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KEPZESI| PROGRAM

A MICE alkalmazottainak interperszonalis és kommunikacios készségei egy
szervezeten belul

l. Munkaetika

1. Munkaetika — bevezets kérdések. A szakmai etika alapelvei és funkcioi.

N

A munkavallalé etikatlan magatartasa kollégakkal, beosztottakkal, ugyfelekkel, uigyfelekkel,

vallalkozé6kkal, a céggel szemben.
Erészak és megfélemlités a munkahelyen.
Munkahelyi etikai dilemmak megoldasa.

Az etikatlan munkavallaléi magatartas kovetkezményei.

o o A ®

A munkaltaté etikai kotelezettségei.

Tanulasi eredmények - résztvevé:

Tudas:
o Példakat sorol fel egy alkalmazott etikatlan viselkedésére.
¢ Felsorolja, hogy a munkavallal6 etikatlan magatartasa milyen negativ kovetkezményekkel

jarhat a munkaltatéra (cégre), megrendelére (vallalkozéra), kollégara nézve.

Készségek:
¢ Meghatarozza, hogy egy adott viselkedés etikatlannak tekinthets-e.

e Azonositja a zaklatas és zaklatas jelenségét.

Socialis kompetenciak:
o Szocialis kompetenciainak tovabbi fejlesztésének sziikségességét jelzi.

o Felkészult arra, hogy szakmai feladatait az etikai elvek tiszteletben tartasaval latja el.

. Interperszonalis kommunikacio:

A kommunikacid, mint az informaciéaramlas, egyuttmikodés, befolyasolas eszkoze.
Személyiségtipusok és kommunikacios stilus.

Kommunikaciés stilus megismerése - workshop.

Non-verbalis kommunikacio - funkciok, tipusok, példak.

A belsé kommunikacié akadalyai és azok leklizdése.

Aktiv hallgatas.

U T o
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7. Felsé-beosztott kommunikacié, kommunikacié a kollégakkal egy MICE cégnél.
8. Asszertivitas a kommunikaciéban - esettanulmany.

9. Interperszonalis kommunikacio tréning kamera segitségével — testbeszéd.

Tanulasi eredmények - résztvevaé:

Ismerteti a verbalis és non-verbalis interperszonalis kommunikacioé funkciéit.

Megbeszéli a vallalaton beluli kommunikacios akadalyokat és azok lekiizdésének médjat.

Megbeszéli az aktiv hallgatas technikait.

Jellemzi a felettes-beosztott kommunikacio és a kollégakkal valé kommunikacié alapelveit egy
MICE cégnél.

A kommunikacios stilusokat személyiségtipusokkal 6sszefliggésben azonositja.

Vilagos, pontos és kovetkezetes moédon kozol informacidkat.

Az Uzenetet a cimzetthez igazitja.

Tudatosan alkalmazza az érvelést és az ellenérveket.

Tisztaban van a verbalis és non-verbalis kommunikacié fontossagaval.

Felkészult a hatékony kommunikaciéra egy MICE vallalatnal.

Ill. Rendelkezésre allas a munkaba

Mi a rendelkezésre allas — munkaltatéi és munkavallaléi nézépont.

Rendelkezésre allas, mint a vallalaton beluli felelésség és elkotelezettség jele.

A rendelkezésre allas elvei a munkaidé osszefuggésében és a munka jellege a MICE iparagban.
A munkahelyi elérhetéség elényei és kockazatai.

Elérhetéség és munka-maganélet egyensuly — esettanulmany.

I I

Elérhetéség és munka-maganélet integracio — esettanulmany.
Tanulas eredmények - résztvevé:

¢ Elmagyarazza, hogy a munkahelyen mi a rendelkezésre allas kilonb6zé nézépontokbél.

¢ Elmagyarazza a rendelkezésre allas szerepét egy MICE ipari vallalatnal.
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¢ Megvitatja a rendelkezésre allas elveit a munkaidével 6sszefuggésben és a munka jellegét a

MICE iparagbantry.

o Azonositja a munkahelyi rendelkezésre allas elényeit és kockazatait.
e Megalkotja a rendelkezésre allas elveit a munkaidével és a munka jellegével 6sszefiiggésben a
MICE iparagban.

o Kilonbséget tesz a munka-maganélet egyensily és a munka-maganélet integracié fogalma
kozott.

o Szocialis kompetenciainak tovabbi fejlesztésének szikségességét jelzi.

e Tisztaban van a rendelkezésre allas fontossagaval a MICE-iparban.

IV. Konfliktushelyzetek kezelése, a kialakul6 konfliktusok enyhitése

1. A konfliktusok Iényege és forrasai egy vallalatnal.

2. A konfliktusok tipusai. A konfliktus fazisai.

3. A konfliktus megsziinését vagy erésodését befolyasol6 tényezésk.

4. A vitak megoldasanak nem hatékony moédjai.

5. Hatékony konfliktus-enyhits és megoldasi technikak.

6. A vezets személyes készségei a konfliktusok enyhitésével és megoldasaval szemben.
7. Konfliktuskezelési médszerek a vallalatban.

8. A konfliktus elényei.

9. Konfliktusmegoldas egy MICE cégnél — esettanulmany.

Tanulas eredmények - résztvevé:

o Jellemzi a konfliktusok forrasait és tipusait egy vallalatnal.

¢ Felsorolja a konfliktus fazisait és a kioltasat vagy er6sodését befolyasol6 tényezsket.
¢ Ismerteti a hatékony konfliktuskezelés szabalyait.

¢ Felsorolja a konfliktusok kialakulasanak elényeit.

o Megvitatja a vezets személyes készségeinek hatasat a konfliktusok megoldasara.
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o Diagnosztizalja a szervezi konfliktusok okait.

¢ Elemazi a tanult konfliktusmegoldasi médszerek elényeit és hatranyait.
o A konfliktuskezelési technikakat a fellépé konfliktus tipusahoz igazitja

¢ A konfliktusokat 4gy kezeli, hogy a leheté legnagyobb haszonnal jarjon.

o Szocialis kompetenciainak tovabbi fejlesztésének szikségességét jelzi.

o Felkészilt a konfliktushelyzetek kezelésére és a kialakul6é konfliktusok enyhitésére.

V. Csoportban térténé munkavégzés képessége

1. Csoportrél csapatra az MICE-iparban. A csapatalakitas motivacioi. Csapat szervezése. Egy

csapat életszakaszai.
2. A csapatmunka pszicholégiai meghatarozéi.
3. A csapatfeladatok tipusai. Szerepek egy csapatban.
4. Kommunikacio6 csapatban. Erzelmek kifejezése csapatban. Konfliktusok a csapatmunkaban.

5. Csapatmunka szervezése (célok kitlizése, feladatok tervezése, szerepek meghatarozasa,

feladatvégrehajtas koordinalasa).
6. Hogyan lehet névelni a csapat hatékonysagat?
7. A csapatban végzett tavmunka szempontjai.
Tanulasi eredmények - résztvevik:

¢ Leirja azokat a célokat, amelyek érdekében a csapatot |étrehozzak.

o A csapat mikodésének killonb6zs szakaszait jellemzi.

¢ Megbeszéli a tavoli csapatmunka sajatossagait.

¢ Technikakat alkalmaz a csapat hatékonysaganak novelésére.
e A tanult szabalyok szerint kommunikal a csapattagokkal.

o Mobdszereket alkalmaz a csapatmunka konfliktusainak megoldasara.
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o Szocialis kompetenciainak szikséges tovabbfejlesztését jelzi.

o Felkészilt a csoportos munkara.

VI. Masok cselekvésre 0sztonzése
1 Mi az inspiracié? Az inspiracié médiaja.
Sajat szenvedélyek felfedezése, mint a szakmai kérnyezet fontos inspiracios forrasa.

Az inspiralé vezets egy MICE cégnél - jellemzék, szerep és fontossag.

Moédszerek a kornyezet 6sztonzésére.

1
2

3

4. Az érzelmek szerepe masok motivalasaban.
5

6. sajat példaval inspiralva — esettanulmany.

7

A torténetmesélés mint hatékony inspiracios eszkéz az MICE iparban - workshop.

Tanulasi eredmények - résztvevik:

Elmagyarazza, mi az inspiracio, és mi az inspiral6 vezeté szerepe egy MICE vallalatnal.

Elmagyarazza az érzelmek szerepét masok inspiralasaban.

Jellemezze azokat a moédszereket, amelyek masokat cselekvésre 6sztonéznek.

Azonositja az inspiralé vezets tulajdonsagait.

Kulonféle médszereket hasznal, hogy cselekvésre 6szton6zzon masokat.

Szocialis kompetenciainak tovabbi fejlesztésének szikségességét jelzi.

Tisztaban van az inspiracié fontossagaval az MICE-iparban.
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Utemterv - 6 képzési nap, 46 tanitasi 6ra (egyenként 45 perc)

Oraids Modulok/tanterv tartalma Forma/médszer

9.00-13.45 |. Etika a szakmai munkaban (6 6ra)
9.00-10.30 * Munkaetika — bevezets kérdések; a szakmai etika | Interaktiv
alapelvei és funkcioéi. el6adas, beszélgetés.

¢ A munkavallalé etikatlan magatartasa
kollégakkal, beosztottakkal, tuigyfelekkel,
ugyfelekkel, vallalkoz6kkal, a céggel szemben.

10.30-12.00 » zaklatas és zaklatas a munkahelyen. Interaktiv
e Munkahelyi etikai dilemmak megoldasa. eléadas, beszélgetés.

12.00-12.15 Kavé szunet.

Interaktiv
eléadas, beszélgetés.

12.15-13.45

A munkavallalé etikatlan magatartasanak
kovetkezményei.
A munkaltaté etikai kotelezettségei.

9.00-17.30 Il. Interperszonalis kommunikacié (10 6ra)
9.00-10.30 ¢ A kommunikacié, mint az informaciéaramlas, Interaktiv
egyuttmikodés, befolyasolas eszkoze. el6adas, beszélgetés.

e Személyiségtipusok kontra kommunikacios stilus.

10.30-12.00 e Kommunikacios stilusanak megismerése. Gyakorlatok parban.
e Non-verbalis kommunikacio - funkciok, tipusok, Esettanulmany.
példak.
12.15-13.45 e A belsé kommunikacié akadalyai és azok 3-4 fés
lekuzdése. csoport
e Aktiv figyelem. gyakorlat

13.45-14.30 Ebéd sziinet
1
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14.30-16.00 e Felsé vezets-beosztott kommunikacio, Paros
kommunikacio a kollégakkal egy MICE cégnél. gyakorlat

e Asszertivitas a kommunikacioban - Esetttanulmany.
esettanulmany

16.00-17.30 e Interperszonalis kommunikacioé tréning kameraval | Workshop.
—testbeszéd.
9.00-13.45 Ill. Munkavégzésre valé rendelkezésre allas (6 6ra)

Mi a rendelkezésre allas — munkaltatéi és munkavallaléi nézépont.

¢ Rendelkezésre allas, mint a vallalaton belili felelésség és elkotelezettség
jele.

o Arendelkezésre allas elvei a munkaidé 6sszefiggésében és a munka
jellege a MICE iparagban.

¢ A munkahelyi elérhetéség elényei és kockazatai.

o 5. Elérhetéség és munka-maganélet egyensilya — esettanulmany.

9.00-10.30 e Miarendelkezésre allas — munkaltatoi és Interaktiv el6adas,
munkavallaléi nézépont. beszélgetés.

e Arendelkezésre allas a vallalat iranti felelésség
és elkotelezettség jele.

10.30-12.00 e Arendelkezésre allas elvei a munkaidével és a Interaktiv
munka jellegével 6sszefiiggésben a MICE- eléadas, beszélgetés,
iparban. otletborze.

¢ A munkahelyi rendelkezésre allas elényei és
kockazatai.

12.00-12.15 Kaveé szinet.

12.15-13.45

Interaktiv eléadas,
esettanulmany.

Elérhetéség és munka-maganélet egyensulya.
Elérhetéség és munka-maganélet integracioé.

9.00-17.30 IV. Konfliktushelyzetek kezelése, kialakul6é konfliktusok enyhitése (10 6ra)

9.00-10.30 e A konfliktusok lényege és forrasai egy vallalatnal. Interaktiv el6adas,

beszélgetés.
¢ A konfliktusok tipusai. A konfliktus fazisai.

11
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10.30-12.00 e A konfliktus megsziinését vagy erésodését Interaktiv eléadas,
befolyasolé tényezsk. beszélgetés.
¢ A vitdk megoldasanak nem hatékony maédjai.
12.15-13.45 e Hatékony konfliktus-enyhits és megoldasi Interaktiv eléadas,
technikak. eset
tanulmany.
o Avezets személyes készségei a konfliktusok
enyhitésével és megoldasaval szemben.
14.30-16.00 o Konfliktuskezelési médszerek a vallalatban. Interaktiv el6adas,
Brainstorming.
e A konfliktus hasznai.
16.00-17.30 ¢ Konfliktusmegoldas egy MICE cégnél. Brainstorming,
esettanulmany

9.00-14.30 V. Csoportban valé munkavégzés képessége (7 6ra)
9.00-10.30 e Csoportbol csapatba a MICE-iparban. Interaktiv el6adas,
beszélgetés.
e A csapatalakitas motivacioi. Csapat szervezése.
Egy csapat életszakaszai.
¢ A csapatmunka pszicholégiai meghatarozéi.
10.30-12.00 e A csapatfeladatok tipusai. Szerepek egy Interaktiv el6adas,
csapatban. ] beszélgetés.
o Kommunikacié csapatban. Erzelmek kifejezése
csapatban. Konfliktusok a csapatmunkaban.
12.00-12.15 Kavé szinet
12.15-14.30 e A team munkajanak szervezése (célok kitizése, Interaktiv el6adas,
feladatok tervezése, szerepek meghatarozasa, beszélgetés.
feladatok végrehajtasanak koordinalasa) brainstorming.
¢ Hogyan lehet névelni a csapat hatékonysagat?
¢ A csapatban végzett tavmunka szempontjai.
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9.00-14.30 VI. Masok cselekvésre 6sztonzése (7 6ra)
9.00-10.30 e Miazinspiracio? Az inspiracio médiaja. Interaktiv el6adas,
e Sajat szenvedélyek felfedezése, mint a szakmai beszélgetés.,
kornyezet fontos inspiracios forrasa. brainstorming.
10.30-12.00 e Az inspiral6 vezets egy MICE cégnél - jellemzsk, Interaktiv eléadas,
szerep és fontossag. beszélgetés.
e Az érzelmek szerepe masok motivalasaban.

12.00-12.15 Kavé szinet
12.15-14.30 e modszer a korulétted lévék batoritasara. Mini-eléadas,
¢ Inspiracié személyes példan keresztul. eset-
tanulmany,

o A torténetmesélés mint hatékony inspiracios

eszkoz az MICE-iparban. workshop.

13
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BEMUTATAS AZ 1
SZAMU
MELLEKLETBEN

A
o i




MUNKAKARTYAK

1 | |




MUNKALAPOK

MUNKALAPOK 1
Etika a munkaban

1 Gyakorlat.

Mit jelent szamodra a tettekben val6 szinteség?




2 Gyakorlat.

Mondjon példakat az etikus alkalmazotti magatartasra a munkahelyi etika 6 pilléréhez kapcsoléddan:

1. Megbizhatésag:

2. Tisztelet:

3. Felelésség:

4. Egy kozosséghez valo6 tartozas érzése:

[

5. Gondoskodas:

[

6. Partatlansag:

[

J
J
J
J
J
J

oaossy, S <
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MUNKALAP 2
Masok cselekvésre 0sztonzése, |. rész

Valaszoljon a kovetkezs kérdésekre (egy valasz helyes), és minden valaszt indokolja:

Mit kell tenni abban az esetben, ha egy feladatot kapott beosztott ismét elhalasztja annak
teljesitésének hataridejét?

a) Hajtsa végre a korabban bejelentett kovetkezményeket.
b) Kérjen téle egy interjat, ahol meg kell kérdezni a helyzet okait.
c) Kérj meg egy masik személyt a feladat elvégzésére.

d) Fejezze ki elégedetlenségét azzal, hogy kdzolje, hogy ez a helyzet nem fordulhat el6
ajra.

Valaszat indokolja:

Mikor kell dicsérni a beosztottakat?
a) Csak az idészakos értékelés soran.
b) Minden alkalommal, amikor a felugyelé lat valami pozitivat.
c) Amikor Uj feladatot latnak el.
d) Csak akkor, ha a munkakori leirasukon tulmutaté munkat végeznek.
e) Amikor el akarod nyerni a tetszésuiket.

Valaszat indokolja:

16

Al !
Eﬁ&g WSTIE

DIALOG ) ¥ ; - Funded by

of Transformation the European Union

T



MUNKALAP 3

Egy késibbi megbeszélésen, amelyen egy masik féllel kotott szerzédésrél targyalnak, a céget
képvisel6 ugyvezets észreveszi, hogy a partner olyan 0j pontot szurt be, amelyet korabban

nem targyalt meg vele. Masrészt egy csekély jelentéségli kérdést szabalyoz.
Mit tegyen a menedzser?
a. Ne vesd fel a kérdést, és koncentralj arra, ami igazan értékes szamara.

b. Tajékoztassa a partnert, hogy uj pontot vett észre, és kérje meg, hogy elézetes

egyeztetés nélkul ne tegyen bele semmit.

c. Tajékoztassa a partnert, hogy uj pontot vett észre, és ha azt a szerzédésbe kivanja

foglalni, mindkét fél allaspontjabdl kiindulva beszélje meg a feltételeket.

d. A kovetkezs alkalommal adjon hozza egy Uj pontot a szerzédéshez, amely értéket

jelent szamara.

Valaszat indokolja:
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MUNKALAP 4

Képzelje el, hogy a kdvetkezs helyzetbe keriilt: Y beosztott alkalmazottja panasszal fordult Onhéz X
kollégajaval kapcsolatban, akivel projektet folytatott. ElImondasa szerint egy tgyféliel folytatott
megbeszélésen X kolléga magara vallalta az elvégzett munka elismerését, és most mar maga is

felveszi a kapcsolatot az ugyféllel. Hozzateszi, hogy nem akar "snincsnek” tiinni a tobbi kollégaja elétt.
Mit kéne tenned?

a. Ellenérizze, hogy Y alkalmazott szavai beigazolédnak-e a valésagban, és figyelje meg X

alkalmazott cselekedeteit. Ha az informaci6é megerdésitést nyer, kérje meg, hogy beszéljen.
b. Beszéljen a csapat tobbi tagjaval, hogy megerésitse vagy cafolja Y alkalmazott verzidjat.
c. Szervezzen talalkozo6t Y és X alkalmazott kozott, hogy szembesitse 6ket a helyzettel.
d. Tartson csapatértekezletet, hogy az 6sszes alkalmazottat szembesitse a helyzettel.

e. Hivja meg X alkalmazottat a megbeszélésre, és mikdozben atadja a hallottakat, kérje meg,

hogy valaszoljon ra.
f. Varja meg, amig a konfliktus magatoél eimulik.

Valaszat indokolja:
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MUNKALAP 5

Az alkalmazott k6zolte a felettessel, hogy "valami bantja", ezért megbeszélést szerveznek, ahol a
f6nok megtudja, hogy a beosztott mar nem munkaszerzédéssel, hanem valami tisztességes
szerzédéssel szeretné alkalmazni. Jelenleg a cég nem engedhet meg maganak tovabbi teljes

munkaidés alkalmazottat a cégnél.
Mit tegyen a f6nok?

a. Legyen észinte a helyzettel kapcsolatban, és tudatja veluk, hogy ha a dolgok megvaltoznak,

minden bizonnyal mas foglalkoztatasi formarél fognak beszélni.

b. Fontolja meg, hogyan lehetne a munkavallalét mas médon kompenzalni, és esetleg ajanlja fel

ezt.
c. Kérdezd meg az alkalmazottat, mi mas lenne az elégedett.
d. Kérdezze meg a munkavallalét, hogy milyen okok miatt akarja médositani a szerzédését.

Valaszat indokolja:
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MUNKALAP 6

Egy menedzser arra akarja ravenni kollégait, hogy hasznaljanak egy 0j online céges naptart, ahelyett,
hogy a korabbiak szerint a monitorra ragasztott post-it feljegyzéseket hasznaljanak. Melyik uizenet

lesz a legmegfelelébb erre?

a. "A konnyen elveszé post-it jegyzetek helyett hasznalja az Oj naptarat, és biztosan nem felejt

el egyetlen fontos eseményt vagy feladatot sem. En hasznalom."

b. "Tovabbra is hasznalhat post-it jegyzeteket, és elveszitheti a fontos informaciokat, vagy

hasznalhatja az Gj, konnyen hasznalhat6é naptarat. Mit gondol?"

c. "Hasznalhat post-it jegyzeteket, és elveszitheti a fontos informaciékat, vagy hasznalhat egy

naptart, amely minden fontos informacié6t egy helyen tarol. Melyiket valasztja?

d. "Az 0j naptar sokkal hatékonyabb, mint a korabbi megoldasok, vagyis az utélagos jegyzetek,

amelyek kénnyen elvesznek. Prébalja ki hasznalni, és meglatja!"

Valaszat indokolja:
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Megoldas kulcsok:
13, 2c, 3¢, 4c, 5d, 6¢

MUNKALAPOK 7
Masok cselekvésre o0sztonzése, 2. rész

Valaszoljon a kovetkezs kérdésekre (t6bb valasz is helyes):

A vallalati élet szabalyairél melyik allitas all a legkozelebb egy olyan vallalat helyzetéhez, ahol a vezets

karizmatikus, masokat cselekvésre 6sztonoz?

a.

b.

Az alkalmazottak gyakran nem tartjak be a vezetd altal felallitott szabalyokat.

Eléfordul, hogy a vezets nem tartja be az alacsonyabb szint(i alkalmazottakra vonatkozé6

szabalyokat.

A vezets meghatarozza vagy legalabbis megvitatja az alkalmazottakkal a rajuk vonatkozé

szabalyokat.
A vezet$ ugyanazokat a szabalyokat koveti, mint a tobbi alkalmazottra.

A szabalyokat, amelyeket a vezets ismertet a csapattal, a vezets hatarozza meg, és a

megbeszélések soran kozli az alkalmazottakkal.

A vezets megbizik munkatarsaiban, nem vezet be semmilyen konkrét szabalyt a csapatban.

Valaszat indokolja:

DIA
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MUNKALAP 8

Ha a csapatértekezletek soran nem merulnek fel ellentmondé hangok, vitak vagy akar konfliktusok,
akkor:

a. ok az elégedettségre, a munkavallalok egyontetiek.

b. aztjelentheti, hogy az alkalmazottaknak nincs kompetenciaja alternativ megoldasok

kidolgozasara.
c. aztjelentheti, hogy a munkavallalékat nem vonjak be kell6képpen.
d. acsapaton beluli bizalomhiany tiinete.

e. megerdésitést, hogy a javasolt megoldasok a legjobbak.

Valaszat indokolja:
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Célok

MUNKALAP 9

kitlizése egy olyan alkalmazott szamara, aki onalléan indul a vallalatnal, inspiralja a vezetést:
a. biztositja, hogy azok megfeleljenek az 6 kompetenciajanak.

b. szabadsagot hagy a végrehajtas médjanak megvalasztasara.

c. igyekszik tallépni a kompetencia szintjén.

d. pontos leirast ad azokrél a mutatékroél, amelyek alapjan kiderul, hogy a célt elértuk.

e. pontos leirast ad arrél, hogyan kell ezeket elérni.

Valaszat indokolja:

DIA
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MUNKALAP 10

Mikor fordulhatnak inspiralé vezet6hoz az alkalmazottak, akiknek problémajuk van?

a. Barmikor, amikor az irodaban van, egy alkalmazott felhivhat, e-mailt kildhet, vagy bejohet

problémaval.
b. Minden problémas kérdést a csapattalalkozékon vitatnak meg.

c. A vezetének barmely napon meghatarozott idépontja van, hogy konzultaljon az

alkalmazottakkal az aktualis kérdésekrél.

d. Az alkalmazottak el6szor onalléan vagy csapaton belill prébaljak megoldani a problémat,

csak ha ezek az utak kudarcot vallanak, akkor fordulnak a vezetshoz.

e. Barmilyen problémat a vezets csak idészakos értekezletek alkalmaval beszél meg a

munkavallaléval, a feladat elején elére egyeztetve.

Valaszat indokolja:
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Onértékelési eszkozok

Elérhetéség - 6ndiagnozis

A munkaltaté csak kivételes esetekben kdvetelheti meg a munkavallalék
rendelkezésre allasat, ebben az esetben a munkaltaténak (lehetéleg irasban)
tajékoztatnia kell a munkavallalét ennek okairél.

El6zetes tajékoztatas esetén tudok a munkaltaté rendelkezésére allni.

Nem fogadom el a munkaltatom azon kovetelményét, hogy munkaids utan
»Lugyeletben legyek”, ha nem vészhelyzetrél van sz6.

A legjobb médja annak, hogy ,feltdolthessem az akkumulatort”, a munka,
maskor pedig nem mindig sikerul.

A munkaltaté altal megbizott tobbletfeladatokat tauléraban szivesen ellatom.

Altalanossagban az a véleményem, hogy a munkaltatok ne kotelezzék a
munkavallalékat a munkaidén kivili szakmai feladatok ellatasara.

Nem tudok minden szabad percet tébbletmunkanak szentelni.

A csaladom és a barataim mar nem szamitanak arra, hogy talalok nekik
szabadidét.

A munkaadék mindig indokolatlanul kihasznaljak az alkalmazottak
rendelkezésre allasat.

Szeretem a munkamat, soha nem sietek haza, szivesen maradok a cégnél
munkaidé utan és hétvégén viszem haza a munkat.

Az alkalmazottaknak lehetéséget kell biztositani arra, hogy munkaidé utan
minden kovetkezmény nélkul elszakadjanak a szakmai dolgoktol.

Szakmai feladataimat barmikor hajlandé vagyok ellatni, ha mas tervem nincs.

Nem szeretem, ha gyorsabban eléléptetik a nalam elérhetébb alkalmazottakat,
akiknek nincs mas kotelezettséguk.

26

Qéﬁk%lo # ; - Funded by

il the European Union
EURECYS WSTIE



A munkavallalék rendelkezésre allasa elengedhetetlen a vallalat szamara, és a
munkaigyi jogszabalyok kelléképpen védik a munkavallalok pihenéshez valé
jogat.

Kifejezetten meg kell tiltani, hogy a munkaad6k munkaiddén tal tzleti tigyekben
kapcsolatba Iépjenek a munkavallalokkal.

A felettesek elvarasa, hogy munkaidén kivil is bevonjak beosztottjaikat,
manapsag elengedhetetlen.

A munkaidé-szabalyozas szigoru betartasa negativan befolyasolja a vallalat
versenyképességét.

Nehezen taldlom a munka és a maganélet egyensulyat.

Jobban izgat a munka, mint a csalad vagy barmi mas.

Idegesit, ha valaki azt javasolja, hogy csokkentsiik a munkat, és szanjunk idést
valami masra.

Eredemények

Pontokat adhatsz magadnak, ha a valaszaid a kovetkez6k voltak:
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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) megbizhatésag és szorgalom
b) talalékonysag és megfontoltsag
c) ragyogas és merészség

a) Emlékezzen vissza, hogyan kezelték masok hasonl6 helyzeteket
b) megbeszélni a stratégiat barataival
c) gondoljon tobb elfogadhato6 lehetéséget, és valassza ki a legjobbat

a) nem — évek 6ta vannak kedvenc ételeim
b) néha
c) nagyon gyakran

a) kerulod, mert megzavarja a békét és a rendet
b) csodalja a ragyogasat és batorsagat
c) lehetéséget keresel, hogy megbeszéld vele

a) 6sszerancolsz a rosszallastol, és elsétalsz — ez nem neked valé
b) rovid ideig fontoléra veszed a hallgatast, de gyorsan feladod
c) mar izgatott vagy, mert hallgathatsz valami ujat.

a) néhany napig aggodsz a véleményuk miatt, barcsak visszaforgathatnad az idést
b) rajossz, hogy nem értették az 61t6zék szimbolikajat, sajnalod ket
c) nem érdekel - a jelmezt magad készitetted, és nagyon jé

a) egy teriletet érintenek, és évek 6ta allandéak
b) tobbszor valtozott
c) nagyon valtozatosak.

a) pénz
b) személyes ambicié
c) kivancsisag

a) 0-3

of Transformation
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b) 4-9
c) 10 és tobb

a) nem tudja a megoldast
b) tébb perc mulva
c) néhany perc mulva.

Valészinileg szunnyad az a képességed, hogy masokat inspiralj. On olyan ember, aki mind
maganéletében, mind szakmai életében szeret ragaszkodni az elére meghatarozott rutinokhoz és az
altalanosan elfogadott szabalyokhoz. Egy ilyen hozzaallas biztonsagérzetet ad. Mivel tial eredeti, a
valtozas kilatasa és a kockazatvallalas kissé megijeszt. On kiszamithaté és kiprobalt helyzetekben
miikodik a legjobban, és a f6noke valdszinileg megbizhaté és kotelességtudéd alkalmazottként tekint
rad.

Sok érdekes otleted van, ihletet adhatsz masoknak, de ezek megvaldsitasahoz gyakran hianyzik a
batorsag. Elvezed, hogy eredeti és heves emberek tarsasagaban lehetsz, csodalod az eredményeiket,
titokban arrél almodozol, hogy a nyomdokaiba Iéphetsz. Kezdje el gyakorolni a kreativitasat, mert ez
egy olyan képesség, amelyet fejleszthet.

Masok inspiralasa olyan készség, amely jol kifejlédott benned. Mind a maganéletben, mind a
munkahelyen képes vagy kreativ médon feladatokat ellatni, problémakat megoldani. Képes vagy
alkalmazkodni a kilonb6zéhez

Alkalmazkodsz a kiilonb6z6 tarsadalmi helyzetekhez, és a varatlan eseményeket Uj tapasztalatszerzés
lehetéségének tekinted. Sok szenvedélyed van, és nem tudod, mi az unalom, és minden nap egy (j
kihivas szamodra. Csak igy tovabb!
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Interperszonalis kommunikacio - 6n-diagnoézis

Interperszonalis kommunikacio - 6n-diagnoézis

KERDESEK

VALASZOK

mindig | sdrd néha alig

Amikor felkérnek egy beszélgetésre, tobbet
hallgatok, mint beszélek kozben.

Meg tudom hallgatni azt, akinek gondja van a
beszéddel — ismételgeti, megszakitja, nem fejezi
be a mondatokat.

Figyelmesen hallgatom, prébalom megérteni, mit
jelentenek a beszélé altal mondott szavak.

Erdeklédést mutatok az interjhalany irant - soha
nem foglalkozom mas ltgyekkel ez idében.

Meggyézédésem, hogy jol értelmeztem az
interjualany szét.

Egyuttérzek a beszélgetépartnerrel, hogy
helyesen megértsem allaspontjukat.

Ertesitem a kérdezst, hogy hallgatok ra —
bolintok, ranézek, 'mhm’, 'aha'a stb.-ekkel
valaszolok.

Nem szakitom félbe a beszélgetspartnert;
Turelmesen kivarom a megfelels pillanatot,

példaul, hogy feltegyek egy kérdést, ami fontos a
probléma megértéséhez.

Az interja alatt nyugodt vagyok és az
interjualanyra koncentralok.

Ha nincs idém hosszabb beszélgetésre,
egyeztetek Gjabb idépontot.
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11. | Tart6zkodok attél, hogy olyan kérdéseket tegyek
fel, amelyek semmiképpen nem vonatkoznak az
ugyre, azok feleslegesek.

12. | Igyekszem biztositani a szélasszabadsag
légkorét az interju soran.

13. | Nyugodtan elviselem a hivo érzelmeit.

14. | Kérdéseket teszek fel az interjualanynak, hogy
batorsagot adjak, és kimutassam
érdeklédésemet.

15. | Igyekszem az interjualanyra figyelni — mit mond a
testbeszéde.

16. | Gondoskodom arroél, hogy jol értelmeztem-e.

17. | Nem részletezem a gondolatokat és érzéseket,
hogy 6sszhangban legyek a sajatommal.

18. | Nem adok tanacsot, mielétt az interjualany
befejezte.

19. | Reagalok a beszélgetépartner viselkedésére -
megdontom a fejem, felemelem a kezem ...

20. | Beszédnyelvemet a beszélgetspartner nyelvéhez
igazitom.

Eredmények:

Ha az X-ek legaldbb fele vagy nagy része a ,,mindig” és a ,,gyakran” alatt szerepel, akkor jé hallgaténak tekinthetd. Bravo.

Gondoljon csak a valaszokra a tébbi cimszéban. Hajlando és tud dolgozni rajtuk?

Ha az X vélaszok kevesebb mint fele jelent meg a ,,mindig” és a ,gyakran” alatt, akkor beszél6-hallgatdként kell dolgoznod

magadon. Elemezze a vélaszait. Mindig jé 6tlet Ujragondolni a kbvetkezé kérdéseket:

Mi okozza a legtdbb problémat? Mi a gyengém? Mi okoz nekem nagyobb gondot valamivel? A problémaim a

tudatlansdgombdl vagy inkdbb a hozzaallasombdl fakadnak? Olvasson az aktiv hallgatds elveirdl és technikairdl.

DIALOG .
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Gyakran

1 Mindent megteszek, hogy cselekvésre 6sztonézzem a csoport
tagjait.

2. Hajlamos vagyok bosszankodni azokon az embereken, akik
halogatjak a feladatok elvégzését.

3. Arra biztatom a csoportot, hogy tartsak be a terveket és az
utemterveket, és tartsak be a hataridéket.

4. Ha a csoportban eltéré vélemények vannak, arra biztatom az
embereket, hogy vitassak meg ezeket a konszenzus elérése
érdekében.

5. Igyekszem eredeti 6tleteket/megoldasokat hozni a csoportba.

6. Jo6 humorral oldom a fesziiltséget, j6 kapcsolatokat tartok.

7. Dontés elstt kozos megértést/elfogadast keresek.

8. Figyelmesen hallgatom masok mondandéjat.

9. Kerulom, hogy konfliktusokba keveredjek.

10. | Gyorsan észreveszem a hibakat/gyengeségeket a masok altal
felhozott 6tletekben

11. | Nyiltan kozli bizonyos helyzetek okait/okait.

12. | Mindig készen allok tamogatni egy j6 javaslatot a k6zos érdek
érdekében.

13. | Hajlamos vagyok sok otlettel elsallni.

14. | Amikor ugy érzem, hogy valakinek van mit ajanlani, igyekszem

bevonni az egyuttmiikodésbe.
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15. | Ha a dolgok nem gy mennek, ahogy én akarom, nem
csuiggedek el azonnal.

16. | Kialakitom masok otleteit, hogy azok tovabbfejleszthetsk
legyenek.

17. | Altalaban masok véleményének hatasara meggondolom
magam.

18. | Hajlamos vagyok jovahagyast és tamogatast kérni masoktél.

19. | Szamomra fontosabb, hogy elvégezzem a munkat, mint a
csapaton belilli népszeriiség megszerzése.

20. | Aktivan kikérem masok otleteit, véleményét.

21. | Baratsagos ember vagyok, konnyen kijovok masokkal.

22. |lgyekszem nem tul elhamarkodott kovetkeztetéseket levonni.

23. | Felhivom a figyelmet azokra az emberekre, akik valamilyen
oknal fogva hatranyos helyzetben érezhetik magukat.

24. | Szeretek helyzeteket elemezni és alternativakat mérlegelni.

25. | Sokféle emberrel tudok jol egyitt dolgozni.

26. |Ertelmes ember hirében allok. Csak azt fogadom el, ami az ész
hatarain belul van.

27. | Szeretem a pozitiv munkakapcsolatok apolasat/tamogatasat.

28. | A cselekvés soran energikus és dinamikus vagyok.

29. | Elére latom a lehetséges nehézségeket, mert fel akarok késziilni
rajuk.

30. | Masokat cselekvésre kényszeritek, mert nem szeretem, ha az
idejuket vesztegetik.
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31.

Altalaban sikeriil meggyézni az embereket egy bizonyos
cselekvési iranyrol.

32. | Ha az embereknek kétségei vannak, batoritom 6ket, hogy
folytassak a feladatot.

33. | A cselekvés elétt mérlegelem az alternativakat.

34. | Altalaban nyiltan beszélek az érzéseimrél.

35. | Az emberek azt hiszik, hogy tulsagosan elemzé és 6vatos
vagyok.

36. | A megbeszélések soran egyenesen a lényegre térek.

37. | Bar minden nézet érdekel, nem habozok, amikor dontésrél van
sz0.

38. |ldegesitenek azok az emberek, akik nem veszik elég komolyan a
dolgokat.

39. | Képes vagyok befolyasolni az embereket anélkil, hogy nyomast
gyakorolnék rajuk.

40. | Szeretek mindent alaposan atgondolni, mielétt teszek valamit.

of Transformation

DIALOG \é =,

35

Funded by
the European Union




A fenti kérddgiv célja, hogy meghatarozza, melyik csapatban val6 szerep jut a legjobban Onnek.
A kérdéiv a 4 szerepkor illeszkedését azonositja:

1. Iranyit6 - 16 célkitizések/feladatok: annak biztositasa, hogy a célok megegyezzenek és

vilagosak legyenek, és mindenki elkotelezett legyen azok elérésében.
2. Kivitelezé - fébb célok/feladatok: a kitlizott feladatok gyakorlatba lltetése.

3. Gondolkod6 - fébb célok/feladatok: otletek kidolgozasa, ezek megvalésitasahoz megfelels

eszkozok/modszerek kivalasztasa, a mar megvalésitott megoldasok javitasa.

4 Supervisor - fé célok/feladatok: a csapattagok kozotti fesziltségek oldasa, a kapcsolatok minél

jobb allapotanak biztositasa.

A maximalis pontszam minden szerepre 20 pont.

A legmagasabb osszesitett pontszam azt a szerepet jelzi, amelyre a legalkalmasabb.

A kovetkezs magas pontszamok hatarozzak meg az On szerepét vagy tartalék szerepeit.
A 9 alatti pontszamok azt jelzik, hogy nem érzi j6l magat ezekben a szerepekben.

Az 6sszes szerepre adott 15-0s pontszam arra utal, hogy elég rugalmas vagy ahhoz, hogy a fent

meghatarozott négy szerep kozul barmelyiket elvallald.
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Allitas Gyakran Néha

11

14

20

31

37

39

Osszesen

A ,,Gyakran” oszlop eredményét szorozza meg 2-vel. igy kapja meg a végeredményt:

A ,IRANYITO” szerepkor végeredménye:
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KIVITELEZG

Allitas Gyakran Néha

15

19

26

28

30

32

36

38

Osszesen

A ,,Gyakran” oszlop eredményét szorozza meg 2-vel. igy kapja meg a végeredményt:

Végpontszam a "KIVITELEZ(" szerepére:
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GONDOLKODO:

Allitas Gyakran Néha

10

13

16

22

24

29

33

35

40

Osszesen

Szorozza meg a ,,Gyakran” oszlop pontszamat 2-vel. igy kapja meg a végss pontszamot:

A "GONDOLKODO" szerep végss pontszama:
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ELLENGRZ6

Allitas Gyakran Néha

12

17

18

21

23

25

27

34

Osszesen

A ,,Gyakran” oszlop eredményét szorozza meg 2-vel. igy kapja meg a végeredményt:

A LELLENORZO” szerep végss pontszama:
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ESETTANULMANYOK




Esettanulmany - Interperszonalis és kommunikaciés készségek egy

szervezeten belul

1. esettanulmany (Etika a munkahelyen)

Anna nemrég kezdett dolgozni az On cégénél. Kezdetben baratsagos embernek tlint. Sokat beszéltél a sziinetekben. A
tobbi munkatdrs mellett Anna nagyon halas volt az itteni munkaért. Nemrég azonban pletykalni kezdett olyan
munkatarsairdl, akik torténetesen nem voltak a kdzelben. Ezen kivil tobbikrdl személyes adatokat is felfedett, és még
nagyon személyes kérdéseket is feltett 6nnek.

Fontolja meg a kévetkez6 példareakciok kévetkezményeit ennek a személynek a viselkedésére:
A. A pletykak, megjegyzések, kérdések figyelmen kiviil hagyasa.
Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:

B. Pletykak terjesztése Annarol mas kollégaknak.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:

C. Panaszkodas a fénoknek.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:

D. Magyarazd el Annanak, hogy nem helyénval6 az ilyen pletykdlkodas és a kollégak személyes ligyeirdl beszélni.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:
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Esettanulmany 2 (Etika a munkaban)

A f6nok azt kivdnja megbizni Addmmal, hogy dolgozzon ki egy adatbazist a potencidlis vendéglatéipari beszallitokrol
Lengyelorszag 6sszes tartomdnyaban. Az adatbazis elengedhetetlen a rendezvények gordiilékeny lebonyolitasa
szempontjabdl orszagszerte, az egyes lgyfelek igényei szerint. Egy ilyen adatbazis |étrehozasa faradsagos és idGigényes
feladat.

Az alabbiakban 4 példa lathaté Adam viselkedésére ebben a helyzetben. Elemezze Adam minden reakciéjanak hatasat.
1. A fonok keriilése, ameddig csak lehetséges.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:

2. Tulterheltség szinlelése, hangos panaszkodas a tulterheltségrél és a tulterheltségrol.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:

3. Séhajtva, szemforgatva és elfogadva a feladatot, de aztan latszélag véletleniil elfelejtve megcsinalni.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:

4. Feladat végrehajtasdra vonatkozo utasitas elfogadasa a lelkesedés hianya ellenére.

Egy ilyen dontés lehetséges kovetkezményei:
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Peter elmulasztotta a fellilvizsgdlt ajanlat megkildésének hataridejét az Gigyfélnek a cég csaladi piknikjére. Emiatt a
vevével vald kapcsolattartasért kozvetlenil felel6s Mareknek nehéz beszélgetést kellett folytatnia az tigyféllel, ami
majdnem a megrendelés elvesztésével jart. Marek felhivta Péter figyelmét, hogy ilyen helyzet nem fordulhat elg,
kiilondsen nagy megrendeléseknél. Péter agressziven reagalt erre a megjegyzésre, és felhivta Markot, hogy ha 6 igy érzi, 6
maga gondoskodhat arrél, hogy minden arajanlatot elkészitsen és felllvizsgaljon az Ggyfelek szamdra. Ez a helyzet
konfliktust robbantott ki Péter és Mark kozott feladataik terjedelmével és elvégzésiik idGszerliségével kapcsolatban.

1. Mark sziikségletei

ird le Mark igényeit, ahogyan azok a leirt helyzethez kapcsolédnak. Prébald meg ne ,,cenzirazni” Sket, még azokat a
negativ szlikségleteket is leirva, amelyeket nehezen ismerne el a masik fél el6tt.

2. Viselkedés

Sorold fel Péter és Mark Osszes viselkedését! Tedd ezt cenzura nélkiil, ird ki mind a pozitivan, mind a negativan itélteket.
Prébald meg azonositani, mik voltak Mark és Péter céljai: megoldani a konfliktust, leckét adni a masik félnek, nyerni?

3. Péterigényei

Most nézd meg a helyzetet a masik oldalrél. Mutasson ra Péter viselkedésére, és gondolja at, hogy a masik mit akart elérni,
és milyen szlikségletei lehetnek a leirt helyzetben.
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4. A megfigyel6 perspektivaja
Most jatszd el a szimpatikus megfigyel§ szerepét — ird le Ujra a helyzetet. Mit veszel észre?

5. Kovetkeztetések

Foglalja 6ssze a fent leirtakat. Hogyan latja a helyzetet? Mi volt a lehetGség és mi a fenyegetés? Mit tanultal Péterrdl és
Markrol?

Elemezze Péter és Mark viselkedését! Mit tehettek volna masként? Hogyan kellett volna megoldaniuk a felmeriilt
konfliktust?
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TUDASTESZT - vonal 1a

(egyvalasztos teszt, a helyes valaszok félkovérrel vannak jelélve)

1. Példak a hatastalan konfliktusmegoldasra:
a. targyaldsokat
b. békés egyiittélés

c. szerepeket cserélnek

2. A két részleg alkalmazottai k6zotti konfliktus:
a. interperszonalis konfliktus
b. csoportkézi konfliktus

c. Intraperszonalis konfliktus

3. A konfliktusnak ez az a szakasza, amelyben mas, eddig lappangé vagy régen megoldott vitas kérdésekre deriil fény,

és a felek kiilonb6z6 multbeli magatartasokat és incidenseket hoznak fel:
a. csticspontja
b. megegyezés

c. kolcsonos ellenségeskedés

4. Hatékony konfliktusmegoldé technikanak tekinthetjliik:
a. kompromisszum
b. elvdlasztas

c. szerepjaték
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(9]

. kijelentés: "Nem beszélek 6riiltekkel" egy példa az tigynevezett konfliktusmegoldé technika haszndlatara:

a. leértékelodik

b. figyelmen kivll hagyva

c. atorientacio

6. A felsorolt személyiségjegyek koziil melyik lehet konfliktogén?

a. Elzarkozas az uj éiményektdl

b. Extrovertizmus

[g]

. kellemesség

~N

. Disjunktiv feladat az, amelyben:

a. a siker a csapat leger6sebb tagjatol fligg

b. a csapat sikere mindenki felel§ssége a csapatban

[g]

. a siker a leggyengébb csapattagon mulik

8.A tényekhez valé kozeledés, a sajat tévedhetetlenségébe vetett hit, a status quo ,,megérzése” — ezek a csapattagokra

utalo allapotok:
a. tarsadalmi tétlenség
b. csoportgondolkodas szindroma

c. szocialis facilitacid
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9.A fesziiltségek enyhitése és a konfliktusok tompitasa olyan attit{id, amely azt mutatja, hogy a csapattag felvallalta a

szerepet:

a. feladat orientalt

b. 6norientalt

c. kapcsolatorientalt

10. Az az allitas, hogy a csoportban végzett munka megneheziti az egyéni hozzajarulasok értékelését, azt mutatja:

a. tarsadalmi tétlenség
b. szocialis facilitacio

c. csoportgondolkodds szindroma

11. Mely jellemzé6k alkotjak a csapatot:

a. egyértelmdi feladat- és szereposztds

b. er6s érzelmek

c. rivalizalas a csapat tagjai kozott

12. Az, 6tletgylijtés” egyik fontos jellemzgje:
a. tekintély megjelenése

b. szabad véleménynyilvanitas

c. az irredlis elképzelések kezdetben elutasitdsa
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13. A kommunikacié hatékonysaga akkor a legmagasabb, ha a verbalis lizenet (1), a testbeszéd (2) és a hangnem (3)

aranya:

a.1-65%,2—-25%,3-10%

b.1-25%, 2 -10%, 3 -65%

€. 1-10%, 2-65%, 3 -25%

14. Visszahuzddas, reflexivitds, merevség, higgadtsag — ez a kommunikacids stilus a személyiségtipushoz kapcsolédik:

a. kozonyos
b. mélabus

c. bizakodé

15. A beszédekben hasznalt nyitott kézmozdulat jelentése:
a. nyitottsag és Gszinteség
b. jovahagyas és elégedettség

c. a fels6bbrend(iség és a dominancia érzése

16. A bels6 kommunikacié akadalyai lehetnek:
a. nyelvi kiilonbségek, informdacids zaj, aktiv hallgatas
b. bizalmatlansag, felfogasbeli kiilonbségek, érzelmek

c. kovetkezetlen lizenetek, asszertivitds, empatia
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17. Az aktiv hallgatas tobbek k6zo6tt a kovetkezdket foglalja magaban:
a. a testet a beszélget6partner felé forditani, a gondolataiban olvasni
b. a beszélget6partner sziineteltetése, kérdések feltevése

c. szemkontaktus, atfogalmazas

18. Az aktiv hallgatas akadalyai a kdvetkezG6k:
a. tanacsot adni, 6sszehasonlitani, félreérteni,
b. szembehelyezkedni, meggy&zni, elkeriilni a hamis lGizeneteket

¢. nyitottnak lenni a vitakra, az érzelmek lekiizdésére, a taldlgatasokra

19. A munkavégzésre valé rendelkezésre allas azt jelenti, hogy:

a. a munkavallalé barmikor és barmikor hajlandé feladatat ellatni

b. a munkavallalé a cég igényeitdl fligg6en barmikor és barhol hajlandé feladatat ellatni

¢. a munkavallalé barmikor és barhol hajlandé ellatni feladatait, fliggetlendl a vallalat igényeitdl

20. A Munka Torvénykoényvének rendelkezései a munkavallaléi elérhet6séggel dsszefiiggésben:

a. részletesen szabalyozza a kérdést
b. egydltalan ne foglalkozz ezzel a kérdéssel

c. az ligyeleti id6 (készenléti ligyelet) kérdésének kezelése
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21. Munkavégzésre akkor van lehet6ség, ha:

a. a munkavallalét feladatkorben alkalmazzak

b. a munkavallalé rugalmas munkaidével rendelkezik

c. mindkét fenti helyzetben

22. A rugalmas (mozgathaté) munkaidé a kovetkezdkbdl all:

a. a munkaltatd és a munkavallalé eltéré munkaid6-kezdési id6pontban allapodik meg, de csak munkanapokon

b. a munkaltaté megegyezik a munkaidében

c. hataridé meghatarozasa, amelyen beliil a munkavallalé dont a munkakezdés id6pontjarél

23. A munkaba valé ellenérizetlen bekapcsolédas (munkamania):

a. egyensulyhidny a munka és az élet egyéb teriiletei k6zott

b. rogeszmés belsd igény, hogy folyamatosan munkat végezzenek az élet mas teriileteinek rovasara

c. a sajat viselkedése feletti kontroll részleges elvesztése belsé munkakényszer miatt

24.Masok cselekvési inspiracidjanak forrasai lehetnek:
a. sajat tapasztalat, magas fizetés
b. érdekeit, biztonsagérzetét

c. masok, munka
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25.Az inspirdlo vezetd6 tulajdonsagai a kévetkezdk:

a. kockazatvallalas, ingerekre gyorsan reagald, domindns pozicié megszerzésének vagya

b. nyugalom, higgadtsag, kiegyensulyozottsag, nyitottsag

c. felelGsségvallalas, makacssag a helytéllasban, erés dnmotivacio

26.Mutassa be az igaz allitast:
a. A negativ érzelmek mindig rossz hatdssal vannak masok cselekvésre 6sztonzésére.

b. Az inspirald vezet6 feladata a viselkedési mintak atadasa.

c. Az inspirdlo vezet6 szerepe a koordindtor, a megvaldsito, a vezetd, az Gjito és a kritikus.
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A MICE
MUNKATARSAINAK
INTERPERSZONALIS ES \r
KOMMUNIKACIOS
KESZSEGEI
- A SZERVEZETEN BELUL




FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE.

Konfliktusrol akkor beszélink, Egyén-csoport konfliktus - egy
ha az egyik fél céljainak és csoport és egy elszigetelt
szlUkségleteinek egyén kozott. Eredménye
megvaldsitdsa akadalyozza lehet pl. az egyén
vagy akadalyozza a masik fél lojalitdsanak hidnyabdl, a
szUkségleteinek vagy csoportkonformitasnak valé
céljainak megvaldsitasat. alavetettség hianyabdl.

Csoportkozi konfliktusok - a
felek kisebb csoportok pl. egy
cég két részlegének
alkalmazottai.

Intraperszonalis konfliktus - az
egyénen bellli konfliktus.




FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE

A szervezeten beliili konfliktusok forrasai:

A fels6- és kozépvezetSi kompetencidk kiilonbségeibdl adodo konfliktusok - a jobb, szakszerd
vezetés tudatabdl fakadd kozépvezetés befolyasanak erdsitése.

A munkakorbél szarmazé anyagi el6nyok elosztasabol adodoé konfliktusok - pl. bizonyos egyének
tulzott kivaltsaga vagy egyenld elosztas, ami alaassa a nagyobb érdemekkel rendelkez6k
0sztonzoit.

A munkavallalék nem megfelel6 el6léptetésébdl adddo konfliktusok — masok el6léptetésének
elmulasztdsa vagy nem megfelel§ el6léptetése (nem igazolja képesités és szakmai teljesitmény).

Az emberi csapatok rossz vezetésébdl adodo konfliktusok - irredlis vezetdi elvarasok, tulzott és
korlatozo kontroll, tulzott birokracia, személyes fejlédési kilatasok hianya.




FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE

A szervezeten beliili konfliktusok forrasai:

Munka- és termelésszervezési hianyossagokkal 6sszefliggd konfliktus - rosszul
elrendezett munkaallomdasok, nem megfelel6 feladatmegosztas és -koordinacio,
tulzott terhelés vagy alulterhelés, merev munkaidé.

Kommunikacioval kapcsolatos konfliktusok - rossz kommunikacio, félretajékoztatas,
nem megfelel6 informacidaramlas.

Szervezeti és technikai valtoztatasok végrehajtasaval kapcsolatos konfliktusok - a
munkavallalok aggodalmai a valtozas munkajukra gyakorolt hatasaval
kapcsolatban.

Egyéb konfliktusok - gondolkodas és magatartas, sztereotipidk, vallott vildgnézet,
kritika elfogadasanak képtelensége stb.




KONFLIKTUSDETEKTOROK: VISELKEDESEK,

KOMMUNIKACIOS MODOK, AMELYEK
HOZZAJARULHATNAK A KONFLIKTUSHOZ.

A partner provokalasa
A bevett szabdlyok és ellentmondasos
ritudlék megszegése. kijelentésekkel és
viselkedésekkel.

Tulzott mesterséges
formalizmus az
interakcidkban,

Megel6z6 tdmadas -
védekezést feltételezve
egy olyan vart tdmadas
ellen, amely egyaltaldn

nem tortént meg.

Ellenzi a partner barmely
javaslatat.

A mult kellemetlen
eseményeinek felidézése.

Bizalmatlansag
kimutatasa, partnere
A masik fél jéindulatanak kijelentéseinek Kerllje a kozvetlen
hidnyaval vadolni. ellenérzése és érintkezést partnerével.
kontrollalasa a
beszélgetés soran.




FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE

A KONFLIKTUS FAZISAI:

CsuUcspont - kozvetlen 6sszecsapas
a felek kozott. A fesziltség
fokozddéasa. Kilonb6zé attitlidok és
magatartasok feljelentése.
Gyakrabban nyul érzelmi érvekhez,
mint racionalis érvekhez. Rovid
szakasz, és gyakran messze nem
esszerd.

Kolcsonds ellenségeskedés - ha
A vita targyanak felbukkanasa - igazunk van, miért nektnk kell
miért alakult ki ellentét a felek aldvetni magunkat? Gyllnek a
kozott? Véleménykilonbségek, vadak, a negativ és altalanositd
érdeklddési korok, eltérs elvarasok itéletek. Konfliktusdetektornak
feltarasa. szamitd reakcidk, viselkedések
jelennek meg.

Megnyugvas - az érzelmek
stabilizdldsa. Mivel az intenziv
izgatottsdg hosszu ideig nem

tarthatd fenn, a konfliktus

fokozatosan elcsendesedd
szakaszba kerdl.

Megallapodas - a konfliktus tavolrdl
vald szemlélése és kozos megoldas
elérése.




Figyelmen kivil hagyas - a konfliktus szdndékos figyelmen kivil hagyasa

Késleltetés - dontések/intézkedések elhalasztasa a konfliktus megoldésara

A

KONFLIKTUSOK
M E G 0 I_ D A S A N A K Leértékelés - a masik fél értékeinek névértéken vétele - ,a hilyének utat kell

engednie”. Csak a vitarendezés latszatat kelti;

NEM HATEKONY
MODJAL:

Békés egyuttélés - a normalitas latszatdnak megteremtése;

Kompromisszum - mindig ,veszteséggel” jar, ami tovabbi feszlltségekhez
vezethet;

A ,blnbak” azonositasa - a konfliktus eltoldsa egy Uj konfliktus megjelenésével,
amely a kordbban viszadlykodé feleket egy Uj ,ellenség” koril egyesiti;

Harc - erészakkal az egyik fél megadasara kényszeritése.




A
KONFLIKTUSOK
MEGOLDASANA
K HATEKONY
MODIJAI:

Atfogé célok megfogalmazasa (kdzds érdek
nyilvanossadgra hozatala);

Integrativ vitarendezés;

Szerepcsere;

Atirényftés;

Kozvetites;

Elvi targyalas.




FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE.

o Atfogd célok kitlizése (kdzos érdek) - er8siti a csapatintegraciot, a konfliktusok
hattérbe szorulnak. Hivjon kozos célokat, értékeket, gondolatokat, amelyek
mindkét fél szamara fontosak. Az atfogd célt mindkét fél részcélja alapjan kell
kitlzni. Ezzel a mddszerrel a csapat egy kozos cél koré tomaordl.

e Integrativ vitarendezés — mindenki szamara el6nyds megoldas keresése. A
figyelmet az eltérésekrdl a kdlcsonods elényok keresésére kell iranyitani.

e Szerepcsere — lehetdvé teszi az ellenfél allaspontjanak megértését. A néz6pontok
megvaltoztatasaval Uj kovetkeztetésekre, Uj otletekre lehet jutni a konfliktus
megoldasara.

-
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FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE.

e Ujraorientaciéd — megprobalja feloldani a zsdkutcat a konfliktus soran. Olyan impulzust keresni, amely kiszakitja a
feleket megkeményedett gondolkodasukbdl, és mas irdnyba tereli a beszélgetést.

o Kozvetités — harmadik felek bevonasa a vitaba. A kdzvetitd az a személy, aki azonositja a vitazoé felek kdzotti
nézeteltéréseket, meghatarozza azok okait, a kdlcsonds érdekek értelmezésére tesz javaslatot, meggydz, rabeszél
és rabir a kdlcsondsen el6nyds megallapodas elérésére.

e Elvitargyalas — ,win-win” helyzet kialakitasa. A targyalasok alapelvei:
1) valassza el az embereket a problématdl; o

2) a probléma pontos meghatarozasa mindkét fél részérél; £ ‘ ?
. |
3) objektiv értékelési kritériumok alkalmazasa; «
4) keressen mindenki szamara el6nyods megoldast. g \




FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE

Hogyan lehet a konfliktust kordaban tartani:

e 1. Keésziljon fel a vitara — gy6z6djon meg arrél, hogy igaza van (gondolja végig mindkét fél érveit),
ellendrizze a tényeket (mi tortént valdjaban, mit mondtak, mit csindlt valaki stb.). Adj id6t
magadnak, és érzelmileg lehdil;.

» 2. Kezdeményezze az interakciot - valassza ki azt az id6pontot, helyet, korilményeket, amikor
felvetjlk a vitas kérdéseket. Olyan helyzetek, amelyek kortilményei nehezitik a megegyezést:
stressz, zaj, sietség, harmadik felek jelenléte.

* 3. Koncentralj a problémara, tartsd vissza az érzelmeket a vita soran A tulzott érzelmek elvonjak a
figyelmet. Ezek miatt kevésbé koncentralunk a masik oldal érveire.

* 4. Probaljon meg mindenki szamara elény6s megoldast kidolgozni — tekintse a masik felet
partnernek, ne ellenségnek, akinek meg akarjuk mutatni fels6bbrend(iségiinket. Erdemes
megegyezésre torekedni, megprobalni megérteni a partnert, inditékokat, szandékokat, érdekeket.



FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE

Konfliktuskezelés/konfliktuskezelés — hasznos készségek:

e Hatékony kommunikacié — baratsagos és kdzvetlen kommunikacié; odafigyelni arra, hogy kivel beszél, és
beallitani a hasznalt nyelvet és testbeszédet; tartdzkodni a nem helyénvalé vagy banté nyelvezettdl.

e Aktiv hallgatas — az aktiv hallgatassal tiszteletet tanusit a masik személy irant. Az aktiv hallgatas
megnyilvanulasa, ha a masik személy szemébe néz, bblogat a fejével, és egy pillanatra megérti, amit a )
személy mondott. Az aktiv hallgatas segit a konfliktust egy masik személy szemszogébdl latni. ,

ﬁ oo
e 1 »
e Tiirelem — lehet6vé teszi a masik fél igényeinek, motivacidinak, céljainak jobb megértését. Empatikus ! 2 »
attitd mutatasa érdekében tegyen fel kérdéseket, hogy megértse a masik személy néz6pontjat, legyen

nyitott a kiilonb6z6 véleményekre, és épitsen bizalmat kollégaival.

|
F

o Képes kezelni a nehéz helyzeteket — ezzel a készséggel gyorsan kreativ, az érintett felek szamara
elfogadhatd megoldast taldlhatsz egy konfliktusban. Vezessen 6tletb6rze, vonjon be masokat a
konfliktusok megoldasaba, és 6sszpontositson a konfliktusok okainak megtalaldsara.



FELMERULO KONFLIKTUSOK ENYHITESE,
KONFLIKTUSHELYZETEK KEZELESE

Konfliktuskezelés/konfliktuskezelés — hasznos készségek:
e Pozitiv attitlid — segit a konfliktus 'atélésében' és lekliizdésében.

e Mesterség — segit az érzelmek kontrollalasaban. Megakadalyozza a helyzet

l

sulyosboddsat. ‘h

e Oszinteség — tévedések beismerése, nem hajlandd masok elismerését vallalni— | ® ‘
keriilje azokat a helyzeteket, amelyek negativan befolyasolhatjak a kollégakkal w |
fenntartott kapcsolatokat.

o Kotelességesség - hatarid6k betartasa, szorgalom, elkotelezettség.

e Magabiztossag — kollégaja érzéseit nem sérté mdédon ramutat arra, hogy mit nem
szeret a viselkedésében



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGE

Csoport:
* Legalabb két ember;

* Ko6z06s cél;

* Hatékony kommunikacio; :
* Egyértelm( mikodési szabalyok;
\

* Egyértelm(i feladat-/szerepmegosztas; \

B3 oY
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* Vezetés

* Tovabbi szinergiak; - Erés kapcsolatok.

Csapat hatékonysag:

* az emberek objektiv teljesitménye és a kijelolt feladatok kemény megkozelitése;

* acsapat plaszticitasa és gyors reagalas és alkalmazkodas a valtozasokhoz.



CSOPORTBAN VALO MUNKAVEGZES KEPESSEGE

Csapatépités:

01

Az eléfeltételek
meghatéarozasa - milyen célt
kell elérni, milyen munkat kell
végezni, milyen hataskorrel

kell rendelkeznie a csapatnak.

Csapatépités - azonositsa az
egyes csapattagok erésségeit
és gyengeségeit, az
integracios tevékenységeket,
a feladatmegosztast (ki miért

felel&s, az egyes tagok
szerepének meghatarozésa a
cél elérésében).

Figyelemmel kiséri a csapat
munkajat - folyamatos
tdmogatast nyujt (anyagi és
emberi er6forrasok feltoltése,
visszajelzés az elvégzett
munkardl, konfliktusok
kezelése).




CSOPORTBAN VALO MUNKA KEPESSEGE

A csapatmunka hatékonysagat befolyasolo tényezok:

a csapattagok kozotti kapcsolat tipusa (klima, |égkor) - befolyasolja a motivacioét, az

elkotelezettséget és a munka mindségét;

a munkavégzés jellege és madja (vilagos és logikus elosztas, a munka ellenérzése);

a csapat rendelkezésére all6 eszkdzoket; /

a csapat képessége a célkitlizések elérésére (er6forras-felhasznalas, dontéshozatal képessége)




A HATEKONY CSOPORTMUNKA FELTETELEI:
A CSAPATTAG SZEMSZOGEBOL

* nyitottsag;
* reflexio;
e tirelem;

* Uléseken vald részveétel;

* a kialakult egylttmdkodési normak betartasa;

* a csoportfolyamat tudatositasa (a csapatfolyamatok megértése)



A GORDULEKENY CSOPORTMUNKA FELTETELEI
— AZ EGESZ CSAPAT SZEMSZOGEBOL:

egyértelmlen meghatarozott célok;

strukturalt cselekvési tervek;

hatékony kommunikacio;

egyértelmlien meghatarozott dontéshozatali eljarasok;

visszajelzés (az egyes tagok munkajardl, valamint a csapat egészérdl);

kiils6 kapcsolatok - tapasztalatok megosztdsa mas emberekkel/csapatokkal



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGE

A csapat életének szakaszai:

1. Beavatas - megismerése, hogy ki kicsoda személyiségét és hivatasat
tekintve; mikodési szabalyok kialakitasa (szerep- és
felel6sségmegosztas); a cél meghatarozasa.

2. Kinyulas - a hatarok meghatarozasa; kedvelések és nemtetszések
azonositasa; a kapcsolatok deformalizalasa; mikodési szabalyok
modositasa; a cél értelmezése.

3. Normalas - szoros kapcsolat épitése; mikodési stilus kialakitasa;
egy cél elérése.

4. Dezintegralo - a cél elérése; a kapcsolat felbomlasa, a tagok
elvesztése.




CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEG:
A CSAPAT HATEKONYSAGANAK BIZTOSITASA

A csapattagok sokfélesége és a feladatokhoz valé hozzaigazitasa — annak biztositasa,
hogy a problémat kilonb6z6 szemszogekbdl lehessen szemlélni. Az interdiszciplinaris
képesitések, a valtozatos készségek és a rengeteg tapasztalat lehet6veé teszi innovativ
megoldasok |étrehozasat. A szakmai hozzaértés mellett a csapattagoknak rendelkeznitik

kell a megfelel§ személyiségjegyekkel és a csapatmunkara vald képességgel is.

Ugyeljen a felelésségek megfeleld elosztasara — ez azt jelenti, hogy meg kell hatarozni a
megfeleld szamu csapattagot. Tul nagy csapatban a kommunikacid és a haladas nyomon
kovetése nehézségekbe Uitkozhet, mig a tul kicsi csapatban az egyes tagok tulterheltté

valhatnak. A csapat |étszamat az adott feladathoz kell igazitani.



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEG:
A CSAPAT HATEKONYSAGANAK BIZTOSITASA

e Biztositani kell a csapattagok bevonasat - lehet6vé kell tenni a
csapattagok részvételét a dontésekben (a csapat iranyanak
eldontésében).

e kommunikacio — bels6 (megfelel6 szamu értekezlet
megszervezése) és kilsé (csapattagok és felettesek). A csapatnak
hozza kell férnie a teljesitményre vonatkozo6 id6szerd
informacidokhoz és visszajelzésekhez.

e Allitson fel viligos magatartasi szabalyokat — hatarozza meg,
hogy milyen viselkedés elfogadhatd és mi nem. Gy6z6djon meg
arrol, hogy a csapat minden tagja tisztaban van ezekkel a
szabalyokkal.



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEG:
A CSAPAT HATEKONYSAGANAK BIZTOSITASA

o A kozosség érzésének apolasa a csapaton belil — a csapatnak egészként kell
tekintenie 6nmagara. A kotelékek erfsitése példaul a munka utani informalis
talalkozok szervezésével érhetd el.

o A tagok képzettségének fejlesztése — a fejlesztésnek ki kell terjednie a
kemeény és lagy készségekre is.

e Vildgosan hatarozza meg a célt — gy6z6djon meg arrdl, hogy a célt a csapat
minden tagja egyforman érti.

e A csapattagok motivalasa — vilagos kritériumok meghatarozasa, amelyek
alapjan a kollektiv és az egyéni teljesitményt jutalmazzak.



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGA:
CSAPATMUNKA PSZICHOLOGIAI MEGHATAROZOI

Csoportos gondolkodas szindroma — a csapattagok szamara az dsszetartas és a szolidaritas fenntartasanak
vagya fontosabb, mint a csapat Iétrehozasanak célja. A csoportgondolkodasi szindrédma kialakulasat el6segit6
kortlmeények (magas csoportkohézio, a csoport presztizsnek és vonzénak valéo megitélése, a csoport

elszigeteltsége, a kornyezettel vald kapcsolatok korlatozasa, er8s vezetd altali vezetés, stressz, fenyegetettség

érzése kritikus értékelési mechanizmus).




CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGA:
CSAPATMUNKA PSZICHOLOGIAI MEGHATAROZOI

Szocialis Facilitacio - masok jelenlétébdl és az értékelés lehetségebdl

fakado izgalom. A valasz jobb teljesitményt eredményez egyszerd és

tanult feladatoknal, és kisebb teljesitményt Uj és nehéz feladatoknal.




CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGA:
CSAPATMUNKA PSZICHOLOGIAI MEGHATAROZOI

Tarsadalmi hiusag — az a meggy6z6dés, hogy amikor az ember egy csoportban dolgozik,
nehezebb felmérni az egyének egyéni hozzajarulasat. Ellentétes hatast valthat ki a

szocialis facilitacioval, azaz az egyszeri feladatokat kevesebb eréfeszitéssel, a nehezebb

és uj feladatokat pedig jobban lehet elvégezni.




CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGE:
KAPCSOLATORIENTALT VISELKEDES (SZEREPEK)

a kommunikéacids csatorndk nyitva tartasa;

a feszlltségek és konfliktusok enyhitése;

megoldasok keresése a kilonbozé megkozelitések kombinalasara;

dicséret és motivalas;

megoldasok keresése a munka javitasara;

masok aktiv részvételre dsztdonzése;

sajat pozicid mddositasa

(engedmények), ha az a csapat érdeke;

annak ellendérzése, hogy a csapat elégedett-e a meglévé mikodési szabéalyokkal.



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEGE:
FELADATORIENTALT VISELKEDES (SZEREPEK)

cselekvés meghatarozasa;

Uj megoldasok és otletek generalasa;

otletek, javaslatok értelmezése;

a lehet6 legtobb informacié 6sszegyljtése a csapat munkajanak tdmogatasa érdekében;

a munka el6rehaladdsanak elemzése és konstruktiv értékelése;

kapcsolédd otletek csoportositasa;

hatarozatok és kovetkeztetések benyujtasa jovadhagyasra vagy elutasitasra.



CSOPORTOS MUNKAVEGZES KEPESSEG:
ZAVARO VISELKEDES(ES HOGYAN REAGALJUNK RA)

Negativ hozzaallds barmilyen Olyan témak keresése, amelyek
valtozashoz, tagadva a megtett Fel akarja hivni magara a figyelmet nem kapcsolédnak a csapat
intézkedések hatékonysagat (rendeljen olyan feladatot, ahol munkajahoz (szakitsa félbe a
(hangjat a tobbiekkel szemben bizonyithat). torténetét, és kérjen meg egy
egyként kezeli). masik személyt, hogy beszéljen).

Sajat vélemény mindenaron
kikényszeritése (mutasson ra egy
ilyen viselkedés rombolé hatasara,
és kérdezzen rad annak okaira).

Folyamatos viccel6dés a csapat
munkajahoz nem kapcsolodo Mindent a rogeszméihez kell kotni

témakon (hangsulyozzuk, hogy bar (hangsulyozni, hogy a csapat
szlikség van a légkor oldasara, a munkajanak témaja nem
tulzott viccel6dés elvonhatja a kapcsolodik a rogeszmék
tobbiek figyelmét, konkrét témajahoz).

feladatot jeldlhet ki neki).

Nem ad, oldalra tartas (kdzvetlen
kérdéseket tesz fel véleményért).




TAVOLI CSAPATMUNKA — HOGYAN LEHET MEGVALOSITANI
A TAVOLROL DOLGOZO CSAPATBAN REJLO
LEHETOSEGEKET

1. Gonkodjon arrdl, hogy a talalkozét 3. Gondoskodjon a bizonytalan
milyen, hogy tudjanak kialakitani helyzetek kezelésére és a
egymassal, és naprakészek visszacsatolasrdl, hogy a munkavallalé
maradjanak. ne érezze magat kirekesztettnek.

4. Dolgozzon a kdlcsonds bizalom 6.0Online csapatintegracio - tanacsos

kiépitésén - a tagok magas szintd olyan megbeszéléseket szervezni,

megfigyelése és ellendrzése nem amelyek nem csak a vallalati Ugyek
mukodik jol a tdvmunkaval. rogzitésérél szélnak.




CSAPATVEZETO - TULAJDONSAGOK ES KESZSEGEK:

* Kivald szervez6készség

* Nagyon jé kommunikacids készség;
* Konfliktusmegoldo képesség;

» Aktiv hallgatas képessége;

* Masok tisztelete;

* Nyitottsag;

e Magas személyes kultura;

* Empatia;

* Az érzelmi intelligencia;

* Magabiztossag;

* Képes hatékonyan vitatkozni.



CSAPATVEZETO - FELELOSSEG:

e (Csapatfeladatok tervezése és célok kitlizése;
e A csapat munkajanak felligyelete;

e A csapattagok motivalasa;

e A csapat képviselete;

e Gondoskodni a dolgozok fejl6désérdl;

e A csapattagok kozotti konfliktusok megoldasa;

o Ujtagok toborzasa és beiktatasa;

o Jelentések készitése a csapattevékenységekrdl;




ETIKA A MUNKABAN

Etika - olyan tudasterilet, amely a mindennapi és a szakmai életben az integritas problémajaval foglalkozik.

A vallalat alkalmazottai etikatlanul viselkedhetnek:

kollégak és beosztottak;

ugyfelek;

vallalkozok;

e cégek. -

A szakmai etika funkcioi:

* A szakmacsoport presztizsének emelése;

* A csoporton belili kapcsolatok szabdlyozasa;

* Védelem a kisértésekkel szemben:; o

* A munka targyahoz valo viszony meghatarozasa



ETIKA A MUNKABAN

A szakmai etika alapelvei:

Titoktartds, bizalmi elve - ha a szolgdltatd nem akarja elvesziteni az ligyfélbe vetett bizalmat, emlékeznie
kell arra, hogy diszkrét legyen, amikor az Ggyfél megosztja személyes problémait/gondjait.

Az Ggyfél j6létének elve — olyan tevékenységeket foglal magaban, mint: az ligyfél 6szinte tajékoztatasa az
tgy minden elemérdl, ideértve a rosszat is, valamint lehet6séget biztosit az ligyfélnek panasztételre és
fellebbezésre; j6 benyomas - egy megbizhatd személy képét alakitjuk ki, hogy meggy6zziik Ggyfelet arrdl,

hogy az 6 érdekeit nézzlk;

A szakmai titoktartas elve - a véllalat/lgyfél titkossaganak (maganéletének) tiszteletben tartasa; a
munkavallald erkolcsi kotelessége, hogy ne tegyen semmit, ami e titok (maganélet) sérelmét sértheti.

Az erkolcsi felel6sség elve - kritikus hozzaallas bemutatasa 6nmagaval szemben; a sajat hibainak
beismerése - a hibak elkdvetésekor ki kell javitani és nem szabad elfutni el6lik, pl. masok hibaztatasaval;

A helyes magatartas prioritasa az anyagi haszonnal szemben;

A jogsértés elnézésének elmulasztasa — az etikatlan viselkedés bejelentése a feletteseknek;

Munkakori kotelességeinek megfelel§ ellatasa.




ETIKA A MUNKABAN

A munkavallalék etikus magatartasanak alakitasanak feltételei:

nagy jelentéséget tulajdonitanak annak, ahogyan a munkavallalé a munkajat végzi; - masok létének
tudatositdsa, sajat szikségletei irdnti elkotelezettség érvényre juttatasa, elSitéletmentesség biztositasa;

képes elfogadni a kritikadt és megvédeni sajat meggybzEdését; - masok véleményének meghallgatasa és
véleményuk bemutatdsanak lehetévé tétele; - masok érdekeinek figyelembe vétele;

masok szlikségleteinek és elképzeléseinek kritikus értékelése.




ETIKA A MUNKABAN:
PELDAK AZ ETIKATLAN VISELKEDESRE

e Megbizhatatlan, megfontolatlan munkavégzés; e Lopas/eltulajdonitas;

e Sértd gesztusok és szavak a munkatarsak/felligyel6k felé; o Tuldrak elvégzése sziikség nélkiil;

e Fizikai és pszicholdgiai er6szak; e Tisztességtelen verseny a munkatarsakkal;

e A munkavallalékkal szembeni diszkriminacio; e Valaki mas munkajanak elismerése;

e Versenytarsaknak dolgozni; e A csapatmoral csokkentése pl. allandé panaszkodassal;
e kenbBpénz felajanlasa és elfogadasa; e Hatdsagi poziciobdl valé kezelés;

e Avallalat fizikai bazisanak/er6forrasainak sajat célra torténd e Nem kommunikdl a kozos taldlkozokrol;

felhasznalasa;
e Jogos indoklas nélkili lemondas a munkabdl;

e Betegszabadsag zsarolasa;



ETIKA A MUNKABAN:
PELDAK AZ ETIKATLAN VISELKEDESRE

o Alkalmazotti kedvezmények nem megfelel6 felhasznalasa e A beszalliték/vevdk figyelmen kiviil hagyasa/figyelmen
(pl. a vallalat altal alkalmazottaknak alacsonyabb aron kivil hagyasa;

kindlt aruk kereskedelme);

e Az utasitdsok szandékos megszegése;
e Tobb id6 fenntartasa a konnyen elvégezhet6 feladatokra;

e Avonatkozd utasitdsokkal ellentétes magatartas.
e Egy feladat elvégzésének késleltetése;

e A hibdk elrejtése;
e Fizikai er6forrasok pazarlasa;

e Avadllalati titoktartas megsértése;
e A munkavallaléi sziinetek meghosszabbitasa

e Alkalmazottak/ugyfelek/feliigyel6k/cég tapogatdzasa;
e Munkaid6ében a munkafeladatokhoz nem kapcsolddé
tevekenységek végzése; e Negativ értékelések a tényallastol fuggetlendil;
e Sajat hibaztatas masokra;

e Munkabdl késés/korai tavozas;



ETIKA A MUNKABAN

Munkhelyi pszichoterror és zaklatas — az alkalmazottak zaklatasanak formai. A kifejezéseket gyakran felcserélhetéen
hasznaljak. Bar hangsulyozzak, hogy a zaklatas kiilonosebb és kifinomultabb formakat 6lt, pl. ugratas az aldozat figyelmen
kiviil hagyasaval vagy elszigetelésével.

» Zaklatas — (zaklatas — megkornyékezés, tamadas, kdotekedés, tamadas).
* Bulling - (zaklatni, megfélemliteni).
A zaklatas fazisai:

1. Az eredeti kritikus esemény.

2. Stigmatizalas és megbélyegzés.
3. Elkdlonités.

Kiutasitas a munkabadl.




ETIKA A MUNKABAN

1. Az aldozat mogott
meghuzédé okok:

: : ® massag (pl. faj, vallas, vélemény);
A zaklatas okai: e fliggetlenség, hajthatatlansag;

® gyengeség, tulzott engedékenység;
* tulzott aktivitas, tulzott
elkotelezettség;




ETIKA A MUNKABAN

2. Az ildozé mogott 3. A szervezet és a kollégak
meghuzédé okok: indokai:

e Autoritarizmus, parancsolé ® az irigység és a rivalizalas légkore a
személyiség; szervezeten belll;

e fenyegetett, az Uildozé gyenge e A csoport bezarasa, a kivulalléok
pozicidja, fél a befolyds elvesztésétdl, elfogadasanak hianya;

® az Uld6z6 konfliktusos és e iltaldnos szervezeti zavar és kdosz;
megkeményedett hozzaallasa; e munkahely elvesztésének veszélye.




AZ ETIKATLAN MUNKAVALLALOI MAGATARTAS
KOVETKEZMENYEI:

* A munkaltato szamara: nehézségek a szerz6dések teljesitésében; anyagi
karok; az tzleti koltségek novekedése.

* A vallalat szamara: az Ggyfelek és az ligyfelek bizalmanak lerombolasa;
pénzigyi veszteségeket okoz; a m(iveletek hatékonysaganak csokkentése.

» Az ligyfelek (partnerek) szamara: alacsonyabb mindség - alacsonyabb
vasarlasi elégedettség; anyagi veszteségek; a bizalom elvesztése.

* A munkavallalé szamara:az etikatlan magatartassal érintett munkavallalé
esetében: a munkamotivacio elvesztése; csokkent termelékenység;
egészséguligyi (lelki) problémak; lemondas.

» Az etikatlan magatartas elkovetGjénél: tiszteletlenség a kollégak részérél;
szakmai lefokozas; fegyelmi felel6sség (pl. elbocsatas) vagy bintetdjogi
felel6sség (ha az etikatlan magatartas egyuttal blincselekményt is jelent).




ETIKAI DILEMMAK A MUNKAHELYEN.

Ha etikai dilemmak merilnek fel, ezek megoldasa és kész etikai eszkozok hianyaban etikai kérdGivvel
lehet kezdeni. Ez a helyzetelemzés gyors formaja. Az etikai kérdSiv néhany olyan kérdésbdl all, amelyek
az erkolcsi magatartas tukrében kapcsolddnak a problémahoz.

Az egyik leggyakrabban hasznalt etikai kérdbiv a kovetkez6 kérdéseket tartalmazza:
e Jogszer( a cselekedetem?
e Megsértem-e a vallalati szabalyzatot a tetteimmel?

e Hosszu tavon helyes-e a dontésem?

e Hogyan fogok érezni magammal kapcsolatban, ha megteszek egy bizonyos miveletet?

A kérdések az etikai dilemma elemzését hivatottak segiteni. Felhivjak a figyelmet arra az erkolcsi és etikai
erzékenységre is, amelynek minden embert el kell kisérnie a munkahelyen.




A MUNKALTATO ETIKAI KOTELEZETTSEGEI:

* Minden dolgozonak fejlédési és elbléptetési lehetbség biztositasa;

* Az alkalmazottak tisztességes és kovetkezetes iranyitasa, figyelembe véve igényeiket és
nézeteiket;

* A zaklatas, diszkriminacio és zaklatas el6fordulasanak megel6zése;

* A munkavallalok munka és maganélet egyensulyanak biztositasa;

* Nem azonositani a munkavallalot termelési tényez6ként, gondoskodni réla, mintha *
megszerzett haszon lenne;

* Minden dolgozd biztonsagardl valdé gondoskodas, munkajuknak megfeleld fizetés.



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO

Az interperszonalis kommunikacio egy lUizenet tovabbitasa és az lizenet megértésének képessége. Ez a folyamat
kilonb6z6 szinteken, valtozatos eszkdzokkel megy végbe, és sajatos hatasokat valt ki, mint példaul
informacidcsere, dnkifejezés, Igények kielégitése (kozelség, 6sszetartozas, biztonsag, befolyas).

Kommunikacios lanc:
« KULDO CSATORNA FOGADO KESZSEG
Az lizenet hatékonysaga:

* SZAVAK 10%

e TESTBESZED 65%

* HANGNEM 25%



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO
SZEMELYISEGTIPUSOK ES KOMMUNIKACIOS STILUS

Extrovertalt

aktiv
optimista
impulziv
valtozeékony
izgulékony
agrassziv

nyugtalan
Kolerlkus  s4ri546keny

Stabil Labilis

passziv Felgmatikus
gondos

komoly
kiegyensulyozott

megfontolt

megbizhato
bekes
nyugodt

Introvertalt



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO:

NON-VERBALIS KOMMUNIKACIO

A non-verbalis kommunikaciot
meghatarozott viselkedési formak
repertodrjaként hatdrozzuk meg, pl.
arckifejezések, testtartas, gesztusok,
térbeli viselkedés, pl. lablengetés, séta
beszéd kdzben, megfelels tavolsag a
beszélgetSpartnertél, sét a kilsé
megjelenés jellemzéi - ruhatipus, pl.
egyenruha, frizura, smink, ékszerek,

cipdbk stb.

A non-verbalis kommunikacié minden
fent emlitett eleme fontos az
interperszonalis kapcsolatokban. Az
ilyen tipusd kommunikacié 6 funkcioi
az attitidok és érzelmek

kommunikaldsa, a nyelvi kommunikacié
tdmogatasa és néha a beszéd
helyettesitése (példaul amikor a verbalis
érintkezés nehéz).
/




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO:

NON-VERBALIS KOMMUNIKACIO

beszéd fontos elemeit, pl. a politikai
beszédekben hasznélt nyitott
kézmozdulat (nyitottsdg, 8szinteség), a
felemelt hiivelykujj gesztus (OK) a
jovahagyas, elégedettség
kifejezéseként.

A non-verbalis Uzenetek kiegészithetik a
verbalis Uzeneteket, hangsulyozhatjak a

/

Néha a non-verbalis GUzenetek teljesen
Osszeegyeztethetetlenek lehetnek azzal,
amit mondunk, és igy zavarjék a
tovabbitott informacié befogadasat, pl.
szomoru informacidk kozvetitése vidam
arckifejezéssel, a beszélgetSpartnerrel
vald szemkontaktus kerulése, targyakkal
vald jaték beszélgetés kozben, intenziv

bamulésa a beszélgetbpartnerre.
/




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO:
NONVERBALIS KOMMUNIKACIO

Valogatott példak testbeszéd-értelmezésre:
* A nyitott tenyér 6szinte szandékot jelez

* A felhuzott szemo6ldok gyakran a kényelmetlenség jele

e Az ujjaval, csukott kézzel mutogatas kisérlet a dominancia kimutatasara
* Ha valaki lemasolja a testbeszédet, az annak a jele, hogy a beszélgetés jol megy
* Ha valaki tul sokdig néz a szemébe, fennall annak a veszélye, hogy hazudik

* A szemkontaktus érdekl6dést jelez — pozitiv vagy negativ



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO:
NONVERBALIS KOMMUNIKACIO

Valogatott példak testbeszéd-értelmezésre:

* A keresztbe tett |labak az ellenallas és az alacsony nyitottsag jele lehet

* Ha valaki folyamatosan megérinti az arcat vagy a kezét, valdszin(leg stresszes
* Az enyhén oldalra délt fej a kérdez6 iranti szimpatia jele lehet

* A lefelé billentett fej azt jelezheti, hogy az illet6 rejteget valamit

* A csukott szaju mosolyt aldazatosnak tekintik

» Az allandd korrigalds és a székben ringaté idegességre utalhat.




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO A VALLALATON
BELULI KOMMUNIKACIO AKADALYAI

Felfogasbeli kiilonbségek [Kiilonbo6z6 szintii ismeretek és tapasztalatok termékei; a felfogas a

helyzettél fiigg.

Nyelvi kiilonbségek Egy adott sz6 nem mindig ugyanazt jelenti a kildének, mint a
fogaddnak; a zsargon hasznalata; a szavak néha pontatlanok lehetnek.

Barmilyen tényez8, amely megzavarja, zavart okoz vagy mas médon
akadalyozza a kommunikacidt.

Az érzelmi reakcidk - harag, szerelem, védekezé reflexek, gydlolet,
féltékenység, félelem, zavar - befolyasoljak masok Gzeneteinek
megértését és azt, hogy lzeneteink hogyan hatnak masokra.

Az lizenetek Ha a verbalis (verbalis) Uzenetek nincsenek dsszhangban a nem verbalis
osszeférhetetlensége (testbeszéd) Uzenetekkel, zavart okoznak a kommunikéacios
folyamatban.

Bizalmatlansag Az lizenet hitelessége nagymértékben fligg a kildé hitelességétdl
(tudas, 8szinteség, kolcsonds kapcsolatok).




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO
A KOMMUNIKACIOS AKADALYOK LEKUZDESE

Az észlelési kiilonbségek lekiizdése

* Az lizenetet ugy kell tisztazni, hogy azt kiilonb6z6 nézetekkel és tapasztalatokkal
rendelkez6 emberek is megértsék. EI6nyos, ha beleérziink a beszélget6partner
néz6pontjaba, és elhalasztjuk a valaszadast addig, amig a relevans informacidkat nem
mérlegeljik. A kérdések feltevése elengedhetetlen.

A nyelvi kiilonbségek lekiizdése

» Tisztazni kell a nem szokvanyos vagy szakkifejezések jelentését. Egyszer(, kdzvetlen, 6
természetes nyelvet kell hasznalni. Fontos az atfogalmazas képessége (sajat szavaival °.°|
\
ismételve) az lizenet megértésének ellenbrzése érdekében. 1

A tulzo reklam lekiizdése

* A zajt meg kell szlintetni. Példaul kapcsoljon ki egy zajos gépet, amely akadalyozza a

beszélgetést, vagy menjen at egy masik helyre. Ha a zaj nem kertlheté el, tegye
egyértelmibbé az lizenetet.




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO
A KOMMUNIKACIOS AKADALYOK LEKUZDESE

Az érzelmek lekiizdése

* Az érzelmek negativ hatasainak leklizdéséhez az elsé |épés az, hogy jobban megismerjlk 6ket.
Konnyebbé teszi a dolgokat, ha valaki érzékeny a sajat hangulataira, és tudataban van annak, hogy
ezek milyen hatassal lehetnek masokra, miel6tt tGizenetet k6z6Inének. Hasznos térekedni masok
érzelmi reakcidinak megértésére, és felkésziilni ezek kezelésére. A bizalom, magabiztossag és
nyitottsag fejlesztése biztonsagos kommunikacidohoz vezet, sziikségtelen érzelmek és védekez6
attitddok nélkul.

.3

&
DADACHD

A verbalis és non-verbalis lizenetek kozotti kovetkezetlenségek lekiizdése

* Ezen ellentmondasok kikiiszobolésének alapja az, hogy tisztaban legylink vellik, és keruljik a hamis
Uzenetek kildését. A gesztusoknak, az 6ltozkddésnek, a testtartasnak, az arckifejezéseknek és mas
értelmes non-verbalis lizeneteknek 6sszhangban kell lennitik a verbalis Gizenetekkel.

A bizalmatlansag lekiizdése

* A bizalmatlansag lekiizdése a bizalomépitésrél szol.



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACI:
AKTIV FIGYELEM

Szemkontaktus - a non-verbalis kommunikacio legjobb feltételei akkor érheték el, ha tekintetlink szabalyos és
természetes hosszlsagu; ezen keresztul tartjuk fenn a kapcsolatot és fejezzik ki érdeklédéstinket.

Testpozicio - informacioforras a beszélgetépartner szamara; ez egy példa egy olyan lzenetre, amelyet dntudatlanul
fogalmaznak meg, tovabbitanak és értelmeznek; a sajat gesztusok tudatositasa kilonosen olyan helyzetekben valik

fontossa, ahol kapcsolatot kivan tartani; ezt el8segitik: nyitott karok, kissé megdontve és a beszélgetépartner felé
nézd testtel.

Paralingvisztikai tényezék - stimulalé hatdssal vannak a beszélgetépartnerre; ha a hallgaté kozbeszélasokkal

erdsiti meg az aktiv vételt: "hm", "acha", az azt jelzi, hogy megérti a beszélgetSpartner szavait, ez pedig az utébbit
erdsiti, és tovabbi beszélgetésre 6sztonoz.

Megszakitasok - nagyon fontos, hogy ne szakitsa félbe beszélgetSpartnerét, még akkor sem, ha rovid sziineteket
tart gondolatainak rendszerezésére; ez zavarhatja a zavartalan kommunikaciot; ne felejtse el, hogy egy révid szinet
tovabbi, gyakran nagyon fontos informacidok megfogalmazasara 6sztonzi a beszélgetépartnert.




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACI:

AKTIV FIGYELEM

1. Kérdésfeltevés - a cél tovabbi informacidk megszerzése és az interjualany teljesebb megértése; két
alapvetd kérdéstipus létezik:

Zart - a ,akar"” szdoval kezdédnek; az
interjualany igennel, nemmel valaszol,
vagy valaszt egyet a kérdésben foglalt

lehet&ségek kozil (ez aldl kivétel a
Judna errél bévebben?” kérdés); a zart
kérdések preciz valaszadasra kényszeritik
az interjlalanyat, strukturaljak
interjlualanyunk beszédét; az ilyen tipusu

kérdések nagyon értékesek lehetnek a

beszédes embereknél; p.

Nyilt végl - minden egyéb kérdés:
"mit?", "hogyan?", "mikor?", "hol?",
"miért?"; azonban fontos észben tartani,
hogy a ,miért” széval kezd6dé kérdés

elkésziteni néhany lagyabb hangzasu
megfeleld kifejezést: ,hogyan”, ,miért”,

alapjan "," mi vezetett oda " stb .;

agressziv hangvétell lehet, ezért célszerl

.hogyan”. tortént-e "," milyen kritériumok

J

Nyilt végl kérdéseket teszlink fel a
beszédfolyam fenntartasara,
beszélgetStarsunk kijelentésének
elmélyitésére; az ilyen tipusu kérdésekre
valaszolva a beszélgetSpartnerek
altaldban a szdmukra legfontosabb
kérdésekrdl beszélnek, az érzéseikre és
szikségleteikre Osszpontositanak; a
nyitott kérdések felbecsilhetetlen
értéklek, ha id6t akarsz nyerni.




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO:
AKTIV FIGYELEM

2. Parafrazis - ez egyfajta 0sszefoglaldja beszélget6partneriink kijelentéseinek sajat szavainkkal, a parafrazis segitségével
ellendrizziik, hogy megértettiik-e, amit mondott; beszélget6partneriink szamara egyértelmd bizonyitéka annak, hogy valéban
hallgatunk rajuk; egy parafrazis a kovetkez6 szavakkal kezd6dhet:

"Ertem abbdl,
amit mondasz,

hogy..."

"Ha jol
ertettem,
akkor..."

"Ertem, hogy
ugy érted..."

"Tudomasul "Azt akarod
veszem, hogy mondani,

- hogy..." stb.




Osszehasonlitas - Beszélgetés kdzben mindig azt prébalod megitélni, hogy ki okosabb,
kompetensebb, értelmesebb, kinek volt tobb nehézsége.

Talalgatas - Olvas a méasik ember gondolataiban. Megprébalja kitaldlni, hogy a masik személy
,valdjaban” mit gondol vagy érez. Megprébal atlatni rajta.

I N T E R P E R S z 0 N A L I S Valasz el6készitése - Minden figyelme a beszéd aprolékos el6készitésére osszpontosul. Az
, . elméd ahelyett, hogy hallgatna, oda-vissza rohangal, hogy 6sszeéllitsa sajat sorozatat.
KOMMUNIKACIO

A K T Il V H A L L G A T A S Sziirés - Ez szelektiv hallgatés. Ha egyszer megblzonyosodsz arrél, hogy a beszéls kijelentéseit
nem kisérik negativ érzések, azonnal "elsodrédsz", és nem hallgatsz tovabb. [télkezés - Itéletet
hoz egy személyrél vagy kijelentéseirdl, miel&tt teIJesen meghallgatta volna &ket. Ezzel leirja, és

— AKADALYOK o o tovabb.

Asszociacidk - Ez torténik, ha unatkozunk vagy tiirelmetlenek vagyunk egy beszélgetésben. A
beszélgetbtars mesél nekilink valamirdl, és asszociaciok lancolata indul el, mi pedig
.elsodrédunk”.

Azonositas - barmit mond a beszélgetSpartnere, viszonyul a tapasztalataihoz. Annyira el vagy
foglalva a sajat tulkapasaiddal, hogy nincs idéd igazdn meghallani a méasikat.




Tanacsadas - Csak az elsé néhany mondatot kell hallania, és maris elkezdi keresni a
megfelels tanacsot. Amikor megalkotod a tanécsaidat, nincs lehet8séged
figyelmesen meghallgatni, és elmulaszthatod azt, ami a legfontosabb.

Nem ért egyet - Mindig siet, hogy ne értsen egyet beszélgetSpartnerével. igy

reagalsz a negativ és a pozitiv Uzenetekre is.

4 Kioltas - Csip8s és gunyos megjegyzéseket hasznal, hogy rdvegye a személyt, hogy
INTERPERSZONALIS pEEmEs:
KOMMUNIKACIO
- Leszamitolas - Figyelmen kivil hagyja vagy évatosan fogadja a hireket. Amikor
AKTIV FI G YELEM boékot hallasz, azonnal felsorolsz mindent, ami csokkentheti az értékedet.
- AKADALYOK

Ha meg van gy6zédve arrél, hogy igazad van - Képtelen vagy meghallgatni a
kritikat, ezért még arra is hajlandé vagy, hogy kiforgatja a tényeket, felemelje a
hangjat, csak hogy ne hallgasson valakire, aki barmilyen valtoztatast javasol.

Palyavaltas - Hirtelen témavaltds unalma vagy zavara miatt.

Beleszélas - Mindennel egyetértesz, amit a beszélgetépartner mond, nehogy

tulsdgosan belekeveredj a beszélgetésbe.




INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO
KOMMUNIKACIO A SZERVEZETBEN

A KOMMUNIKACIO FO FUNKCIOI EGY SZERVEZETBEN:

1. Tajékoztatd / oktato - jelz6tablaként szolgdl a munkavallaldk szdmara,
biztonsagérzetet nyujt,

&
]

2. Oktatasi - tudastamogatd és kompetenciak fejlesztése,

N\
3. Motivacios - bizalomépités, elkotelezettség és munkavallaloi l
7 J4 ‘
elégedettség, — =
4. Integrativ - a kozosségi érzés és a kozos cél megteremtése, T -
¥ "we

5. Image - a véllalat kulsé (pl. Ggyfelek) és munkatarsai altali bels6
megitélésére vonatkozik.



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO
KOMMUNIKACIO A SZERVEZETBEN

AZ ELLENORZO-BESZALLITASI KOMMUNIKACIO TERULETEI:
« kildetés, célkitlizések, a szervezet alapelvei,

* utasitasok adasa,

* értékelés és visszajelzés.

JO KOMMUNIKACIO:

* (Célja az atlathatdsag elérése

» (Célja a konfliktusok megolddasa, nem pedig azok |étrehozasa.

e Mindkét iranyban m(ikodik.



INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO
KOMMUNIKACIO A SZERVEZETBEN

* Tudja, hol kommunikaljon adott témakban

* Javitsa egylttm(ikodési készségeit

* Megérteni masok kommunikacids stilusat

* Beszéljen személyesen, amikor csak teheti

« Ugyeljen a testbeszédre és a hangszinre

* Gyakorold a kétiranyd kommunikaciot — gyakran kérj visszajelzést

* Ragaszkodjon a tényekhez, ne a torténetekhez

* Gy6z6djon meg arrdl, hogy a megfelel6 személlyel beszél



MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

Munkavégzésre valo alkalmassag - A fogalom a Munka Térvénykdnyvében nincs meghatarozva.

* Az eldobhaté alkalmazott az, aki ,,a vallalat igényeit6l fligg6en barmikor készen all feladatai ellatasara”
(PWN lengyel nyelvi szotar).

* Arendelkezésre allas szabalyait a munkaltaté egyénileg és egyoldalian, vagy a munkavallaléval
egyetértésben hatarozhatja meg. Ezen a teriileten teljes a szabadsag, hiszen ez gyakran fligg példaul a

munka jellegétdl.

* A MICE-munkaaddk tulnyomo tobbsége szamara a rendelkezésre allas a dont6 tényezd a felvételnél.

* Az elérhet6ség allhat példaul abban, hogy készen all egy nem tervezett és hirtelen megjelenésre az
irodaban, egy tgyféllel valé talalkozora vagy egy Uzleti utra.

* A MICE alkalmazottai gyakran kotelesek ,ligyeletben lenni”, és a munkaadd rendelkezésére kell allniuk
az irodaban vagy mashol (példaul egy rendezvény helyszinén) a szerz6déses érakban.




MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

* A munkaltatoknak meg kell hatarozniuk rendelkezésre allasi kovetelményeiket. Ezzel
mindkét fél elkerilheti a félreértéseket.

* Rendelkezésre allas formai: rugalmas munkaidg, feladatméd, miszakos munkavégzés,
gyakori utazasi lehetdség, terepmunka vallaldsara valdé hajlandésag.

* A munkavégzésre vald rendelkezésre allas szamos kézzelfoghatd el6nnyel jar, mint példaul a
munkaltaté elismerése el6léptetés formajaban, magasabb fizetés vagy kilonféle juttatasok,
elismerési jutalmak stb.

» Aki elérhetd, gyakran magasabb poziciét ér el a cégben, mint az, aki nem tud minden szabad
pillanatat a munkanak szentelni.

* Egyilyen mikodési modell azonban a legkitartébbaknak van fenntartva, és sok aldozatot
kovetel, amire nem mindenki hajlandé.




MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

* A MICE cégeknél a munka jellegébdl adoddan elterjedt a
rugalmas (mozgathatd) munkaid6 alkalmazasa; feltétele, hogy a
munkavallalé napi (8 dora) vagy heti (40 6ra) normat allapitson
meg.

* Arugalmas munkaidé bevezetésének nem kell mindig vallalkozai

dontésnek lennie. A munkavallalo is kezdeményezheti ezt. @ ___________ \
- :

* A mobilmunkaid8 abbdl all, hogy munkanapokon kiilénb6z4 £ \,
kezdési id6pontokat allitanak be, vagy azt az id6tartamot, : @ @ @
amelyben a munkavallalé elddnti, hogy mikor kezdje el a ;M 2 d

¥ -
munkat. NS ———



MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

* 1. példa X vallalatnal bevezették a mobil munkaidét. A munkaltato az Gtemtervben
meghatarozta a hét napjatol fuggd kezdési id6pontokat, pl.: Hétfé. - 10:00; kedd -
délel6tt 9:00; szerda - 8:00...

* 2. példa Az X vallalatnal bevezették a mobil munkaidét. A munkaltatdo meghatarozta a
munkavallaldk munkakezdésének id6szakat: hétfé - 9:00-10:00; kedd - 8:00-9:00;
szerda - 7:00-8:00 ...

A munkavégzés megkezdése egy munkanapon is lehetséges, €s ez a munkaidé nem

szamit tuléranak. A munkanap 24 6ras. Ugyeljen arra, hogy legaldbb 11 dra napi

pihendidébt és legalabb 35 6ra megszakitas nélkili heti pihendt tartson.




MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

Feladatalapui munkaidé - a munkat A feladatalapd munkavégzés jé

annak eredményeivel mérik, azaz. egy megoldas azoknak, akik nem
feladat elvégzése. A munkaltatd igényelnek kotott munkaiddt és A feladatalapi munkaidében nincs

feladata az elvégzendd feladatok allanddan egy helyen vannak. A munkaid8-nyilvantartasi
helyes kiosztésa ugy, hogy azok az feladatrendszer nagyon jél tud kotelezettség. A munkavallalé nem a
elfogadott bérezési idén beldl mkodni olyan munkakorokben, munkaval eltoltott idejéért felel,
atlagosan napi 8 6ran belul, dtlagosan amelyek koncepcionalis munkat, nagy hanem az elvégzendd feladatokért.
heti 40 dran belil, atlagosan heti 5 szellemi eréfeszitést és kilonos
napon belll teljesitheték legyenek. koncentracidt igényelnek.

A munkavallalénak meghatarozott idé
all rendelkezésére egy feladat A munkavallaléval fennéllé vita esetén

elvégzésére - szabadon tervezheti a munkaltatd kotelessége annak
munkaidejét. Ha a feladatokat a bizonyitasa, hogy az adott feladatra
torvényes munkaidén beltl nem lehet kit(izott idS reélis volt, és a feladat

elvégezni, a munkavallalét talora illeti ezen idén belll teljesithetd volt.

meg.




A maganéletet és a szakmai életet egy
vékony vonal vélasztja el, amelyen a
MICE ipardg alkalmazottai minden nap
egyensulyoznak.

Semmilyen jogszabdly nem ir el
kotelezettséget arra, hogy a
munkavallalé a munkaidén tdl is a
munkaltaté rendelkezésére alljon, kivéve
azokat a helyzeteket, amikor a
munkavallalé dgynevezett Uigyeletet tart.
llyen esetben a munkaltatd valéban
kotelezheti a munkavallalét arra, hogy a
rendes munkaidén kivil is rendelkezésre
alljon.

MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

A munkavallalénak nem kell dllanddan
elérhetének lennie - joga van ,offline”
lenni.

A gyakorlatban tuléranak kellene
mindsiteni és elszamolni a munkavallalé
altal a rendes munkaidején tul végzett
munkat (pl. ha a munkaltatd esti slirgbs
kéréssel hiv fel egy konkrét feladat
elvégzésére).



MUNKAVEGZESRE VALO RENDELKEZESRE ALLAS

Ellendrizetlen részvétel a munkaban:
* nem enged mas kotelezettségeket és szlikségleteket
* negativ hatdssal van a csaladi életre (kiilonosen a hosszu vagy gyakori tzleti utak)

* mennyiségi tulterhelést okoz, ami kronikus faradtsagot eredményez - ha tul sok a
munka, vagy a munkavallaléot folyamatosan uj feladatok lepik meg, az

munkafliggfséghez vezethet - a munkamania a munka és az élet egyéb tertletei
kozotti egyensuly felborulasa; elveszi a valosag feletti kontroll érzését, tonkreteszi az

egészséget és az emberekkel vald kapcsolatokat




MASOK CSELEKVESRE OSZTONZESE

Inspirdlni (latinul: inspiratio) - valakit inspiralni, kreativ lelkesedést kelteni vagy
valakit befolyasolni, altalaban pozitivan.

* Azis, hogy példaval hozunk Iétre valamit, vagy valamibdl 6tletet meritlnk.

* Ez egyben példakép is masok szamara, arra 6sztonozve masokat, hogy kovessék
almaikat és sikeresek legyenek.

* Az inspiracio legfontosabb eleme a cselekvésre késztetés, amely serkenti a
kreativ aktust vagy mas tevékenységeket.

* Az inspiracio révén az emberek elkezdik lekliizdeni a korlatokat, és kilépnek
komfortzonajukbol.




MASOK CSELEKVESRE OSZTONZESE

Ha valaki er6teljesen inspirald all az utadban, ugy érzed, lehet6séged van nagy dolgokat tenni, teljesen elkdtelezni magad
egy témanak, hegyeket mozgatni. Te is inspiraléva, vezetévé, vezetbvé valhatsz.

Az inspiracio forrasai:
* Mas személyek

e Tapasztalatok

* Tevékenység, munka
* Helyek

* Célok, tervek és célok

* Erdekl6dések és szenvedélyek

* A mUvészetek - irodalom, film, szinhaz, zene, vizudlis mlivészetek



MASOK CSELEKVESRE OSZTONZES:
AZ INSPIRALO VEZETO JELLEMZOI, FELADATAI

Jellemzok:
* kreativitas, karizma, felel8sség,

* nyugalom, higgadtsag, egyensuly, nyitottsag,

nehéz helyzetek kezelésére vald képesség, kitartas a célok elérésében,

* hatékony viziok kialakitasa, kockazatvallalas,

* masokat meggydzni és 0sszpontositani, célokat és prioritasokat felallitani,



MASOK CSELEKVESRE OSZTONZES:
AZ INSPIRALO VEZETO JELLEMZOI, FELADATAI

A vezeto:

e Koordinator
e Kivitelez6

* Vezetd

« Ujitd

e Kritikus

* A csapat kotoje



MASOK
CSELEKVESRE
OSZTONZESE:
AZ ERZELMEK

SZEREPE

’K“

Az érzelem egy esemény olyan értékelésének eredménye, amely jelentds hatéssal van
a szerepld céljaira vagy érdekeire. Ez az értékelés lehet tudatos és tudattalan is.Az
érzelmeket pozitivnak itélik meg, ha az eseményt a célokkal és érdekekkel
osszhangban allénak itélik meg, és negativnak, ha azokkal 6sszeegyeztethetetlennek
tekintik.

Az érzelmeket altaldban egy bizonyos tipusi mentélis dllapotként élik meg, amelyet
gyakran szomatikus valtozasok, arckifejezések és viselkedési reakcidk kisérnek (vagy
kozvetlenul kdvetnek).

Az érzelmek azok az eszk6zok, amelyekkel értékeljik tapasztalatainkat, és felkészitjlik
magunkat a kilonféle helyzetekben vald cselekvésre. Ok egy "radar" és ,korai
reagalasi rendszer”;

A lengyelben az ,érzelmek” és ,érzések” kifejezéseket tévesen szinonimaként kezelik,
az angolban pedig kilonb6z6 kifejezések: érzés és érzelem.

Az érzelem a tapasztalatok 6sszessége: fizioldgia, mentalis allapot, motivaciés allapot
stb.




MASOK
CSELEKVESRE
OSZTONZESE:
AZ ERZELMEK

SZEREPE

A negativ érzelmek (dih, szomorusag, frusztracio,
féltékenység) jelentésége - karos hatasok az emberi
jolétre és egészségre

A pozitiv érzelmek nagy mennyiségben (és a negativ
érzelmek kis mennyiségben) a boldogség és az
egészség kulcsa?

Vegyes érzelmek - negativ érzelmeket kiséré pozitiv
érzelmek atélése - és forditva: ami az események
érzelmi kétértelmUségéhez kapcsolddik.

A negativ érzelmektdl vald elhatarolddasi kisérletek
sikertelenek

egyutt jarnak bizonyos betegségek gyakoribb
eléfordulasaval.







TURISZTIKAI SZOLGALTATASOK PIACAN MUKODG SZERVEZETEK
ALKALMAZOTTAI AZ IPARABAN: SZALLODAK, GASZTRONOMIA, UTAZASI
UGYNOKSEG AZ UZLETI SZOLGALTATASOK PIACAN.

Minimum résztvevéi létszam: 12
Maximum résztvevéi: 15
Oraszam: 6

A hatékony menedzsment alapja a hatékony kommunikaci6. Egy szallodanak,
vendéglato-ipari vagy turisztikai vallalkozasnak, mint minden szervezetnek,
miikodéséhez megfelel6 kommunikacios kompetenciakkal kell rendelkeznie,
amelyeket tagjai megosztanak. Ezeknek a kompetenciaknak a
kommunikaciés készségekre kell 6sszpontositaniuk az alkalmazottak - a
csapattagok kozotti interperszonalis interakciokban; valamint az

alkalmazottak és a kiszolgalt vendégek kozott.

A képzés elvégzése utan a résztvevo:

1. Tudja, mi a kommunikacios kompetencia

2. Képes a kommunikaciés folyamatban olyan eszk6zoket kivalasztani,
amelyek megfelelnek a k6zolt lzenetnek és a cimzettnek

3. Kulonbséget tesz a bels6 kommunikacié szintjei kozétt: Tulajdonos -
lgazgaté - Vezets - Vonaldolgoz6; Felsébbrend( (formalis és informalis) -
Beosztott; Munkas — Munkas

4. Tudja, hogy mi a kommunikacios zaj, és hogyan keriulje el vagy kezelje azt

5. Ismer és képes hasznalni két kommunikacios csatornat: szébeli és

irasbeli
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6. Digitalis készségekkel rendelkezik a modern technolégiai programokon
keresztuli kommunikaciéhoz.

7. Tudja, hogyan kell kezelni az ugynevezett nehéz ugyfelet

8. Kommunikacioés képessége van valsaghelyzetben

9. Ismeri és hatékonyan tudja hasznalni a koz6sségi médiat
kommunikaciéra a MICE iparagban.

10.Két iranyban tud kommunikalni
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TRAINING TERV

9.00-9.15

¢ Mia kommunikaciés kompetencia?

e Hogyan készitsiink iigyesen helyes és

adekvat allitasokat egy adott helyzetre

e Miért van szukséglink nyelvtani
szabalyokra és hogyan alkalmazzuk

6ket?

Mini leléadas

9.15-9.30

Miért fontos a kommunikacié az ugyfelekkel?
Hogyan kommunikalnak:

1. Tulajdonos - Igazgat6 — Vezets —

Vonalmunkas

N

. Felugyels (formalis és informalis) -
Beosztott

3. Munkas - Munkas

9.30-9.45

A hatékony kommunikacié formai

Szbébeli csatorna: korabban egyszeri

bejelentés volt. Jelenleg
webinariumok, podcastok, verbalis

felvételek.

irasos csatorna: valamikor az irasos

kommunikacioé volt az eljarasok,
eléirasok, szolgaltatasi szinvonal 6
hordozédja. Jelenleg az irasos
kommunikacioé az e-mailnek, az
azonnali Uzenetkuldésnek és az

intranetnek koszonhetsen kevésbé

Mini eléadas
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formalis.

of Transformation

9.45-10.15 Hogyan épitsunk hatékony kommunikaci6t? Munka parban
Epitsen lizenetet a hatékony kommunikacioé 5 Osszefoglal6 a
alapelve alapjan: féorumon a
munka
1. Fejezd ki hajlandésagodat i .
eredményeirdl
2. Valasszon egy (rlapot
3. Gy6z6djon meg roéla, hogy konkrét
4. Menj a mitél a hogyanig
5. Kétségei vannak
10.15-10.30 | A kommunikacios zaj tipusai: Mini eléadas
o Zaj
o Tavolsag az emberek kozott
e Zavaroé kornyezet
e Pszicholégiai tényezsk: érzelmek,
hiedelmek,
10.30-11.00 Kommunikacios akadalyok Dolgozzon 3 fés
Sy s , L, e csoportokban
Félreértések a parbeszéd résztvevdsi kozott:
. Készitsen
* félretajékoztatas,
példak listajat
* elgitéletek,
* Onigazsag
* nem engedi a beszélgetépartnert beszélni,
* biraskodas
80
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* nyelvi kulonbség - folmacs hasznalata.

e disszonancia a felado6 altal kuldott verbalis

és non-verbalis iizenetek kozott.

11.00-12.00 | Médiauzenet hangos felolvasasa a forumon a
tréning résztvevdi altal mesterségesen

levezényelt szimultan zajjal (1. gyakorlat)

Sajat munka a
bemutatott minta

alapjan.

A MICE iparag valsagkommunikaciodja olyan
stratégia, amelyet minden vallalatnak ki kell
dolgoznia, iparagtél fuggetlenil. Ez az iparag
igéretet ad Ggyfeleinek. Olyan terméket kinal,
amelyhez vasarlas elétt nem lehet
hozzanyulni, és csak a képen vagy a
leirasban lathaté.

Mit tegyunk és mit ne tegyunk az tugyféliel

valé kommunikacioé soran?

Brain storming

12.00-12.30 | Mi a valsagkezelés egy turisztikai

vallalkozasban?
e valsag jelentése
e az(rlap képe

o koézkapcsolatok

12.30-12.45

Kavé szinet

Elsadas

12.45-13.00 | Digitalis atalakulas a turizmusban

Trendek

A résztvevik példakat hoznak az eszkozokre,
és bemutatjak, hogy milyen hatassal voltak a
forma, a szolgaltatas és a vevdéi elégedettség

alakulasara.

Brain storming

DIALOG

of Transformation

)
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13.00- 13.30 | A digitalis atalakulas 6 trendje a MICE- Eléadas
iparban:
e Chatbotok
* Mobilitas
e A dolgok internete (loT)
« Uzleti intelligencia (BI)
e Virtualis valésag (VR)
o Kiterjesztett valésag (AR)
13.30-13.45 | Kommunikacioé egy nehéz ugyféllel: Dolgozzon 3 f6s

13.45-14.00

* Nehéz ugyfél - ki az, és hogyan kell
kezelni 6ket?

» Nehéz ugyfel - ki?

¢ Hogyan banjunk egy nehéz ugyféllel?

e Egyuttmiikodni egy klienssel a
vilagjarvany koraban — hogyan néz ki

ez a mindennapokban?

Ebéd szuinet

csoportokban
A "nehéz ugyfeél"
képének

kialakitasa

14.00- 15.00 | NYELVI ETIKET - az udvarias beszélgetés Gyakorlatok 5

szabalyai: fés

. csoportokban
* Ugyfél cim — tudomanyos, szolgaltatéi, B P
.. . L Osszegzés a
nemesi és udvariassagi cim,
féorumon

* Formalis udvarias kifejezések —ha és

amikor lehetséges a ,,névre” valtani az

ugyféllel,

* Nyelvi kultura - az allitasok helyessége,

* Beszélgetés — beszélgetések
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megalapozasa, nyelvi kultira, megengedett

témak, aktiv hallgatas, dicséret és bokok

elfogadasa.
Képzés osszefoglaldja
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MUNKALAPOK

Gyakorlatok a résztvev6k aktiv részvételével a képzési programhoz

MUNKALAP 1

Feltételek a palydkon

A turizmus feltételei nagyon kedvezétlenek. A Tatrdban mar mintegy 1400 m tengerszint feletti magassagbol
esik a friss ho. Az 6svények nagyon cslszdsak és vizesek. A Tatra magasabban fekvs részein jegesedés Iép fel,
a felhGzet alacsony mennyezete a havazassal egyiitt rontja a latétavolsagot, ami a terepen vald tajékozddas
elvesztéséhez, eltévedéshez vezethet. Az alsdbb utakon sok helyen el6fordul sar, técsa.

Emlékeztetiink arra, hogy a Zawrat-hagotél Swinicaig vezetd turistatt egyiranyu. A forgalom ezen a
szakaszon nyugat felé, azaz a Zawrat-hagotél Swinica felé halad. Nincs lehet6ség Swinicabol Zawrat felé
menni.

VESZELYEK

e Havas és jeges 0svényeken nagyon csuszos — a meredek terepen vald csuszas veszélyes
eséshez vezethet.

e Viharok lehetnek a Tatraban. Vihar idején kiilonosen veszélyes a hegygerincen, mesterséges
létesitményekkel (lancok, bilincsek stb.) felszerelt 6svényeken, vizfolydsok kornyékén
tartdzkodni. A hegyvidéki vihar a tatrai nyar legveszélyesebb jelensége. Zivatar
leggyakrabban a délutani és délutani 6rakban fordul elg, ezért érdemes kora reggel
kirandulni. A villdm nem csak kdzvetlenil a viharfelh§ alatt csaphat be, hanem a szélétdl
néhany kilométeres korzeten belil is — tiszta égbolt mellett, felettiink sit a nap. Ha azonban
elkap a vihar a hegyekben, érdemes minél el6bb elhagyni a csucsokat, és tartdzkodni a
vizfolyasoktdl. Nedves vizmosdasokba, sziklaeresz ald bujni, sziklanak tamaszkodni, fak ala
nem bujni. Az es6t6l is védekeznie kell, hogy elkeriilje a leh(ilést. A turistacsoport oszlajon
szét — ne iljon egymas mellé!

e Medvével valo talalkozas esetén nyugodtan (hirtelen mozdulatok nélkiil) tavolodjunk el
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az ellenkez6 iranyba. Soha ne kozelitsen egy allathoz, példaul azért, hogy fényképet
készitsen réla. Ne feledje, hogy a vadon éI6 allatok veszélyesek lehetnek az emberre.

¢ ErGs szélben 4gak és fak eshetnek az dsvényekre. Az ilyen kortilmények kozott vald
vandorlas veszélyt jelent az egészségre és az életre.

¢ A Nagy Mieguszowiecki-csucs keleti falanak kornyékén lezuhané szikla miatt ezen a
terlileten nem ajanljuk a hegymaszast. Kérjiik, legyen rendkiviil évatos, amikor a Pod
Chtopkiem-hagdhoz turazik.

e Kovek és agak, foldcsuszamlasok vagy kid6lt fak eshetnek a meredek lejt6kon futd

Osvényekre. Javasoljuk sisak viselését a kitett tertileteken.
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MUNKALAP 2

A HALLAS ELESITESE - KOMMUNIKACIO AZ UGYFELVEL - eszkdzok a paros

kommunikaciohoz.

e Aktiv hallgatas — megfigyelés, érdeklédés,

e A kérdések mint eszkoz az elvarasok felismeréseére,

e Parafrazis - hogyan lehet névelni a hatékonysagat,

¢ Kommunikacios csatornak - vizualis tanulok, auditiv tanulok,
kinesztetikumok,

e Zavarok és akadalyok — mi akadalyozza a kliens meghallgatasat,

e Kapcsolatfelvétel - kifejezések, kérdések és testbeszéd.
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MUNKALAP 3

Készitsen koltségvetést egy jotékonysagi koncerthez, amelyet a krakkoi piactéren
tartanak. Ez egy egynapos rendezvény. Tobb zenekart is meg kell hivni és

latnivalokat kell biztositani a gyerekeknek.
Készitsen programot és koltségbecslést.

A koltségvetésed 100 000. PLN

Hacsak nem kapsz tovabbi szponzorokat ©
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MUNKALAP 4

Adj meg 4 kulcsfontossagu szabalyt/iranyelvet, amelyeket kévetni fogsz, amikor egy
jotékonysagi koncerten felléps zenekart valasztasz.

4 N

o /

On szerint melyik kritérium lesz a legfontosabb és miért?

4 A

\_ J
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MUNKALAP 5

Egy vattacukor felszerelés beszallitéjat kell beszereznie a cége altal egy ugyfél szamara
szervezett rendezvényre. A koltségvetés 800 PLN. A szolgaltatas ara a szallitonal 900 PLN.

Milyen targyalasi technikat fog alkalmazni?

Parban prébaljanak meg egy jelenetet eljatszani a valasztott targyalasi technikaval.
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MUNKALAP 6

Készitsen ajanlatot a stresszel valé megkiuzdés és a meditaciés technikak képzésére.

Mutassa be ajanlatat egy bizonytalan ugyfélnek.

Ebbdl a célbél parositani kell. Az egyik személy a stresszkezelési tréningrél, a masik pedig a
meditaciés technikakrol készit ajanlatot. Az ajanlatok elkészitése utan jatszd le a jelenetet.

A csoport egyik tagja az ugyfél, a masik pedig ajanlatot tesz, majd szerepcsere kovetkezik.

Ne feledje, az ajanlatnak tartalmaznia kell a legfontosabb informaciokat, pl.

mi a képzés (keretprogram) terjedelme
e kifogja vezetni ket

e miért érdemes valasztani?

e ar

e részvételi feltételek

e hataridsk

91

OG \é : Funded by

of Transformation the European Union




MUNKALAP 7

Beszélgessetek parban, jatsszatok szerepjatékot a kapott informaciék alapjan.
Targyalasok lefolytatasa a rendezvényre vonatkoz6 catering szolgaltatoval. Egyezzen meg

a szallitasi feltételekben, kedvezményekben, fizetési feltételekben.
A vendéglato cég az alabbi egyuttmiikodési feltételeket kinalja:

e aruk kiszallitasa a rendezvényt megel6zé napon,

e szallitas utani fizetés,

¢ 5% kedvezmény 1000 PLN feletti vasarlas esetén.

A te javaslatod:
e aruk kiszallitasa a rendezvény napjan,

e banki atutalassal torténé fizetés - szamla, lehetéleg 14 napos fizetési hataridével,

e 20% kedvezmény 2000 PLN értéki vasarlas esetén.

Beszélgessetek parban, jatsszatok szerepjatékot a fenti informaciok alapjan.
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MUNKALAP 8

Jellemezze a j6 targyal6épartnert. Barmilyen tablazat, diagram, rajz stb. formaban
megteheti. Az On altal emlitett tulajdonsagok koéziil melyik a legfontosabb véleménye

szerint?

Adjon meg 5 okot, miért fontos a kommunikacié az ugyfelekkel és beszallitokkal valé
egyuttmikodésben. Rendezd indokaidat a legfontosabbak sorrendjében.
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MUNKALAP 9

Nevezzen meg legalabb 4 promécids csatornat a MICE iparag szamara?

4 N

-
\_

Hol tudja a leghatékonyabban reklamozni szolgaltatasait?

~
/

\_ /
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MUNKALAP 10

On felelés az éghajlatvaltozasrol sz6l6 konferencia megszervezéséért. Probaljon meg olyan
koltségvetést |étrehozni, amelyre sziikség lesz ehhez az eseményhez. Honnan lehet pénzt
szerezni?

Iranyelvek:
e 400 fés konferencia,
e egynapos rendezvény (8 6ra)
e nincs szabad helye rendezvényekre,

e akonferencia orszagos (ne felejtsen el szallast tervezni a hazigazdaknak)

Gondolja at és sorolja fel az alabbiakban a kézvetlen értékesités elényeit és hatranyait a
MICE-iparban és a telefonos értékesitésben.

Soroljon fel 5 elényt és 5 hatranyt az MICE-ipar minden értékesitési tipusahoz.

On szerint melyik értékesitési médszer a MICE iparag szamara hatékonyabb?
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Minden munkakornyezet mas és mas. Annak ellenére, hogy vannak
hasonlésagok a kulonb6zé vallalatok kozott, ezek a szervezetek
eltéré személyiségi emberekbdl allnak. Ez a kérddgiv azt vizsgalja,
hogy mennyire képes kommunikalni masokkal - ugyfelekkel,
szolgaltatokkal, a MICE szakmai kozosségének tagjaival és még sok
massal.

Egyes allitasok kommunikaciés hibakkal foglalkoznak, beleértve a
verbalis és nem verbalis félreértéseket is. Masok a verbalis
kommunikacié szabalyait, a gondolatok, érzések kifejezésének és
az informacio tovabbitasanak maédjait hatarozzak meg. Ha ugy
gondolja, hogy egy allitas igaz (T) vagy hamis (F), kérjuk, karikazza

be a megfelels betiit a mellékelt valasztablazatban.
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DIALO

of Transformation -

Allitas

1. A humor leggyakrabban oldja a fesziiltséget az tigyfelekkel val6 talalkozasok soran

2. Azok az emberek, akik azt sugalljak, hogy "valasszunk egy értékesitési vezetst"
nagyon gyakran sajat maguk akarnak kivalasztani

3. Harajzol valamit a papirra, altalaban segit meghallani, ha valaki eltér a palyarol.

4. Az emberek nem szeretnek olyan ajanlatokat hallani és olvasni, amelyekkel nem

értenek egyet, vagy amire nincs szukséguk

A pletykak soha nem érdemelnek figyelmet, tényszeriinek kell lenni

A kommunikacié kénnyi

Aki nem hallgat, altalaban nem érdekli

© N 2 O

8. Ha valaki folyamatosan beszél, az azt jelenti, hogy nagyon sok fontos informaciot

kell megosztania

9. Az emberek hajlamosak elfelejteni olyan dolgokat, amelyek nem érdeklik 6ket

10. Az, ahogyan allsz, a kommunikacié fontos formaja

11. A figyelmesen hallgatni értékes készség

12. A meggy6zé beszéd az egyik legfontosabb készség, amely az ugyféllel és a
szolgaltatéval val6é hatékony kommunikacio biztositasahoz szukséges.

13. Ha valakinek az érzései megsériiltek, a kommunikacié nem volt hatékony

14. A mosoly nem mindig jelent elégedettséget

15. Altalaban azt érdekli a legjobban, aki elészor jon a talalkozora

16.Nem sok értelme van szoéra buzditani a ritkan beszéléket, bar udvarias lehet

17. Szinte mindig azokat lehet a legkdnnyebben meggyézni, akik el6szor értik meg a
szolgaltatast

18. A ruha a személyiséget tukrozi

19. Az a személy, aki jol ért egy adott kérdéshez, altalaban jol tudja azt kommunikalni

20. Egy talalkozon "asztalfén" Ul személy megprobalhat uralkodni masokon

21.Az a modd, ahogyan egy adott szolgaltatasroél beszélunk, befolyasolja annak
jelentésének fontossagat

22. Amikor az emberek félnek a kritikatol, hajlamosak kevesebbet mondani

23. A legtobb esetben a hallgatas beleegyezésként is felfoghaté

24. A legtobbet beszéls személy valdszinileg uralkodni prébal masokon

25. A szavak jelentése ritkan okoz zavart
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26. A harag kifejezésének legjobb médja, ha felemeli a hangjat

27. Az emberek altalaban jobban kommunikalnak, ha j6 hangulatban vannak

28. A nyitott emberek sokkal konnyebben tudnak kommunikalni, mint a titkol6z6k

29. Ha valaki diihos, altalaban kevesebbet beszél.

30. Az asztaltél legtavolabb llve azt jelentheti, hogy legkevésbé érdekli 6ket a téma

31.Ha a parancsot helyesen értelmezzuk, akkor szinte mindig végrehajtasra kerul

32. Csak hallgatni masok bajait az iparban nincs sok értelme, hacsak nem tud tanacsot
adni

33. Az emberekkel valo6 kiabalas soha nem ér semmit

34. A székben nyujtézkodas figyelemhianyt jelenthet

35. Az 6raja gyakori ellenérzése valésziniileg azt jelenti, hogy el akarja hagyni a
megbeszélést

36. Egy csapattag, aki folyamatosan kulonféle médszereket javasol a dolgok
elvégzésére, csak késlelteti a munkat és csokkenti a csapat hatékonysagat
annak, hogy tullépjen rajta

38. Korulnézni, mikdzben valaki beszél, valésziniileg azt jelenti, hogy nem érdekli a

targyalt téma

39. Azok, akik kevesebbet beszélnek, kevesebbet tudnak ajanlani

40. Az a személy, aki a legkdzelebb akar kerulni az tgyfélhez, megprébalhat uralkodni
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Valasz lap

Valassza ki a négyzetet az oszlopban:
"T" - ha egyetért a fenti allitasok egyikével,

"F" - ha nem értesz egyet
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A vizsgalati eredmények kiszamitasa
A kérdéiv alabb harom oszlopra oszlik. Minden oszlop egy kommunikacioés terilet kérdéseit
csoportositja. Az alabbi szamok megfelelnek a kérdsiv szamainak. Jeldlje be az alabbi
szamokat
Ha:
* A oszlop — az allitds szamat HAMIS értékre valasztotta
* B oszlop — az allitds szamat IGAZ értékre valasztotta

* C oszlop — az allitas szamat IGAZ értékre valasztotta

Foglalja 6ssze az egyes oszlopokban talalhaté TIKK-ok szamat, és adja 6ssze az 6sszegeket.

Kommunikacios hibak Verbalis kommunikacio Nem verbalis kommunikacio

CE vC NVvC

12 21 30

13 22 34

16 24 35

17 27 38

19 29 40
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OSSZESEN:

_“_

Megjegyzések a teszteredményekhez:

Altalanos kommunikacios készségek

TOTAL : CE+VC+NVC

ALACSONY
alatt 26 27-27

Kategoéria értékelése: Alacsonyak a

képességeid, sokat kell

TESZT EREDMENY

NAGYON | ALACSONY | ATLAGOS | MAGAS |NAGYON MAGAS

29-30

A

képességeid

21-32

A képességeid magasak,

bluiszke lehetsz magadra és

tanulnod atlagosak, megoszthatod tudasod a
érdemes szervezetben
fejleszteni
A hibak elkerulésének képessége alatt13 14-15 16-20
Verbalis kommunikacié alatt 6 7-8 9-10
Nonverbalis kommunikacié alatt 6 7-8 9-10
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ESETTTANULMANY

ESETTTANULMANY 1

KOMMUNIKACIO A KiVUL VILAGAL - BESZALLITOK, UGYFELEK, BESZAMITOK,

SZEMELYKOZI ES KOMMUNIKACIOS KOMPETENCIAK

Egyre tobb rendezvény van a piacunkon, és a rendezvényligynokségek is tele vannak a kezikkel. A
cégek egyre batrabban alkalmazzdk ezt a fajta érzelmi kommunikaciét mind Uzleti partnereikkel és
ugyfeleikkel, mind alkalmazottaikkal kapcsolatban. Vannak nagy tomegrendezvények is - koncertek,

fesztivalok, varosi linnepségek stb.

Altalanossagban elmondhatdé, hogy a rendezvények két alapvetd csoportra oszthatok - a
nagykozonség szamara elérheté nagy tomegrendezvényekre és a kereskedelmi, Uzleti jellegl
rendezvényekre. Utdbbiak kozott vannak szigoruan értékesitést tamogatd kampdanyok (adott
markahoz kapcsolédd torténések, adott terméket tdmogatd kampanyok), termékbemutatd
rendezvények, markajubileumok, dijatadasok, galdk, roadshow-k, extrém utazasok, sz(ik kézonséget
megcélzé rendezvények ( pl. Ugyfelek, Uzleti partnerek, Ujsagirdk), integracids vagy 0sztonzé

rendezvények vallalati alkalmazottak szamara stb.

Az esemény olyan eszkoz, amely sokkal erGsebb hatdssal van a cimzettekre, mint a
marketingkommunikacié sok mas formaja, lekoti 6ket és sajatos emlékeket hagy maga utan. -
Els6sorban a résztvevbkre gyakorolt kozvetlen befolyasolas eszkéze. Ennek koszonhetben
befolyasolhaté a résztvevék érzelmei és minden érzékszerve. Egyetlen statikus tGzenet, reklamfilm
vagy radidszpot sem kelt annyi érzelmet, mint egy adott eseményen valé személyes részvétel. Ezért
gondoskodni kell arrél, hogy a rendezvény valdban szokatlan legyen a kinalt attrakcidk
tekintetében. Egy esemény fontos, ha nem a legfontosabb elénye a kommunikacidban, hogy nem
tdmadja meg a cimzettet — a részvétel a befogadd beleegyezésével torténik, sét sokszor kivanatos
is.

Egy magazinban lévé hirdetést meg lehet forditani, egy tévémdsort masikra lehet valtani, a levél a kukaba
dobhato, az ajanlatot tartalmazé levél pedig egyszerlien bontatlanul hagyhatd. Ez csak egy része a

kozonséget eldrasztd reklam- és promaécios tevékenységek széles skaldjanak, ami azonban nem illik a
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rendezvényhez, mert mindenképpen mas szintl eszkézrdl van szé. Sok mas rekldmtevékenységtdl eltéréen
mentes a tolakoddsagtol — gy6zkddi Anna Owczarek, a hamarosan Varsdban megrendezésre keriilé
Koncertek, Rendezvények és Kongresszusok Technoldgiai és Szolgdltatasi Szakkiallitdasanak

projektmenedzsere.

Egy j6 esemény az ambient rekldamhoz hasonlithaté — egyedinek kell lennie.

A legjobb pedig az Ujdonsagként elismert megoldasok el6tt maradni.

A rendezvények megkovetelik a legijabb trendek, technikai érdekességek kovetését, egyedi
mUvészi el6addsok keresését. A rendezvény innovativsaga, presztizsének megérzése mellett a
legjobb eredményt adja — mondja Jowita Jakubisiak, az Eventroom ligynokség értékesitési és

marketing specialistaja.

A cég tapasztalatai az els6dleges érzelmi lizeneten alapulnak. Miel6tt szavakat hasznaltunk,

gesztusokat, érzelmeket tiikrozé arckifejezéseket hasznaltunk.

Kép, hang, tapintas, izlelés, mozgds, szaglds — ezek azok az érzékek, amelyeken keresztiil

kommunikalunk.

Minden egyes érzékszerv alapjan készitsen szolgaltatast, és mutassa be fénokének, kollégajanak,

tigyfelének és szolgaltatéjanak.
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2. ESETTANULMANY KOMMUNIKACIO A KULSG VILAGAL - BESZALLITOK,
UGYFELEK, BESZALLITOK, SZEMELYKOZI ES KOMMUNIKACIOS

KOMPETENCIAK

A Rendezvénymenedzser Képz8 Csoport 2009 6ta mikodik. A cég otlete akkor sziletett, amikor 6k
maguk keresték a lehet6ségeket kompetenciaik emelésére. Aztan kiderilt, hogy nem talalnak olyan
kurzust, képzést vagy posztgradualis képzést, amely segitené 6ket a kommunikacids, tervezési és
rendezvényszervezési készségek fejlesztésében. Az EMTG valasz volt a nagy piaci igényekre az oktatas
irant a vallalati taldlkozdk, promdcids események, fesztivalok, tzleti utak és a MICE iparag minden
eseménye (Meetings, Incentives, Conferences, Events) teriletén.

Maguk is szerettek volna tanulni a legjobbaktdl, ezért olyan emberekkel alakitottak ki egytttmiikodést,
akik napi szinten dolgoznak egyiitt csucsmiivészekkel, szerveznek a médiaban széles kdrben beszamolt
rendezvényeket, és Gzleti Ggyfelekkel ellatogatnak az egész vilagra. A képzési stab magasan képzett
oktatokbal all, akik tudassal és sok éves munkatapasztalattal rendelkeznek a legnagyobb lengyel
rendezvényligyndkségeknél és a rendezvényiparhoz kozvetlenil kapcsolddd cégeknél. ElsGsorban az
olyan rendezvények szervezGi altal végzett érdekes és haladd projektek gyakorlasara 6sszpontositottak,
mint: Zywiec Meskie Granie, Flesz Fashion Night, autédpremierek, szamos dijjal és egyiittm(ikddés a

legnagyobb show-biznisz személyiségekkel.

Eseménymarketing a cég stratégiajaban és hatékony rendezvénykommunikacié - eszk6zok a széles
kor( siker elérésére és a Tartalom Eseménymarketing - hogyan tedd hangossa rendezvényed

magadrol? - ezek azok a témak, amelyekre nagy hangsulyt fektetnek.

Az Event Manager Training Group egy példa egy olyan rendezvénytarsasagra, amely belsé és kilsé
kommunikdaciés modszereket és stratégidkat dolgozott ki. Tapasztalataik alapjan oktatd céget

hoztak |étre. Tapasztalataik megosztasaval oktatjak a MICE-iparbdl szarmazé embereket.
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Egyéni munka

1. Fontolja meg, milyen kommunikaciés modellek léteznek az On cégében
2. A belséb és kulsé kommunikacié koherens?

3. Hogyan kommunikalnak az ugyféllel?

4. Hogyan kommunikalnak a szolgaltatokkal?

5. On szerint mi az, ami nem miikodéképes és érdemes valtoztatni?

6. Mit gondol, mi a kommunikaciés sikere, és érdemes-e bliszkének lenni?
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TUDAS TESZT

KOMMUNIKACIO A KULSG VILAGAL A MICE IPARBAN

Az alabbiakban példakat mutatunk be a kulvilaggal folytatott kommunikacié formaira,
beleértve a szolgaltatokat, ugyfeleket és a MICE iparagban dolgozé kollégakat.

Kérjuk, figyelmesen olvassa el az egyes nyilatkozatokat. Ez mellett az 1-tél: "egyaltalan nem
értek egyet” és a 6-ig terjeds valaszok: "teljesen egyetértek”. Személyes
meggyézédésunkrél és tudasunkrol szél, amelyek kompetenciainkkal, tudasunkkal és
készségeinkkel kapcsolatosak. Itt nincsenek j6 vagy rossz valaszok. Minden mondathoz
adjon meg egy valaszt, amely a legjobban illik személyes stilusahoz. Az egyes szamok
jelentése:

Nem Nem Valamivel Valamivel Egyetértek lgen

értekegyet nem értek egytértek
Erésen nem egyet Erésen

értek egyet egyetértek

1

Allitas

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

2 Ossze tudom hasonlitani termékeinket és
szolgaltatasainkat a versenytarsakkal

3 Minden sziukséges informaciéval rendelkezem a legujabb
vagy kozelgés termék- és szolgaltatasajanlatokrol

4 Folyékonyan ismerem a m(iszaki és lUzleti terminolégiat, de
mindent j6l el tudok magyarazni egyszer( nyelvezet
segitségével
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Tudom, hogy az ugyfelek milyen kérdéseket tesznek fel
leggyakrabban, és tudom a valaszt rajuk

Tudom, hogy tgyfeleink mire panaszkodnak a legtobbet,
€és mi az, amiért a legtobbet dicsérnek minket

Megfelels tudassal rendelkezem legfontosabb tgyfeleimrél

Tudom, hogy az altalam nyujtott szolgaltatasok hogyan
befolyasoljak az egész cég imazsat

Folyamatosan keresem az 0j utakat a kivalé
ugyfélszolgalat biztositasara

Annak koszonhetéen, hogy figyelmesen tudok hallgatni,
megtudom, mire van szuksége és mire van szuksége az
ugyfélnek

Pontosan azt nylGjtom az ugyfélnek, amit igértek

Kedvesen banok tigyfeleimmel

A bizalom, a professzionalizmus és a megbizhatésag
légkorét teremtem meg

Sajat megjelenésemre, a helyiségek megjelenésére,
berendezésére vigyazok

Figyelmet és torédést mutatok ki iigyfeleim felé

Mindig készen allok az ugyfelek gyors segitségére

A megerésitések fontos motivalé szerepet toltenek be a
munkamban

Egyetértek az ugyfelek prioritasaival

Fontosnak tartom az ugyfelek elégedettségét és bizalmat

Ha az ugyfelem ideges, nem veszem magamra
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A TERMEKEKROL ES UGYFELISMERET
SZOLGALTATASOKROL
KAPCSOLATOS ISMERETEK

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

OSSZESEN OSSZESEN

OSSZESITES:

Kommunikacié az ugyféllel a termékekrdl és szolgaltatasokrol:
60-50 — nagyon magas

49- 40- magas

39- 30 - atlagos

29 -20 - kevés

19- 0 - nagyon kevés

Kommunikacié az ugyféllel és a veluk kapcsolatos ismeretek:
60-50 — nagyon magas

49- 40- magas

39- 30 - atlagos

29 -20 - alacsony

19- 0 — nagyon alacsony
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" INTERPERSZONALIS ES KOMMUNIKACIOS
KESZSEGEK A KULVILAGGAL - BESZALLITO ES
UGYFEL




INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO

Az integralt
marketingkommunikacié
egyenértékl a markaimazs-épitd
tartalom jobb konzisztencidjaval.
Arra torekszik, hogy minden
tgyfélkapcsolat a markaval ala
legyen rendelve annak
identitdsanak.

Ennek a koncepcidnak a sikeres

megvaldsitdsahoz a vallalaton belli

és kivuli tobb részbdl kiinduld

kommunikacié koordinacidja

szUkséges. A kommunikacids

integracié egy meghatarozott

rendet és szabalyokat kovetd
folyamat.

J




UZLETI KOMMUNIKACIO

Az lizleti kapcsolatok kutatasaban két megkozelités lehetséges:

* Interaktiv: az eladd-vevd péaros kapcsolatokra dsszpontosit,

« Halézat: amely a vallalkozasok kapcsolataira fokuszal, figyelembe
véve az egyes embereket, csoportokat, amelyekben mikodnek, és
az érintetteket.

A véllalkozasok kozotti kapcsolatok Osszetettsége és az
egylttmikodés soran a kolcsonos alkalmazkodas folyamatos
folyamata szlkségessé teszi az altalanos kapcsolat és az interaktiv
(epizodikus, egyéni interakcidokhoz kapcsolédd) kapcsolat
megkulonboztetését a vevé-eladd kapcesolatban.




KOMMUNIKACIO AZ UGYFELLEL

A marka imézsa egyre inkdbb nemcsak az lgyfelek altal biztositott, hanem az altaluk
generalt informacidk alapjan is létrejon.

Jol lathatd, hogy novekszik a célcsoport befolydsa a marka és a cimzettek kozotti
parbeszéd lefolyasara.

Ez 4j lehet&ségeket teremt a kinalat novelésére a piac befolydsolasa

szempontjabdl. Erdemes azonban megjegyezni, hogy a fogyasztok novekvs
részvétele a markdk imazsanak kialakitdasaban korlatozza a vallalatok imazsuk

feletti kontrolljat..




A KOMMUNIKACIO INTEGRACIOJANAK
TERULETEI

INTEGRATED MARKETING COMMUNICATIONS
Integrated Marketing Strategy

un rated-marketing-communication-fc42fcefaebe



HOGYAN INTEGRALJUK
A MARKETING-
KOMMUNIKACIOT?

» Az integralt marketing kommunikacid
megkoveteli a szervezeten belil és a
kornyezetében zajlé szdmos folyamat
osszehangoldsat, sajat és kulsé eréforrasok
telhaszndlasat, valamint annak aktiv figyelemmel
kisérését, hogy masok mit mondanak és
gondolnak markankkal kapcsolatban.

* Ez a markamenedzsment mddszer stratégiai
kihivast jelent szdmos kortars vallalat szdmara.



HOGYAN INTEGRALJUK A MARKETING
KOMMUNIKACIOT?

« Az igényekkel és preferencidkkal kapcsolatos informéaciok
forrésa lehet a felmérés eredményei, a véllalatnak cimzett 4
levelezés tartalma vagy a kozosségi oldalakon kozzétett =
bejegyzések. 4 -

« Az Uj informécids és kommunikaciés technoldgidk mind a
vallalkozasok és mindenféle szervezet, mind a fogyasztok altali " '~
novekvé hasznélata lehetévé teszi e parbeszéd elmélyitését. K3

« Az Uj technoldgidknak kdszonhetéen a fogyasztok
termel&fogyasztokkd, aktiv piaci szereplékké valnak, akik nem .- - =
elszigetelt egyének, hanem olyan kozosségekbe

kapcsolédnak be, amelyek a marketing parbeszéd erds ‘
elemeivé valnak.



MARKETING KOMMUNIKACIO
KAPCSOLATTARTAS UZLETI N

Az adott partnerrel vald kapcsolat szakaszatél figgéen a marketingkommunikacidonak

valtoznia kell. Feladatai eltéréek, az eszkozoket a partnerszerzés szakaszdban kell
alkalmazni.

A partnerszerzés szakaszaban a legfontosabb szerepet a formalis kommunikacié
jatssza, amely elsésorban egyiranyu jellegd.

Alapveté feladata a partnerek tudatositasa a cég/marka létezésével, kapcsolat inditasa.
Ezt mind a formalis marketingkommunikacids eszkozokkel, mint példaul a
rekldmozassal, a személyes promocidval, az értékesités-Osztonzéssel, a public

relationssel, valamint az informaélis kommunikacié olyan elemeivel érik el, amelyek
formaljak a véllalat imazsat, bizalmat keltenek benne és kinalataban.




MARKETING KOMMUNIKACIO
KAPCSOLATTARTAS UZLETI N

A partnerekkel valé kapcsolattartds pedig szamos olyan
esemény bekovetkezését jelenti, amelyek soran interakcid jon
|étre a vallalat és Uzleti partnerei kozott.

Mindezen események alatt a partnerek kommunikalnak.

A marketingkommunikacié kapcsolatok erdsitésében
betoltott szerepének felismerése a kapcsolati kommunikacid
fogalmanak megjelenéséhez vezetett.




INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO
KONTRA HAGYOMANYOS PROMOCIO

Synergy function: Integrated into one Isolated function: Partitioning

Customer-oriented: start with Organization-oriented: start with
customers’ needs and wants the goals and product

Coherent communication programs  Breaking communication programs
Brand/relationship building objective Short-term sales objective

Targeted at segments Mass audience

Source: https://www.researchgate.net/publication/313475034_Integrated_Marketing_Communications_2nd_ed



IMC

SZAKASZABOL ALL

1 Szakasz

2 Szakasz

3 Szakasz

4 Szakasz

Taktikai - olyan kilsé szervezet népszerUsitésére 6sszpontosit, amely "egy hangon, egy
hangzassall" beszél anélkil, hogy a cimzettet az érdeklédés kozéppontjdba helyezné,

A marketingkommunikacié Gjradefiniadlasa) - a vallalat (marka) kapcsolati pontjainak kivalasztasa a
kornyezettel, ahol a fogyaszté a fokuszpont

Professzionalis IKT-eszkozkészlet a cimzettrdl és viselkedésérdl sz616 adatok atfogd gydijtésére és
elemzésére, valamint a szervezeten bellli informacidaramlasra,

A kommunikéacid stratégiai szintje: tevékenységek tervezése, koltségek, hatasok felmérése.



INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO
A GYAKORLATBAN

Az integralt marketing kommunikacio kiforrottabb fogalom, amely biztositja az
azt alkotd elemek jobb 6sszekapcsolasat.

A gyakorlatban a kommunikacids tevékenységek szervezeten belili

integralasa megkoveteli: -y

« az lgyfél és a véllalat, termékei és markai k6zotti minden érintkezési pont _ —_
felismerése,

« az 0sszes kommunikacids csatorna és eszk6z gondos, atfogd kezelése, . .
VvV

* hosszl tavu perspektivat fogadva el,

« dedikalt pozicié (csapat) |étrehozasa a szervezetben, amely koordinélja és ‘i
integralja az 6sszes kommunikacids tevékenységét.



INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO A
GYAKORLATBAN

1. A célkozonség megértése.

Miel6tt [étrehozndnk egy stratégiai kommunikécids tervet, meg kell
értenink, ki a célcsoportunk.

Minden marketingkommunikacids tervet a megcélzott Ggyfelek egy
meghatarozott csoportjdnak szem el&tt tartasaval kell kidolgozni.

Az IMC-nek meg kell hatédroznia ennek a célcsoportnak az igényeit és
jellemzéit.

A legegyszerlibb mddja a meglévé Ggyfelek felkutatdsa felmérések,
interjuk stb. segitségével.

Az integralt marketingkommunikacids tervnek mindig a ,kivilrél befelé”
megkozelitésen kell alapulnia, azaz az Ggyfelek mélyrehaté elemzésére
kell 6sszpontositania.




INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO A
GYAKORLATBAN

2. Hatarozza meg a marketingkommunikacios eszkozok
kombinaciéjat!

A marketingkommunikacid olyan csatornadk kombinacidja, amelyeken
keresztll elérjuk a potenciélis vasarldkat.

A marketingmix a kovetkez8ket tartalmazhatja:

e online hirdetés az AdWordsben, a Facebookon stb.,

« offline hirdetések a nyomtatott médidban, az éridsplakdtokon vagy a
tévében,

» direkt marketing,

* tartalom marketing,

* rendezvények éves promacidja.



INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO A
GYAKORLATBAN

3. Hatarozza meg az esemény elemeit!
A markaépités az IMC elengedhetetlen része.

A markaépités legalapvetbbb szintjén egységes megjelenést és
érzést biztosit az dsszes online és offline marketinganyagon,
példaul:

* Honlap,

* alkalmazasok,

« ko6zosséqi platformok,
* promdcids anyagok,

» direkt marketing kampanyok,




INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO A
GYAKORLATBAN

4. Hatarozza meg a sikermutatokat.

Miutan dontott az integralt marketing kommunikacios terv promadcios
tevékenységeirdl, meg kell terveznie egy megfelel§ sikermutato-
készletet is az 6sszes kommunikacids csatornadhoz.

Példak a mérésekre:
« az emlitések szdma a kilonb6z8 webhelyeken és blogokon,
« a webhely ldtogatasainak szama,

* a kozosségi médidban vald részvételnek koszonhetéen a weboldal
ldtogatdsainak szama,

 eladott jegyek szama,



INTEGRALT MARKETING KOMMUNIKACIO A
GYAKORLATBAN

5. Teljesitmény
Miutdn a marketingkommunikacids folyamatterv

a helyén van, hajtsa végre marketingstratégiait, mérje fel
a sikert, és szikség esetén mddositsa megkozelitését.




INTERPERSZONALIS KESZSEGEK
SZUKSEGESEK A MICE SZEKTORBAN

Aalapvetd tudas
Kommunikacid, J& szervezés a Ugyfélkdzpontd
rendezvénykerdl| megkdzelités

Probléma Tobbfeladatos

; T NEEIYIER Vezetés
magoldas munkavégzés

Nyomas alatt
végzett munka




KOMMUNIKACIO

» Alapveté jellemzdje a kapcsolatteremtés és a kapcsolatok
kialakitdsdnak képessége rovid idén beldl.

* Akivalé kommunikacios készségek nem okoznak ellenallast a
vezetbkkel, a rendezvény résztvevdivel, az adomanyozdkkal, a
markaszponzorokkal és természetesen az eladdkkal vald
beszélgetésben.

« Az erGs interperszonalis készségek elengedhetetlenek ahhoz,

hogy az eseményben résztvevék mindenki megértse a szerepét,
és minden gordulékenyen menjen.

» Ugyanilyen j6 iraskészséggel kell rendelkeznie ahhoz, hogy

pontosan, magabiztosan, tisztelettel és vildgosan tovabbitsa az
informacidkat.

 Kivald hallgatd, aki segit megérteni az Ugyfelek igényeit és
kivdnsagait.




JO SZERVEZES

« Ez azt jelenti, hogy a csapat naprakész, be kell
tartania az Utemterveket, a koltségvetést és a
hatariddket, és rendszereznie kell a fontos w1 SR
dokumentumokat és informacidkat. 4

* Egy jol lebonyolitott rendezvény nem véletlen.
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* Nagyszerl szervez6készséget és a részletekrevalo T8 °— &
odafigyelést igényel - a tervezéstbl az esemény o
utani elemzésig. -

« Emlékezzen a legaprébb részletekre, és maradjon
naprakész mindenrdl - mindig mosolyogva.




ALAPVETO ISMERETEK
ESEMENYEKROL

* Meg kell értened az eseményeket.

« Az események mikodésének megértése fontos
készség az eseménytervezésben, tudnia kell, hogyan
kell eseménytervet késziteni, hogyan kell attekinteni
a szerz6déseket és elemezni az eseményadatokat.

* Ismernie kell a zenei zenekarok és DJ-k alapjait, az
AV felszerelést, a viragkotdt, a dekoraciot stb.

* Ez egy olyan mivészeti alkotads, amely megkoveteli
annak mély megértését, hogy mi reélis és mi nem.

« Ezek a készségek tanulast és gyakorlast igényelnek,
és idbvel elsajatithatok.




UGYFELKOZPONTU MEGKOZELITES

A rendezvényszervezés egyik legnehezebb
szempontja az Ugyfelek elégedettségének megtartasa.

Az érintettek, legyen az Ugyfelek vagy felsé vezetés,
akarnak valamit, és az On feladata, hogy azt
megvaldsitsa.

Ahhoz, hogy ezt nagyszerlien megtehesse, nagyon
elkotelezettnek kell lennie az Ggyfélszolgalat irdnt.

Még akkor is, ha a feladat szinte lehetetlen,

udvariasnak kell lennie a valaszadas sordn. Ha udvarias
és megnyugtato, eloszlatja az ugyfelek aggalyait.



PROBLEMAMEGOLDAS

A hatékony szervezék hideg fejjel meg tudnak oldani minden problémat.
Kreativitasuk nem korlatozddik a cetlikre és a biztositdtikre.

Gyorsan tudnak dontéseket hozni, ha varatlan kihivasokkal szembesulnek
mikozben nyugodtak maradnak.

Lekothetik hallgatdsagukat, ha a 6 szonok elakad egy forgalmi dugdba
vagy megszlintethetik a hosszu sorokat az ebédnél. \

Ez az események tervezési képessége agilissa, rugalmassa és kreativva
teszi a szervezdbket.

A kulcs az, hogy folyamatosan ellendrizze a hidnyossagokat, és készitsen
készenléti terveket arra az esetre, ha a dolgok rosszul mennének.




TARGYALAS ES KOLTSEGVETES

« Rendkivil fontos, hogy a rendezvényszervezék a
helyfoglalaskor szerz6dést tudjanak kotni egy
szponzorral, vagy a lehet6 legjobb ajanlatot
kapjak.

« Atadrgyalas olyan mivészet, amely felkészlltséget,
tapintatot és onbizalmat igényel.

« A koltségvetés-tervezés megkoveteli, hogy elére
jelezze és nyomon kovesse a koltségeket,
mikozben egyidejlleg zsonglérkodik a szamlakkal,

javaslatokkal és kiadasokkal.




+MULTITASKING"”

« Aszervez6k szamara a multitasking nem opcid, hanem
elengedhetetlen rendezvénytervezési készség, amellyel
emlékezetes eseményeket hozhat |étre.

« Rengeteg feladattal kell zsonglérkodni, mint példaul a
jegyértékesités, a rendezvény népszerdlsitése, szponzorok
beszerzése és a rendezvény napjan a logisztika. Ezen tulmend&en
sok rendezvényt egyszerre kell megtervezni.

* Ha van csapatod, dtruhdzhatsz néhany feladatot, de végul csak
rajtad mulik, hogy ne maradj le semmirél.




KREATIVITAS

A rendezvényszervezés tobbrél szél, mint egy teenddlista
elkészitése.

Ahhoz, hogy egy elképzelés megvaldsuljon, kreativnak kell lenned.

Nem szamit, mit mondanak az emberek, a kreativitds megtanulhatd, és
id6vel fejlesztheté.

Ez egy alapvetd eseménytervezési készség, amely szikséges ahhoz,
hogy hitelességet és szenvedélyt adjon minden eseménynek.

Még ha az On éltal szervezett rendezvényeken nincs is tul sok tér az
innovacidnak és a kreativitasnak, mindig van lehet&ség valami masra,
még akkor is, ha az Ggyfelek igényei korlatozzak.

Példaul kreativ lehet egy esemény témajaban, vélaszthat egyedi
helyszint, vagy meghivhat egy motivalé el6adot.

Kreativ otleteket kereshet blogokon, k6z6sségi média csatorndkon
vagy influencereknél

é@\




VEZETES

Vezetbnek lenni alapvetd tervezési készség minden
szervezO szamara.

» Egy csapattal egyutt kell tudni mikodni, hogy az
eseményeket hibatlanul lehessen megvaldsitani.

* Ez a bizalomrdl, a feladatok delegalasarél és a munka

elvégzésérdl szdl.

« Ha On nem egy sziiletett vezetd, ez a készség idSvel
fejleszthetd.

* Nem kell extrovertdltnak lenned ahhoz, hogy j6
vezetd legyél. Természetes személyisége a
rendezvényszervezés irdnti elkotelezettséggel
parosulva segithet fejleszteni vezetdi készségeit.




A TERVEZES SZENVEDELYE

« Bar ez trividlisnak és nyilvanvaldnak tlnik, a szenvedélyes
hozzaallas a személyes sikert nagyban segitheti.

* Asikeres rendezvényszervez&k olyan tulajdonsagokat
mutatnak be mindennapi munkajuk soran, mint a szenvedély

és a lelkesedés.

« Motivaltak és azért élnek, hogy blszkeséglikben érezzék
magukat egy olyan esemény utdn, amely vendégeiknek

nagyon tetszett.
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MUSZAKI HOZZAERTES

* Nem is olyan régen a rendezvényipar technolégija
szép kiegészitének szamitott, de nem volt ra sztkség.

* Ma a technolégiai megoldasok rendezvényszervezék
kiterjesztett csapataként mikodnek.

* Mig a rendezvénytervezés megkozelitésében
bekovetkezett hatalmas valtds nem koveteli meg a
tervez6ktdl, hogy alaposan ismerjék a technikat,
fontos, hogy készek legyenek megtanulni a mUszaki
technoldgia hasznalatat, és naprakészek maradjanak
az iparagi trendekkel.




HOGYAN KELL TARGYALNI AZ
ELADOKKAL / BESZALLITOKKAL

Onbizalom - Az onbizalom egyszer(ien abbdl fakad, hogy felismered, hogy 6tleteid
és igényeid MEGERI.

Nyitott elme és rugalmassag - A legtobb ember elézetes elképzelésekkel targyal
arrél, hogy mit kérhet és mit nem. Ez egy hiba.

Higgadtnak maradni - A legegyszerliibb mddja annak, hogy elveszitsiink egy Gzletet

vagy tonkretegylnk egy kapcsolatot, ha diihds vagy ideges leszlink. Ehelyett probalja
megérteni a masik személy nézépontjat vagy nézépontjat.




TARGYALASOK AZ UGYFELEKKEL

A targyalasokat a targyalé felek altal megallapitott vagy jovahagyott irany szerint kell lefolytatni.

A targyalasok tobbsége tipikus szakaszok és fazisok szerint zajlik, nevezetesen:

a targyalasok megfelels targyalasok
felkészulés a megkezdése és a lefolytatésa, azaz a a targyaldsok
tdrgyaldsokra, kiinduld érvek késébbi javaslatok befejezése.
ismertetése, el6terjesztése,




TARGYALASOK UGYFELEKKEL

A targyalasok alatt a hatékony kommunikacioé soran fontos, hogy:

Ismerje meg, hogy Tudd. mit kell Tudja, hogyan Tudja, hogyan
milyen tipusu ’
beszélé a targyald

tovabbitjak az érkezik az

kozolni ) L0, . > .,
informacidkat informacid

Egy hatékony kozvetitének targyilagosnak, hozzadértének és 8szintének kell
lennie.




TARGYALASI TECHNIKAK: PROBA
BALLON

Amelynek elsédleges célja a targyalasokon részt vevé masik fél valds
minimumcéljanak feltarasa.

Ez a technika arra szolgal, hogy informéacidt adjon arrél, hogy a masik fél
mekkora engedményre hajlandé.

A targyaldsok korai szakaszaban hasznaljak.

Ez abbdl all, hogy az ellenfélnek olyan javaslatot terjeszt el8, amelyet
abszurdnak és elfogadhatatlannak tart (drasztikusan tdlbecsult vagy

aldbecsult).

A maddszer célja, hogy az ellenfél kétségbe vonja targyalasi feltételezéseit
és beleegyezzen az engedményekbe.



TARGYALASI TECHNIKAK:
FELTETELEZETT FELUGYELO

« Egy médszer, amit ,konyortelen partnernek” is
neveznek o % ’

« Atargyalasok sordn az egyik fél igy tesz, mintha nem

- —

lenne teljes jogkore a dontéshozatalhoz, mert a végsé
dontést egy ,felligyelének” (igazgatdnak,
ugyvezetének, bizottsdgnak, testuletnek) vagy
,partnernek” kell meghoznia.




TARGYALASI TECHNIKAK: LATSZERESZ
BROOKLYNBOL

* A technika akkor hasznalhatd, ha az ellenfél
minimalis és maximélis célpontja (hatéarai)
ismeretlenek.

« A targyaldsokat nem a maximalis ajanlattal kell
kezdeni, hanem fokozatosan kell elSterjeszteni
az Uj javaslatokat, figyelve az ellentél
reakcidira.




Egy példa egy brooklyni latszerész és egy iligyfél kozotti beszélgetés, aki a szemiiveg ararél
érdeklédik:

- "A szemuveg 90 dollarba kerdl..."

A latszerész megvarja, hogy az Ggyfél megrémuljon ettél az artél; ha nem, hozzateszi:
- "Keretek - tovabbi 60 dollar ..."

SzUnet, tiltakozasra varva,

- "Ha az alapmodellt valasztjuk..."

SzUnet, tiltakozasra varva,

- "Alegujabb modell ara 80 dollar"
SzlUnet, tiltakozéasra varva, EXAMPLE

- "Ehhez hozzdadddik a tikrozédésgatld pajzs ara 40 dollar”
SzUnet, tiltakozasra varva,

"Ha 5 napon belil elkészlilnek, tovabbi 35 dollarba fog kerdlni."




TARGYALASI TECHNIKAK: URES
PENZTARCA

Ezzel a technikaval sokkal el6nyosebb ajanlatokat
kaphatunk, megértetve az ellenféllel, hogy vonzénak
tartjuk az ajanlatat, de a koltségvetésiink nem teszi
lehetévé egy adott ajanlat elfogadasat.

Igy bizonyos értelemben arra kényszeritjiik a masik

oldalt, hogy megtalédlja a kiutat a patthelyzetbdl, és

most ellenfelinknek kell aggddnia, hogy teljesitse a
koltségvetésiunket.




TARGYALASI TECHNIKAK:
DOGLOTT HAL

Targyaldsi modszer, amelyben a bemutatott feltételekhez egy
kérést is hozza kell adni, aminek valdjaban nincs értelme, de
ugy van megfogalmazva, hogy az ellenfél gy reagal ra, mintha
"doglott hal" szagat fejezné ki, azaz egy tiltakozas.

A kovetkezd lépés a javasolt kérés visszavonasa, az ellenfél
részérdl tett engedmények mellett.




A KIADASOK KOLTSEGVETESE

b

Vélasszon egy
helyet és
becsilje meg a
koltségeit,
valdszinlleg ez
lesz az egyik
legnagyobb
kiadas a

koltségvetésben.

€

Sorolja fel az
osszes
fizetendd tételt.

Hatarozza meg
a
koltségkeretétet

Q

Tajékozddjon az
arakrol

KR

Vészhelyzetben
gondold at, mit
tudnal
nélkilozni



A FOGYASZTOI MAGATARTAS INDITEKAI

A motivaciot tanulmanyozé pszicholégusokat négy alapveté kérdés
foglalkoztatja:

Milyen irdnyvonalai vannak a
tevékenységlinknek?

Mennyire intenziven hajtjuk
végre ezeket a
tevékenységeket?

S

Mi motival benninket arra,
hogy egy adott célt célzd
cselekvéseket tegyunk?

Miért ragaszkodnak egyesek
a céljaikhoz jobban, mint
masok?



FOGYASZTOI MAGATARTAS MOTIVACIOI:

BELSO® ES KULSO® MOTIVACIO

A kilsé motivalo tényezdk
tulmutatnak rajtunk. Kilséleg
motivéltak vagyunk, ha teszlnk
valamit azért a jutalomért, amit
masoktdl elvarunk. Az emberek
kreativabban cselekszenek, ha
belsé motivacidjuk van arra, amit

csinalnak.

A belsé motivéld tényezék bennlink
rejlenek. Belsé motivacidonk van
arra, hogy megtegyunk valamit, ha
élvezzik azt.

/
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