, hogy a cégem altal kinalt termékek és
szolgaltatasok hogyan jarulnak hozza az tgyfelek sikeréhez;

 Ossze tudom hasonlitani termékeinket és szolgaltatdsainkat a
versenytarsakkal;

* Rendelkezem minden szuikséges informacioval a legujabb vagy
tervezett termék- és szolgaltatasajanlatokral;

* Folyékonyan beszélek a miiszaki terminoldgiaban és az lGzleti
szakzsargonban, de egyszerU nyelvezet segitségével mindent jol el

tudok magyarazni;

* Tudom, hogy az tgyfelek milyen kérdéseket tesznek fel
leggyakrabban, és tudom a valaszt.



Tudas és készsegek folytatasa:

Ugyfélismeret:

* Tudom, mire panaszkodnak leggyakrabban az tigyfelek, és mi az, amiért
leggyakrabban dicsérnek minket;

 Tudom, hogy az ligyfelek miért minket valasztanak, és nem a
versenytarsainkat;

» Megfelel6 ismeretekkel rendelkezem legfontosabb lGgyfeleimrdl;

 Tudom, hogy az altalam nyujtott szolgaltatas hogyan befolyasolja a cég
egészének imazsat;

* Folyamatosan keresem az Uj utakat a kivalé ugyfélszolgalat biztositasara.



Tudas és készségek folytatasa:

Személyes készségek:

y'

« Uj kihivasokat keresek és igyekszem tapasztalatot szerezni, akar
ugyanazokat a feladatokat is Ujra és Ujra ellatva; 6
—

* Hierarchikusan szervezem meg a munkamat és a feladataimat, hogy
mindig id6ben intézzem el a dolgaimat;

* Jol birom a munkahelyi stresszt; “
* Ha az ugyfelem ideges, nem veszem magamra;
=

AN

* A jelenleg végzett munka fontos el6relépés szamomra a magam elé
kit(izott jovGbeni célok elérése felé.



Ugyfélszolgalat értékelése - a SUPER mddszer

S - HATEKONYSAG - HATEKONYSAG - az igéretek pontos teljesitésének képessége,

U - UPEWNIANIE - FEJLESZTES - tudds birtokdaban, udvarias bandsmddban az
ugyfelekkel, és képes megteremteni a bizalom, a professzionalizmus és a
megbizhatosag légkorét,

P - MAGANAK BEMUTATASA - a helyiség és berendezéseinek megjelenése, valamint
az On és masok megjelenése a cégnél,

E - EMPATIA - EMPATHY - figyelem és tor6dés az ligyfelek felé,

R - REAKCJA - RESPONSE - készenlét a gyors segitségnyujtasra az tgyfeleknek.



Megerosités az ugyfeélszolgalaton

Az AFIRMACIOK (minden
mastol eltekintve) egy nagyon
hatékony mddszer az elme
megnyugtatasara és a belsé
tudat meggy6zésére, hogy
akaratanak és szuikségleteinek

megfelel6en cselekedjen.

Onmagunk meger8sitése azt
jelenti, hogy az 6nelfogadason
keresztil serkentjiik a
személyes novekedést.

Ez altalaban magaban foglalja
az bnmagaval kapcsolatos
pozitiv megerGsitések
ismétlését, ami allitélag a
tartalmukkal valé
azonosulashoz vezet.

J




Példa megerosité mondatokra:

* Mutasson hajlanddsagot az Gigyfelek segitésére
* Ramosolyogok az tgyfélre, és szemkontaktust tartok vele
* Beszélgetés kozben Uljon vagy alljon egyenesen

* Nem akarok mindenaron az ligyfél kedvében jarni

Barmilyen kapcsolatfelvétel egy tgyféllel, lehet6séget jelent az irantuk vald érdeklédés kimutatasara

Sajat itéleteimet és elbitéleteimet megtartom magamnak

Megprobalom megmutatni az tgyfeleknek, hogy tor6dom velik

Egyetértek az ligyfél prioritasaival

Felel6sséget vallalok magamért. Nem azt mondom, hogy "mi", hanem

nL .

° en




Példa megerdosité mondatokra:

Sikerult eljutnom az lgyfél szivéhez

Mindenki a tanarom

Mindenkitdl tanulok, akivel taldlkozom

Barmilyen helyzetbdl tudok tanulni, és segithetek masoknak ebben
Nyitott vagyok a t6lem eltéré emberek felé

Mindenkiben |atom a pozitiv tulajdonsagokat

Ma az egész vilag kegyes lesz hozzam

Naprél napra egyre jobban vagyok

Megprdébalom objektiven felmérni, ahogyan masokat
szolgalok

Felismerem, hogy azok a tulajdonsagok, amelyeket nem
szeretek masokban, altalaban olyan tulajdonsagok, amelyeket
nem fogadok el magamban

Udvarias, figyelmes és segit6kész leszek
Ma lesz életem legjobb napja >

A vilag az enyém




Ha figyelmesen hallgat, a kovetkezoket teheti:

Tudja meg, mit

szeretne és mire

van sziiksége az
ugyfélnek.

Kerilje a
félreértéseket és a
hibakat.

Gydjtson
informacidkat a
jobb szolgaltatasok
nyujtasarol.

Hozzon létre tartds
kapcsolatot az
ugyféllel.




Hatékony hallaskészség:

* Amikor az ligyfél beszél, maradj csendben.

* Hagyd meggy0lzni az ugyfelet, hogy teljes mértékben érdekl6dsz
iranta.

* Kérdezz; szerezzen minél tobb informacidt, miel6tt elkezdi
bemutatni, amit kinal; kérdez; gy6z6djon meg rola, hogy megérti.

* Jelezze a megértést a kdvetkez§ kifejezésekkel: ,Ertem” vagy
legalabb: ,mhh.

« Ugyeljen az tigyfél altal adott kiilonféle jelzésekre; a vevd
mondanivaldjanak jelentésére koncentralj, ne arra, ahogyan
mondjak.




Hatékony hallaskészség:

* Probaljon ugy gondolkodni, mint az Ggyfél; helyezze magat az tigyfél helyébe; csukja
be a szemét, és képzelje el, hogy a sajat beszélgetbpartnere vagy; konnyebben fog
beleélni a helyzetiikbe.

* Ne keveredj érzelmileg; ha egy Ggyfél kritikus megjegyzést tesz az On cégére, nagyon
figyelmesen hallgassa meg; killonben nem érted meg Gket teljesen; 6sztonodzze az

ugyfeleket, hogy onnel beszéljenek az elégedetlenségrél, ne a versenytarsaival.

* Ne gondolja, hogy tudja, mit fog mondani az interjualany, miel6tt kimondja; ha
félbeszakitod 6ket, talan soha nem tudod, mit akartak mondani.

» Jegyzetek készitése; Ha attdl tart, hogy nem emlékszik egy fontos pontra (néy,
datum, szamérték, hataridd), amelyet az interjualany emlitett, jegyezze fel.

* Szliintesse meg a kulsé interferencia forrasait; az egyik gyakran megfigyelt jelenség,
hogy megszakitja a beszélgetést egy ligyféllel, hogy szot valtson egy kollégajaval;
milyen gyakran vesz fel egy f6nok beszélgetést egy alkalmazottal, aki véletlendl
telefonal; ez teljesen elfogadhatatlan viselkedés.



A kérdések tipusai: nyitott, zart, reflektiv, iranyito,
szuggesztiv, iranyito, halasztoé

A hatékony kérdezés alapelvei:

e Nézz a beszélgetGpartner szemeébe, de kertld az intenziv bamulast
e Minden figyelmedet az lgyfélre 6sszpontositsd
e Probalj meg semmi masra nem gondolni, csak az aktualis problémara

e Ne csak a szavakra figyelj, hanem a beszélgetbpartner gesztusaira és
testtartasara is ("testbeszéd")

e Fontolja meg, hogy a beszélgetGpartner szavai egyeznek-e a
"testbeszédével”

e Ne sért6djon meg egy ideges vasarlon



Mikor nem helyénvaloak a kérdések?

Rossz idOben vagy rossz sorrendben hangzott el a kérdés
Az ugyfél azt hitte, olyasmit kérdez, amit mar tudnia kell

Az ugyfél ugy gondolja, hogy tul sok kérdést tesz fel

A kérdeés tul személyes




Koszonetnyilvanitas

Olyan helyzetek, amelyekben koszonetet kell mondani az ligyfeleknek:

Amikor Gzletet kotnek veled.
Amikor téged vagy a cégedet dicsérik.
Amikor megjegyzéseket vagy javaslatokat tesznek.

Amikor ugy dontenek, hogy uj, ismeretlen terméket vasarolnak, vagy egy ismeretlen szolgaltatast vesznek
igénybe.

Amikor ajanlanak egy baratnak. _ H
o n gl
Amikor tlirelmesek... és kevésbé tiirelmesek. v
Amikor segitenek jobb szolgéltatast nydjtani. éfﬁ %
Amikor panaszkodnak valamire.
.\‘l' &
Amikor megmosolyogtatnak. | o



J6 napot, itt X cég, telefonon .....
Miben segithetek?

Amikor telefonhivast kell valtania:
* magyarazza el a hivonak, hogy kivel és miért fogja 6t kapcsolatba lépni,

* engedélyt kérni a hivasvaltashoz,

* hasznalja azt a lehet6séget, hogy egyszerre két emberhez kapcsolddjon, — =

-
* ne hagyja, hogy a hivo fél két percnél tovabb varjon, .\1!
* ne tegye le a telefont, amig meg nem taldlta a keresett személyt, :

* mutassa meg az lgyfélnek, hogy hajlandé segiteni,

* mutasson megértést az ligyfél felé,

* emlékeztesse az ligyfelet, hogy mindig szamithat rad.



Telefonhivas lebonyolitasa

A telefonos interju alapelvei:

* Legkés6bb harom csengetés utan vegye fel a telefont.

Ne hagyja, hogy a hivo a telefon mellett varakozzon.

Emlékezzen a "telefonos kézfogasra".

Iranyitsd a beszélgetést a megfelel6 kérdések feltevésével.

Tisztazzon minden kétséget a hivoval.

Bucsuzassal fejezze be a hivast.

Magyarazza el a hivonak, hogy milyen informacidra van sztksége t6luk.

HELLO

rwm'\




Mit kell szem el6tt tartani az lizenet | Mire kell ligyelnie, amikor lizenetet hagy?

atvételekor?

Jegyzet: Adja meg a kérdez6biztosnak a kovetkezo

. , , , , informacidkat:
* Az Gizenet beérkezésének datuma és

id6pontja. - Az lizenetet hagyo személy * Az On neve, beosztdsa és cégneve.

neve, cégneve és beosztasa. , oz . ;
» CC8 » Telefonszam mellékallomassal egylitt.

* A telefonszam, beleértve a személy e A hivhats 6rak

EUE G

, , . . * Az lGizenet pontos tartalma.
* Az 6ra, amikor a személy elérhetd.

» A tovabbitott lizenettel kapcsolatban
* Az Gizenet pontos tartalma. . : L

végrehajtandd muivelet.
» Az lizenettel kapcsolatban végrehajtando

* Az Uizenet prioritasa.
muvelet.

* Ismételje meg az 6sszes informacidét annak
ellenb6rzésére, hogy az interjualany jol értette-e
azt.




Levelezés az ligyféllel: a kozos megegyezés megerositésének
madja.

Az ligyfeleknek irt okok:
d
* Azért ir, hogy megkdszonje a kellemes fogadtatast. : \
AR

* [rsz, hogy meger&sitsd a megéllapodasokat. — B8
* ir, hogy készitsen dokumentacidt. —
e Azért irsz, hogy erbsitsd akapcsolatot. ,7///

* irsz, hogy bejelentsd a kdvetkez8 taldlkozot.



Levélirasi tippek:

Gyorsan a lényegre;
Hasznaljon szabvanyos mar az elsé
Ad-es lapot bekezdésben kodzolje a
levél megirasanak céljat

A levélnek mindig A levelet szamitégépen,
tisztanak és fejléces papirra kell
olvashatonak kell lennie gépelni

Irj elsé személyben -
jobban én, mint mi - Irj
ugy, mintha beszélnél; a

levele nem lehet
személytelen

Irj helyesen, ne hibazz,
ugyelj a stilusra

Irj tdmoren; mindennek
el kell férnie 1 oldalon




Vevo Munkavallalo

Mar belefaradtam a veled valo beszélgetésbe. K6szonodm az Gszinteségedet. Olyasvalakihez tudom ajanlani, aki igyekszik
jobban megfelelni az elvarasainak. Mit szeretnél, mit csinaljak most?

Te vagy a harmadik személy, akinek egyenként K6szonom a turelmed. Kérem, mondja meg pontosan, mi a probléma, és a
elmagyarazom, hogy mivel jovok. Minden megfelel§ személyhez iranyitom.
alkalommal kideriil, hogy nem a megfelel6 személy.

Van valaki melletted, aki el tudna nekem 1. Koszonjik tirelmét. Az én feladatom, hogy valaszt talaljak a cégem
magyarazni, mi tortént az utolsé szallitassal? termékeivel kapcsolatos kérdéseire. Ha valamit nem tudok

elmagyarazni, atiranyitom valakihez, aki rendelkezik megfelel6
ismeretekkel. Leirnad nekem, hogy mi tortént?

2. Koszonjuk tirelmét. Ahhoz, hogy segithessek, el6szor tudnom kell, mi
tortént. Néhany kérdéssel kezdem, ha megengedi. Mikor adtad le a
rendelést? Ki vitte el? Mir6l szélt a rendelésed? Eltarthat egy ideig,
amig megvizsgaljuk, mi a késés oka. Ezzel személyesen fogok
foglalkozni. A nap vége el6tt felhivlak, hogy elmondjam, mire jutottam.

Felhivlak, fiiggetleniil attdl, hogy mit tudok meg. On elégedett ezzel a
megoldassal?




Az Uzleti kornyezet intézményeinek tipusai:

4. Kutatasi és fejlesztési
1. A kdzponti igazgatas 2. Onkormanyzati 3. Regionalis fejlesztési egységek (kivaldsagi
egységei. egységek. ugynokségek. kdzpontok, high-tech
kdzpontok).

5. Munkaadéi és 6. Kamarak és termel6i 7. Képz6 és tanacsadd

o . L 8. Fels6oktatasi szektor.
munkavallaldi szervezetek. egyeslletek. intézmények.

10. Vallalkozast és 11.pénzigyi
9. Vallalkozast segit6 innovaciot tdmogatod intézményeket (bankok,
intézmények (vallalkozasi halézatok, beleértve a befektetési alapok,
inkubatorok, ipari parkok). tanacsado és tanacsado hitelalapok, kockazati
intézményeket,) t6kealapok, hitelgaranciak




Az egyuttmuikodés tipusai és formai:

A formalizaltsag mértéke és a jogi felhatalmazas tipusa:

e Szerz6désen kivili egyuttm(ikodeés (iratlan, nem formalis egyiuttm(ikodés);
e Szerz6déses egylttmikodés (a kapcsolat résztvevdi kozott formalizalva);

A szoban forgo egyuttmikodés kore:

e termelési er6forrasok beszerzése szempontjabol;

e Uj technoldgiai és innovativ megoldasok beszerzése tekintetében;
e a termelési vagy szolgaltatasi tevékenység tertletén;

e a forgalmazas és a marketing terlletén;

a vallalkozok kozos érdekképviselete keretében;



Az egyuttmuikodés tipusai és formai:

Egylittmiikodési iranyok:

e horizontalis egylttmikodés (kozos Gzleti profillal rendelkez6 entitasok kozott);
e vertikalis egylttm(ikodés (un. vertikalis egylttm(ikodés - egylittm(ikodés a
termelési lancon belll, pl. szallité-gyarté vonalon);

Az entitasok mérete:

e kis cégek kozott pl. halozatépités;

* nagy és kis cégek kozott pl. licencelés, franchise nagy cégek kozott pl.
engedélyezés, stratégiai szovetségek.



A targyalo fel jogai

Joga van
megkérdezni, hogy Jogod van
mir6l nem szabad az tolakoddnak lenni.
ugyfélnek beszélnie.

Jogod van hibazni. Jogod van habozni.

Jogod van ugy
viselkedni, mint egy
megddlt rekord.

Jogod van bizonyos
dolgokat nem tudni.

Jogod van csendben
maradni.




Uzleti targyaldsok

* Alegjobb és legfrissebb informaciok birtokaban a masik fél
helyzetével kapcsolatban.

* A fontos kérdések batran hangoztatasa és nyilvanossagra hozatala.

* Az analitikus gondolkodas konnyedsége.

* Hatarozottsag a sajat allaspont bemutatasaban.

* Elénkség és rugalmassag, gyakori témavaltasok, sokféle érvelés,
hajlanddsag a logikai ellentmondasok megragadasara.

* Nyugalom és higgadtsag a targyalas minden szintjén.

* A kereskedelmi targyalasok soran olyan emberekre van sziikség, akik
ismerik a targyalt arukat/szolgaltatasokat, a piaci helyzetet, a
szolgaltatasok korét, konkrét technikakat, jogi kérdéseket.



Hogyan tervezziink meg egy targyalast — késziiljon fel érdemben és alakitsa ki a megfelel6 gondolkodasmodot.

Terv A kérdés, amit tervezéskor feltessziik magunknak
Célok Mit szeretnék elérni — most, a jov6ben? Mi az a minimum, ami elég nekem? Mire céloznak beszélgetétarsaim?

Tudunk-e eleget a megvitatandd kérdésekrdl? Szeretnénk jé kapcsolatot fenntartani a masik féllel?

(a célok vilagos elképzelése) My-mi a fontos nekem?

Mi a fontos neki/neki? Mi érdekli majd a masik felet?

Poziciok Miért, miért fontos ez nekem? Milyen okbdl, miért fontos neki?
Okok:

Lényeges, pénzlgyi, személyes, érzelmi.

Erdeklédések Mi korladtoz engem? Mi korlatozza 6t?

Mik a korlatok: idG, pénziigyek, értékek és hiedelmek, személyiség (elényeim és hatranyaim; elényei és

hatranyai)
Elhelyezkedés Ahol? Nalam, ndla, semleges talajon?
Id6 Mikor fogok targyalni és mennyi ideig? Mikor a legjobb és mikor a legrosszabb targyalasokat kezdeni? A masik

oldalt érdekli az id6?

Lehetdségek Milyen indulé ajanlatokat kivanok tenni, milyen szinten tudunk engedményeket tenni?
(kész targyalasi terv és hajlanddsag annak rugalmas Az ajanlatok kilonboz6 valtozatai?

valtoztatasara)
Mely vdltozatok — jok nekem és kielégit6ek neki?

B terv Milyen kovetkezményekkel jar, ha nem érem el a kivant eredményt? Milyen alternativ mddjaim és megoldasi
javaslataim vannak?



Egyuttm(ikodési stratégia Konfrontacios stratégia

Analitikai stratégia Védekez6 alapelvek

Az On célja egy olyan megallapodas Ne feledje, ha nem tuljar az A targyalo felek nem harcolnak egymassal, Hallgass figyelmesen és
elérése, amely mindkét fél szamara eszén, 6k is tuljarnak az eszén. hanem megoldjak a problémakat kérdezz bolcsen
elényos és tisztességes
Az On szlogenje: "Mindenki hasznot Légy kész a harcra, és tartsd meg A targyalast nem jatéknak kell tekinteni, hanem Hagyja figyelmen kivil a
huzzon". a kartyaidat "a parancs szerint". feladatnak, amelyet harom kérdésre keresve probalkozasokat, és térjen
Ne bizz senkiben kell megoldani: a) Mik a tények? (helyzet) b) Mit vissza a beszélgetés
akarunk? (célok) c) Hogyan érjiik el a célokat témajahoz
ugy, hogy mindenki elégedett legyen?
(lehet6ségek)

EIPL ERN G ER LS E LEGRENECERGTTGELES A célod a gyézelem. Légy talalékony, és masokkal egyiitt keress Tegyél ugy, mintha naiv
célt) alternativékat lennél

Ha kell, hajlandoé vagy Koveteljen engedményeket, A dontés meghozatalakor vegye figyelembe az  Csupaszitott rekord —

kompromisszumra, de ezt viszonozni nyomjon, hatarozottan ismételje objektiv kritériumokat ismételje meg, amit
kell meg tézisét. korabban mondott

Helyvaltas — mit tennél ilyen
helyzetben?

On a k6z6s indokokra és az érdekek ha sziikséges, ne hatraljon meg Az értelem vezérelje, ne az érzelem Csupaszitott rekord —
Osszeegyeztethetdségére hivatkozik ismételje meg, amit
korabban mondott

Helyvaltas — mit tennél ilyen
helyzetben?




A targyalasokat a kezdetektél fogva mindkét fél a probléma megoldasanak és az eredmény
elérésének modjaként kezeli; a gy6zelem az idedlis helyzet.

Nyitott — allitsa fel magat a gy6zelem/nyerés stratégia Empatia

mellett. . L s .
Helyezze magat a masik fél helyébe.

Szeretnénk megtalalni a kozos hangot, és eljutni e .
2 : j = Képzeld el, hogyan gondolkodnak a dolgokrol.

kolcsonodsen el6nyos megallapodas. - A mi vizionk
g Sl Kérdezd meg 6ket, mit gondolnak és mit éreznek.

Készitsen napirendet - tisztazza érdekl6dési teriileteit, és . -

. . " Ismerje meg a legfontosabb pontjaikat.

kérdezze meg partnerét ezekradl.

Talald ki, mit akarnak hallani.
Kezdje az egyszeri dolgokkal.

Engedmények

Hamarabb tervezze meg az esetleges engedményeket; Soha ne engedd le egyszer(ien az arat. -Ha... akkor... -

v L, ex . Valtoztassa meg az arat a feltételekkel.
El6szor a masik fél engedjen utat;

. . . . . ” Ne az ar legyen a kulcs;
Huzza ki az engedményeket; - Inkabb csinalj, mint egyszeriien

engedj utat. Egyszer(sitse a megtakaritast a koltségekhez képest.

Mindig kérj tobbet. Kezdje ujra.




Targyalasok folyt.

Megegyezés Szakérto
Mindig legyen az, aki lezarja a targyalast. Ki lesz ott.
Ne kosson kotelezettséget a legvégéig. -Ha... akkor... feltétellel dllapodjon meg. Vedd fel a szakértét.
Igen...de...-Mindig mondd, hogy "de..." Kevesebb bagolyszakérté "hatul".

Igen? Igen, azzal a feltétellel, hogy... Készitsen egy listat a kérdésekrdl, amelyekre kés6bb
valaszol.

Nyelv Vegye at az iranyitast:
* Keriilje a zsargon kifejezéseket. Vialasszon egy helyet
* Keriilje a tipikusan specidlis kifejezéseket, ha tudja, hogy a masik fél esetleg nem ismeri a Vélasszon id6épontot
konkrét kifejezéseket. o
Iranyitsd a teret.

Ide jovok.

Kérj transzfert.

Allitson be egy masik datumot.

Roviditsd.
Van valasztasunk.
Mi is

Csend.




Targyalasok folyt.

Kiut nélkiili helyzet - Mit javasolsz. Eszkalacio
Ez minden, amit adhatunk. Az el6zetes letartoztatas elemzése
Valtoztass hozzaallason. Kéréselemzés;
Adjon meg egy lehetdséget. Uj kérés
Vidd el vagy hagyd itt. Meg vagyok lepve
Ultimatum. Szurjon kozbe uj dolgokat
Feltételes engedmény -Kérjiik sziinetet. Ezt nem allapitottak meg

Valtoztasd meg a nézeteltérés targyat. Ha akkor...

Utolso lehetdségként kisétalni. Kezdje ujra.
__

Bloff Id6nyomas - Kérdés.
Vedd komolyan. Korlatozott id6nk van.
kiilonben... Sok van beléle.
Kérdés Telik az id6.
Volt egy jobb ajanlatunk. Figyelmen kivil hagyni.
Miért beszélsz hozzank? Ne hagyd magad siettetni.
Figyelmen kiviil hagyni.
Megyiink mashova.

Ha neked jobb.




Targyalasok folyt.

Szamok - Tedd félre megfontolasra. Az erd hianya

Rekord. Vallalati politika.

Uj adatok. Ki hatdrozza meg a politikat.

Kérje Gket irasban. -Ez a jelentés azt jelzi -Kérdés. Soha nincs kivétel.

Kérem az ismétlést. Tul a hataskéromon.

Inkabb halaszd el a beszélgetést.
Sz6lj, amikor tudsz.

Arra nincs pénz a koltségvetésben.

Amikor lesz ;.

Kérdések

* Ki, mit, mikor, miért.
Tegyél fel nyitott kérdéseket.
Kezelje nyitott kérdésként.
Nehéz kérdések.
Valaszolj kérdéssel.
Nem tudom.
Hogy érted.

Valaszolj egy masik kérdésre.




Manipulacios stratégiak:

Blokkolas:

e Onallo ragaszkodas; a magyardzat megtagaddsa; kitérések; kérdések megvialaszoldsanak elmulasztdsa;
figyelemelterelés; értetlenséget szinlelve; alérvek

A lényeg halala:

e Fenyegetés, zsarolas; személyes tamadasok; sietség; l[atszdlagos engedmeények; nem forgathatd
kérdés; hizelgés; a hiusag kihasznalasa; hatdsag; al-argumentacio.

Szabotazs beszélgetés kozben:

e ,nem érti”; provokacid; vonakodast mutat; fekvd; rohanasra kényszeritve.

Szabotazs a beszélgetés utan:

e a megallapodasok onkényes értelmezése; a megallapodasok be nem tartasa; a nehézségek
megsokszorozodasa.



Védekezés az aljas taktikakkal szemben:

A tdmadas figyelmen kivil hagyasa
Nevezze meg sajat tapasztalatait és —ha a masik fél engedményekre
Kerilje az azonnali reakcidt. Legyen érzelmeit. Csak ezutan adjon akarja kényszeriteni a
id6éd a logikus gondolkodasra. érdemi valaszt. Az alabbi dontések beszélget6partnert, akkor a
segitenek a fentiekben: kdveteléseit egyfajta irredlis
alomkeént kezelheti.

A tdmadas névértéken torténd
figyelembe vétele és a probléma
megvitatasanak kezdete.

A személyes tamadas értelmezése

L : el e . . . 6 taktika — jelenti,
bokként - amikor a masik fél alaassa A viszonyitasi pont megvaltoztatasa LCUEEA S )] = e P [l

hogy jelezziik a masik félnek, hogy
felfedezték a jatékukat, és hagyjuk,
hogy az ellenfél kihatraljon a
cselbdl anélkil, hogy elveszitené az
arcat.

a kompetenciat példaul a kovetkezd — ha a targyalas konfliktusos
szavakkal: "A probléma komoly légkorben zajlik, hatékony lehet
megvitatasahoz tudas kell", akkor megvaltoztatni azt, ahogyan a
valaszolhat pl. "Oriilék hallani, hogy masik fél mondanddjara reagal.
képesek vagyunk targyalni Onnel."




Nézz szembe a ténnyel —
az aru szallitasa nagyobb,
mint a tényleges
megrendelés. Az ligyfél
nyugodt szivvel
elfogadhatja, de pl. ha
lejart, kildje vissza anélkil,
hogy megbeszélné Onnel,
és ne fizesse ki a szallitast,
hogy kiegyenlitse a
veszteséget.

Targyalasi trukkok:

Szokasos gyakorlat - itt
jatszanak kulcsszerepet
azok az okmanyok, vamok,
amelyekre a feltételek
meghatdarozasakor
hivatkozik. Igy m{ikédnek
példaul a banki
szerz8dések - vagy
elfogadod, vagy masik
bankot kell keresned.

Haztol-hazig — (mas néven
elutasitas-visszavonas)
olyan irredlisan nagy kérés
(igény) megfogalmazasat
jelenti, amelyet a masik fél
biztosan visszautasit.
Ehelyett azt a kisebbet
helyezi mogé, amelyet
teljesiteni szeretne.

Szalami - magdban foglalja,
hogy darabonként elérj
valamit, amig meg nem
kapod az egészet.

Oszd meg a kiilonbséget —
megoldasi taktika. Ha két
fél két arnal ragad, akkor a
kiilonbozet felosztasaval
juthat megoldasra. Az
ajanlat kockazatos, mert
50%-ban kiteszi az
els6bbséget a felek kozott.




Targyalasi trukkok:

J6/Rossz — az a taktika, amely a legjobban m(ikodik a félelmetes targyalépartnereken. Ez azt jelenti, hogy két

targyald felosztja a kemény (versenyzd) és a lagy (egyuttm(ikodd) stilust. A cél az, hogy engedményekre
kényszeritsenek.

Figyelemelterelés — megadod magad egy olyan kérdésben, ami szamodra nem kiilonésebben fontos. Akkor keltsd
azt a benyomast, hogy engedményt teszel egy szamodra rendkivul fontos kérdésben.

Colombo hadnagy technika — a tapasztalt targyalopartnerek, akik ezt a technikat hasznaljak, egy lomha, kissé
gatlasos karakter benyomasat keltik egy jol ismert tévésorozatbdl. Ez a taktika arra szolgal, hogy , lefegyverezze,
csokkentse a masik fél dvatossagat, jo talajt készitve az engedményekhez. Ennek a taktikanak a leklizdéséhez a
sajat céljaira kell koncentralni, nem szabad elragadni az érzelmektdl és a tulzott onbizalomtadl.




Ures pénztarca technika - az
egyik fél kifejezi szandékat egy
adott termék megvasarlasara,

de a véglegesitéskor kiderdl,

hogy a partnernek nincs
elegendé fedezete. Néha
olyan nagy a vagy az lgylet
véglegesitésére, hogy a
koltségeket elfelejtik.Ha ezt
akarjuk ellensulyozni,

szlikséges: ellen6rizni partnere
szavainak valddisagat,
mérlegelni, hogy az
engedmények elfogadhatdk-e,
és vannak-e objektiv okai
annak, hogy a masik fél
kdtelezettségét nem tartja be.

Targyalasi trukkok:

,0lcson adj el — szerezz
hirnevet” technikdk — az ezt
hasznald targyaldk presztizs-

vagyon vagy a masik fél uj
kapcsolatainak megszerzésén
alapulnak. Ezt a taktikat
rendkivil nehéz leklizdeni,
kiilonésen, ha barmilyen
vallalkozasba kezd. A
targyalasra valo alapos
felkésziilés és mas alternativak
alapos ismerete nagyon
hasznos lehet.

Halalos kérdéstechnika - itt
olyan igények fogalmazddnak
meg, amelyek a masik fél
szamara elfogadhatatlanok. A
hatarozott NEM valasz véget
vethet a targyalasnak. Az IGEN
valasz Uj perspektivat nyithat a
targyalas el6tt, de
mindenképpen fogalmazza
meg kétségeit, és
kdvetkezetesen prébalja
megmagyarazni az
allaspontjat.




A targyalasos megallapodas legjobb alternativaja

(A legjobb alternativa a targyalasos megallapodas helyett)

Minél vonzdbbak az On alternativai a javasolt megallapoddshoz képest, anndl nagyobb a hatalma. Minél kevesebb

alternativat kinal, és minél kevésbé vonzdak a targyalas kimeneteléhez képest, annal kisebb a hatalma.

Tippek a BATNA kidolgozasahoz:

e Gondolj végig minden eszedbe jutd lehetdséget, és ird le pontokban, hogy mire leszel képes, ha
nem sikerul elfogadhatd megallapodasra jutni.

e Forditsa le a megallapodas legigéretesebb alternativait a gyakorlati lehet6ségek nyelvére.
e Valassza ki a legjobb megoldast. Ez a te BATNA.

o Ertékelje az Osszes javaslatot az On igazsdgos BATNA-javal kapcsolatban.

e Ha az ajanlat jobb, mint a BATNA, komolyan fontolja meg annak elfogadasat.

e Ha az ajanlat rosszabb, mint a BATNA, probaljon meg egy jobb ajanlatot targyalni.

e Ha a masik fél nem valtoztat az ajanlaton, hasznalja a BATNA-t.




Konfliktus a targyalasokon

A konfliktus akkor ,,egészségtelen”, ha teljesen elkerilik, vagy nyerés/vesztés alapon kozelitik meg.

A konfliktus akkor , kreativ”, amikor a partnereket Uj otletek kidolgozasara, meglévé attitlidok és
értékek fellilvizsgalatara készteti.

Konfliktusok kezelése:

e Urald az érzelmeidet. Kerilje a tulzott tamadasokat.

* Ne panaszkodj— ha valaki viselkedésérdl panaszkodsz, az semmire sem vezet.

Ugyeljen arra, hogy iranyitsa hangjat, arckifejezését és testtartdsat.

Magyarazd el, mirél akarsz beszélni.

Ne tarts el6adast vagy el6addast. Semmi sem untatja Ugy az embereket, mint egy hosszu el6adas.
Probalj meg empatidval valaszolni masok haragjara.

Figyelj, figyelj, hallgass.

Ha szlikséges, forduljon a ,,harmadik félhez”.



Holtpont a targyalasokban

A zsakutca feloldasara tett kisérlet a megosztottsagot okozé masik fél altal felvetett kérdések
osszefoglalasaval kezd6dik. Tovabba fogalmazza meg a masik fél altal elmondottakat. Azt is lehet6vé
kell tenni, hogy a beszélgetbpartner kijavitsa azokat az allitasokat, amelyek a nézeteltéréshez
vezettek.

Ha a zsakutca valodi és mély. A kovetkezd lépésekhez lehet folyamodni:

e k6zos érdekekre hivatkozva, kiilonos tekintettel a kélcsonds el6nydkre,

* nézeteltérés esetén ramutat a masik fél negativ kdvetkezményeire (igyekszem nem fenyegetének tlinni),
e mérlegelje a masik féllel az elfogadhatatlan megoldas elfogadasanak kovetkezményeit,

e foglalkozzon egy masik olyan kérdéssel, amely a targyalasok korébe tartozik,

e Probaljon egylttérzést kivaltani a beszélgetépartnerbdl (mutassa meg, hogy az 6t sujtéd kételyeket jol
megértették, és szamithat a segitségre azok leklizdésében), - ideiglenesen felfliggeszti a targyalasokat.



Etika a targyalasokban.

* Etikai jellegli egyetemes elvek a targyaldsok soran.
* A megallapodasokat be kell tartani.
* A megbeszéléseket j6hiszemdien kell lefolytatni, olyan megallapodasra torekedve, amely mindkét felet kielégiti.

* Atargyaldsok kezdetén nem szabad megtagadni a lehet6séget, hogy a targyalasokba bevonjdk azokat a kérdéseket,
amelyeket a masik fél javasolni fog.

* Nem szabad valétlansagot mondani, de ha nem arulunk el mindent, az nem hazugsag.
* Fontos kérdések nélkil az egyeztetett kérdéseket nem szabad megvaltoztatni.

* Nem szabad beleavatkozni a masik fél belligyeibe, hogy gyengitse pozicidjat a targyalasokon. Az etikai elvek targyalasok
soran torténd kovetésének okai:

e Oszintének kell lenned a targyaldasokon, mert az életben nem tehetsz mast,

» az etikai fizetés - az etikatlan gyakorlatok csak révid tavu hasznot hoznak. Hosszu tavon a targyald fél hitelének
elvesztését kockaztatja.

* Ha mindkét fél tudja, hogy a masik csalni fog, akkor a csaldas megszinik etikatlannak lenni.



A targyalasok értékelése

* A targyalasok értékelése lehetbve teszi:
* annak ellenbrzése, hogy elérte-e céljat;

* kudarc esetén kideriteni, hogy mi romlott el, és
hogyan lehet elkerulni a hasonlo hibakat a
jovoben;

* Siker esetén annak meghatarozasa, hogy milyen
tényez6knek kdszonheted, és hogyan
konszolidalhatod.




Uzleti bemutaté

Felkésziilés a bemutatora:
* segit a stressz kezelésében;

. Eg‘_jv_elli az 6nbizalmat és annak tudatossagat, hogy mit szeretne
6z0Ini;

* segit a lényegre koncentralni;

* lehetGveé teszi, hogy beszédet a megfelel6 modon kozvetitse
kbzonségeéhez;

A leggyakoribb hibak:

* a beszédre valo megfeleld felkésziilés hianya;

* a kozonség ismeretének hianya; - a pontos és jol meghatarozott cél
hianya;

* nem forditanak elegend6 id6t a felkészilésre.



Uzleti bemutaté folyt

1. Milyen célbdl beszélsz? Mit szeretnél elérni?

2. Kihez beszélsz? Kinek kell hallgatnia rad és
miért?

3. Hogyan akarod ezt megtenni? Bemutaté
terv.

Hogyan hatarozza meg el6adasanak céljat? -
Hasznalja a SMART médszert.



Uzleti bemutaté

K6zonség — Ki az? Mennyire ismeri a témat/témat? Milyen célbdl hallgat rad? Szamodra
szimpatikus?

Beszédterv:
1. Nyitas

2. Toltelék
3. Osszegzés

4. Lezaras




Uzleti bemutaté

A 3S elv:

1. Mondja ki, amit mondani szeretne.

2. Csak mondd ki.
3. Mondja el, amit mondott.

A 3S szabaly lehet6vé teszi, hogy iranyitsuk a hallgatot, és azt az
érzést keltsiik benne, hogy a beszél6é mindenkor gondoskodik
rola. Azt is lehetdvé teszi szamunkra, hogy a hallgatdsagot
0sszpontositsuk, igy biztositva, hogy a hallgatdé emlékezzen arra,
amit mondtunk




Megnyito Bevezetés Megnyito Bevezetés

1. baratsagos megjegyzés 1. bevezetni a témat
Mutatkozz be e Folyékony
-Udvozoljiik: o Altalaban e Elkotelezettséggel
Személyesen minden o Személyesen kitiintetett e Erdekes médon
2. BANG 2. Készitsen tervet és id6t az elGadasra

Feltorni a jeget o F§ tézis (kozonség kovetkeztetései)

o Anekdota, ditty, vicc, fénykép, filmrészlet, érdekes statisztikak, szonoki kérdés és sok ¢ Adja meg az el6adas id6pontjat.
mas lehetdség;

3. Adja meg a kozonség részvételének formajat

Légy kreativ, de ne kiilénc. - Tartsa a mértéket és a kultuarat
o Kérdések és vita — mikor és hogyan?

Légy "témanal".

4. Példak "kifejezési hidakra"

e Biztosan kivancsi vagy...

* Ahogy sejtheti...

* Most pedig vesslink egy pillantast...
e Tehat tovabblépve...

¢ Egy masik érdekes probléma...

e Es most nézzilk meg

e Tovabb a kovetkezd szamra...

¢ A bemutatott téma egyben arra is elvezet benntinket, hogy ....

* Es igy eljutottunk a...




Kitoltési osszefoglald Kitoltési osszefoglald

A kitoltés alapja a megadott terv Idézd fel a témat
A terv téziseken alapul Térjen vissza a tervhez
A kovetkeztetés alapja a dolgozat bizonyitékai Kérje meg a hallgatdosag egyetértését, hogy bizonyitotta a

. . . tézist
A terv (szakdolgozat) Iényegének megfogalmazasa

S Dontéshozatali szakasz a megrendelS/vallalkozo fejében
Bizonyitott kdvetkeztetéssel térjen vissza a tézishez
Batorito kérdések

Kapcsolddas a terv kovetkezb pontjahoz
Emlékeztet arra, amirdl beszéllink

Kérdésekkel ébredés

Kérdésfeltevés lehet6ségének megadasa

Befejezés

1.BANG, de nem atombomba
e Gondolat, anekdota, mondat, film, vers, idézet stb.

e Legyen kreativ és beszéljen a témaral




Szamitogépes bemutatd

1. a diak elkészitése:

* Ne feledje az elvet: ,,a kevesebb tobb”. Keriilje a ,,blinget”, a tulzott animaciot és a

technikai trikkoket. A minimalizmus lehetévé teszi, hogy megértse, mit szeretne
kdzolni.

* Gondolja at, mit fog hasznalni a diakon, és milyen elemeket fog hasznalni. Hasznalhat
diakat sz6veggel, képekkel, diagramokkal, infografikakkal, ikonokkal, idéz6jelekkel.
Gondoljon a szinekre, betltipusokra, animacidkra, videdk és egyéb anyagok
hasznalatdra is, amelyek alatamasztjak Gzenetét.

2. dia kompozicio:

* A j6 kompozicio segit vonzdbba tenni az Gzenetet. Gyakori, hogy a legfontosabb
elemeket a dia kdzepére helyezik.

* A kozépre helyezett grafika szoveggel van alairva, amely szintén kozépre igazodik. Egy
ilyen csuszda statikus és nyugodt, bar hianyzik bel6le a dinamika. Célszer( a
képkompozicié egyszer(i szabalyait és a kép ugynevezett erds pontjait alkalmazni:



Osszuk a slide-t harom egyenlo részre:

1/3 1/3 1/3

1/3

1/3

1/3



Ezen vonalak metszéspontjaban talalja a kép er6s pontjait.

1/3 1/3 1/3

1/3

l /"3

1/3



Egy targy elhelyezése ezen helyek egyikén javitja a dia
dinamikajat

és az adott targyra osszpontositja a nézoket.

1/3 1/3 | 1/3

1/3

1/3

1/3




Szoveg a dian.

* minél kevesebb szoveg legyen a didn (a dia nem szovegértési dia, a dia legyen
megtekintésre, ne olvasasra);

* asok szoveg a betliméret csokkentését, a szoveg olvashatatlanna tételét jelenti (a
kevesebb szbveg nagy, olvashato, érthetd betlitipust jelent). A betiméret nem
lehet kisebb 24 pontnal.

* haszndlj szlogeneket, kulcsszavakat (a szoveg a didn a kdzlemény, amit mondasz,
az a kozlemény fejlesztése);

» legfeljebb két, egymashoz hasonlo betlitipust hasznaljon;

» valasszon egyszeri bet(tipusokat felesleges diszitések nélkil. A cimszavakban jo a
sans serif bet(itipusok hasznalata (diszitések nélkil, modernebb) pl. Arial.

* A szoveg hatralévl részében serif bet(tipusok, pl. bet(itipusok, amelyekben a
betlvégzddések jellegzetes megjelenést kdlcsondznek nekik, pl. A Times New
Roma jo lesz.

AN E) m?‘y Ca.

GAPTLOPE Crack
E(VANESCENCE -I:asLloanqum!'
ger HappyHell ot

Bugsllfe

" "’E azzlET i G ¢
FONSTERS TNC Sellir
a%rus PartyTine Pe’

ET@WIN] SV

w Porce-’

,ﬂy




Uzleti bemutaté folyt.

Sszin

* megteremteni az el6adas hangulatat, karakterét;

* ne vigylk tulzasba a szineket;

* ha az els6 dian szint ad meg, akkor kdvetkezetesen ragaszkodjon a valasztasahoz a végéig;

* hasznadlja azokat a kész készleteket, amelyekkel prezentacids szoftvere rendelkezik;

* hasznadljon meleg szineket (pl. sarga, piros, narancs), ha fel akarja hivni valamire a figyelmet;

* hasznaljon hideg szineket (pl. zold, sotétkék, fekete) a szoveg tobbi részéhez;

* célszer( olyan szineket hasznalni, amelyek azonosulnak a cégeddel, pl. nézze meg cége logojat, és
hasznalja az ott talalhato szineket;

* emlékezzen a jo kontrasztra (pl. sotét betdtipusok vilagos hattéren);

» szinek kivalasztasa asszociacio szerint (riaszto-piros; pihené-kék; probléma-fekete; megoldas-sarga /
narancs);



Uzleti bemutatdé folyt.

Szines folyt.

minden szinnek megvan a maga szimbolikaja, pl. a kék a professzionalizmus, a tudas, a bizalom, a nyugalom, a
kikapcsolédas, a stabilitas szine — hasznalata jo hatassal lesz, és megmutatja, hogy szakért6 vagy a
szakteruleteden; A sarga a fiatalsag, az Ujdonsag, a biztonsag, a gazdagsag, az 6rom, a gondtalansag szine

az On szakteriiletén; a sarga a fiatalsag, az Ujdonsdg, a biztonsag, a gazdagsag, az 6rém, a gondtalansag szine -
de komoly és lzleti prezentaciokhoz nem ajanlott, elterelheti a figyelmet; z0ld a természet, az egészség, az
Okoldgia, a pozitiv cselekvés — az észhez és minden kornyezetbarat dologhoz kapcsolddik, és jol haszndlhato a
természetes termékek, gydgyszerek, egészséges életmodd bemutatdsahoz; a piros energia, er6, harc,
cselekvésre 0sztonzés, figyelmeztetés - megkilonbozteti el6adasunk elemeit, de mértékkel kell hasznalni, mert

faraszto és irritalja a kozonséget;

takarékosan hasznaljon szineket - vdlasszon 2, maximum 4 szint; a szinkor segit kivalasztani a téma szinéhez ill§
szineket.




Uzleti bemutatd folyt.

Grafikai elemek az el6adasban

* probdlja érdekesen és vonzdan illusztrdlni gondolatait, tartalmait - grafikai elemek, infografikak, rajzok teszik vonzébb3a
el6adasat;

* egyjo kép tobbet mond, mint a szavak - a fényképezés segiti a memoriat és bizonyos érzelmeket ébreszt a kozonségben;
* aképnek meg kell egyeznie az On altal jelenleg leirt problémaval;

* kilonbozb képelhelyezési lehetfségek haszndlata (a képernyd kdzepén, a kép f6 pontjain)

* helyezze el a bal oldalra a dia fontosabb elemeit (ez lehet képek vagy szoveg). - amelyikrél ugy gondolja, hogy jobban B¢
bemutatja az On dltal leirt problémat) — ez azért van, mert kulturankban balrdl jobbra olvasunk; ) s
::gé,:,--' -t ‘/ : e lll.
* mindent kdvetkezetesen és rendszeresen rendezzen el - a kdosz az el6adasaban megneheziti a befogadast; - o | ° @ -
u i & e o g
; (-] oy :
* helyezze el a fényképet a személlyel ugy, hogy az arc a dia hosszabbik oldala felé nézzen; m ||I 2 Y El: Wil

* haegy fénykép az egész diat elfoglalja, akkor annak egy részét hasznalhatja példaul széveg elhelyezésére;

* ha népszer(i fotdt hasznal, ne feledje, hogy kozonségének mar bizonyos asszocidcidja lehet vele; COLO «adis =
= | =
* Ne felejtse el tiszteletben tartani a szerz8i jogokat, amikor masok fényképeit hasznalja. f ol a3 SN



Uzleti bemutaté folyt.

abrak az el6adasban
* segitenek lenylgdzni kozonséglinket, illusztralnak egy kérdést, csodalatot vagy félelmet valtanak ki;

* megfelel6en el6 kell késziteni és el6 kell ket mutatni - valamivel 6sszefliggésben, vagy valamihez képest
jol mutatni.

tablazatok és grafikonok

» segitik bizonyos informacidk egyszer(ibb és gyorsabb bemutatdsat; Ggyelni kell arra, hogy kdnnyen
olvashatdak legyenek, és ne legyenek tulterhelve informacidkkal; - hasznosak a szavakkal nehezen
leirhatd informacidok bemutatdsara (numerikus, statisztikai, pénzligyi, szerkezeti, hierarchiak, folyamatok,

ciklusok, kapcsolatok stb.); Bar chart S Samme amme
* alehetd legegyszerlibbek legyenek - tartsa be azt a szabalyt, hogy egy diagram egy adatot fed le, és :

helyezze el azokat kilon didkra; .
* ha Osszetett adatok bemutatdsara van sziikség, jobb, ha nyomtatott masolatot készitenek, és akkor

terjesztik a k6zonséghez, amikor az adatokat megvitatjak, és nem korabban. \



Uzleti bemutato folyt.

Infografika

* erdsitsuk Uzenetlinket, és Uj médon mutassuk be a befogaddnak a tényeket és azok jelentését;

 "WOW'" hatast keltenek, és emlékezetesebbé teszik informacidinkat;

* ingyenes online készit6k, példaul a Canva segitségével hozhatodk létre.

Diagramok

* olyamat, struktura vagy 6sszefliggések, 6sszehasonlitasok bemutatasara szolgalnak;
 jel6lje ki, mit szeretne megjeleniteni, és sorolja fel az 6sszes adatot;

* minimalizalja a szOveget és az adatokat, hogy a diagram vilagos és érthet6 legyen. Latogassa meg

a www.slideshare.com webhelyet. Ez egy olyan oldal, ahol megtekintheti masok munkait és
prezentacidit. Nézd meg b6ket, és tanulj masoktol.



Bemutato folytatas.

Didk sorrendje

* cimdia (az el6adas cime, Onr6l sz6l6 informacidk, intézmény neve, az el6adas
elkészitésének id6pontja). Az els6 benyomads szabalya — a cimadd dianak vizuadlisan
tetszet6snek kell lennie — hasznaljon fényképet, hogy illusztralja, mirél fog beszélni. Jol
gondolja at a bet(tipusokat, a szineket és a szovegelhelyezést;

* beszédterv dia - részletek nélkiil; egy rovid bemutatét arrdl, hogy mi fog torténni. A tervnek
arra kell 6szténoznie az embereket, hogy hallgassak meg beszédlinket. A terv grafikusan is
bemutathato;

* az alabbi didk a prezentacio tovabbfejlesztése, amelyet a korabban megjel6lt szabalyok
szerint kell elkésziteni;

* egy befejezd dia - emlékeztet6 a legfontosabb pontokra;

* zardcsuszda - megkdszonve az id6t és a figyelmet - hagyjon jo benyomast, és probalja vonzé
befejezéssé tenni ezt a csUszdat;

a lehetd legkevesebb diaatmenet effektust hasznaljon.




Bemutato folytatas.

Uzenet torlése

* A diat ugy kell elkésziteni, hogy a néz6 gyorsan megértse, mit akar -
kdzvetiteni. A slide-nak olyannak kell lennie, mint egy reklamtabla, ~.
.

amelynek gyorsan fel kell hivnia az elhalado autds figyelmét;

 tesztelheti a prezentaciét baratokon, csaladon. Mutassa be nekik a 3
masodperc/dia szabaly segitségével. Ennyi idé elteltével ellenérizze,
hogy mire emlékeznek az Uzenetébdl, érdekli-e 6ket, amit mutatott. Ha
a kozonségnek tobb id6re van sziiksége ahhoz, hogy ,elolvassa” a dian
|lathato szandékait, az azt jelenti, hogy az el6adas soran a latottak
megértésére 0sszpontosit, ahelyett, hogy meghallgatna, amit mond.




Bemutato folytatas.

Nyelv
* aszimbdlumok, képek, grafikak vilagosak és érthet6ek legyenek;

* ne hasznalja tul a szakmai nyelvet - hasznaljon révid mondatokat, érthet6
szavakat és szlogeneket;

* legyen Ovatos a helyesirassal és az irasjelekkel - ne feledje, hogy még a
legjobban elkészitett prezentaciot is elronthatja egy "helyesirasi hiba". A
kb6zonség koteles a hibadra 6sszpontositani, ramutatni, és nem ugy emlékeznek
rad, mint egy nagyszer(i szonokra, hanem arra, akinek helyesirasi hibai voltak.

* hasznalja ugyanazt a ndmenklaturat az 6sszes dian;

 ellendrizze a diakat, hogy nincs-e benne felesleges vagy ismétl6dé szo.



Uzleti bemutaté folyt.

Papirtabla (flipchart) hasznalata:

* irjon nagybet(ivel kb. 4 cm magas.

e kb.5 cm a sorok kozott;

* |egfeljebb a tabla fels6 2/3-at hasznalja (ez alatt a szoveg nem lathatod);
* néhany szot hasznaljon soronként;

* szinekkel megkllonboztetni a szoveget;

* haszndljon ceruzas jegyzeteket a sarokban, csak On szdmara lathatd, amit irni
szeretne; rk
* szines cetlik segitségével jelolje meg el6adasa kiilonb6z6 részeit; L'—

* szines papirlapokat ragaszthat a tablara illusztracioval. / ‘ \ A




Uzleti bemutaté folyt.

Gyakorlati elvek:
* mindig lapozzon fel egy Ures lapot, ha masrdél beszél,

* soha ne helyezkedj hattal a kozonségnek, még iras kozben sem (allj

oldalra);
o . SS
* soha ne beszéljen a testulettel; M\E
\
* iras kozben ne beszéljen; N @C;j
| <
* a mutatodt csak a fontos dolgok megjelenitésére hasznalja; I — =l

gyakorlat ,,athidalo kifejezések” az el6adas részei kozott;

hasznalja 6ket a lapok forgatasakor.



Uzenet

Beszéd (nyelv, ritmus és tempd, hangnem, akcentus).
Nyelv — haszndlja a megfelel6 szavakat; kertlje a zsargont; rovid logikai feladatok; keriilje a kozbeszélasokat
és az altalanositasokat; a cenzurazatlan szavak nem elfogadhatok; beszélj vilagosan és lényegre toréen; ne
nyelje le a végz6déseket; beszélj gordiilékenyen és lassan.

Ritmus és litem — valtozd hangténus; a mondatokat helyesen hangolni; legyen kifejez6 és elkotelezett.
Hangnem - baratsagos; biztositott; valtozatos; 6szinte; tiszteletteljes; kerlilje a mentoralast.

Akcent - a szotagokat helyesen kiemelni; a fontos szavak kiemelése; sziineteket hasznaljon.

Vetités — beszéljen az utolso sorig;




Uzenet

* Artikulacio - beszélj tisztan;
* Modulacio - valtoztassa a hangot, ritmust, tempot); Y
* Helyes kiejtés - akcentus, keriilje a nehéz szavakat;

* Elegancia — hasznaljon irodalmi nyelvet, de semmi furcsasagot;

* Ismétlés - néha ismételje meg a kifejezéseket kiillonb6z6 hangnemekben;

* Sebesség — beszéljen lassan, de valtozo tempodval.




Uzleti bemutaté folyt. Uzenet

1. A test (testtartas, mozgas, arc, megjelenés).

» Testtartas — lazan alljon; kissé emelje fel a fejét; vallak egyenesek; egyenes testtartas;

behuzott has; a labak egyenesek a labak kissé tavolodnak egymastol; karok hosszaban
IeenFedve; érintésmentes; ne allj hattal a kozénségnek; kerllje a karok keresztezését;
kerllje a tulzott gesztikulaciot; beszéd kozben ne takarja el a szajat a kezével; keriilje a
zart pozicidkat);

* Mozgas - ne mozogjon tul gyorsan; ne allj, mint a k6; menj a képerny0 felé, ésallj
mellé; sétaljon a klbzbnsé%_ felé; Arc - moso_le/;.sza,balyozza arckifejezését; ne rancolja tul
gyliakaan a homlokat; kerilje a zavarodott kifejezést; ne forgatd a szemed; ne harapd meg
ajkaidat;

2. Tekintet

* Iranyitsa tekintetét kilonb6z6 emberekre; tartsa a tekintetét 2-3 masodpercnél
tovabb; ne beszélj egy személlyel; magabiztosan nézzen a kézc’jnsééFére; nézzen a
kbzonségére, amiLor¥eItesz egy kérdést, vagy ha beszélnek hozzad; ne nézd a falat,
padlot, mennyezetet.



Uzleti bemutaté folyt.

3. Nem verbalis kommunikacié a kozonséggel
* Az arcodnak azt kell mutatnia, amit a hallgatéid arcan latni szeretnél. ﬂ
-L..
* lIgenl6en bdlints a fejeddel.
vy . . s ’ . , ) ! /’ gis. > , \ \’
* Kertlje el, hogy ellentmondjon a fejének, még akkor is, ha nem ért egyet. 4 ~/ A=
4. Olvassa el hallgatdi jelzéseit:

* rosszallé testtartas (k6z6mbos arckifejezés; térbe iranyuld tekintet; megjegyzések folyamatos
suttogasa a szomszédnak);

* hallgatd testtartas (6sszehuzott szemoldok; el6rehajld test; dsszekulcsolt kezek tdmasztjak az allat);

* semleges testtartas (k6zoOmbos arckifejezés; enyhén el6rehajlo testtartas; alatamasztott all;
feltételezett labak);

» érdekl6désre szamot tartd testtartas (a torzs egyértelmlien el6re d6l; az all megtamasztva; az arc
mosolygos; a tekintet baratsagos; mindkét laba a padldn nyugszik).



A kérdések megvalaszolasanak szabalyai:

e Jo felkészulés;

* Fogadjon a bizalomra;

* A kérdések sorrendje ellen6rzés alatt;

e Kérdéselemzés;

* |deje gondolkodni - gondolkozz, miel6tt valaszolsz;

 Oszintének lenni;

* Ne féljen nehéz kérdésekre azt mondani, hogy ,,nem tudom”;

* Kerulje a visszavagast;



A kérdések megvalaszolasanak szabalyai:

Dicsérjétek a kérdést; - Ismételje meg a kérdést; @

Vidd at a kérdést a kozonség tobbi tagjahoz;

Az anyag részletes tanulmanyozasa soran a legtobb kérdés el6revetithetd; ¢

é

A legtobb kozonség kérdése altalanos jelleg(;

Valaszoljon minden kérdésre kulon-kilon;

Hatarozza meg, hogy tényt vagy nézetét mutatja be;

= .

Ne kezdj vitat a kérdezbvel;

Legyen tomor és lényegre tord; ne adj kitérd valaszokat; - Mutasson humorérzéket kritikus helyzetekben




Stressz megelozés

‘ a
JO felkésziilés: L
* Jolismerje meg a kozonségét — ha idegen, probaljon beszélni vellk, ‘ ;
v

va 1
bemutatkozzon és ismerje meg 6ket. |

* Beszéd el6készitése — tervezd meg, mit és hogyan szeretnél elmondani. )

* Beszéd gyakorlasa — hangosan, csaladtagok, baratok el6tt, rogzités a kamera
elott.

« Ugyeljen a test ellazitasara

* Probaljon megnyugtatni érzelmeit, és példaul kilonboz6 légzbgyakorlatokkal
kordaban tartani a termét;



Stressz megelo6zés

Attitidok megvaltoztatasa:
* Kezdj el pozitivan gondolkodni;

* Ne képzelje el, milyen rosszul fog teljesiteni, milyen
rossz dolgok torténhetnek.

* Ismételje meg, hogy jol felkészllt, ismeri a témat, és
semmi sem fog meglepni.







1. Erzelmi intelligencia - definicio, modellek.

2. Az érzelmi kompetencia kulcsteruletei Daniel Goleman modellje szerint.

3. A vallalaton belili j6 kapcsolatok kialakitasat és stabilizalasat meghatarozoé tényezsk.
4. Kommunikacié egyértelm(isége és a szervezeti szabalyok atlathatésaga versus érzelmi
kotédés a vallalattal.

5. A konfliktusmegoldasi médszerek hatasa a szervezeti kotédésre.

6. Munka-maganélet egyensulya, munka-maganélet integracioja.

7. Az érzelmi kotelék kialakitasanak fontossaga egy MICE cég miikodése szempontjabol.

Tudas:
¢ Meghatarozza az ,,érzelmi intelligencia” fogalmat, targyalja az érzelmi intelligencia
kivalasztott modelijeit.
¢ Felsorolja az érzelmi kompetencia kulcsteruleteit Daniel Goleman modellje szerint.
o Felsorolja azokat a tényeziket, amelyek meghatarozzak a jé kapcsolatok kialakulasat és
stabilizalasat egy vallalaton belul.
¢ Vilagos szabalyokat hoz Iétre a vallalati kommunikaciéhoz.

Készségek:
o Atlathaté szervezeti politikakat dolgoz ki, amelyek befolyasoljak a vallalaton belili
érzelmi kotédést.

¢ Felméri a konfliktusok vallalaton belilili megoldasi médjait és ezek hatasat az érzelmi
kotédésre.

¢ Elemzi a munka-maganélet egyensuly és a munka-maganélet integracioé koncepcidinak
hatasat a vallalathoz f(iz6d6 érzelmi kotelékekre.

Szocialis kompetenciak:

o Felkészilt arra, hogy érzelmi koteléket épitsen ki egy MICE iparagban tevékenykedd
vallalattal.

¢ Tisztaban van a vallalaton beluli érzelmi kétédés fontossagaval a markaépitésben az
MICE iparagban.

DIALOG ¥ Funded by
of Transformation . N the European Union

oYs 26



1. A valtozas mint lehetéség, szilkségszeriség, fenyegetés.

2. A munkavallalok szerepei és feladatai a valtozasi folyamatban egy MICE vallalatnal.
3. A valtozas sikereit és kudarcait befolyasol6 tényezék a vallalatnal.

4. A valtozo6 korulményekre valé reagalas moédjai.

5. A sajat érzelmek kezelése és a valtozassal szembeni belsé ellenallas.

6. A valtozashoz val6 proaktiv hozzaallast épité tényezék.

Tudas:
o Megbeszéli a valtozas bevezetésének pozitiv és negativ hatasait a vallalaton belil.

o Megeérti a kivalasztott szerepek és feladatok fontossagat a valtozasi folyamatban egy
MICE vallalatnal.

o Felsorolja azokat a tényezéket, amelyek befolyasoljak a vallalaton beluli valtozas sikereit
és kudarcait, valamint a proaktiv hozzaallas kialakitasat.

o Megbeszéli a valtozé korulményekre vald reagalas és a sajat érzelmek kezelésének
modjait.
Készségek:
o Elemzi a belsé és kulsé kockazatokat a valtozas folyamataban.
¢ Felismeri a valtoz6 kérulményekre adott valaszstilusokat.

o Vezetdi szerepeket alakit ki a valtozasmenedzsmentben.

Szocialis kompetenciak:

o Tisztaban van a valtoz6 korulményekhez valé alkalmazkodas fontossagaval egy MICE
vallalatnal.

o Készen all arra, hogy sajat érzelmeit valtozé koriulmények kozott kezelje.

1. Az egész életen at tarté tanulas, mint a munkaeré-piaci és a munkahelyi értékteremtés
kulcseleme.

2. A tanulasi és képesitési igények, lehetéségek és prioritasok meghatarozasa.

3. A készségfejlesztés formai és modszerei, valamint finanszirozasi forrasok.

4. Digitalis képesitések és nyelvtudas fejlesztése a MICE iparagban.

5. A képesités fejlesztésének jelentésége a MICE iparagban.
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Tudas:
o Azonositja igényeit, lehetiségeit és prioritasait az oktatassal és a készségfejlesztéssel
kapcsolatban.
o Megvitatja a készségek fejlesztésének formait és modszereit, valamint a finanszirozasi
forrasokat.
¢ Megvitatja a digitalis és nyelvi készségek fejlesztésének modjait a MICE-iparban.

Készségek:

o Elemazi a sajat szuikségleteit, lehetéségeit és prioritasait a sajat képesitésének
fejlesztésére.

e Tervet dolgoz ki a készségek fejlesztésére egy kivalasztott MICE iparagi pozicidban.

e Szocialis kompetenciak:

o Tisztaban van a képesitések javitasanak donts fontossagaval az 6nbecsulés novelése
érdekében a MICE ipar munkaerépiacan.

o Felkészilt az egész életen at tarté tanulasra.

e Csapatépités.

¢ A szakmai integracio elvei.

o A szakmai integracio formai a munkahelyen.

¢ A munkavallalok munkahelyen kivili integracidjanak formai életmodjuk és kulturalis
kulonbségeik figyelembevételével.

¢ Munkavallal6i 6nkéntesség.

¢ Motivacioé kontra motivacié - meghatarozas, tipusok. Pozitiv és negativ példak a
motivacioéra.

¢ Munkavallaléi igények és felismerésuk. A legfontosabb motivatorok egyéni és csoportos
azonositasa.

o Pénzugyi és nem pénzugyi eszk6zék a MICE dolgozéinak motivalasara.
Az donmotivacioé fontossaga masok elkotelezettségének kialakitasaban.

¢ A csapat motivalasa - a vezets szerepe, a csapatkultira és az egyuttmikodési légkor
kialakitasa.

o A kommunikacio és a visszajelzés szerepe masok inspiralasaban és motivalasaban.
Motivacios tréning — hogyan motivalhatja magat és masokat a munkara.
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Tudas:
o Megkulonbozteti, definialja és osztalyozza a motivacioé, motivacié fogalmakat.
o Pozitiv és negativ példakat sorol fel 5nmaga és masok motivalasara.
¢ Jellemzi a munkavallalok eltéré igényeit.

¢ Felsorolja a pénzugyi és nem pénzigyi eszkozoket az alkalmazottak motivalasara a MICE
iparagban.

Készségek:
¢ Azonositja a legfontosabb motivatorokat a vallalatnal.

o Fejleszti a vezets feladatait a csapatkultira és az egyuttmikodés légkorének
kialakitasaban.

o Elemazi a csapattagok elkotelezettségét a feladat irant.

Szocialis kompetenciak:

e Tisztaban van az onmotivacié kulcsfontossagl szerepével masok elkotelezettségének
kialakitasaban.

o Tisztaban van a kommunikacio és a visszajelzés szerepével masok inspiralasaban és
motivalasaban.

o Felkészilt onmaga és masok motivalasara.

Tudas:

Targyalja a csapatépités fontossagat és a szakmai integracio elveit.

Felsorolja a munkahelyi szakmai integracié formait.

Felsorolja a munkavallalok munkahelyen kivili integracidojanak formait életmoédjuk és
kulturalis kulonbségeik figyelembevételével.

Megérti a munkavallaléi 6nkéntesség természetét és fontossagat a munkabeilleszkedés
szempontjabél.

Készségek:

e Tervezi a munkahelyi szakmai integracioé kulonb6zé formait.

e Tervezi a munkahelyen kivili szakmai integracié valtozatos formait, figyelembe véve a
munkavallalok életmédbeli és kulturalis kilonbségeit.

¢ Kidolgozza a munkavallaléi 6nkéntesség megszervezésének elveit.

Szocialis kompetenciak:

e Tisztaban van a csapatépités kulcsfontossagl szerepével a szakmai integracio
szempontjabél a MICE iparagban.
e Felkészilt a szakmai integracio kulonféle formaiban valé részvételre.

of Transformation , N the European Union

DIALOG 3‘ 2 - Funded by

TRECYS 89



TRENING
PROGRAM
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Menetrend - 4 képzési nap, 28 tanitasi 6ra

Ora ids Modulok/tanterv tartalma Formak, modszerek

9.00-14.30 I. Erzelmi kotsdés kialakitasa a céggel (7 6ra)
9.00-10.30 « Erzelmi intelligencia - definicié, modellek. Interaktiv eléadas,
» Az érzelmi kompetencia kulcsteruletei Daniel beszélgetés

Goleman modellje szerint.

10.30-12.00 e A vallalaton belili j6 kapcsolatok Interaktiv eléadas,
kialakitasanak és stabilizalasanak beszélgetés
meghatarozoé tényezéi.

e  Kommunikacioé egyértelmiisége és a szervezeti
szabalyok atlathatésaga versus érzelmi

kotédés a vallalattal.

12.00-12.15
12.15-14.30 ¢ A konfliktusmegolddé médszerek hatasa a Interaktiv eléadas,
szervezeti kotédésre. beszélgetés,
¢ Munka-maganélet egyensulya, munka- otletborze.

maganélet integraciodja.

e Az érzelmi kotelék kialakitasanak fontossaga

egy MICE cég mikodése szempontjabol.

9.00-14.00 Il. Alkalmazkodoképesség a valtoz6 korulményekhez (6 6ra)
9.00-10.30 e A valtozas mint lehetéség, szukségszeriiség, Mini el6adas,
fenyegetés. beszélgetés,
¢« A munkavallalék szerepei és feladatai a otletborze.
valtozasi folyamatban egy MICE vallalatnal.
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10.30-12.00 e A vallalati valtozas sikereit és kudarcait Beszélgetés,
befolyasol6 tényezék. szerepjaték.
e A valtozé korulményekre valé reagalas médijai.
12.00-12.15
12.15-13.45 o Sajat érzelmek kezelése és a valtozassal Beszélgetés,
szembeni belsé ellenallas. szerepjaték.
e A valtozashoz val6 proaktiv hozzaallast épits
tényezdsk.
Day 3
9.00-12.00 lll. Készségek fejlesztése (4 6ra)
9.00-10.30 e Az egész életen at tarté tanulas, minta Mini el6adas,
munkaergé-piaci és a munkahelyi értékteremtés beszélgetés, egyéni
kulcseleme. gyakorlatok.
e A tanulasiigények, lehetéségek és prioritasok
meghatarozasa a tanulassal és a
készségfejlesztéssel kapcsolatban.
10.30-12.00 e A készségfejlesztés formai és médszerei, Interaktiv el6adas,
valamint finanszirozasi forrasok. beszélgetés
e Digitalis képesitések és nyelvtudas fejlesztése
a MICE iparagban. A készségfejlesztés
jelentésége az MICE-iparban.
12.00-13.00
13.00-16.00 IV. Szakmai integracioé (4 6ra)
13.00-14.30 » Csapatépités. A szakmai integracio elvei. Interaktiv eléadas,
e A szakmai integracio formai a munkahelyen. beszélgetés
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14.30-16.00

A munkavallalék munkahelyen kivili

oz ez

kulonbségeik figyelembevételével.

Munkavallal6i 6nkéntesség.

Mini el6adas,

beszélgetés.

Day 4
9.00-14.30 V. Onmaga és masok motivalasa (7 6ra)

9.00-10.30 Motivacioé kontra motivacio - definicio, tipusok. Interaktiv eléadas,
Pozitiv és negativ példak a motivaciora. egyéni és csoportos
A munkavallaléi igények és azok felismerése. A gyakorlatok.
legfontosabb motivatorok egyéni és csoportos
azonositasa.

10.30-12.00 Pénzigyi és nem pénzigyi eszk6zok a MICE Interaktiv el6adas,
dolgozéinak motivalasara. beszélgetés
Az onmotivacio jelentésége a masok
elkotelezettségének kialakitasaban.

12.00-12.15

12.15-14.30 A csapat motivalasa - a vezets szerepe, Interaktiv eléadas,
csapatkultura és egyuttmikodési légkor beszélgetés,
kialakitasa. workshop.
A kommunikacio6 és a visszajelzés szerepe
masok inspiralasaban és motivalasaban.
Motivacios tréning — hogyan motivald magad
és masokat a munkara.
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Képzelje el, hogy cége munkamoédszerében a tavmunka felé fordul. Egy ilyen valtoztatas
végrehajtasanak 5 szakasza koézul valasszon egy olyan szakaszt, amelyrél ugy gondolja, hogy
kulcsfontossagu tényezé a valtoztatas sikerében:

a. A valtozas szilkségessége

b. Latomas

c. Akcié

d. Elkotelezettség

e. Rogzits

Valaszat indokolja:

A valtozasok 90%-a sikertelen, ha az emberi tényezét figyelmen kivul hagyjuk. ........................
alkalmazott nélkil a valtozasnak esélye sincs a megvalésitasra. Ezért a siker kulcsa az, hogy

MegMAagYarazzuk .........cceveiiuiiiieninniieenineeieeneneenenns o ugy, hogy a korulottunk élék is érezzék.
........................... €Sa.....cccceeunennnnnn. ...... bemutatottnak vildgosnak és jol érthetének kell lennie.
Es ne felejtsilk el megiinnepelni és ...............ccuuu...... a valtozast, ha mar sikeresen
végrehajtottak.

A valtozasra adott valasz idével killonb6zs formakat 61t. Rendelje hozza a hianyz6 reakcidkat a
gorbéhez:

1. Fokozatos elfogadas
2. elégedettség
3. szorongas

a) 3,1,2,
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b) 2,1, 3
c) 2,3, 1
d) 3,2,1
e)1,3,2

A fenti feladat alapjan egészitse ki az alabbi szoveget a valtoztatasi reakcidival:

Elészor is a valtozas arra késztet benniuinket, hogy .................... érezzik, mit hoz. Aztan agy
érezzik .......ccceueenenn. , hogy a meglévé rutin megtorik, de ez nem tart sokaig, mert lassan féleimet
érzunk és .............. Anélkul, hogy teljes korien tajékozédnank arrél, hogy a valtozas milyen
mértékben érinti életiinket, Ugy Erezzik, .........cccuviiien ciiiiiiiiiiiney cerneeeereneeeeeeneeneenennas és Osszesen
................................ ahogy minden negativ érzés felhalmozodlk Ez a pillanat kritikus a valtozas
sikeréhez. De ha kell6 erét gydjtink magunkban, akkor elinditjuk a valtozast

............................................................. ésbatran ......c.ccoeeiiiiiiiiiiiiiiin e,
1)d

2) elkotelezettség, valtoztatasi igény, jovikép, cselekvés, konszolidacié
3)c

4) szorongas, elégedettség, félelem, fenyegetés, biintudat, 6sszeomlas, fokozatos elfogadas,
elérelépés
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Gyakorlat 2

Ha On a valtozas kezdeményezdje a vallalataban, az alabbi 5 valtozashoz valé hozzaallas koézil
melyiket latja a legnagyobb veszélynek a valtozasi projekt sikerére nézve?

a. kozény
b. ellentét
C. passziv ellenallas
d. vezetés

e. elfogadas

Indokolja valasztasat:

"Nem lehet megcsinalni. Prébaltuk mar”, "Néhany valtozason mentiink keresztul”, "Nekink nem
fog menni". - llyen és ehhez hasonlé mondatokat nagyon gyakran lehet hallani a dolgoz6ktél.

Egészitse ki a kovetkez6 mondatokat, és készitsen receptet a valtozas elfogadasanak
felépitéséhez.

A kolcsonos tisztelet megteremti :

A j6 kapcsolatok biztositjak :

A biztonsag érzése épll :

A kolcsonos bizalom lehetévé teszi :

A kolcsonos nyitottsag:
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Valassza ki a megfelelé modszereket az ellenféllel valé banasmoédra, aki hangosan negativ
véleményt nyilvanit a valtozasrél, hogy teljesen felhagyjon a tavmunkaval, és minden munkat az
irodaban végezzen. Az antagonista nyiltan nem ért egyet a valtoztatassal, és azt szeretné, ha az
ugynevezett papirmunkat az irodan kivil is lehessen végezni. Masokat is meggyéz a
véleményérsl, és ellenallasi csoportot épit. Valassza ki az On véleménye szerint az 5 legjobb

modszert az antagonista kezelésére:

a) torekedni kell a kompromisszumra

b) értékelje, hogy 6szinte

c) elkerilje vagy csokkentse a nézeteltéréseket

d) harcolj azért, hogy az allaspontod vilagos legyen
e) ne prébalja meggydézni

f) hallgass figyelmesen

g) megallapodnak a magatartas megvaltoztatasarol
h) dolgozzon vele egyénileg

i) ne menjen bele semmilyen vitaba

j) varja az ellenallasat

Indokolja valasztasat:

of Transformation the European Union

DIALOG 34 " - Funded by

cYs 97



Valassza ki a megfelelé moédokat a passziv ellenallas kezelésére az elégedetlennek ting, de
véleményt nem nyilvanitd, a valtozassal kapcsolatos feladatokat nem teljesits, a valtozasrol
negativan, de a szinfalak mogott nyilatkozé munkavallalé részérsl. Valassza ki az On szerint az 5

legjobb médszert a passziv alkalmazotti ellenallas kezelésére:

a) mondja el neki kdozvetlenul a megfigyeléseit

b) varja meg passziv attittidjét

c) Folyamatosan felullvizsgalja véleményét a valtozasrol

d) Mondd meg neki, hogy ha nem valtoztat a hozzaallasan, akkor a cégnek el kell
bucsuznia téle.

e) Kérdezd meg Gjra, ha kotetlen vagy székimondéan valaszol.

f) figyelmen kivul hagyja 6t

g) Allapodjon meg a viselkedésbeli valtozasban

h) a valtozas elétt felajanlja a korabbi munkakori leirast

i) legyen éber még akkor is, ha ugy tinik, hogy elfogadja a valtozast

j) Hallgass és mutass megértést

Indokolja valasztasat:
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Erzelmi kapcsolat kialakitasa — feladatlapok

Gyakorlat 1

Készits egy listat 10 személyes tulajdonsagroél, amelyeket alapvetének tartasz a cégeddel valé
érzelmi kétédés kialakitasahoz. Ezutan rangsorolja 6ket a legfontosabbtél a kevésbé fontosig.

Személyes jellemzdk Fontossagi
szint

o

10.
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Mit szeretne tudni kollégairél, hogy elmélyitse a vallalaton belili érzelmi koteléket? Készitsen
listat, és rangsorolja az informaciokat a legfontosabbtél a kevésbé fontosig:

Informacié Fontossagi
szint

o

10.
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Jeldlje meg, hogy az alabbi tulajdonsagok koézul melyek kapcsolédnak az empatiahoz.

Adja hozza sajat javaslatat az empatikus viselkedésre:

tanacsadas, problémak megoldasa, elemzés

magyarazni, tagadni, itélkezni

kérdezéskodni, egyetérteni, nem érteni

a masik személyre valé 6sszpontositas, segitékészség, a masik
szemszogének atvétele

mondvan: ,,Tokéletesen megértelek”, ,Tudom, mit érzel”,
osszehasonlitva a torténeteiddel

Mit szeretnél, ha a munkatarsaid tudnanak rélad (ami segit a vallalaton belili kapcsolatok
kiépitésében)? Készitsen listat, és rangsorolja az informaciokat a legfontosabbtél a kevésbé
fontosig:

Informaacio Fontossagi fok

1.

2
3.
4

o

N

10.
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Gyakorlat 2

Mutassa be azokat a helyzeteket, amikor a kovetkezé akadalyok Iéphetnek fel a vallalaton beluli
érzelmi kotsdés kiépitésében:

Hitlenség

Kulonbségek a
temperamentumokban

Kulturalis kilonbségek

Nincs hibatiirés

A hatarok be nem
tartasa

Nem megfelelé
kommunikacios forma

A savoir-vivre
szabalyainak be nem
tartasa
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Az alabbi tulajdonsagok kozul melyiket tartja a legerésebb akadalynak a masokkal valé
kapcsolatépitésben?

Rendezd fontossagi sorrendbe a szamokat 1-t6l 10-ig:

Moralizalo

Emlékeztets

Parancsolo

Szemrehanyasokat tenni

Sajat megoldasok diktalasa

Tanitas

A szukségletek alabecsulése

Glanyos

Lemindsités

Fenyegets

Indokolja a 3 legerésebb blokkol6 kivalasztasat.

4 N

\_ /
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irja le a reakciojat — az alabbi két helyzetre adott valaszat anélkiil, hogy tul sokat gondolkodna
rajta:

a) On egy kis cég fénoke. Egy alkalmazott odajon hozzad, és azt mondja: "Fénok, egy
munkatars leszél hozzam a hatam mogott masoknak, ferdén néznek, nevetnek rajtam.
Raadasul allandéan késik. Csinalj valamit. "

b) Egy kolléga odajon hozzad, és azt mondja: "7Tudod, mostanaban rosszul érzem magam.
Nem tudok aludni. Ejszaka felébredek, és csak reggelig alszom el. Gyakran faj a fejem.
Gyorsan elfaradok. Valami nincs rendben velem."”

Az el6z6 gyakorlat és sajat tapasztalatai alapjan valaszoljon a kovetkezs kérdésekre:

Mit varunk el masoktoél, amikor a problémankroél, nehézségunkrél beszélink?

. )\ °

Hogyan tudatjuk valakivel, hogy érdekel minket a problémaja?

—\ M

Hogyan lehet lekiizdeni a j6 kapcsolatok kiépitésének akadalyait?

Milyen a j6 kapcsolat egy masik személlyel?

Y & C ¥

~— )
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Szakmai integracioé - munkalapok

Gyakorlat 1

ldézze fel azokat a csoportokat, amelyekben volt/van - iskolaban, ,,udvaron”, munkahelyen —,
ahol a légkor és a mikodés nem volt hiivos és néha teljesen kudarcot vallott. Egy ilyen

csoportban nem sikerult ugy megoldani a feladatokat, ahogyan kellett volna. Ezen tapasztalatok

alapjan toltse ki az alabbi tablazatot:

Ssz Az integracio6 Okoz Ellensulyozas Alapszabaly
hianyanak jele

A beilleszkedésre vonatkozéan fentebb kidolgozott magatartasi szabalyok alapjan valaszoljon a

kovetkezs kérdésekre:

1. Milyen helyzetekben alkalmazhaték ezek a szabalyok?

2. Miért nehéz néha betartani a szabalyokat?

3. Betartjak-e a fenti szabalyokat jelenlegi munkaja soran?

4. Hanem (vagy nem az 6sszes), prébalja meg megtalalni ennek a
helyzetnek az okat:

the European Union
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Ismertesse a szakmai integraciot befolyasol6 alabbi szabalyok alkalmazasanak elényeit:

Egymas meghallgatasa:

Masok, kulonodsen a kis gondolkodastak batoritasa véleményiik ismertetésére:

Tilos masok megitélése (kijelentések biralata, nem a személyé):

Nincs egészségtelen rivalizalas:
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Az emberek egy csoportban, egy csapatban, egy kozosségben olyanok lehetnek, mint egy
kirakés jaték — kulonb6z6 tulajdonsagokkal, jellemzékkel, sajatossagokkal rendelkezhetnek,
példaul illeszkednek vagy nem illeszkednek egymashoz. Minden rejtvény hozzajarul valami
fontoshoz az egészhez.

Az alabbi kérdések alapjan irja le, mivel jarulhat hozza a munkahelyi k6zosséghez:

1. Hasonlitasz a tobbi ,rejtvényhez”?

2. mitél mas vagy?

3. Mik az erésségeid és a gyengeségeid?
4, Koénnyen beilleszkedsz masok k6zé?

5. Miért van szuksége mas ,rejtvényekre”?

6. Mi torténik, ha hianyzik?

7. Hogyan befolyasolod a puzzle tobbi részét?
8. On kozponti vagy periférikus ,rejtvény”?

9. Hany kapcsolatod van mas ,rejtvényekkel”?
10. koénny( vagy nehéz kapcsolatba Iépni veled?

Gondoljon egy kollégara / munkatarsra, akivel kozvetlen kollégiumi kapcsolatban all. Ismered a
tetszését, igényét stb?

Valaszolj a kovetkezs kérdésekre:

of Transformation the European Union

DIALOG \é " - Panded by

Aidisil
URECYS 107



10.

1.

12,

13.

of Transformation

Amikor masoktoél kritikat hallunk, altalaban abbahagyjuk a figyelést,
mert nehezen viseljuk el.

Bar a kritikus megjegyzések kellemetlenek, nem kell mindenaron
védekezni ellenuk, vagy kivédeni 6ket.

A kritika altalaban bénité, szorongast kelt, és meg kell prébalni, hogy ne
legyen kitéve ennek, amikor masok elvarasainak akarunk megfelelni.

Amikor kritikat hallasz, legtobbszor nyugodtan kell elfogadnod, még
akkor is, ha nem értesz vele egyet.

Hajlamosak vagyunk sokszor visszatérni minden kritikus
kommunikacidhoz, hogy atgondoljuk, mi a baj velink, miért nem
lehetiink jobbak.

Masok ne kritizaljanak minket - ha valami nem tetszik nekik,
el kell fogadniuk, mert az vagy, aki vagy

Egy olyan helyzetben, amikor valaki kritizal minket, nem feltételezzik
elére, hogy téved. Szeretnénk elgondolkodni szavaikon, hatha van
bennik valami, amit igaznak hiszunk.

A kritikai kommentarokban mindig van igazsag, amivel egyetérteni kell
és el kell fogadni.

A kritikai észrevételek meghallgatasa utan mindig fontos, hogy idét
adjon maganak, hogy mérlegelje a kiegyensullyozott valasz.

Soha nem szabad kizarnia, hogy a kritika hatasara megvaltoztassa a
viselkedését, mert ebbdl j6 dolgok szulethetnek.

Amikor valaki kritizal minket, azt gondoljuk, hogy ezzel azt mutatjak meg
nekunk, hogy nem szeret, nem becsil, tisztel stb.

Amikor valaki kritizal minket, erés nyomast érziink magunkban, hogy
megmagyarazzuk magunkat neki, és igazoljuk magunkat.

Még a legzaklatébb kritikat is informacioéforrasnak kell tekinteni
onmagaroél és/vagy a masik személyrél.

the European Union
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A megjeldlt allitasok kozul melyik a reakciéja a kritikara?

-

/

\_

Kritikajara milyen nemkivanatos reakcidokkal talalkozott szakmai élete soran?

~

-
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Motivacié — munkalapok

Gyakorlat 1

Gondolj egy olyan tevékenységre a maganéletedbdl vagy a szakmai életedbdl, amelyet
meglehetésen rendszeresen végzel, és amely killonésen UTAD, vagy amelyet nagy
kihivasnak tartasz magadnak. Példaul: ,,Rendszeres automosas” vagy ,,Mindennapi

munkatevékenység jelentése”.

irja ide tevékenységét:

4 )

g J

Az On feladata most az, hogy felvaltva mondja ki ezt a tevékenységet az alabbi tablazatban
szerepl6 szavak mindegyikével.

Vagyis az autdmosassal kapcsolatos fenti példara hivatkozva: "Rendszeresen kell mosnom
az automat”, "Rendszeresen moshatom az automat”, "Megérdemlem, hogy rendszeresen

mossak az automat” stb.

Ahogy kimondod az egymast kovets motivacioés szavak egy valtozatat, figyeld meg, hogyan

hatnak rad a kovetkezé Gizenetek, és hogyan valtozik a mondatokrol alkotott felfogasod.

Hatarozza meg és irja be az alabbi tablazatba a MOTIVACIOS és ELEGEDETTSEGI szintjét,
hogy a mondat minden valtozataban cselekedjen, ezt a szintet pontokban fejezze ki egy 1-tél
10-ig terjedd skalan, ahol az 1 a legalacsonyabb és a 10 a legmagasabb (motivacio) ,

elégedettség).

of Transformation the European Union
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Most toltse ki a tablazatot:

Sz6

MOTIVACIOS szintem a

cselekvésre (jeldlje meg egy 1-
t6l 10-ig terjedé skalan, hogy
mennyire valészind, hogy

nekem kell
tudom
megérdemlem
megprébalom
Nekem van
nekem kellene
megengedhete
m magamnak
szandékomban
all

képes vagyok
varhaté

Lehetséges
batorkodom
Elengedhetetle
n, hogy

én dontok
szilkségem
van

kivanom
Szikséges,
hogy
megengedem
magamnak
ezt elfogadom
készen allok
Azt akarom
inkabb

En valasztok
én igen

meg fogom
csinalni

...... (Szeretnék)
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AZ ELEGEDETTSEGI szintem (jelezze
meg egy 1-t6l 10-ig terjeds skalan,
mennyire lesz BOLDOG, ha megteszi

ezt alépést)
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e Miutan befejezte a tablazat pontokkal torténd kitoltését, valassza ki a 10 legerésebb
sz6t mindkét rangsor (azaz a motivacioé és az elégedettség) alapjan.

¢ Most CSAK ehhez a kivalasztott 10 sz6hoz ismételje meg a pontozast 1-t6l 10-ig
terjeds skalan. Ismételten adja meg pontokban észlelt motivaciojat és elégedettségét
minden egymast koveté kifejezésben.

e Most sz(kitse le a listat arra az 5 széra, amelyik a legerésebb szamodra (ha pl. amikor
azt mondom "Rendszeresen tudok automosoéba jarni", akkor azt képzelem, hogy ezt
csinalom, és ez nem nagy eréfeszités, akkor hogy a LEHET sz6nak motivalé EREJE
van szamomra).

A gyakorlat utols6 szakaszaban rendezze el a helyezéseket:

A RANGSOROMBAN a legmotivalébb 3-5 sz6 koziil:

4 )

Az altalam legjobban DEMOTIVALO 3-5 szé6 Rangsora:

4 A

\_ J
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Képzettségfejlesztés - feladatlapok
Gyakorlat 1

"Az ember mindent megunt, kivéve a tanulast” (Vergilius), "Egész életedben meg kell tanulnod
élni", (Seneca the Younger).

Javasoljon 2 szlogent az egész életen at tarté tanulas (LLL) eszméjének népszer(isitésére/ a
képesitések javitasanak szukségességére:

(" )

\_ J

Mutassa be a személyzet kompetenciainak fejlesztésének a munkavallalora és a vallalatra
gyakorolt hatasat:

(" )

. J

A fejlédési hajlandésag az egyik kulcsfontossagl szoft készség. Mutassa be a megszerzett
képesitéseket, valamint az elvégzett tanfolyamokat és képzéseket.

(" )

. J

Ismertesse a készségfejlesztéssel, szakmai fejlédéssel, személyes fejlédéssel kapcsolatos

terveit.

(" )
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Toltse ki az alabbi tablazatot, kezdve a MICE cég lizleti céljanak megjeldlésével, a megfelels
forma(k) és a munkavallalok tovabbképzésének tematikus terjedelmének kivalasztasaig.

A munkavallalék képzettségének javitasanak modjanak és médszereinek meghatdrozasa

Az lizleti cél meghatdrozasa

Annak meghatarozasa, hogy a személyzetnek milyen képesitésekre lesz sziikség a kivalasztott lizleti cél eléréséhez

A cél eléréséhez megfelel6 eszkozok megvalasztasa, pl.

3 3 4 4 4

tanfolyam

téining postgradualis tanulmanyok konferenciak Sympoziumok ok
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Csapatmunka, kommunikaci6, kapcsolatépités, kockazatkezelés, szolgaltatas- és
termékismeret, projektmenedzsment - az alabbi poziciok kozul melyikhez rendelné a megjelolt

kompetenciaprofilt:

a) Adminisztrativ ugynok
b) ugyvezets igazgatd
c) kozépvezets

d) a miszaki osztaly tagja

Milyen tovabbi kompetenciakat rendelhet a megjelolt poziciéhoz?
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Onértékelési eszk6zok

Alkalmazkodas a valtozé korulményekhez - ondiagnézis

Allitasok

Nem szeretek semmilyen valtozast, értékelem a bizonyossagot és a
stabilitast.

A A stabilitas stagnalas; Szeretem a valtozast, mert ez motival, hogy aktiv
legyek.

S A munkahelyi valtozast a novekedés lehetéségének tekintem.

2 Ami Uj, az potencialisan veszélyes; A valtozast fenyegetésnek latom.

I A valtozas onmagaban se nem jo, se nem rossz. Ez egy folyamat, amely
bekovetkezik és bizonyos hatasokat valt ki.

S Nem szeretek meglepédni, de Gj helyzetbe keriilhetek.

/M Fel vagyok készillve az allandé valtozasra a tarsasagban; Ugy gondolom,
hogy szilkséges.

L A valtozas nem szorvanyos és bomlaszté dolog, hanem egy jol mikods
vallalat Iényege.

SN Amikor 0 technoldgiakat vezetnek be a cégnél, felteszem magamnak a
kérdést: meg tudok-e felelni az Gj igényeknek?

(8 Amikor Uj embereket vesznek fel, azonnal munkakapcsolatot alakitok ki
veluk.

AL Ha leépitenek és 0j feladatokat kapok, félelmet és bizonytalansagot érzek,
és lemondasra vagyom.

W28 Gyorsan alkalmazkodok a cég telephelyének Gj korulményeihez és az j
infrastrukturahoz.
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Az 0j szerzédés megkotése és az 0j ugyféllel valé munka megnovekedett
stresszt okoz.

A cég uj jogszabalyi kovetelményekhez val6 alkalmazkodasaval kapcsolatos
valtozasok a munkaritmusomat nem zavarjak.

Vezetsvaltaskor stresszesnek érzem magam, mert nem tudom, hogyan fog
valtozni a munkamédszer, és most hogyan fog mikodni az egyuttmiikodés.

Ha uj embert vesznek fel az osztalyomra, aggédom, hogy elveszitem-e a
meglévé poziciomat.

Ugy gondolom, hogy egy valsaghelyzetben egy cégnél tényleg nem lehet
sokat tenni.

A valtoztatasokat mindig fokozatosan kell bevezetni.

A szorongas és a pesszimizmus normalis reakci6 a vallalat valtozasaira.

A valtoztatasok utan néha nagyon sok idébe telik, mire meglatjuk az elsé
sikereket.

Eredmények

Pontokat adhatsz magadnak, ha a valaszaid a kovetkezG6k voltak:

Pont
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Pontozas:

20 pt =100%, 19 pt =95%, 18 pt =90%, 17 pt = 85%, 16 pt =80%, 15 pt = 75%,

14 pt = 70%, 13 pt = 65%, 12 pt = 60%, 11 pt = 55%, 10 pt = 50%, 9 pt = 45%, 8 pt = 40%,
7 pt = 35%, 6 pt 30%, 5 pt = 25%, 4 pt = 20%, 3 pt =15%, 2 pt =10%, 1 pt =5%

Az On kompetenciaja (%):

Fejlesztendd terulet (%):
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Allitasok

A kellemes munkahelyi légkor az egyik fontos ok, amiért
szivesen jovok a céghez.

A vallalati kapcsolatok és a szervezeti kultira nem befolyasolja
a dontéseimet és dontéseimet, hogy allast foglalok vagy valtok.

Nehéz helyzetekben készen allok a kollégak tamogatasara.

Elsésorban azokat a kapcsolatokat apolom, amelyek hasznomra
valnak.

A tiszteletteljes és bizalmi kapcsolatok kialakitasa a
munkahelyen ugyanolyan fontos, mint a szakmai feladatok
elvégzése.

A csapatmunka lehetévé teszi szamomra, hogy olyan célokat
érjek el, amelyeket egyediil nehéz elérni.

Elényben részesitem a kellemes légkorre épuls kapcsolatokat a
kollégakkal szembeni igényekkel szemben.

Mindig turelmes vagyok a hibazoé kollégakkal szemben.

Nem bizom teljesen a kollégaimban, és ezen semmi sem
valtoztat.

Felismerem a temperamentum, adottsag és izlés kulonbségeit a
cég munkatarsai kozott.

A kollégak kozotti karakterkilonbségek megértése nem
befolyasolja a kommunikaciom moédjat.

Szivesen kommunikalok a kollégakkal.

A munkaban mindig pontos vagyok, és ezt masoktél is elvarom.

DIALOG O % - Funded by
oﬂum'l;vmw ! f 4 NS the European Union
EURECYS wsTHE 119



Felhivom a figyelmet azokra az emberekre, akik kulturalatian
szokincset hasznalnak a munkajuk soran.

Munka utan (k6zo6s kirandulasok, kirandulasok, rendezvények
stbh.) szivesen taldlkozom a cég munkatarsaival.

A munkahelyi maganinnepek (névnap, évfordulé stb.)
meglnneplése szerintem rossz otlet.

Az engedékenységnek és a kolléga hirhedt hibainak
eltussolasanak megvannak a hatarai.

Fénokként heti 2 kozos reggelit ajanlanék a cégben.

Készen allok a magantervek megvaltoztatasara, ha egy
kollégam segitséget kér.

Elfogadhatatlannak tartom a munkaidében folytatott privat
beszélgetéseket.

Eredmények

Pontokat adhatsz magadnak, ha a valaszaid a kovetkez6k voltak:

omossy o o
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Pontozas:

20 pt =100%, 19 pt =95%, 18 pt =90%, 17 pt = 85%, 16 pt =80%, 15 pt = 75%,

14 pt = 70%, 13 pt = 65%, 12 pt = 60%, 11 pt = 55%, 10 pt = 50%, 9 pt = 45%, 8 pt = 40%,
7 pt = 35%, 6 pt 30%, 5 pt = 25%, 4 pt = 20%, 3 pt =15%, 2 pt =10%, 1 pt =5%

Az On kompetenciaja (%):

Fejlesztendd terulet (%):
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Szakmai integracio — ondiagnozis

Allitasok

1 Nem szivesen veszek részt az integracios talalkozékon.

“4. | Munkatarsaimmal jél ki tudok jonni anélkiil, hogy csapatépits
rendezvényeken kellene részt vennem.

</ | Ugy gondolom, hogy az integracio6 egyfajta valtozatossag a munkaban.

“5 | Az integracio javitja a légkort és a vallalaton beluli kapcsolatokat.

<1 | A kollégak jobb megismeréséhez érdemes k6zos rendezvényeket
szervezni.

55| Az integracié nem jelenti a csapat termelékenységének novekedését.

4. | A befogadé talalkozék hozzajarulnak a bajtarsiassag kialakitasahoz.

5| A tarsasagon belili komoly konfliktusokat a legjobb kozos jaték sem oldja
meg.

| A munkahelyi stressz levezetésének legjobb médja, ha elzarja magat
kollégaitol.

(1 Egy csapatépits utazas inkabb megoszthatja, semmint egyesitheti a cég
legénységét.

1 Nincs értelme erés csapatot épiteni ismeretlen emberek csoportjabol.

72| Nem szeretem az interaktiv feladatokat, kisérleteket, workshopokat,
csapatjatékokat és minden olyan tevékenységet, amely szakmai
integracioval jar.

(<1 A valsagok és konfliktusok munkacsoportokban torténé kezelésének
legjobb médja az integraciés miihelyek.
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A szakmai integraciéonak nem kell Gj értékeket épitenie; elég, ha jé
szbérakozas.

A munkahoz hasznos készségek workshopjait kikapcsolédassal és
szérakozassal kombinalva a szakmai integracié nagyszer( formaja.

A nem irodai (céges) korulmények lehetéséget adnak az alkalmazottaknak
arra, hogy jobban megismerjék egymast, és megtanuljanak csapatban
dolgozni.

Szivesen részt vennék csapatépité elemekkel ellatott céges jatékokon.

A munkavallaléi onkéntesség nem az integraci6 egyik formaja, amellyel
azonosulok

Munkaltatoként szivesen tamogatom a munkavallalék 6nkéntes
tevékenységét a cégemben.

Egy cégben egyiitt dolgozni masok javara szép oétlet, de nincs ra idém.
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Eredmények:

Pontokat adhatsz magadnak, ha a valaszaid a kovetkezsk voltak:

Pont
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Pontozas:

20 pt =100%, 19 pt =95%, 18 pt =90%, 17 pt = 85%, 16 pt = 80%, 15 pt = 75%,

14 pt = 70%, 13 pt = 65%, 12 pt = 60%, 11 pt = 55%, 10 pt = 50%, 9 pt = 45%, 8 pt = 40%,
7 pt=35%, 6 pt 30%, 5 pt =25%, 4 pt = 20%, 3 pt=15%, 2 pt =10%, 1 pt=5%

Az On kompetenciaja (%):
Fejlesztendd terulet (%):
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A szakmai motivacio elemzése

A megadott allitasparok kozul valasszunk ki egyet, és jeloljuk meg a jobb oldali

betivel!
Fontos szamomra, hogy jol fizeté munkam legyen, még akkor is, ha nem kapok A
1. elismerést a munkamert.
Szamomra fontos, hogy a munkam elismerést és dicséretet kapjon, még akkor B
is, ha ez azt jelenti, hogy én
kevesebbet keresek.
Inkabb j6 kapcsolatot apolok a felettesemmel, még akkor is, ha ez D
o megromiott
: felelésség.
Jobban szeretek nagyobb felelésséget vallalni, még ha ez egy kicsit c
nehezebb viszonyt is jelent a feligyelével.
Fontos szamomra a felettesemmel val6 kapcsolat, még akkor is, ha ez D
3 kevésbé érdekes munkat jelent.
Fontos szamomra, hogy érdekes munkam legyen, még ha ez azt is jelenti, G
hogy kapcsolatoma felettesemmel nem a legjobb.
Inkabb Iéptessenek el6, még akkor is, ha ez az emelés esélyének E
4. csokkentését jelenti
Inkabb egy jol fizetett poziciét toltok be, még akkor is, ha ezzel A
csokkentem az esélyét
az eléléptetésnek
Fontos szamomra, hogy egy viszonylag kevésbé fontos tevékenységért B
5 elismerést kapjak, mint egy fontos, de megbecsiult feladat elvégzése.
Fontosabb feladat elvégzése fontosabb szamomra, mint egy Iényegtelen G
feladat elvégzése, amely elismerést és dicséretet szerez szamomra.
Szivesebben végeznék egy érdektelen munkat, azzal a feltétellel, hogy H
6 javulnak az én
: kapcsolataimat a kollégaimmal.
Szivesebben végezném a munkat, még akkor is, haez a G
népszeriitlenségemet jelentené
kollégak kozott.
A legfontosabb feltétele annak, hogy eleget tudjak tenni c
7 kotelességeimnek
: felelésséggel és hataskorrel rendelkezzek a dontéshozatalban.
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A feladataim megfelelé ellatasanak legfontosabb feltétele, hogy
jo fizetést garantalnak

Jobban szeretek olyan munkat végezni, amelyet a felettesekkel val6 j6
kapcsolat jellemez, még akkor is, ha ez alacsonyabb fizetéssel jar.

Szamomra elengedhetetlen, hogy jol fizeté munkam legyen, még ha ez
nehézségekkel is jara feletteseimmel val6 egyuttmiikodésben.

Jobban szeretek felelésséggel terhelni a munkavégzés soran, még akkor
is, ha ez azt jelenti kevésbé értékelik és kevésbé dicsérik.

Jobban szeretek kevésbé felelésségteljes munkat vallalni, azzal a
feltétellel, hogy amit csinalok, az biztosit nekem elismerést dicséretet
masoktol.

Nagyon motivaltnak érzem magam a munkaban, amikor ugy értékelnek

10 és dicsérnek, mint ahogy megérdemlem.

Nagyon motivaltnak érzem magam, amikor a felettesemmel dolgozom, ha
munkakapcsolatunkban alluna és j6 a kapcsolat, és az egyuttmikodés
sikeres.

Inkabb legyen sikerélményem egy nehéz munka elvégzése utan, mint a

11 a tudat, hogy kénnyebb, de jol fizeté6 munkam volt.

Inkabb egy jol fizetett allast szeretnék, mint olyat, amely a problémakat
okozna
le kellene gy6znom.

12. Nagyobb elégedettséget érzek a munkaban, ha tudom, hogy kollégaim
tamogatnak

Tobb elégedettséget érzek a jol végzett munkaért kapott elismeréstél és
dicsérettsl, mint attol
tamogatast a kollégaktol.

Az a tudat, hogy masok orilnek, hogy kollégajuk lehetek, 6szton6z

13 tobb, mint felelésség.

A felelésségteljes munka tudata jobban 6szton6z, mint az, hogy a
kollégaim kedvelnek.

Erdekesebbnek talalok olyan munkat vallalni, amely tobbet foglal
magaban

felelésség — még akkor is, ha az eléléptetésre semmilyen esélyt nem
kinal.

14.

Erdekesebbnek tartom az eléléptetést, még akkor is, ha az allas
kisebb a felelésséggel jar.

Fontosabbnak tartom, hogy értékelést kapjak munkam teljesitményérdl,
mint hogy dicséretben és elismerésben részesuljek az elért

15. eredményekeért.
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A hatalomnal fontosabbnak tartom az elismerést, dicséretet, hogy - és
ha igen, akkor milyen mértékben - sikeresebben végzem a munkamat.

16.

Szamomra fontosabb a kollégaim tamogatasa, mint a felettesekkel valé
jo6 kapcsolat.

Fontosabb szamomra, hogy j6 kapcsolatom legyen feletteseimmel, mint
hogy tisztaban legyek a kollégak tamogatasaval.

17.

Inkabb felelésségteljesebb munkat vallalnék, még ha kevésbé érdekes
is.

Inkabb egy érdekesebb allast szeretnék, még ha kevesebb
felelésséggel jar is.

18.

Ahhoz, hogy munkaval teljes mértékben elégedett legyek,
elengedhetetlen tudnom, hogy a fizetésem megfelel a munkamba
fektetett eréfeszitéseknek.

A teljes elégedettséghez tudnia kell, hogy az elvégzett munka akkor is
relevans és céltudatos, ha alacsonyabb fizetésdi.

19.

Ha munkahelyet valtanék, az az eléléptetési lehetéségek hianya miatt
torténne.

Ha munkahelyet valtanék, annak az az oka, hogy nem érzem ugy, hogy a
jelenlegi poziciomban elérhetem a kitiizott céljaimat.

20.

A feletteseimmel val6 j6 kapcsolatnal fontosabb szamomra, hogy j6
viszonyban legyek
megfelel6 rendszert a célom elérésének kozlésére.

Az informacios rendszernél fontosabb, hogy pozitivan jaruljak hozza a
célok eléréséhez, a feletteseimmel valé j6 kapcsolat.

21.

Fontosabb szamomra, hogy kapcsolatom legyen a feletteseimmel, mint
hogy megkockaztassam, hogy az eléléptetés elfogadasa kovetkeztében
megsériljon.

Szivesebben elfogadnam az eléléptetést, még akkor is, ha az a
feletteseimmel valé kapcsolatom megromlasaval jarna.

22.

Munkam jellege szinte biztosan azt eredményezi, hogy tovabbra is ennél
a cégnél fogok dolgozni, még akkor is, ha ez nem jelentett eléléptetési
lehetéséget.

Még ha rutinszer( is a munka, szivesebben Iépnék elé.

23.

Fontosabb a tamogatast és egyuttmikoédést mutaté csapatban dolgozni,
mint egyedul dolgozni, még akkor is, ha ez magasabb fizetést jelentene.

Fontos tudni, hogy jol fizetnek, még ha ez azt is jelentené
‘egyedul dolgozni'.

of Transformation p—
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Az elszamoltathatésag pozitiv érzést kelt, még ha nem is mindig sikerul
elérérni a célt, megfelelve az elvarasoknak.

24.
Az, hogy teljesiteni tudjam azt, amit elvarnak télem, fontosabb, mint
hogy tébb legyen
felelésség.
25 Jobb elismerést érezni a munkamért, mint eléléptetést
Jobb, ha eléléptetnek, még akkor is, ha ez azt jelenti, hogy nem lehet
elismernek vagy megbecsulnek a jovében
Szamomra fontosabb a kollégaim tamogatasa és egyuttmikodése, mint
26. az eléléptetés és a téluk vald elszigeteltség.
Jobb, ha eléléptetnek, még akkor is, ha ez azt jelenti, hogy
elszigetelédnek a kollégaktol.
linkabb végezzem sikeresen a munkamat, mintsem valami érdekesebb
27 foglalkozast, amelyeknél elég gyakran talalkoztam visszalépésekkel.
Inkabb legyen egy érdekes feladatom, még ha sokszor nem is sikerul,
mint egy egyszeri és unalmas munka.
Inkabb kudarcot vallok idénként a munkahelyemen, minthogy tudjam,
28 hogy nem kaptam meg a kollégaim tamogatasat.

Jobban szeretem tudni, hogy sikeres vagyok a munkaban, még akkor
is, ha ez azt jelenti, hogy a kollégaim nem tamogatnak.
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A | pénzugyi motivacios eszko6z/

e 0-2 pont — Ont nem az anyagi 6sztonzék motivaljak.

e 3-4 pont - Szukségét latja az anyagi 6sztonzésnek, de ez nem hatarozza
meg a tevékenységét.

¢ 5 pont felett - Emelések, bonuszok, jutalékok motivalnak..., ez a
tevékenységének f6 mozgatérugdja.

B / nem pénzigyi motivacios eszk6zok/

e 0-2 pont - Nem motival a munkaja elismerése vagy a csoport dicsérete.

e 3-4 pont - Felismeri a felettesek elismerésének sziikségességét, de ez
nem hatarozza meg tevékenységét.

e 5 pontfelett - A dicséret és az elismerés motival. Fontosnak tartod a
feladatokhoz val6é hozzajarulasod megbecsulését.

C / felelésség/

e 0-2 pont - Magas szinti felelésségtudat jellemez, elemzéssel el6zi meg a
dontéseket, véleménye atgondolt; a nagyon alacsony pontszam a
dontéshozatali nehézségekre utal.

e 3-4 pont- Ez a szféra kozombos a motivaciéoddal szemben.

¢ 5 pont felett. - Konnyen hoz dontéseket anélkiil, hogy feltétlenul elemzi
a kérdés minden aspektusat, s6t hajlamos meggondolatlan Iépéseket
tenni.

D / felettesekkel valé kapcsolat/

e 0-2 pont- Nem motival az, hogy pozitiv kapcsolatot igyekszel kialakitani
feletteseivel.

e 3-4 pont - Felismeri a feletteseivel valé pozitiv kapcsolat
szilkségességét, de ez nem hatarozza meg tevékenységét.

e 5 pontfelett - Tevékenységét fé6 motivalé tényezs a feletteseivel vald
pozitiv kapcsolat kialakitasa; a magas pontszamok magas szintii
kompromisszumot jeleznek, ami néha konformitasba torkollik.
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E / el6léptetési lehetiség/

e 0-2 pont - Nem motival az eléléptetési vagy, nem vagysz formalis
vezetés gyakorlasara.

e 3-4 pont - Felismeri az el6léptetések fontossagat, de ez nem hatarozza
meg az aktivitasat.

e 5 pontfelett - Az eléléptetés lehetésége meghatarozza tevékenységét.

F / a célok elérésének képessége/

e 0-2 pont - Nem motival az akarat, hogy elérd a kit(izott célokat, nincs
benned az elszantsag, hogy bebizonyitsd magadnak, hogy el tudsz
végezni egy feladatot.

e 3-4 pont - Felismeri a kitizott feladatok elvégzésének fontossagat és
szerepét, de ez nem hatarozza meg tevékenységét.

¢ 5 pont felett — Motival a kitizott feladatok teljesitésének lehetésége,
ambicidézus célokat tiizhetnek ki eléd, mert ez egy 6sztonzé az ember
fejlédésére.

G/ az On altal végzett munka tipusa/

e 0-2 pont - Sokoldalu ember vagy, és nem okoz gondot megvaltoztatni a
munkad jellegét.

e 3-4 pont- Nem okoz gondot, ha szuikség esetén megvaltoztatja a munka
jellegét, de felismeri a specializacié sziikségességét és fontossagat.

¢ 5 pont felett - Hajlamos vagy szakosodni, kitiinni a munkadban, latod
értékedet, szakmaisagodat, gondot okoz szamodra a munka jellegének
megvaltoztatasa.

H / csoportmunka/

e 0-2 pont- Nem vagy hajlandé a csapatmunkara, az interperszonalis
kapcsolatok megnehezitik a dolgodat.

e 3-4 pont - Felismeri a csapatmunka fontossagat, és nem talalja
nehéznek, de nem becsili tul a jelentéségét.

o 5 pont felett - Elészeretettel mutatod meg a csapatmunkat, a j6
interperszonalis kapcsolatok kulcsfontossaguak szamodra, konnyen
lemondod egyéni céljaidat a csoportteljesitmény érdekében.
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Készség a készségek fejlesztésére — dndiagnozis

A hosszu szolgalati id6vel és gyakorlattal rendelkezé alkalmazottaknak nincs
szlikséglik tovabbi képzésre.

Elégedett vagyok a jelenlegi munkammal, nem tervezek valtoztatni, ezért nem
gondolok a képesitésem tovabbfejlesztésére.

Az Uj készségek elsajatitdsa hatassal lesz szakmai helyzetemre.

Az Uj szakképesités megszerzése nem feltétlendl jar at a fizetésemben.

A folyamatos tanuldsra valé hajlanddsag ma elengedhetetlen kompetencia,
flggetlendl attdl, hogy hol dolgozik.

A képesitésem fejlesztése noveli versenyképességem a munkaerépiacon.

Néhany év mulva ugyanabban a munkaban lathatom magam.

Sok dolog van, amit nem szeretek a munkdamban, de ezen nem tudok
valtoztatni.

Nincs hosszu tavu tervem a szakmai fejlédésemre.

Ujat tanulhatok a fiatalabb és kevésbé képzett munkatarsaktdl.

Jelenlegi szakmdamban szeretnék fejlédni, mert fejlédni szeretnék.

Varom f6nokom kezdeményezését a szakmai fejlédésemral.

Ugy gondolom, hogy 60 év felett nincs értelme uj informaciés technolégiak
tanulasanak.

Posztgradudlis tanulmdanyokat tudnék vallalni, ha az a szakmai elémenetelhez
vezetne.
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Erdekelnek olyan képzési platformok, amelyek online tanuldsi szolgaltatdsokat
kindlnak.

Szeretek népszer(i tudomanyos filmeket és dokumentumfilmeket vagy
riportokat nézni.

Az idegen nyelv tanuldsa csak egy bizonyos életkorig hatékony.

Szeretek tanulni, Uj dolgokat és jelenségeket felfedezni.

Ugy gondolom, hogy az online képzések és tanfolyamok feliiletesek, és nem
tesznek jét nekem.

Nem merem kérni a munkaltatomtdl, hogy tdmogasson egy tanfolyamot
szakmai készségem fejlesztésére.

Eredmények:

Pontokat adhatsz magadnak, ha a valaszaid a kévetkezék voltak:

Pont
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Pontozas:

20 pt =100%, 19 pt =95%, 18 pt =90%, 17 pt = 85%, 16 pt = 80%, 15 pt = 75%,

14 pt = 70%, 13 pt = 65%, 12 pt = 60%, 11 pt = 55%, 10 pt = 50%, 9 pt =45%, 8 pt=
40%,

7 pt=35%, 6 pt 30%, 5 pt=25%, 4 pt = 20%, 3 pt=15%, 2 pt =10%, 1 pt=5%

Az On kompetenciaja (%):
Fejlesztendd terulet (%):

O
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Esettanulmanyok

Esettanulmany - alkalmazkodas a valtoz6 korulményekhez

A COVID-19 vildgjarvany kitorésével megszlint a hagyomanyos formatumu
rendezvényszervezés lehetésége. Az XY rendezvényligyndkség hét nagy konferencidra kotott
szerz8dést, ezek kozlil 6t nemzetkozi jellegli volt. Az ligynokség dllandé munkatarsainak
tapasztalata volt az online kdzvetités terén. Kordbban azonban nem volt kitéve olyan
helyzetnek, hogy az egész eseményt online kézbesitenék. A kiilonb6z6 rendezvények
hataridejének kozeledtével siirg6s valtoztatasokra volt sziikség a tarsasag miikodésében. Ez
komoly kihivast jelentett a személyzeti menedzsment és a rendezvényszervezés
szempontjabdl. A szerz6dések elvesztésének elkeriilése érdekében (amely az lgyfeleknek
kartéritést jelentett volna a szerz6dési feltételek elmulasztasa miatt), szamos el6készité
tevékenység tortént a személyzet képzése és az egyes rendezvényprogramok
rekonstrukcidja kapcsan.

Az alabbiakban felsorolunk néhany 6 kihivast, amellyel az XY Gigyndokség szembesil.
Javasoljon megoldasokat az egyes problémakra.

A személyzet képzése a rendezvény formatumanak megvaltoztatasa érdekében.
Jeldlje meg, mely teruleteken kell 6ket képezni

A rendezvényforma valtozasra val6 felkésziilés mely elemeire kell kiemelt figyelmet
forditania a rendezvény lebonyolitasaért felelés vezetének az tigyféllel kapcsolatban.

(
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A rendezvény elékészités mely elemeire kell a rendezvények lebonyolitasaért felelés
vezetének kulonos figyelmet forditani a csapattal valé kapcsolattartas soran.

~

\_

Milyen helyzetekben érdemes készenléti eljarasokat késziteni, hogy az esemény
online maradjon?

Tipp: pl. problémak az egyik kulcshangszéroé internetkapcsolatanak minéségével
kapcsolatban

-

\_

Avaslatot tenni a kialakult helyzethez kapcsol6dé személyzeti megoldasokra,
figyelembe véve, hogy a csapat egy része esetleg nem tudja megszerezni az 6sszes
tervezett rendezvény lebonyolitdsahoz szukséges ismereteket és készségeket.
Vegye figyelembe, hogy az egyidejlileg zajlé képzési eseményeken valoé részvétel
érdekében lehetetlen az 6sszes alkalmazottat visszavonni napi feladatai al6l.
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Esettanulmany - Képzés és képesités

A COVID-19 vilagjarvany miatti korlatozasok enyhulésével Ujra felmeriilt az események részben

szemtdl szemben torténd kozvetitésének lehetésége. Az online rendezvényeken szerzett

tapasztalatok alapjan a rendezvényipar a hibrid rendezvények megvaldsitasa felé fordult. A

dinamikusan valtozé jarvanylgyi helyzet nagy hatdssal volt a rendezvénylogisztikdra és az Uj

kompetenciak gyors elsajatitasara. Nagyon fontos kérdéssé valt, hogy a csapatnak folyamatosan

fejlesztenie kell tudasat sok kiilonbozé terlleten — olyanokon is, amelyek kordbban nem vonatkoztak

kozvetlenil a rendezvényiparra, példdul az egészségligyi-jarvanyligyi biztonsagra.

Az aldbbiakban bemutatunk néhany lehetséges helyzetet a rendezvényligynokség csapatanak

végzettségével és képzettségével kapcsolatban. Javasoljon lehetséges megolddsokat minden

helyzetre.

A csapat 25 f6bdl all. Javaslatot tegyen az egész csapat egészségligyi-jarvanyligyi biztonsaggal

kapcsolatos képzésének Gtemezésére, szem el6tt tartva, hogy ezen a teriileten az eljarasok ismerete
elengedhetetlen az online és hibrid eseményeken valé munkahoz.

Felhivjuk figyelmét, hogy a teljes képzés oktatdssal 3, egyenként 8 6ras képzési napig tart, és hétfétél

csutortokig tarthato.

Az ligynokségen beliili folytonossag biztositasa érdekében legaldbb 15 embernek mindig a

poziciéjaban kell lennie.

Az ideiglenesen felvett egészségligyi-jarvanyligyi biztonsagi szakember a képzésre tervezett

hénapban csak 16 napig lesz elérhetd.

FONTOS: a csapatot februarban kell kiképezni, egy olyan hénapban, amely minddssze 28 napbdl

all.

Javasolja, hogyan szerezhet a legjobban informaciot a személyzeti csapat

kompetenciahianyairél — adjon meg legalabb 3 megoldast.

~
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Soroljon fel legalabb 2 elényét és 2 hatranyat a 2. pontban javasolt megoldasoknak!

\_

Véleménye szerint meg kell-e jutalmazni az alkalmazottakat azért, mert hajlandéak
tovabb fejleszteni készségeiket?

Valaszat indokolja.
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Esettanulmany — 6nmaga és masok motivalasa

Valdszinlleg nem egyszer hallottal mar az ugynevezett sargarépa-bot mddszerrdl. Nagyon gyakran,
amikor egy meghatarozott feladatot kell végrehajtani, amely kihivast jelent a csapat egészének, On,
mint csapatvezets és alkalmazottai az adott szakaszban elromlott valami negativ kovetkezményeire
Osszpontositanak, és akar katasztréfaval is szembe kell néznie. Ha igy kozelited meg az egyéni
kihivasokat, akkor a botra koncentralsz. A motivacié szintjének névelése és a csapat zokkenémentes
mUkodése érdekében 6sszpontositson a dolgok elvégzésének pozitiv kovetkezményeire, azaz a
sargarépara. A kiltéri festényitds megvaldsitdsa soran az id6jaras megszakadt. Az iroda elkészitette a
szlikséges anyagokat a mlalkotasok, satrak védelméhez, amelyek alatt nemcsak a mivészek
alkotdsaikkal, hanem a latogaték is menedéket kaphattak. Az elérejelzések azonban nem jdsoltak,
hogy nagyon er@s szél térne, ezért a satrakat és a festményeket védé mianyag félidt nem
biztositottdk elGre. A szakadd es6ben és szélben az egész csapat igyekezett, hogy minden a helyére
keriljon és biztositva legyen, véglil az 6sszes személyzet eldzott és kimerilt. A rendezvény utan a
szintén eldzott menedzser megkérdezte a csapatot, hogy mire gondoltak, amikor ezt a kétségtelendl
kellemetlen feladatot elvégezték. Az egész csapat egydntetlien kijelentette, hogy fennall a veszélye
annak, hogy a résztvevék elveszitik egészségiiket, vagy megsériilnek a mlalkotasok, aminek jelentés
anyagi vonzata lett volna. A menedzsernek pontosan ugyanez volt a meggy6z6dése. Az egész
mlveletet tehat egy bot hajtotta.

Az aldbbiakban bemutatjuk azokat a megoldasokat, amelyek segitségével biztosithatd, hogy a csapat
pozitivan motivalt legyen, és a tevékenység megvaldsitdsa munkahelyi elégedettséget biztositson.
Javasolja, hogy az aldbbi megoldasokat hogyan lehetett volna felhasznalni a leirt szabadtéri
rendezvény megvaldsitasa soran.

- Tervezés

A kilonféle tevékenységek megszervezése és megtervezése néveli a menedzser és az egész csapat
Onbizalmat, és cselekvésre készteti mindannyiukat — a terv hidnydbdl fakado kdosz az egész csapat
energiajat atégeti a rendezetlen cselekvésre. Javasoljon cselekvési tervet a szabadtéri
rendezvényhez, figyelembe véve az esé és erls szél kockdzatat jelz6 id6jaras-elbrejelzést.
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- Célok kittizése

Miutan megfelel6en megtervezte az 1. Iépésben szerepls tevékenységeket, fogalmazza meg
pontosan, hogy mit akarnak elérni. Az egyéni célok elérése lesz a kozmondasos sargarépa a csapat
szadmara, ha tudatdban vannak annak, hogy a megfelel6en megfogalmazott célok megkonnyitik és
hatékonyabba teszik a munkdjukat.

- Mindig vigydzz magadra és a csapatodra

Ne feledje, hogy az egész csapat és a menedzser megfelelS pszicho-fizikai allapota kulcsfontossagu
ahhoz, hogy mindenki moralja magas és pozitiv legyen a kiilonb6z6 tevékenységek végrehajtasa
soran. Javasolja, hogy a leirt esemény megvaldsitdsdhoz mire kell Gigyelni mindenekel6tt az egész
csapat joléte szempontjabdl.

Tipp: ne feledje, hogy minden étlet, még a legtrividlisabbnak tiiné is, addig hatékony, amig segiti a
csapatot, pl. pliiss thermoforok, amelyek forrd vizzel megtéltve melegen tudjdk tartani az embereket
felh6szakadds kézben
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TUDAS TESZT - palya 2b

(egyvalasztés teszt, a helyes valaszok félkéveérrel vannak jeldlve)

1.A véllalaton beliili j6 kapcsolatok kialakitasat és stabilizalasat meghatarozé tényezdk a
kovetkezbk:

a) karakterkiilonbségek figyelembe vétele, hatarok betartasa, éplilettavolsag
b) Gszinteség, hiiség, savoir vivre

c) kolcsonos segitségnyujtas, kedves gesztusok, oldott l1égkor

2. Jeldlje be a helyes valaszt a vallalaton beliili kommunikacié egyértelmiiségére vonatkozéan:

a) Azinformacidhiany mindig frusztraciohoz vezet, és néveli a munkavallalék
elégedetlenségének szintjét

b) Nem sziikségesek informdlis csatornak a vallalaton beldl.

c) Az lizenet Gtja is a lehetd leghosszabb legyen, hogy minél tébb munkatars megismerje az
informacidkat.

3. A munka és a maganélet egyensulya:
a) aszakmai és a magdanszféra integracioja
b) a maganélet és a szakmai élet allando egyenstlyozasa

c) egyensulyi allapot, amelyben a szakmai és a maganélet koherens egységet alkot

4. A vallalaton beliili kapcsolatépités azért fontos, mert:
a) lehet6vé teszi a munka-maganélet integraciés modell megvaldsitasat
b) befolyasolja a dolgozok elkotelezettségét és motivaltsagat

¢) magaban foglalja a dolgozdk jutalmazasat
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5. A hatékony valtozasmenedzsmentre vonatkozo alabbi allitasok koéziil melyik igaz:
a) A vdltozas altal érintett munkavallaléknak nem kell elfogadniuk.

b) A vezeté attitlidje jelentds hatassal van a beosztottakra, legyen az tamogaté vagy negativ
attit(id a valtozashoz.

¢) ATOP-vezetSknek a valtozdsi folyamatban nem kell kézvetleniil kommunikalniuk az
alkalmazottakkal.

6. A valtozé munkakoriilményekre adott leggyakoribb valasz a kovetkez6:
a) passzivitds, apatia, tétlenség, homlokrancolas
b) tagadds, ellendllas, depresszid, alkudozas

c) elégedettség, 6rom, eufdria, elkotelezettség

7. A rugalmassag:
a) aviselkedést a valtozd kornyezethez vald alkalmazkodasanak kudarca
b) ellendllds a valtozassal szemben

c) alkalmazkodas a kérnyezethez

8. Az alkalmazottak valtozassal szembeni ellendllasanak csokkentése érdekében:
a) mindendron meggy6zni 6ket a valtoztatds sziikségességérdl
b) keressen kompromisszumot a valtoztatasokkal kapcsolatban

¢) adj nekik id6t, hogy megszokjdk a helyzetet

9. Az egész életen at tarto tanulassal (LLL) kapcsolatos alabbi allitasok kézil melyik igaz:
a) A horizontdlis tanulds alacsony hatasu, egyénre szabott emberi tanulasi tevékenység.
b) A mély tanulas a tanuldsi motivacioban és az 6nképzési készségekben fejezédik ki.

¢) Avertikalis tanulds egymast kovetd karrierszinteket olel fel.

of Transformation the European Union
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10. Az alabbi allitasok koézil melyik igaz:

a) A szakmai képzettség fejlesztése szorosan kapcsolédjon a munkavallalé altal végzett
munka tipusahoz, és kozvetleniil kapcsolddjon a betdltott munkakor tipusahoz.

b) A munkaltaté nem kotelezheti a munkavallalot szakmai képesitésének tovabbfejlesztésére.

¢) A munkavallalé tudasanak és készségeinek bévitése atképzéssel jar.

11. a készségfejlesztés formai nem tartalmazzak:

a) szakmai gyakorlatok, szakmai gyakorlatok és posztgradualis tanulmanyok

b) integracids utak és kérdések

c) kilsé és belsé képzések és e-learning tanfolyamok

12. Az a munkavallald, aki képesitését fejleszti, palyazhat a munkaltaténal:

a) 18 nap fizetett szabadsag

b) kolcsonosen elfogadhaté 6sszegli fizetés nélkiili szabadsag

c) mentességet a munkanap egésze vagy egy része aldl fizetéssel.

13. Az alabbi allitasok kéziil melyik vonatkozik a motivaciéra?

a) A tréfalkozas egy belsé folyamat az ember elméjében, amely szabalyozza a viselkedését,

befolyasolva egy bizonyos eredményt.

b) A vezetés egyik funkcidja, szabdlyozza az emberek viselkedését, hogy cselekedeteikkel

hozzajaruljanak meghatdrozott célok eléréséhez.

¢) Ezegy olyan mechanizmus, amely kivaltja masok viselkedését.

14. A motivacios tényezdket belsd és kiils6 tényezSkre osztjak. Az el6bbiek kézé tartozik:

a) elismerés, presztizs, el6léptetés
b) fejl6dés és pozicié a hierarchidban

c) fiiggetlenség, felhatalmazds érzése
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15. A béren kiviili motivacids tényez6k a kévetkez6k:
a) el6léptetés és szobeli dicséret
b) a munkaidé és az lzleti utak csokkentése
¢) tanfolyamok és képzések
16. A motivacié modjai kozé tartozik.
a) szemléletvaltas "akarom"-rél "kell"-re
b) kis célokat kit{izni magad elé, és jutalmazni magad azok eléréséért

¢) meghatdrozott feladatok elldtasanak elhalasztdsa a nagyobb személyes hatékonysdag idejére

the European Union
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Erzelmi intelligencia (EQ) - definicié

EQ (érzelmi hanyados) - egy személy személyes kompetenciaja
sajat és masok érzelmi allapotainak felismerésére, valamint
sajat érzelmeinek hasznalatara és masok érzelmi allapotainak
kezelésére.

Az érzelmi intelligencia kérébe tartozo kompetenciak
kiegészitik az altalanos intelligenciat, amely tisztan
intellektualis, elemzd és absztrakt képességek,
amelyeket az intelligencia hanyadossal mérnek, és az
|Q-val (Intelligenciahanyados) fejeznek ki.




Erzelmi intelligencia (EQ) - modellek

Az érzelmi intelligencia 3 f6 modellje:

e Daniel Goleman szerint az érzelmi intelligencia magaban foglalja 6nmagunk
és érzelmei megértésének, kezelésének és kontrollalasanak képességét, az
onmotivacio képességét, az empatiat és a szocialis jellegl készségeket.

e John Mayer és Peter Salovey szerint az érzelmi intelligencia négy tertletbdl

tevldik Ossze: az érzelmek észlelése, a gondolkodas érzelmekkel valo
tamogatasa, az érzelmek megértése és az érzelmek kezelése.

e Reuven Bar-On szerint az érzelmi intelligencia 5 f6 6sszetev6bdl all:
intraperszonalis intelligencia, interperszonalis intelligencia, stresszel vald
megkulzdés, alkalmazkodoképesség és altalanos hangulat




Erzelmi intelligencia (EQ) — Reuven Bar-On
modellje

1. Intraperszonalis kompetenciak (6nismereti és 6nismereti lehetbségek)

e érzelmi ontudat,

e asszertivitas

e Onelfogadas, - dnbecsiilés,
e személyes fliggetlenség.

2. Interperszonalis kompetencia:

e empatia, azaz az érzelmek , olvasasanak” képessége masokban, - az interperszonalis
kapcsolatok fenntartasanak képessége,

e tarsadalmi felel6sségvallalas.



Erzelmi intelligencia (EQ) — Reuven Bar-On modellje

3. Adaptiv kompetenciak

e Képes (érzelmi) problémak megoldasara
e képes szembesiteni a személyes tapasztalatokat a valé vilaggal
e alkalmazkodoképesség

4. Megbirkozni a stresszel”

e stressztlirés
e impulzus vezérld

5. Altaldnos hangulat:

e boldogsag és beteljeslilés érzése
e optimista hozzaallas az élethez, a munkahoz vagy mas emberekhez.



Erzelmi
intelligencia
Daniel
Goleman
szerint

Az 5 alapveté érzelmi és szocialis kompetencia Goleman szerint:

Ontudat - sajat helyzet, belsd allapotok, preferenciak, képességek objektiv értékelése;
helyes onértékelés, 6nbizalom, azaz er6s dnbecsilés, képességeinek és készségeinek
tudatositasa;

Onszabalyozas - a belsé allapotok, impulzusok és képességek kontrollja, azaz
Oonuralom, érzelmek kezelésére vald képesség, az 6szinteség és tisztesség normainak
betartasa, lelkiismeretesség, rugalmassag a valtozasokhoz valé alkalmazkodasban,

motivacio - érzelmi hajlamok, amelyek Uj célok felé vezetnek, vagy azok elérését
segitik el6, azaz teljesitményre valo torekvés, elkotelezettség, kezdeményez6készség,
optimizmus, az érzelmek kivalasztott céloknak vald alarendelésének miivészete,

empatia — masok érzéseinek, szlikségleteinek és szorongasanak tudatositasa, azaz
masok megértése, masok jobbitasa, szolgalati attit(id, politikai tudatossag, masok
érzéseivel és szikségleteivel vald egylittérzés képessége,

szocialis készségek - masoktol elvart valaszok kivaltasanak képessége, azaz masok
befolyasoldsa, megegyezés, konfliktus mérséklése, vezetés, kotédés, egylttmikodés
és egylttmikodés, csapatkészségek, a vilaggal valé kapcsolatok kdnnyd kialakitasa és
fenntartasa.




A vallalaton belili jé kapcsolatok kialakitasanak
és stabilizalasanak meghatarozo tényezoéi

Sértetlenség

* A megtévesztés a bizalom elvesztéséhez vezet. Nehéz jol érezni magat egy olyan ember tarsasagaban, aki cserbenhagyott minket. A kellemes légkor
élvezetéhez ajanlatos 6szintén, hazudozas és konfliktusok nyilt megoldasa nélkul cselekedni.

¢ Szintén fontos szempont a nehéz helyzetekben a kollégak tdmogatdsara valé hajlanddsag. Ha csak azokkal a kapcsolatokkal torédink, amelyek révid
tavon hasznunkra valnak, az a lojalitas hianyanak példaja. Nehéz ilyen médon tiszteletteljes és bizalmi kapcsolatokat épiteni.

e A csapatmunka lehet6vé teszi olyan célok elérését, amelyeket egyediil nehéz elérni. Onzetleniil is érdemes segiteni. A kedvességen alapuld
kapcsolatok elégedettséget és jolétet hoznak.

Hibat(irés

e Mindenki kovet el hibakat, ezért érdemes tiirelmet mutatni azokkal szemben, akikkel egyltt dolgozol. A tolerancianak vannak hatarai — a kolléga
hirhedt hibainak — példaul hanyagsaghdl eredd — elkényeztetése és eltussolasa nem az 6 javara valik.

A temperamentum- és izlésbeli kiilonbségek figyelembevétele

¢ A j6 kapcsolatok egyik alappillére az is, hogy tiszteletben tartsuk, hogy az emberek képességeik, képességeik vagy jellemik tekintetében
kiilonbdznek egymastodl. Kulcsfontossagu a temperamentumbdl adodo kilonbségek felfedezése és megértése



A vallalaton belili jé kapcsolatok kialakitasanak
és stabilizalasanak meghatarozé tényezoi

A kommunikacié megfelel6 formaja

* Ha észrevesszik a kilénbsegeket, amelyek 6nmagunk és azok kozott, akikkel kapcsolatba keriliink, képesek
vagyunk hatékony kommunikaciés modot kialakitani. Ez lehet6ve teszi a munkat akadalyozo, késlelteto
félreértések elkerulését.

A hatarok tiszteletben tartasa

* Afelugyel6vel valé konfliktus, a hangoskodas és a tapintat hianya negativ hatassal van a kapcsolatra. Fel kell
ismerni az ismeretség természetébdl adédd hatarokat.

Savoir vivre

* Aszemélyes kultura a szakmai kapcsolatok e%yik pillére. A j6 modordséFrél tanuskodik példaul a pontossag, a
székincs, a kilonboz6 helyzetekben vald viselkedési képesség vagy az 6ltozkodésilink

Szép gesztusok

* A kapcsolatépitést segitik az apro, kedves kedves megnyilvanuldsok is, mint a mosoly, vagy példaul, ha meleg
teat visziink a megfazott kolléganak.

Viccek a munkahelyen

e A pozitiv, kénnyed hangulat fenntartasanak hatékony eszkbze a humorérzék. A viccek kivalasztasakor érdemes
figyelembe venni azoknak az embereknek az érzékenységi szintjét, akiknek el akarod mondani 6ket.
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A kommunikacid egyértelmlisége és a
szervezeti szabalyok atlathatdsaga

A vallalati kommunikacié harom iranyban zajlik: feltilrél lefelé, alulrdl felfelé
és vizszintesen.

* Lehet6vé kell tenni, hogy minden csatorna és minden irany m(ikédjon a
cégben.

* A cégben hivatalos csatornakon kozolt informaciotobblet nem feltétlendl
vezet a munkavallaldk elégedetlenségéhez. Az informaciéhiany mindig
frusztracidhoz vezet, és néveli a munkavallalok elégedetlenségének szintjét.

* 3 alapelv: beszéljen és kérdezzen, ellendrizze a kdzolt tartalmat, tajékozddjon
a vallalat szamara potencialisan fontos kérdésekrél.

* Az informadlis csatornak is fontosak és szlikségesek — példaul személyes vagy
kiilondsen Osszetett kérdések kommunikalasara szolgalnak.




A kommunikacid egyértelmdlisége és a
szervezeti szabalyok atlathatosaga

Az Gzenet tartalmanak vilagosnak és érthetének kell lennie, mind
nyelvtanilag, mind logikailag. A személyzettel vald kozlés el6tt alaposan at
kell tekinteni, hogy az lGizenetet mindenki megértse.

A helytelenil kapott tartalom destabilizalhatja és félreértést okozhat a
csapaton bellil, és ezaltal szervezeti kdoszt teremthet.

Az Gzenetnek a lehetd legslritettebbnek kell lennie.
Az Gzenet Utvonala is a lehet legrovidebb legyen.

A kommunikaciéo mivészet — el6szor az Uzenet kild6jének fejében jon
|étre, majd kddolja és tovabbitja a kivalasztott kommunikacids csatornan,
végll pedig a vev6 dekddolja.

A kommunikacié képessége egyben a meghallgatas képessége is.

Az aktiv hallgatas készsége - atfogalmazas, verbalizalas, tisztazas.




A kommunikacio egyértelmtisége és a
szervezeti szabalyok atlathatosaga

Azon alkalmazottak jutalmazasa és elismerése, akik képesek atfogdan
diagnosztizalni a vallalat problémait és pozitivan hozzajarulni a

munkakornyezet javitasahoz. A munkaltato altal észrevett apro sikerek egy I
adag frissit6 energiat és motivaciot jelentenek a tovabbi er6feszitésekhez.

Az érintettek és a cég irant elkotelezettek minden hangja fontos.

A kreativitas, a taldlékonysag és a potencial értékes tanacsok és
lehet&ségek forrasava valhat a vallalat szamara.

Nyitott ajtdk politikdjanak alkalmazasa a f6noki iroddban — annak
érdekében, hogy az egyéni és csapatproblémakra id6ben reagalni tudjunk,
és ennek kovetkeztében a kezdeti nehézségeket kikiiszoboljuk.

Rendszeres munkatarsi tajékoztatdk szervezése — milyen legyen az idealis
tanacsilés?

Az atlathatdsag, a parbeszéd és a vilagos elveken alapuld napi
egylttm(ikodés biztosithatja a vallalat legnagyobb elényét a piacon.
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Konfliktusmegoldasi modszerek hatasa a
szervezeti kotodésre

A szervezeten beluli konfliktusok tobbsége két okra vezethet6 vissza:
rossz kommunikacié (informacidhiany, elégtelen informacio,

félretajékoztatas, félretajékoztatas, informaciods stratégia hianya) vagy
az érzelmek iranyitasanak képtelensége.

A szervezeten beliili konfliktusok fo6 okai:

* Az egymasrautaltsagbdl eredd konfliktusok

e Vezet6i konfliktusok

e Kilonb6z6 munkastilusok okozta konfliktusok

* Szemeélyes konfliktusok

* Az otletek megvaldsitasaval kapcsolatos konfliktusok




Konfliktusmegoldasi modszerek hatasa a
szervezeti kotédésre

A szervezetben a konfliktusok természetesek. Amikor kiilonb6zé motivaciok,
folyamatok és célok Gtkoznek, konfliktusok keletkeznek.

A szervezet konfliktusatdl azonban nem mindig kell tartani, mert abbdl valtozas

kovetkezik be. A megfelel6en megoldott konfliktusok jobb 6tletekhez, jobb
megértéshez és jobb munkakapcsolatokhoz vezethetnek.

Hogyan oldja meg 6ket?

® Kblcsonos fliggbséghbdl adddo konfliktusok — mindenkinek csapatnak kell éreznie magat

* VezetGi konfliktusok — a hangsulyt egymas kiilénbségeinek tiszteletben tartdsara kell helyezni

e A klilonb6z6 munkastilusok miatti konfliktusok — a kélcsonds tisztelet és megértés alapveté.

e Személyes konfliktusok — tobb empatiara és megértésre van szilikség.

* Az 6tletek megvaldsitdsa korli konfliktusok - koz6s megoldas keresése vagy kompromisszum keresése




Konfliktusmegoldasi modszerek hatasa a
szervezeti kotdédésre

A szervezeten beliili konfliktusok fo okai:

* Az egymasrautaltsaghbdl eredé konfliktusok

Vezetoi konfliktusok

Kilonboz6 munkastilusok okozta konfliktusok

Személyes konfliktusok

Az otletek megvaldsitasaval kapcsolatos konfliktusok

A szervezeten beluli konfliktusok tobbsége két okra vezethetd vissza:
rossz kommunikacié (informacidhiany, elégtelen informacio,
félretajékoztatas, félretajékoztatas, informaciods stratégia hianya) vagy
az érzelmek iranyitasanak képtelensége.
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Munka-maganélet egyensulya

A munka és a maganélet egyensulya egy olyan allapot, amelyben a munka és
a maganélet koherens egyseget alkot, céljainkat és elvarasainkat szolgalja, és
osszhangban van elveinkkel és értékeinkkel. Ez az egyensuly nem fligg az
ember foglalkozasatdl vagy beosztasatol, és nem jelenti a munka és a
szabadid6 egyenld elosztasat sem. Ezt az elégedettség érzésével mérik.

A munka és a maganélet egyensulya:

maodja annak, hogy a cég hatékony, nem frusztralt, motivalt, minGséeget
biztosito és legkort épitd alkalmazottakat szerezzen,

maodja annak, hogy az élet minden teriletén eredményesek legylink, szakmai
és nem szakmai szerepeinket elkdtelezetten, energidval, 6nmaga és a vallalat
iranti elégedettséggel toltsuk be.

sajat céljaink, szukségleteink megértése, 6nmaga tudatos kezelése szakmai
és nem szakmai kontextusban,

a munkahelyi mikodés hatékonysaganak novelése,
jobb kozérzet és egészség,
nagyobb munkaval val6 elégedettség,

a munkaltatdi imazs és a munkavallaloi lojalitas javulasa.




Munka és maganélet integracidja

A munka és a maganélet integracioja, mint a kilonboz6 életszerepek 6sszeegyeztetése —a munka és a
maganélet integracioja arra a meggybz6désre 6sszpontosit, hogy a kettd kozott nincs kilonbség, és a
kett6nek dsszhangban kell Iéteznie.

A munka és a maganélet integracioja uj életformava és alternativava valik azok szamara, akiknek nehéz
vagy lehetetlen egyértelmd elkilonulés.

Mind a munka és a maganélet integracidja, mind a munka és a maganélet egyensulya a megfelel6 eszkoz
a személyes és a szakmai kotelezettségek kozotti egyensuly elérésére.

A munka és a maganélet integracioja oriasi valtozast jelent a szervezetek szamara — fontos, hogy minden
alkalmazott tudja, milyen hatarokat kell felallitania.




Az érzelmi kapcsolat kialakitasanak fontossaga
egy MICE cég miikodése szempontjabol

A bizalomra, tiszteletre, befogadasra és nyilt kommunikacidéra épulé kapcsolatépités egy MICE vallalatnal a
kovetkezbket jelenti:

Az alkalmazottak elkotelezettségének és motivacidjanak novelése az alabbiak révén:

e sajat véleménynyilvanitas és 6tletek megosztasa
e masok otleteinek kdvetése

e hatékony valtozas lehet6vé tétele

e innovaciok létrehozasa és megvaldsitasa

* a munka hatékonysaganak novelése

Magas személyzeti moral, ami a kovetkez6ket eredményezi:

e csokken egy tehetséges MICE-alkalmazott elvesztésének kockazata — a meglévd alkalmazott megtartasa olcsébb, mint egy Uj
betanitasa

¢ a kedvez6tlen kiils6 korilmeények, kdztik a MICE piac fejl6désével kapcsolatos bizonytalansag ellenére a munkatarsak lojalisak,
motivaltak és eredményesek

® Az Osszetartozas érzésén keresztil pozitivimazst épitenek, ami olyan fontos az MICE-iparban



A valtozas mint fenyegetés, sziikségszeriiség,
lehet6ség

A valtoztatas okai: Példak a személyzeti aggalyokra:

e Uj munkatdrsak felvétele * minden sikerilni fog? elveszitem a pozicidmat?
e |étszamleépités e képes leszek megbirkdzni az uj igényekkel?
e vezetGvaltas * Megéri bekapcsolddni? Talan jobb azonnal feladni?
e (lj technoldgiak és infrastruktura bevezetése e Mit nyerlink? Mit veszitlink?
* jogszabalyi valtozasok ® Hogyan valtozik a munkafolyamat? Milyen lesz most az
e a cég Uj telephelye (teriilet névelése vagy egylttmdkodés?
csokkentése) e Mitél fligg a teljesitményem?
e az elvégzett feladatok szamanak és valtozatossaganak e Tanulok valami Ujat?
novelése
e Uj szabdlyzatok stb.




A valtozas mint fenyegetés, sziikségszeriiség, lehetoség

Utmutatoé a vallalati valtozasmenedzsmenthez:

Gondolja at, mi a valtozas célja.

Vazolja fel, mit fog elérni a
valtoztatds végrehajtasa.

Ismertesse az alkalmazottakkal

szemben tamasztott elvarasait.

Jelezze, hogy tamogatasuk
elengedhetetlen a szervezet
sikeréhez.

Beszéljétek meg a valtozas
végrehajtasanak elmulasztasanak
kdvetkezményeit. Tegye
egyértelm(vé, hogy sziikséges.

Vilagosan jelezze, hogy milyen
viselkedést nem fogad el. Nevezze
meg azokat a munkavallaléi
attitddoket, amelyeket nem fog
elnézni.

Hallgassa meg alkalmazottait

Vazolja fel, mi var az
alkalmazottakra a valtozas utan.
Beszéljétek meg a pozitiv és
negativ kdvetkezményeket
egyarant. Legyen 8szinte
megbeszélés.

Beszéljétek meg az On oldalérdl

nyujtott tdmogatas mértékét.

Mutasson megértést alkalmazotta
ellenalldasaval szemben, ne itélje el
viselkedését, segitsen kdzosen
megtaldlni a valtozas pozitiv
oldalait, iranyitsa 6ket a jové felé

Magyarazza el, hogyan fog kinézni
a valtozasi folyamat, az id6keret, a
felel6s személyek.

Mutasd meg, hogy a valtozas
lehet6séget jelenthet a személyes
fejlédésre, valamint arra is, hogy
aktivabb és bevonhatébb legyen.




Az alkalmazottak szerepei és feladatai a
valtozasi folyamatban egy MICE cégnél

Az 5 kulcsszerep a valtozasmenedzsmentben:
 Valtozaskezeléssel foglalkozd szakemberek
e Szponzorok (TOP menedzserek)

e VVezetOk

* Projektmenedzserek

* A valtozas altal érintett munkavallalok




Az alkalmazottak szerepei és feladatai a
valtozasi folyamatban egy MICE cégnél

Az 5 kulcsfontossagu elem, amely sziikséges a valtozas sikeres
eligazitasahoz:

* Avaltozasmenedzsment szukségességének tudatositasa

e Avaltozasmenedzsment alkalmazasaban valo részvételi és
tamogatasi hajlanddsag

e A valtozas kezelésének ismerete

» Képes az adott valtozasmenedzseri szerepkorhoz sziikséges
kompetenciak és magatartasformak megvalositasara

* Viselkedések beagyazasa a valtozasmenedzsment fenntarthato
alkalmazasanak biztositasara.
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Az alkalmazottak szerepei és feladatai a valtozasi
folyamatban egy MICE cégnél

Valtozasmenedzsmenttel foglalkozé szakemberek feladatai:

e Strukturalt valtozaskezelési mddszertan alkalmazasa Ahelyett, hogy ad hoc modon
cselekednének, strukturalt és céltudatos megkozelitést kell alkalmazniuk.

e Stratégia kidolgozasa

e Felmérik, hogy mekkora a valtozas, és kinek lesz beleszolasa a valtozas emberi oldalat
iranyito stratégia kidolgozasaba.

e Tervek kidolgozasa

e Testreszabott terveket készitenek, amelyek atvezetik az alkalmazottakat a valtozasokon
(kommunikacids terv, szponzori akcioterv, vezet6i akcidterv, képzési terv és ellendllaskezelési
terv).

e Mas szerepkorok tamogatasa

o A valtozaskezelési er6forrasok azok a coachok és emberek, akik felel6sek a sikerért, valamint
a valtozaskezeléshez szlikséges tobbi szerepkor.



Az alkalmazottak szerepei és feladatai a
valtozasi folyamatban egy MICE cégnél

A szponzorok (TOP menedzserek) feladata:
e Aktivan és lathatdan részt venni a projektben

* Epitsen koaliciét szponzorokbdl (vezet8kbél és
olyan emberekbdl, akik hatassal lehetnek a
valtozasra), és kezeljék az ellenallast

* Kozvetlenll kommunikaljon azokkal az
alkalmazottakkal, akik meg akarjak tanulni az
uzleti vezet6ktdl a valtozas lzleti okait.




Az alkalmazottak szerepei és feladatai a
valtozasi folyamatban egy MICE cégnél

A vezet6k allnak a legkdzelebb a valtozashoz. Csapatuknak kell
megvaltoztatniuk munkajukat annak érdekében, hogy a valtozas sikeres
legyen. A menedzserek az lizenetek preferalt kild6i a valtozas
csapattagokra gyakorolt személyes hatasaral.




Az alkalmazottak szerepei és feladatai a valtozasi

folyamatban egy MICE cégnél

A projektmenedzser feladatai.

e A tényleges valtozasok kialakuldsa
e A projektmenedzser olyan megoldast hoz Iétre, amely végsé soron befolyasolja az emberek munkajat.

A valtozas , technikai oldalanak” kezelése

e Olyan eszkdzokkel, mint a projekt charta, Uzleti eset, Gtemezés, er6forrasok, munkalebontasi struktura,
koltségvetés stb., a projektmenedzser megvaldsitja a valtoztatas technikai oldalat.

Valtozasmenedzsmenttel foglalkozé szakemberek bevonasa

e A valtozasmenedzsment gyakorlati szakembereivel egylttm(ikodve a projektmenedzser gondoskodik arrél, hogy
a technikai és az emberek oldalat megfelel6en kezeljék.

Valtozaskezelési tervek integralasa projekttervekbe

e A valtozasmenedzsmentet a projekt elején elkezdve, a valtozaskezelési stratégiat és terveket a technikai oldallal
integralva a projektmenedzser egyetlen koherens projekttervet készit.



Az alkalmazottak szerepei és feladatai a valtozasi
folyamatban egy MICE cégnél

A valtozas altal érintett munkavallalok kiemelt szerepet jatszanak. Anélkiil, hogy
asszimilalnak és alkalmaznak a valtozast, gyakorlatilag lehetetlen elérni a kivant eredményt.

Milyen feladatai vannak a valtozas altal érintett munkavallaléknak?

e Valtozasban valo részvétel

e A vdltoztatas teljes kor(i tamogatasa vagy legalabb elfogadasa

e A valtozas felkarolasa

e Elfogadni a valtozast ugy, mintha az a sajat kezdeményezésed lenne
e A valtozas alkalmazasa

e Az elvarasoknak megfelel6 valtozas megvaldsitasa



A vallalati valtozas sikereit és kudarcait
befolyasolé tényezék.
VEZETES
« avaltozast kezdeményez6 és vezets személy kijelolése
A KOZOS IGENY AZONOSITASA

* annak biztositasa, hogy az egyének megértsék a valtozas sziikségességét, és hogy az
igény nagyobb, mint a valtozas végrehajtasatdl valé vonakodas

A JOVOKEP FORMALASA
* avaltozas kivant eredményének meghatarozasa
A BEVONAS OSZTONZESE

* azonositani azokat az egyéneket vagy csoportokat, akik a valtozas eredményeként
profitalnak, valamint bevonni és elkdtelezni 6ket, hogy részt vegyenek az atalakulasi
folyamatban




A vallalati valtozas sikereit és kudarcait
befolyasolo tényezok.

SZERVEZETI RENDSZEREK ES SZERKEZETEK MODOSITASA

* Emberi er6forrds menedzsment eszkdz6k hasznalata a vallalat vagy szervezeti
egység strukturajanak modositasara

ELOREJARAS MONITOROZASA

* referenciaértékek, célok és felmérések meghatdrozasa az el6rehaladds mérésére
és kiemelésére

BIZTOSITSA A FOLYAMATOSSAGOT

* Gondoskodni arrdl, hogy a valtoztatasok megvaldsitasa a tervek szerint és
tamogatd intézkedésekkel alatdmasztva valdsuljon meg, és annak folyamatos
nyomon kovetése

=




A vallalati valtozas sikereit és kudarcait
befolyasolo tényezok.

A valtozassal szembeni ellenallas okai:

* a munkavallalok nem érzékelik a valtozas érzését,

* bizonytalansag a valtozas hatdsait és/vagy okait illetGen,

* félelem az értékes értékek elvesztésétdl,

* ajavasolt valtoztatasok gyengeségeinek ismerete,

* Ugy érzi, hogy valtozast kényszeritenek ki,

* az alkalmazottak alkalmazkoddképességének és kreativitasanak csokkenése,
* tétlenség a szokasokkal kapcsolatban

* csokkent ingerérzékenység

* az 6nérdek hianya
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Ellenallas
A valtozé .
koriilményekre o
valé reagalas Targyalas
maodjai

Depresszio

Elfogadas

Elkotelezettség




A sajat
érzelmek
kezelése és a
valtozassal
szembeni
belso
JHEUER

A valtozasok kezelése és a valtozasokhoz vald gyors alkalmazkodas az egyik
legfontosabb és legértékesebb puha kompetencia a modern emberben.

A valtozdsokhoz vald gyors alkalmazkodas 6sszefligg a jov6
kulcskompetencidjaval - agilitas - viselkedésének Uj informaciokhoz vagy
valtozo korilményekhez vald alkalmazkoddsa; célhoz vezet6 konkrét
cselekvések megtétele valtozé korilmények kozott, vagy Uj informaciokkal
szemben akar a cél megvaltoztatasa.

Elszamoltathatosag, elkotelezettség és dsszpontositas a valtozasra




A
valtozashoz
valo proaktiv
hozzaallast
épitod
tényezok

A tudatossag és attitiidok megvaltoztatasa, mint a
valtozas hatékonysaganak kulcsfeltétele

Az épilet elfogadasa a valtozasra

A valtozas iranti elkotelezettség kialakitasa

A munkamotivaciéo megnyilvanulasainak felismerése

Lehet6ségek és elonyok keresése 6nmaga szamara




Az élethosszig
tarto tanulas
(LLL), mint az
onértékelés
kulcseleme a

munkaeropiaco

hésa
munkahelyen.

Elethosszig tartd tanulds (LLL) — az egész életen at tartd
tanulas gondolata, a folyamatos tanulas vallalasa és a
gyors valtozasokhoz valé alkalmazkodas.

3 méret:

o A vertikalis oktatas a formalis oktatas egymast kdvet6 szintjeit fedi le
(6vodatdél/évodatdl az iskoldn at, egyetemen, posztgradualis képzésen,
MBA-n stb.).

e A horizontalis nevelés az egyéni emberi tevékenységen keresztil, az
élet, a tudomany, a kultura kilonbo6z6 teriileteinek a vertikalis
tanulmanyoktél fliggetlen feltarasaval kivanja biztositani az érdekl6dési
korok fejlédését.

e A mély tanulds viszont szorosan kapcsolddik a felvallalt fejlesztési
folyamatok min6ségéhez, és gazdag tanuldsi motivacidban, 6nképzési
készségekben, intellektualis érdekl6désben, az élethosszig tarté tanulas

és a kulturalis élet eszméjének megfelel6 életmddban fejezédik ki.
szabadidd felhasznalasa.

Az LLL gondolata csak akkor valdsul meg teljes
meértékben, ha a résztvevék mindharom szinten aktivak.




Hatarozza meg a tanulasi és készségek
igényeit, lehetoségeit és prioritasait.

Elégedett a jelenlegi munkajaval, és nem tervezi a valtozast?

Munkahelyvaltast tervez, vagy aggodik jelenlegi pozicidja miatt?

Szeretne atképezni és teljesen megvaltoztatni az iparagat?

Szeretne tovabbfejleszteni jelenlegi munkahelyén?

Mit szeretsz jelenlegi munkadban, és min szeretnél valtoztatni?

Hogyan hat az Uj készségek vagy ismeretek elsajatitasa szakmai (és magan)
életére? Mi valtozik j6 iranyba?

Mi a hosszu tavu terve, hol [atja magat néhany év mulva - ugyanabban a
pozicidban, ugyanabban a cégben, de magasabb pozicidban?

A magasabb fizetésen kiviil mi motivalja Ont képességeinek fejlesztésére?

Jelenlegi munkaja hogyan illeszkedik ebbe az elképzelésbe?




Hatarozza meg a tanulasi és készségek
igényeit, lehetoségeit és prioritasait.

A szakmai képesités feljavitasa alatt ismeretek és készségek
munkavallalo altali megszerzését vagy kiegészitését kell
érteni, akar a munkaltaté kezdeményezésére, akar a
munkaltato hozzajarulasaval.

A szakmai képesités javitasanak szorosan kapcsolddnia kell a
munkavallalo altal végzett munka tipusahoz, és kozvetlenul
kapcsolddnia kell a bet6ltott munkakor tipusahoz

A munkaltaté koteles el6segiteni a munkavallaldk szakmai
felkésziltségének javitasat, de ez nem jelenti azt, hogy
minden olyan tanfolyamhoz, képzéshez hozzajarul, amelyen a
munkavallald részt szeretne venni. A munkaltatd donti el,
hogyan segiti el6 a munkavallalok szakmai képzettségét.

A munkaltaté kotelezheti a munkavallalot az adott munkakor
ellatasahoz sziukséges szakmai képzettség javitasara
tanfolyamra, tovabbképzésre utalva. A munkavallalonak az
ilyen ajanlast munkamegrendelésként kell kezelnie.




A képesitések fejlesztésének formai,
modszerei és finanszirozasi forrasaik

A tovabbképzésen ismeretek és készségek munkavallalé altali
megszerzése vagy kiegészitése értendd, akar a munkaltato
kezdeményezésére, akar a munkaltatd beleegyezésével.

Az elsajatitas Uj ismeretek vagy készségek elsajatitasat jelenti.

A tovabbképzést a meglévs ismeretek és készségek elmélyitésével vagy
uj feltételekhez vagy kovetelményekhez valé hozzaigazitasaval kell
kombinalni.

A tovabbképzésben részt vevé munkavallaldkat a képzésen vald
részvételhez sziikséges id6tartamra részben vagy egészben képzési
szabadsag és munkavégzési szabadsag illeti meg.

A munkavallalé a képzési szabadsag idejére, valamint a munkanap
egészébdl vagy egy részébdl szarmazé szabadidére dijazasra jogosult.

A munkaltato fedezheti a képzési dijakat, az utazast, az oktatasi
anyagokat vagy a szallast




A képesitések fejlesztésének formai,
modszerei és finanszirozasi forrasaik

Képzési megallapodas - tanulmanyi vagy képzési finanszirozasi
megallapodas a munkavallalé oktatdsi kdltségeinek munkaltatd altali
megfizetésére (posztgradualis tanulmanyok, MBA, képzés).

A munkavallalé a tamogatas fejében kotelezettséget vallal arra, hogy egy
meghatarozott képzettségi tovabbképzési forman részt vesz és elvégzi, és
meghatarozott ideig, de legfeljebb harom évig folytatja a munkaviszonyt

ennél a munkaltatonal.

A tovabbképzés formai:
Gyakornoki és szakmai gyakorlatok
Posztgradualis tanulmanyok

Kils6 képzés

Hazon beliili képzés

E-learning tanfolyamok és webinariumok
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A képesitések fejlesztésének formai, / 'J
modszerei és finanszirozasi forrasaik

A munkaltato altal fizetett képzési szabadsagok:

* 6 nap - kivili vizsgat, érettségi vizsgat vagy szakképesitést igazold vizsgat tevd
munkavallalok

e 21 nap - olyan alkalmazottak, akik az utolsé tanulmanyi éviket toltik, és
szakdolgozat vagy diplomavizsgara készilnek

A képesitést javitdo munkavallalé palyazhat még:

» fizetés nélkili szabadsag kiadasa mindkét fél —a munkavallalo és a munkaltaté
— altal elfogadott 6sszegben;

* mentesség a munkanap egésze vagy egy része aldl, de a dijazashoz valé jog
megdrzése nélkil.

* Az EU-programok képzésével és finanszirozasaval kapcsolatos informaciok az
Eurdpai Alapok portaljan talalhatok:
https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/.




A digitalis
készségek és
a nyelvtudas
fejlesztése a
MICE-
iparban.

A digitalis képesités az Uj eszkozokkel, gépekkel és digitalis
szoftverekkel kapcsolatos kdzvetlen tapasztalat (gyakorlat)
megszerzését jelenti. Ez egyben annak elméleti megértése is, hogy
az Uj technolégiat hogyan lehet hatékonyan alkalmazni a munka
vilagaban.

A munkahelyek automatizaldsa és digitalizalasa, valamint a
technolégiai és munkamaddszertani valtozasok a MICE ipar
elkerlilhetetlen részét képezik — Uj technolégiak, szoftverek,
berendezések, adatelemzés stb.

Angolul beszél6k - ingyenes, de térités ellenében online képzést
kinalé weboldalak és platformok gydjteménye, amely mindsitéssel
zarul, pl. Microsoft Learning Platform, Project Management
Institute (PMI), University of Phoenix, Purdue University Global.




A digitalis készségek és a nyelvtudas
fejlesztése a MICE-iparban.

1. Azidegen nyelv hasznalata a MICE iparban standard a mindennapi
kommunikacidban. Az angol nyelvl kornyezet igen elterjedt a
nagyobb és kisebb, nemzetkdzi hatokorld MICE cégeknél egyarant.

2. Az lzleti angol nyelvtanfolyam - Business English - specialis
anyagokon, iparag-specifikus szokincsen és szakmai kifejezéseken,
mintaleveleken és e-maileken alapul, amelyek a szakmai
kapcsolatokban szokasosak.

3. A nyelviskolak tzleti angol nyelvtanfolyamokat kinalnak, amelyek
altalanos jellegliek és nemzetkozi vizsgakra készitenek fel: Cambridge
English Business Certificate (BCE) vagy a London Chamber of
Commerce and Industry vizsga (LCCI English for Business), B1, B2 és
C1 szinten. szinteket.




A
tovabbkepzes
jelentosége a

MICE-iparban

A MICE-kompetens munkatarsak versenyképességének
novelése fontos szervezeti er6forras.

A MICE cég fejlesztése — a legujabb trendek és technologiak
megismerése Uj novekedési lehetbségeket teremt (Uj
berendezések, Uj szoftverek beszerzése vagy a vallalati
eljarasok és folyamatok modositasa).

Jobb cégimazs, a munkaltatéi markaépités szempontjabdl is.

Megnovekedett munkavallaloi elégedettség, amely kdzvetlendl
befolyasolja termelékenységliket és hatékonysagukat a
munkahelyen.

A régodta dolgozo alkalmazottak tovabbképzése -
kulcsfontossagu a vallalat er6forrasainak kezeléséhez, valamint
a tudas és tapasztalat folyamatossaganak fenntartasahoz a
vallalaton beldl.
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Motivacio
kontra
motivacio -
meghatarozas,
tipusok.

A motivacio egy adott cselekvésre valo készség, amelyet egy
szlkséglet gerjeszt. Ez az ember fejében lezajlé bels6 folyamat, amely
szabalyozza a viselkedését, befolyasolja egy adott eredmény elérését.

A motivacio egy olyan mechanizmus, amely szabalyozza és kivaltja egy
adott cselekvés megtételét. Ez a folyamat ontudatlanul megy végbe.

Kilsé motivacio — magaban foglalja a cselekvés 6sztonzését bilintetés
és jutalom alkalmazasaval. Az ember nem érzi szlikségét, hogy valamit
sajat maga tegyen, ezt a jutalom elnyerésének vagy a bintetés
elkerilésének vagya valtja ki.

Bels6 motivacio — amikor egy személy sajat szikségleteit igyekszik
kielégiteni, amelyeket 6nmaganak érez. A feladat elvégzése belsé
jutalmat, elégedettséget és noveli az dnbecsiilést.




Hataskor szerinti lebontas:

e belsd (elismerés, presztizs, fejl6édés, autondmia,
sikerélmény), amelyek hosszan tartd és mélyrehato
hatassal vannak a munkavallaloi magatartasra,

A mOtiva’Ciés o kilsé (fizetés, el6léptetés, parancsnoki lancban

elfoglalt pozicio, biztonsagérzet) azonnali hatast

gyakorol a munkavallalé magatartasara, melynek

y 4 Ilk
te nyezo hatasai nem mindig tartdsak.

osztalyozasa

o Fizetés (bérek, jutalmak, prémiumok) - altaldaban a
legnagyobb hatassal van a munkavallaloi magatartasra,
motivalja a hatékony munkavégzést,

e A munkavallaldi magatartast kevésbé befolyasold nem
fizetés (szébeli dicséret, j6 munkakorilmények,
tanfolyamok, képzés, céges telefon/autd birtoklasa,
szabadidds utazasok).




Motivacio kontra motivacioé - meghatarozas,
tipusok.

Felosztas az litk6zés iranya szerint:

e pozitiv (jutalom) - a kivanatos viselkedés megerésitése,
e negativ (blntetések) - motivalja a nemkivanatosnak tartott viselkedés elkeriilését.

Hatasmod szerinti felosztas:

e Egyedi,
e csapat.

Lebontas a kielégitett igények szempontjabadl:

e az alapvetd ingereket (a szervezet |étfontossagu szikségleteit) kielégitd tényezdk,
e magasabb rendl ingereket (tarsadalmi, esztétikai és erkolcsi igényeket) kielégitd tényezdok.



Pozitiv és negativ példak a
motivaciora

Negativ motivacio:

e félelmen, megrettentésen alapul

e célja, hogy 6sztonozze a munkat azaltal, hogy fenyegetettséget kelt (pl.
fizetése egy részének elvesztése, megrovas vagy kevésbé jol fizetett
pozicidba valod athelyezés).

e Ennek révid tavu hatdsai vannak, és tagabb tavlatban rossz hatdssal van az
egész munkakornyezetre, s6t maganak a vallalatnak a hirnevére is.

Pozitiv motivacio:

e perspektivak megteremtése, a célok megvaldsitasa

e az aktivizalds, az elkotelezettség novelése és a lehetdségek kiakndzasa
e lehet6ség magasabb keresetre, el6léptetésre, juttatasokra

e eredményessége a célok elérésének esélyeinek valdsagatdl (SMART elv) és
a tett igéretektdl (jutalom) flgg.

ay. 'S




Az alkalmazottak igényei és felismerése

Az alkalmazottak 3 legfontosabb pszicholodgiai
sziikséglete:

* A stimulacid igénye — a vagy, hogy
,megtorténjenek a dolgok”

* Az elismerés sziikséglete — az éhség, hogy
észrevegyek

* Rend szliikségessége — az id6 legjobb
kihasznalasanak vagya




Az alkalmazottak igényei és felismerése

VUCA - volatilitas,
bizonytalansag, 0sszetettség,
kétértelmUiség

Digitalizacié — minden
digitdlissa tétele és
technoldgiai fejlesztés

K6z0s alkotas - haldzatépités,
tervezési gondolkodas,
szolgaltatas, agilis és
onmenedzsel csapatok

5 6 jelenség/trend, amely

befolyasolja a munkavallaléi
igényeket:

Személyre szabas -
individualizalas, egyediség,
testreszabas

Joléti tarsadalom - névekvé
tudatossag, de elvardsok is




5 sziikséglet 5 kulcsjelenség/trend alapjan

Az értelmesség igénye

e Az a munkavallald, aki |atja a munkajanak értelmét, elkdtelezett munkavallald, és az elkotelezettség tobb, mint egy
pozitiv munkaértékelés és a munkavallalé személyes elvarasainak valé megfelelés.

e Ma mar nemcsak a tudas megszerzése, hanem a megtapasztalasa és megélése, a mentoralas, a tudas, tapasztalatok
megosztasa is fontos.

Folyamatos fejlesztés sziikséges

A kitlinés igénye

e A munkavallalé fejl6dési Utja egyéni [atasmaddjara, képességeire kell, hogy feleljen, egyediségét hangsulyozza, és ne
illeszkedjen a megszokott mintakba.

A befolyas és az 6nrendelkezés igénye

e A munkavallalé a szervezet része akar lenni, lehet6séget kap a k6zos megoldasok megalkotasara, és szeretné latni a
cselekvések eredményét itt és most.

A minGség és az onmegvaldsitas igénye

e A munkavallalé fontosnak tartja sajat jolétét és a kornyez6 valdsag - tarsadalom, kdrnyezet, csalad - jolétét.



Pénzligyi és nem pénziigyi eszkozok a MICE
dolgozdinak motivalasara

Megfeleld, tapasztalatnak, kompetencidnak és munka iranti elkotelezettségnek megfelel6 fizetés, valamint bonusz, emelés, el6léptetés

Személyre szabott béren kiviili juttatdasok: maganorvosi ellatas, sportkartya, céges felszerelés maganhasznalatra (telefon, szamitogép, auto), képzés onrész, idegen nyelvi tanfolyamok,
kedvezmények és vasarlasi utalvanyok, kardcsonyi csomag gyerekeknek, étkezési tdmogatas, belépd kulturalis rendezvényekre, beilleszkedési kirandulasokra, fizetett pdtszabadsagra,
életbiztositasra, rugalmas munkaidGre, online munkavégzésre.

Elismerés és jovahagyas egyénileg és szervezeten belll — szdbeli/irasbeli dicséret

Lehet6ség Uj kompetenciak megszerzésére

Megértés, bizalom és tisztelet kimutatdsa

Fokozott autondmia és felelGsség

Hatékony kommunikacid és konfliktuskezelés

A munka és a maganélet egyensulyanak biztositasa




Az onmotivacio jelentosége a masok
elkotelezettségének kialakitasaban

Onmotivacio - képesség arra, hogy hatékonyan 6szténdzze magat, célokat tlizzen ki és elérje azokat.

On motivalasanak médjai:

e egy nagy feladat részekre bontasa — kis célok kitlizése és 6nmagad jutalmazasa azok eléréséért
e a munkanap megtervezése és az elkésziilt tételek kipipalasa

e 0sszhangban van az egyéni felel6sséggel

* a negativ attitlidok megsziintetése - a "kell" helyett a "akarom"
e el6nyoket keresve

e lgyelve az aktiv szabadid6 és a munka-maganélet egyensulyara




Onmaga és masok motivalasa

Hatasi iranyok:
* Afeliigyel6 motivalja a csapatot

* A munkacsoport egyes tagjai egymast motivaljak

* A csapat motivalja a felligyel6t

Motivalé fonok (hozzaallas):

* Kompetenciara épitett tekintéllyel rendelkezik, amely ténybeli és vezetdi tudasbal all
 Oszinte és nyitott hozzaallas jellemzi

* Tisztességes és becsliletes

* Képes dontéseket hozni, kiilonésen nehéz déntéseket

* Bator, nem fél allast foglalni
Erzelmileg intelligens és hatéarozott
Jészivd, szereti a csapatat

J6 példat mutat




A vezeto szerepe, a csapatkultura és az
egyuttmikodési legkor kialakitasa

Motivalé fonok (cselekvések):

« Uj projekteket kezdeményez

* Moddositja a feladatokat

* Nyitott a személyzeti kezdeményezésekre

* Bizalmat mutat

* Egyszerd és vilagos kommunikacios elveket hasznal

» Képesitési formakat szervez a dolgozdk szamara

* Alegjobbakat népszerdsiti, mikdzben tiszteletben tartja azokat, akik nem



A demotivacio problémai:

A vezeto

e A csapatban van egy vagy tobb ellenvezetd, akinek

szere pE, ad bomlaszté befolydsa van
csapatkultura és

e Burn-out szindroma, "kifacsart citrom" - Személyes
elkotelezettség hianya, 6nmotivacio hianya
Népszerdtlen tézisek:

aZz e Az egyes alkalmazottak munkajanak értéke nem
T "TleadAct egyforma. ,Meritokratikus” elv — az egyenlGtlen
egVUttm u kOd esl erdemek egyenl6tlen jutalmazasa.
Iégkar e A munkavallalo tényleges teljesitményét
. ;. jutalmazzak, nem pedig statuszat, szolgalati idejét
k|a|ak|tasa. vagy egyéb formai tulajdonsagait.

e Fontos a dolgozok megtartasa, hogy ne mondjanak
le — de csak azoknak, akik hozzajarulnak a cég
megfelel6 mikddéséhez, fejl6déséhez.




A kommunikacio és a visszajelzés szerepe masok
inspiralasaban és motivalasaban

* Valaszd a rendszeres kommunikaciot

* Ne felejts el 8szintének lenni

e Hasznaljon példakat

» Tekintse meg az el6nydket és a kovetkezmeényeket
* Adjon kodzvetlen visszajelzést

* Legyen tomor

* Privatban kommunikalj

X

* Ne itélkezz



Motivacios tréning 1. Gyakorlat:



Motivacios tréning 2. Gyakorlat. Készits egy listat
azokrol a dolgokrol, amelyek:

* Csinalnod kellene...
* Meg kell tenned ...
* Megteheti ...

* On ugy dént, hogy...
* Akarsz csinalni ...

* Tudja meg, mi dominal: Kell / Muszaj vagy vélasztanom / Akarom?
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Csapatépités

A csapatépités a csoportintegracié barmely formaja, amely arra készteti az egyes
csoporttagokat, hogy megismerjék egymas er6sségeit és gyengeségeit, meghatarozzak
a kolcsonos csapatszerepeket vagy megtanitsak az egytittm(ikodést a csapatukban.

A csapatépitést a kapcsolatok és a tarsas csapat kotelékeinek erésitésére, valamint a
csapat hatékonysaganak javitasara hasznaljak interaktiv feladatok, kisérletek,

gyakorlatok vagy csapatmihelyek segitségével, amelyek a valds tevékenységekben vald
egylttmUdkodésre irdnyulnak.

A csapatépités elemei:

* csapatépités

* integracio

* acsapat energia fenntartasa és novelése
* kapcsolatok és egyluttmikodés kialakitasa

* meglévl problémak és konfliktusok megoldasa

L™
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Csapatépités

Csapat feladatok:

Szinergia hatas

Objektiv szemlélet a problémakrél és kihivasokrol
Magas kreativitas

Sz(k specializacio

Tovabbfejlesztett kommunikacio

A tudas megosztasa

K6z0s felel6sség

Az emberi potencial kihasznalasa




A szakmai integracio elvei

Magas szint(i kommunikacio

Csapatvezet6 — rendelkezik minden kompetenciaval a hatékony
iranyitashoz, tekintélye van, és 6 az a személy, akiben a csoport
tagjai megbiznak; ramutat a vilagos célokra, megosztja a
felel6sséget és motival, elszamoltatja a munkat, jutalmazza és
ramutat a hibakra és kudarcokra.

Vilagos célok meghatarozasa
Szakosodas

Magasan képzett

Kreativitas

Célorientalt

Uj érték épitése — Uj termékek, szolgaltatasok, technoldgiai vagy
szervezeti megoldasok.



A munka integracidjanak formai a
munkahelyen

integracioval egybekotott képzések és
workshopok

vetélkedbk, versenyek, olimpiak,
vitacsoportok

kozos reggeli kavé

reggeli sport bemelegités

talalkozokat a kozos sikerek meglinneplésére
az alkalmazottak szliletésnapjanak /

jelolésének, nyugdijazasanak stb. szimbolikus
meglunneplése.

céges Karacsony



A munkavallaléi integracié formai a
munkahelyen kivil

kdzos kirandulasok éttermekbe, bowling
sport és szabadid8s tevékenységek

kiiltéri integracio (helyjaték, paintball, tulélési verseny
stb.)

képzési és integracids kirandulas

kirandulasok moziba, szinhazba, muzeumba, operaba,
koncertbe

gyalogos és varosnéz6 turak, kirandulasok a hegyekbe

kulinaris m(ihelyek

tanc és m(ivészeti mihelyek



Munkavallaldi 6nkéntesség

A munkavallaloi 6nkéntesség a munkavallaldk szocialis tevékenységének a
munkaltaté altali kezdeményezésére és tamogatasara iranyuld tevékenység.

A munkaltatdi tamogatas az alabbi mddon torténhet:

Id6 — amikor a munkaltaté engedélyezi az ilyen tevékenységek munkaidd részeként
torténd elvégzését,

Pénzeszkdzok — amikor a munkaltatd olyan pénzeszkdzoket bocsat a munkavallalo-

onkéntesek rendelkezésére, amelyeket tevékenységiik végzésére fordithat,

Er6forrasok - amikor a munkaltaté lehet6vé teszi a munkahelyi er6forrasok
felhasznalasat a munkavallaloi-6nkéntes tevékenységek megvaldsitasahoz, pl. céges
autok, irodai berendezések, belsé és kilsé kommunikacios eszkozok. |



Munkavallaloi onkéntesség

A munkavallaloi 6nkéntesség formai:
Kirendelések

Készségek alapu onkéntesség (beleértve a pro bono
munkat)

Személyes dnkéntesség
Csapat onkéntesség
Személyzeti adomanygy(ijtés
Mentoralas

Munkahelyi tevékenység — révid kihelyezések (job-
shadowing)

VezetGi csoportok / kuratériumok (vagyonkezel6)




