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Hatékony kommunikacié

Miért fontos a hatékony kommunikdcio?

hatékony kommunikdcié mind a

L\ munkahelyi, mind a maginélet
kapcsolattartisban kiemelt fontos-
sdgi. Kommunikdcid nélkiil eltképzelhe-
tetlen az élet. A kommunikdcié tartja
tssze 2 tirsadalmat; nélkiile mindannyi-
an csak sajdt tapasztalatainkra hagyatkoz-
hatndnk, hogy valzhogy dtevickéljink az
élet nehézségein. A kommunikicid ké-
pessége — Otletek, tapasztalatok és érzel-
mek tovibbaddsa — tette lehetévé az em-
beri faj fejladésér.

Képzelje el, milyen hatdssal lenne a
csalddjdra, és milyen kivetkezményekkel
jarna, ha egyszer csak nem rudnanak kom-

munikilni egymassal! A telefontizenetek
nem érnének célba, a hizimunkdt senki
nem végezné el, és — megbeszélés hijin -
arra pazaroindk a pénzt, hogy a pdsja is és
On is elvégeznék a heti bevisdrldst.

Minden szervezet emberek csoport-
j&bél 41, s ha a tagok nem kommunikal-
nak hatékonyan, ugyanazok a problémak
jelennek meg, mint amikor egy csaldd
nem kommunikdl.

A rossz kommunikdcié rossz teljesit-
ményhez vezet, mégis gyakori a munkahe-
lyeken. Szerencsére a kommunikdcics kész-
ségek fejleszthet8k, €s minél hatékonyabb
a kommunikicid, anndl jobb a teljesitmény.

Csapatvezetd
Tervezés « Szervezés »

Lefelé iranyaid
kommunikacid

Tervsorozatok « Utasitésok «
Elvarasok

EHendrzés ¢
Motivélas « Fejlesztés

Egyén vagy csapat

Visszajelzés
Felfelé irdnyuld
kommunikécio = Eredmények »
Elvarisok *
Nézeiek és Gtlsiek

Teljesitmény



Ugyanez vonatkozik az egyénekre. Mi-
nél hatékonyabban kommunikil, annal
valészinibb, hogy eléri, amit akar. A
kommunikici6 dsszekoti a cselekvések
kiilénb&z8 szakaszait — legyen szd egy
focimeccsrdl vagy egy ériekezlet leveze-
tésérdl. Ahhoz, hogy elérje céljait, az
informdciénak mindkét irdinyba dramol-
nia kell.

A hatékony kommunikdcid lehetévé
teszi, hogy meglevd készségelt maximi-
lisan kihaszndlja. A motivilds, a megbi-
zdsok, a szervezés, a problémamegoldds
és az informdacidszerzés — mindegyik
alapja a kommunikdcids képesség. Ha
nem kommunikil jél, nem lesz j6 a tel-
jesitménye a munkahelyén, sdt a ma-
ginéletben is gondjai lesznek.

Ebrenlétiink tbb mint nyolevan szd-
zalékat vagy informicidk draddsdval, vagy
informécidszerzéssel toltjitk. Hogy meg-
értse, val¢jdban milyen fontos a kommu-
nikdcid a munkahelyén, illitson Gssze
egy listit olyan munkahelyi feladatairéi,
amelyek sordn kommunikdlnia kell. Ilyen
példaul egy telefonlizenet dtvétele és to-
vibbaddsa, egy levél megirdsa vagy egy
felszolalis egy értekezleten. 25 wevé-
kenység feljegyzése utin gondolkozzon el,
s prébaljon emliteni legaldbb egy olyan

Bevezetés

dolgot, aminek elvégzése sordn semmiféle
kommunikicidra nincs szitksége.

A kommunikicié kétirdnyi folya-
mat. Sajdt lizenetének dtaddsdn kiviil
fontos a misikat is meghallgatni és
megérteni — ezt a technikat akelv figye-
lésnek hivjik. Ez lehetévé teszi, hogy
azt adja az embereknek, amit Sk szeret-
nének, On pedig megkapja a szikséges
informdcioe.

Lehetévé tenni masoknak, hogy haté-
konyan kommunikiljanak Onnel legalibb
olyan fontos, mint az, hogy On is hatéko-
nyan kommunikdljon velik. Ha példiul
a fénoke sosem vette maginak a firadsa-
got, hogy meghallgassa, On teljesen el-
veszti motivdcidjit, teljesitménye pedig
ennek kivetkeztében romlani kezd. Ha a
fénoke nem hallgatra meg, akkor a prob-
lémii (forrdshidny, késéi szdllitds a be-
szerzéktdl, mis osztilyokkal vald nehéz-
ségek, vagy egyszerfien csak a stressz} is-
meretlenek maradnak, fgy nem is olddd-
hatnak meg. Ha fdnike nem kérdez:
meg, hogy mennek a dolgok, és nem
haligatja meg a vélaszt, azt semn fogja tud-
ni, elvégezte-¢ a feladatait. Fontos szdmi-
tdsba venni a kommunikécié hidnyinak
lehetséges hatdsit az On és a véllalat tel-

jesitményére.

Tapasztalatbéi ludja,
hegy a rossz kommu-
nikacio problémakat
okozhal. Milyen gyak-
ran kapoit zavaros
utasitasckat a fondke-

td1? Féireériette mar
valaha a kollégéija
mondanddjai? Hény-
szor kért valakit fay,
hegy On szerint kérs-
se érthetd, vilagos
voll, 4m észrevetie,
hegy mégis félreér-
lették? A malt héten
hanyszor fordult elé
kemmugikécids prob-
léma a munkahelyén?
Milyen kiivetkezmé-
nyekkel jart?



Hatékony kommunikacio
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A kommunikacios készségek fejlesztésének eldnyei

hatékony kommunikdcié hatdssal
van az emberek munkahelyi telje-

sioményére, Képzeljen el egy
olyan villalatot, ahol mindenki j61 infor-
milt, pontosan tudja, hogy mit csindl, és
minden szitkséges informdcid a birtokd-
ban van.

Gondoljon egy olyan munkahelyre,
ahol szivesen fogadjik az 6tleceit és ja-
vaslatait, a wbbiek felajdnljik a segitsé-

GDNBDLJDN \!ALAKIRE AK[ JDL
KUMMUNIKAL'

Gondoljon a rassz kommunikacié olyan ese-
feire, melirek az ﬁ_n 'éietében_tﬁrtén_tek meg
- jegyezzen fel Gt ilyet tapasztalataibal!
Probaija megkeresni a hibakat, s a ki~
vetkezményekst is gund_nljé végig! - -

" Gondoljon olyan emberekre is, akik |1
kommunikéltak ~ taldn egy ttniikére vagy
fandrara! Hozzon példdkat a hatékony kom-
muﬂikéciéra az ehbil szérmazé elﬁnyﬁi(ré _
és arra, hogyan segaieﬂek ezek a ;ahb
munkahuz' - o

‘A |6 és rossz knmmumkacms elmenyek '
fet;egyzese és annak \rag:ggundnlasa rm- .
1] vaitak ezek ;nk vagy rosszak, illetve az -

elanvak és i{eveikezmenyek sttekintése se-

git a jobh kommunikalasban. Gondul_kodj_urz_é

el a leirtakon, 6s tegye fel maganak a kér-

dést: ,En igy csindlom?”

giiket és tuddsukat, sosincs fejetlenség,
nincsenek pletykik, vagy amiatti aggé-
dds, hogy elmondja-e véleményér a dol-
gok menetérél.

Ha a hallgatds helyett az emberek
megosztandk egymdssal a tuddsukat, a ta-
pasztaltak segitenének a kezdéknek, és a
nehézségeket mindenki tuddsinak a fel-
hasznildsival kiizdenék le. Ez igencsak
felgyorsitand a kevésbé tapasztaltak kész-
ségeinek fejlédését, tébb megbizatist
tenne lehetdvé, a problémék pedig gyor-
sabban cldédninak meg.

Gondoljon csak arra a felszabaduld
energidra, szabadsdgra és lelkesedésre,
amire egy ilyen cég buzditana. Most
képzelje el, milyen hatissal lenne vélla-
lata teljesfunényére, ha minden munka-
tirs lelkesen dolgozna — nagyszerii
munkahely lenne. A hatékony kommu-
nikicié dltal mindez elérhetd. Néhdny
villalat felismerte ezt, és sok 1dGt, ener-
gide és pénzt fektettek dolgozéik kom-
munikdcidjinak fejlesztésébe.

A rossz kommunikicié eredménye az
id6- és pénzpazarlds, valamint a munka-
hely: sirléddsok, emberi konfliktusok.
Mindkettd csokkenti a csapat s ezéltal a
villalat teliesitményét, és hosszii tavit kd-
rokat is okozhat, ha ténkremennek 2 kap-
csolatok. Bizonyitott tény, hogy a rossz
kommunikécié az oka a legtébb munka-
helyi problémdnak.



Bevezetés

A ROSSZ KOMMUNIKACIO KOVETKEZMENYEI

a keszsegek ieliudesei a probiémak megalﬁasa pedag_ __us :

A cég duEguzarnenjiiydiék, mit miért csinalnak.
: A- m_unlzié"rn'crél csﬁkken, ami a mu_nkatérsak gyakeori cseréiﬁdéséhez vezel:

-A ceg rugalmat!an es Iassan reagal a véltozasokra, igy rassz hlrne\rre tesz szerl a vevik
.:'es az ugyfeiek karehen |iletve uzietekei veszn

gzet rugaimas, és gyorsan reagdl a valtozasok




Epitsen
a tapasztalataira

Hatékony kommunikacia

Hogyan fejleszthetem készségeimet?

ehet, hogy On maris j6l kommuni-
kil, de mindenki kammunikilhat
még jobban. Lehet, hogy gy gon-
dolja, j6l kommunikdl, de val6szing,
hogy csak ritkdn, vagy soha nem értékeli
a teljesitményét. Ez lehetdséget ad an-
nak megdllapitiséra, hol is all pillanat-
nyilag, s utal arra, szitkséges-e készségei
tovibbfejlesziése.

A komnunikdci6 fejlesatése sokkal
egyszer(ibb, mint gondoind. Mdris ren-
geteg tapasztalata van, hiszen sziiletése Sta
kommunikil. Ennek segitségével megér-
tette az alapok egy részét, de a hatékony
iizleti kommunikdciéhoz dgy kell hangol-
nia a meglevd készségeit, hogy elérje,
amit akar,

A misodik fejezetben értékelhet,
hogyan teljesit a munkahelyi kommuni-
kdcid £ teriilecein. A harmadik és negye-

Rendszeresen
ériékelje készségeit

dik fejezet segit megérteni, hogyan kom-
munikdljon hatékonyan ezeken a teriile-
teken, segitséget nydjt készségpfejlesz-
tésének megtervezésében, és megmutatja,
hogyan fejlessze csapata kommunikicids
készségét.

A kommmunikicio fejlesztése szdmos
tevékenység dtgondoldsdt és vy akorlsdc
foglalja magdba — a beszimoldk irdsitol a
telefon hasznélatdig. Haszndlja a kényv
onérickelési teszijeit, otleteit és ellendrzd
listdit készségei fejlédésének rendszeres
értékeléschez és a jovdbeni feflédéséhez.
Olyan egyszend mintikat adunk, ame-
lyeket konnyen a munkijihoz igazithat.
Raadasul ipy megérti a kommunikéciés
folyamat mksdési elveit is. Ez lehetGvé
teszi, hogy olyan helyzetekben is haté-
konyan kommunikiljon, amilyenekre
kisnyviink nem tér ki.

»




A fejlédés leghatékonyabb maédja a ko-
rabbi tapasztalatain alapul6 készségei
értékelése, gyenge pontjainak meghati-
rozisa és fejlesztése, tovibbd erdsségel
hasznositisa. Ez lehetdvé tesz, hogy a
készsépgei fejlesztésére forditands idée
és energidt arra haszndlja fel, amire
sziikséges — és ahol a legtébb haszon-
nal jirhat. Ez a folyamart hozzdszoktat-
ja sajit fejlédésének megszervezéséhez,
hogy a jévében, ha sziikséges, sajir ke-
zébe vehesse azt. Lehet, hogy agy gon-
dolja, a cége fog gondoskodni a fejld-
désérdl, sok villalat azonban ezt nem
teszi meg, legalibbis nem a leghaté-
konyabb médon. Onnek tisztiban kell
lennie sajit igényeivel, céljaival, igy ha
a cége nem teszi lehetdvé, hogy meg-
felelgen fejlddjon, Gnmaga is megter-
vezheti ezt.

Hasznositsa
erfsségeit

Fejlessze
gyenge pontjait

Bevezetés

Jol kommunikélni 6rém, nem munka.
Az dtletei megértetése, a segitségnyjtds
és ambicidi elérése mind a hatékony
kommunikicié eredménye. Gondoljon
egy olyan alkalomra, amikor tandcsival
segitett valakinek megoldani egy problé-
mdr, s az elégedettségre, amit a probléma
megoldddasakor érzett — a kommunikd-
ci6 tette ezt lehetdvé.

Az az Gj csapattag, akinek On segit-
séget nyljtots, hogy egy terilet szakértd-
jévé viljon; az az alkalom, amikor segi-
tett a féndkének, hogy megértse milyen
elényokkel jar, ha tbb feleldsséget ad a
csapatnak; az elsd érwekezlet, amit sikere-
sen vezetett féndke tdvollétében — mind
a hatékony kommunikiciéval vileak le-
hetévé, Ha kész energidr fekrem készsé-
gei fejlesziésébe, az eldnydk rovidesen

megmutatkoznak.

Hatékonyah
kommunika

b
¢

" F
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Hatékony kommunikacio
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Miért fontos az onérté

észségel fejlesztéséhez tudnia kell,
hogyan kommunikil jelenleg. Egy
dltaldnos dnértékelés lehetdvé teszi,
hogy rdtliljon erdsségeire és gvenge pont-
jaira. Erre épitve megtervezhed onfejlédé-
sét. A konyv kérdéssorai a kommunikicid
egy-egy tertletére koncentrilnak.

Pipélja ki azt a vilaszt, ami a legjobban
illik Onre! Az ériékelés csak akkor vilik a
javara, ha dszinte. Elemezze vilaszait, és

ismerje meg jobban sajit készségeit!

_l}gy grzi; hogv az emberek
felreerl:k m&ndanda;al? :

kelés?

Négyszemkozt

Az eserek nagy tobbségében négyszem-
kozt kommunikdlunk; az informacioké-
rés, a tandcsadds, éves teljesitményiink
éredkelése, vagy valakinek arrél valé tdjé-
koztatdsa, mit gondolunk a teljesitményé-
rdl, dlealdban négyszemkozt zajlik. Ezek-
ben & helyzetekben a legnehezebb jol
kommunikilni. Egy kis segiiséggel azon-
ban a legtébb ember jelentdsen fejleszt-
heti négyszemkozti kommunikdciéjit.

.Ugy erzn hegy amnkor masokhuz heszel
eiueszllamnalat svegul nem 1udja, i
_mli akart mondam? Lol

hogy tisaiz, mitis monde?.

Eléfordul, hogy szarkasztikus?

Keruiianegvszemknzl: S
_kummumkacmi‘? o

a manﬂénwalelai ahngy Un szermt
a Iegmegfeieluhb heszelgeto partnerenek?




Onértékelés

Milyen eredményt érf el?

Tobh mint 32

: 6_12 kerdes : Négyszemkoztl kommunikécidja jonak tinik.

Bizonyos teriiletek tovibbfejleszthetdk.

' _ﬁité_:_l'aﬁgn'_ Tpont - 25m32
S Rendelkezik bizonyos készségekkel, de még
fejlédnie kell.

26 alatt

Készségei tohh tertleten is jelentés fejlesz-

R'tkan 3 ani tésre szorulnak.

:Szemebe néz. hesze[getu- : =
;Jartnerenek? o

. Elufardul hngy megkerdez:
besze!getupar' eret megerlette e ﬂnt?

:Megpruhai megfelelu |dut
és: halye! talaim a beszelgeteshez‘?

Elﬁfurdul" 'hti‘gr;v-eimdnd;'a' :
'mtert kér: ‘meg valakli arra,’
: hngv megcsmalmn valamﬂ"

"{-Ia hanyo!u es/vagy usszeiett defgui . ;3_' B
‘akar elmondani valakmek L

';mumﬁandalat eEure megtewezﬂ

ogkénii misek oményé?



Hatékony kommaunikacio

Egy csoportial szemben

munkatdrsairdl. Egy ilyen stresszes
helyzetben kénnyd megfeledkezni bizo-
nyos dolgokedl, és hibdzni. Talén ez
tinik 2 kommunikdcié legnehezebb

soporttal kommunikslni félelme-
tes lehet, legyen sz 14 vevdk
csoportiirdl vagy az dllands

helyzetének, mellyel valaha is talilkoz-
hat, elfenben nagyon hasznos mdédszer
az informdcidk dtaddsdra vagy a munka-
tarsak véleményének feltérképezésére.
Hasznossdga abban 4ll, hogy mindenki
ugyanazt az informdciét kapja, ami
csokkenti a félreériés lehetdségér.

j '_\Iezetukenl hatekunvan keEI kommumkalma a munkaiarsalual Gvakurlassm meg a Ieg- L
} ':-idegesebb emi}er is kepesse vahk arra hngy nyugudian megszelltsen ssapnrtokat Ne
: 'prnhaija kerulm ezekei a helyzeteket gyakarla! iesz: a meslertl Ha kaveh knnwunk
' f.ianacsaﬂ aEvan tampnntukat kaphat amelvek mm{len helyzethen klsegmk Ha e lam S

o pontok ieihasznaiasavai Iegvtm ieleimet Eehet hogv elvezm |s fug;a a csn;mrt elum

-'_beszedei A wssza;elzes a csngarlok elalt vaEn beszed eselen is ﬁgyanalvan funms mmi'_-- .
s a negvszemkuzh tarsalgaskur Szan;on nem: :dut a kerdesek megua!aszolasara es ker— i

: ;_--ﬂezze meg a knzunseg veEemenye!'

“ldeges vagyok a csoporteldtt . o
vals __ﬁ_e‘siéafjg‘p_nﬂus'a't__ét_a's..; s

do elure szilok: {:sapatamnak S

;: ha erlekez! et_keil tartanunk

: Nehanv:csapauag' ne’m szol huzza
'f:az eﬂekezleiekhez': RN

- Minden. ekezlet eEutt
_ a elare meg rvezem
a mundanwalomai :

ook el
az értekezleteken.




Onértékelés

Milyen eredményt ért el?

3.5, 7810kerdes ': :_:':_iz_:.;'_}:‘-‘._.,.ﬁ.,_Qf.ﬁérdés ~ Tobb mint 26

T s .+ Akbzveden kommunikiciés készsége jonak

tiinik. Bizonyos teriiletek tovibbfejlesztherdk.

2026

B e AT LT RPN T " Rendelkezik bizonyos készségekkel, de még
Ngha - 2pomt oo Ngha . 2pent 0 fejl6dnie kell.

20 alatt

Készségei tobb teriileten is jelentSs fejlesztés-

ftaliban 1pont . Analahan 3 gont

‘Ritkdn - 3 pont Ritin 1 pont

re szorulnak.

..A'la;ekﬁztalu"utan a csap"aiom
'sasem ker luhh miarmacmi
_ uagy tuvabhl tlsztazast '

“Mmdenklt annylt engedek
.besze!m azeﬂekezleleken L
_.amennyﬂakar'- R

3 hagy t|sztazzak a heiyzetet

. Mmmg megkerdezem
: hugy mast s meg akamak- e
'..vttatm _m:nt amlt en '

gyanigy kezelek,




Hatékony kommunikacit

Visszajelzés

a hatékonvan akar mdsokat irdnyita-
ni, alapvetd fontossigi, hogy vissza-

jelzést adjon nekik. A legtébb emn-
bernek az a legnagyobb baja a fénékével,
hogy az csak ritkdn értékeli mindennapi
teljesitményée. Sokan mondjik: , fnkdbb
tudjam, bogy rosszul teljesitek — legaldbb tisz-
tdn kitok.”

Ha nem ad visszajelzést, honnan tud-
jik az emberek, hogy rosszal vagy (remél-
hetéleg) j6l mennek a dolgok? A pozitiv

Mgiogyzéseim a munkaval .

visszajelzés (dicséret) kénnyd, a negativ
visszajelzés (birdlat) az, amit mindannyian
el akarunk keriilni. Ne essen ebbe a csap-
ddba. Hogyan fejlédjenek, ha nem mond-
ja el nekik? Nagyon fontos akkor foglal-
kozni a problémdkkal — a megtervezett
birdlattal -, amikor felmeriilnek, ahelyett
hogy hagynd tovibb néni dket.

A motivicié szempontjdbdl fontos el-
mongdani a munkatdrsainak, ha jol teljesi-

tenek. Dicsérjen, amikor megérdemlik!

Ielre |el|eguek
. 'em hasznaEnk

_Szeretem qsszegvuﬂem'a kommeniarakat-' S
;hagv azta_ részletesen: adjam elu uket '
'az tllem gves: ertekelesen

Mmdent megleszek hogy puntusan
'megertsek a wssza;elzeselmet

A vusszajelzese:m ar. iiletu mul!betl

-ieElesﬂm yere kannentrainak
' eheiasegelre




Onériékelds

F

Milyen eredményt ért el?

2.,3,,5_-,9____,11.kérd_§s_;.'ff"’ 1,4.5,7, 8,10, 12 Kordés Tobh mint 32

A visszajeleési készsége jonak riinik. Bizonyos
teriiletek tovibbfejleszthetdk,

2632

Rendelkezik bizonyos készségekkel, de még
fejlédnie kell.

26 alatt

Készségei t6bb teriileten is jelentds fejlesz-

Altaldban 1 pont:  Attalgban 3 pont

Néha 2 pont L

Ritkdn - apont .

tésre szorulnak.

'Mmdlg megprahalak a
.puzntwumakrul beszelm

-Mindig_ me'gk'_é_rdezém _'a_mé:s'ikal','. _ o
mn 'gandt}lza -ﬁisSzaié_lzései_i_ﬁrﬁl R

' Ahelyett hagy heszeigelest
i(ezdemenveznek elmemfom _
az embereknek, hngyan keliene o _
_-"wselkedmukam_vqh_en L S

'- _i\me!utt elmnndanam 4 velemenyemet
'megkerdezem az illetdt, hagyan ’
velekedik a. sa|at tehasumenyeral

PP

.Dicserek o
'ha valak: ;ui ieiieszl




-Hagvam legalahh alot csengem
_m:eiatt felvennem : _1:

Hatékony kommunikacid

Telefonalas

telefon a modern tizlet kommuni-
kdcio egyik £§ eszkize. Mindenki

hasznilja, de nem mindenki hase-
nilja jol, s6t az is lehet, hogy nem a meg-
feleld idéhen nyl hozzd.

A telefont dgy kell haszndlnia, hogy
Onnek is javira viljon, és azoknak is segft-
sen, akik felhivtik. Amikor telefondl, se-
githet a vonal misik végén levs embernek,
aziltal hogy hatékonyan irdnyitja a beszél-
getést. A hivds sikere mindkét féltdl figg.
Ha valaki felhivja Ont, ezt valamilyen cél-
lal teszi, és ha segiteni tud neki ennek el-

érésében, pozitiv benyomdsa lesz mind
Onrél, mind 2 cégérdl. Példdul, ha egy
vevd néhiny berendezést akar rendelni,

de nem biztos benne, hogy mire van szitk-
sége, és On segiti a dontésben, elégedect
lesz a hivis eredményével. Egy telefonbe-
sz€lgetés nagyobb odafigyelést kivin, mint
egy személyes taldlkozd, mert az Gzenet
megértését nem segit testbeszéd. Legyen
ez birmilyen kényelmetlen, arra a néhidny
percre teljes figyelmét szentelje a hivénak,
és készitsen jegyzeteket, hogy emlékezzen
a beszélgerés kulcsmondataira!

:Amlkur felueszem' bemumium a: neuemei,‘ _
a resziegemet s megkerdezem ': -
mlhen segllhe ek : R

mﬂmeﬂiakantas vegelt gvakran |
olvasok feijegvzesaket s iev&lekei T
teiefunalas kuzhen ERE

Amlimr fefhwnk vaiaklt s
mmdlg megkerdezem nem zauarnk- Sl

Mmdlg megprohalnm ru\ndre
fngm a heszelgetesi meg akkor ES
ha {élbe I_(_el_l_ s_zakitanpm a hivit.-




Onértékelés

Milyen eredményt ért el?

1.,3.,5.,7., 8. kérdés

L 2’4’5’ 9..’ 10 kerdes Tﬁbb mint 32

A telefondldsi készsége jonak tiinik. Bizonyos

S e s S e e teriiletek tovébbfejleszthetdl.
Aitaldban - 1pont. . .~ .. "o Allaldban 3pent o 25 32

ot Rendelkezik bizonyos készségeldkel, de még
cc2pontl. 0 fejlGdnie kell,

26 alait

Készségei tobb teriileten is jelentds fejlesz-

‘Neha . 2pomt

Ritkin 3 pont Ritign~ tpont

tésre szorulnak.

‘Ha nem értem, mit mond a hivg, -~
_megkerem mendja el \n!agusai]ban

Ha hasszu \ragv usszeiett _
a beszeigetes neha eluesztem '
a. ionaEai

Sosem veszudam azzal
‘hogy Ienﬂam az uzenetekei e
'merl__nem iele;la_m__ei_ u_kei_ R

_Rendszeresen'feli’zjiiam és . :
'-eilenarzum a hangpostamat
vagv uzenelragzuum&i

Mmd:g fehram mit imil tennem
rngtun a hwas utan




kummumkacmi

_Ha csak ieheiem kerulam az Erasbell

Hatékony kommunikacia

irasbeli kommunikacié

okan nem szivesen vetik papirra
gondolataikat. A helyesirdsi és
stildris hibaktol vals félelem visz-

szatartja Gket az irdsbeli kommuniks-
ciotol. Lehet, hogy egy levél megirdsa
t6bb iddt vesz igénybe, mint egy meg-
beszélés, de megvan az az eldnye, hogy
nyugodtan it tadja gondolni és meg
tudja fogalmazni mondanivaléjdt, mi-
elétt megosztand mésokkal.

Biztosan eléfordalt mir, hogy mon-
dott valamit, aztdn azt gondolta: , Var-
Junk csak, nem is ezt akartan: mondani.”
vagy , Istenent, ez nemr volt tiil bolcs meg-
Jegyzés.”

Irasbeli kommunikéci6 esetén tobb

lehet&sége van arra, hogy a hibdit helyre-

hozza — haszadlja bdtran a kommunikdcié
ezen formdjat!

Tévedés azt hinni, hogy az irasheli
kommunikiciénak bonyolultabbnak kell
lennie, mint a szobelinek. Ez hosszadal-
mas, tekervényes levelekhez vezethet,
melyek csak dsszezavarnak. Ragaszkodjon
a viligos nyelvezethez, s keriilje az olyan
szakzsargont, amit 2 mdsik nem ért meg.
Egyszeri & logikus legyen, igy a cimzett
biztosan megérti.

Az pedig, hogy az irdsos lizenet ma-
radandd — .4 szd elszdll, az frds megma-
rad.” —, fontos tényezdje az izleti élet-
nek. Emlékezzen vissza, hinyszor kelleet
visszautalnia egy tizenetre vagy informi-

cidforrdsra?

-Az emherek msszajunnek és megkerrzek
hugy punius:tsam amﬂ Imrtam

.Megit'arﬁe'zé'ﬂi;j_'ﬁ'qéy mit fogok leitni.

‘Nem 'pré_b__é_lkb"z_qk _v_é!l"_u_zati_):kka:}- o
Mér az elsﬁj-;!ei;gze': ai_kiitdijm__. o

Az :rasheh kommumkacmm 1&Ee van L
hosszu szakszauakkal '




Onértékelés

Milyen eredmenyt érf el?

._: '_:"-3.,._5._.,_7.’,"-9'.,10; k‘é'r:dés-'-:_ Tobb mint 32

Irdsbeli kommunikicidja jé, bir bizonyos

teriiletek tovébbfejleszthetdk.

26-32

Rendelkezik bizonyos készségekkel, de még
fejiddnie kell.

26 alatt

Készségei tobb teriileten is jelentds fejlesz-

Attaishan - Altalgban 3 pont -

Nema 2pont

_:Flitkén__: 35}30'1!-'5:;._*% o

tésre szorulnak.

frasheli kommunikaeidm - B T
m_mdlg vslagas lumur es veias e

Megkerek egv kullegat hugv etlenurlzze
az altalam irt fnntos dukumentumekai

_Sﬁsém'hasinéium a*kbmm'unikéciﬁ” S
zrasbell farmalat ha heszelhelek
az llletnvel SR

irésbeii i _:_l_e_tei_'rn:ei__l_"r_l_é_dé;t_i'_k._-

Azt hlszem mmden nehezseg neEkuI '
meg Iuduk irni egv heszamulut :




Hatékeny kommunikdcié

Figyelés

kommunikécié egyik legfontosahh

része mdsok mondandéjinak meg-
A hallgatisa, Ha ezt elmulasztja, dén-
t6 fontossigi informdcifkedl marad le.
Taldn azokrél a dolgokrdl, amik elrom-
lottak, azokrél, amik akaddlyozzik a csa-
pat fejldését, teljesitnényés, dtletekrsl
és mepgoldds: javaslatokrél, melyekkel
novelhetd a teljesitmény. Mds esetelsben
az emberek tandcsot vagy timogatdst kér-
nek. Ha nem figyel misokra, akkor a csa-
pat motivdcidja &s teljesitménye sokkal
alacsonyabb lesz 2 lehetségesnél.

Ha valakivel heszélek;
‘2 szemébe nézek.

A, figyelés” nem olyan egyszerd, mint
amilyennek hangzik. Eréfeszitésre és
gyakorldsra van sziikség ahhoz, hogy tel-
jesen odafigyeljlink, és megértsiik beszél-
getd partnertink vagy az eldadé mondan-
déjit. Sokan feltérelezik, hogy az elsd né-
hiny mondat elhangzdsa utdn mdris tud-
jak, mit akar mondani a mésik. Milyen
gyakran hallhatjuk: , Igen, értem...”, mi-
elétt még mindent elmondhattunk volna.
Ne felejtse, hogy a legfontosabb infor-
mdcié gyakran a mondandé végén kévet-
kezik. Ne szakitsa félbe a mésikat!

A_beszélﬁ mebjelené_s,e, - -

* stilusa és heszédmadia nagyban -
befolyasol abhan, hogy érdemes-e .
meghallgatni.a mondandéjat,

Megprébalom a gondolataimat
- 6s érzéseimet a masikhoz igazitani. -

Bizonyos do'l_g_ail_('_r'a_'t'igye!ek,' -
nem a mondandd egészére.

A.tényekre és a szavak migiitti -
érzeimelre is figyelek.




Onértékelés

Milyen eredményt ért el?

13567 8. kérdés Tobh mint 26

2.,4,,9; 10, kérdés
S m Figyelési készsége jonak tiinik. Bizonyos te-

riiletek tovibbfejleszthetdk.

2226

Rendelkezik bizonyos készségekkel, de még
fejlddnie kell.

22 alatt

Készségei tobb teriileten is jelentds fejlesz-

Al'i'al'éb'an' pont o

2 Bontft’f.’

tésre szorulnak.

A tisziAniatds érdekében”
kérdésekeiitesi_ek te_i."' e

: Addlg nem: ertekelek amlg
a beszein he nem ie|ezte

.Z'Tudatus ernfesznteseket teszek az '_ RS
"elhangzettakIuglka;anak és
; kovetkezeiessegenek megertesere

: Mialatt flgvelek veg:ggandatnm
~mit fugnk mundam ha Eehetusegem
) adu{flk ra, :

"U.tq.l'sékén'l's_z"t_{r:'e.tek_i_iﬁiié_szﬁl_ni.'.' S



Hatékany kommunikdcio

Problémak megheszélése és megallapodéasok

onyoluit témak meghbeszélése sordn
fontos, hogy ne veszitse szem elsl se

az alapproblémikat, se a megoidas-
keresés sziikségét. A csoportvezetdk sok-
szor hajlamosak rdkényszeriteni masokra
akaratukat. ., Tebdr ebben dllapodtunk wieg” -
mondjdk, mikézben ez a sajdr déntésiik
volt. Nézeteink, akaratunk mdsokra valé
rikényszeritése nem hatékony. A mepgil-
lapodis azt jelenti, hogy minden érintett
fél 6nként, szivbdl elfogadja a déntést. Va-
lszintleg nem tél gyakran mondjék a £6-
nikék csapatuk egy-egy tagjénak, hogy:

-Aznnnal elmundam az allaspomumat
ezutan wtat nyltnk

wINew az @ fontos, hogy en mit gondolok er-
761, hanem gz, amit On, mert On Jogia elve-
gezni @ munkdt.” Az igazi megillapodisok
benyolultak és idigényesek lehetnek, de
az az eldnyiik, hogy mindenki teljes erd-
bedobdssal dolgozik ugyanazért a célért,

s nem félszivvel, eltérd célokért.

Révid tdvon sikert érhet el azzal, ha
rakényszeriti mdsokra akaratit, am hosz-
szl tivon ez az erdszakos viselkedés biz-
tosan kndarchoz vezet — a megallapodist
kézos beleegyezéssel kell elérni, nem fe-
nyegetéssel.

;Mmdag mmdeniu szamara elunyns
-megnldast keresek

Sosem ﬁtééi*ék-""'fS?i?_égv'iﬂ vt

Seg:lek masnknak a prnhiema
'meguidasahan meg ha ez |dmgenyes |s

:Megprehalom megertem S
masuk nezeielt '

Az emherek-megkeresnek
:a' prnhlema:kkal




{Onértekelss

Milyen eredményt ért el?

13791912kerdes L 2.,4.;:5_:;,5.,3_..__,-_11.ker'uesf: Tobb mint 32

A tirgyaldsi készsége jonak tiinik. Bizonyos

teriiletek tovabbfejleszthetdk.

26-32

Rendelkezik bizonyos készségekkel, de még
fejlddnie kell.

26 alatt

Készségei tobb teriileten is jelentds fejlesz-

: 3.']9“_!

Altataban " fltalaban

Ritgn . 3pont

tésre szorulnak.

Megmundam az emhereknek
-hogy ml a problemajuk

"_-'Mmdag ragaszkndnm a ienvekhez
'-'es susem sertegelem a masﬂ(at

I|rtkabh én 'alinm. ha a tierekam e
: mmihug‘,r kﬁnyszentsek valaklt :
: ﬁ_saial alIasp_u_l_ata_m__e_Ifugad_a_s_a_ra_ L

_A.'prublemak elkerulese erdekehan
: .mmdlg feEreieszem a wtas kerdeseket

% Engedem hogv eluszur a ma3|k_
; _'mamila el az erueli S

3 Engedek 2 mamknak ha Eatnm
| 'hegv ldeges . S







Ne feledje, az embe-
rek megunajak, ha si-
kertelen telefonhe-
szélgetésekrs kell po-
csekolniuk az idejil-
ket! Ha minden hiva-
sl sikeressé tudja
tenni, On lesz véliala-
{a egyik leghatéko-
nyahh embere.

SIKERES VOLTA HVAS?
G{]néolia VeQgIg; m; ]degesm’

Hatékony kommunikdcio

Telefonalds

ég ha dltaldban nem is haszndlja a

elefont tizled Ggyel elintézésére,
alapvetd fontossdgd, hogy haté-
konyan tudjon telefondlni. Lényeges,
hogy j6l kezelje a ,kiilsd” hivisokat. A hi-
v6 fél szimdra On testesiti meg a céget.
Az, ahogy a telefonhivist bonyolitja, az
egész villalated] ad képet.

A L belsd” hivisok épp annyira fonto-
sak, mint a kiviilr6l jovdk. Ez képet ad az
osztdlyrol, a csapatrél és Onzél. A telefon-
beszélgetések sordn a személyes kommu-
nikdciéban haszndlt nem-verbilis jelek,
melyek az iizenet megéreetését szolgiljik
— mint példdul az arckifejezések —, nincse-
nek jelen. Az dsszes jel a hangunkban és

magsban a beszélgetésben taldlhatd.

B Felveszik-e egyaltalan a ieEe_mn“t'." R S

B Sikeres-e a hiva

B Hosszi ideig kell beszélni valakivel, mielgtt kiderillne, hogy neifi-tud segften

B Nem kap lehetdséget, hogy elmondja, mit is akar"véiﬁi_éild o

.. Mennyit hagyjak csengeni.

B Mindkat 18] egyelért-e az eredményben és a lépésekben. -

Ha eseng a telefon

Legkésibb a 4. csengésre vegye fel a kagylde,
és ezt mosolyogva weye! Ez megerdsiti az
On hatékonysigdt, a2 mosoly pedig bizto-
sitja a hatdrozote vilaszt. Lehet, hogy
nines kedve mosolyogni, de a mosolygis-
hoz hasznélt arcizmok hatdssal vannak a
hangszinére — hatdrozottabbd teszik.

Udviziés

Mutatkozzon be, és ha On a hivé fél,
kérdezze meg, nem zavar-e! Ez kiil6ns-
sen akkor fontos, ha mobiltelefont hiv.
Elgfordulhat, hogy a hivott nincs megte-
leld helyen. Ha példdul egy autéban ki-
hangositott telefonrdl van szd, mdsok is

hallani fogjdk.




Lehet, hogy a munkahelyén mar hasz-
nilnak valamilyen értékelési rendszert,
melyet csak az alkalomhoz kell igazita-
nia, de ne alkalmazza automatikusan.

Az értékelés lehetGséget ad az illets-
nek a fejlédésre. Az érrékelésre alaposan
fel kell késziilni. Készitsen jegyzeteket
azokedl a pontokrdl, amiket el akar mon-
dani. Ha szamitdsai szerint egy 6rdig fog
tartani az értékelés, legalibb 20 percet
toltsén jegyzetei olvasdsival, annak el-
dontése végett, hogy mi az, amit felwétle-
niil el akar mondani, és a megvitatandé
kérdések végiggondoldsival. Gondolkod-
jon el a felmeriilt problémdk lehetséges
megoldisairdl is.

Amikor megérkezik az éreékelést ka-
pé személy, segitsen oldani a fesziiltsé-
gét. Az éves értékelés sokaknak elveszi a
bdtorsdgit. Nem sokat érhet el, ha a mi-
sik annyira ideges, hogy megszolalni sem
bir. Mondja el, mi fog térténni, hogyan
értékelték a reljesitményét, és hogyan
dolgoztik ki a teljesitmény mérésé.
Hangstilyozza, azért ériékel, hogy segit-
séget ¢s timogatdst ny1jtson, és nem
azért, hogy elszdmoltassa ket

Aztdn lépjen tovibb az dltaldnosabb
kérdésekre, de mindvégig a tényekre és
ne a véleményekre koncentriljon. Ko-
vesse a visszajelzés addsinak alapvetd
irdnyelveit. Minden olyan terileten, ahol

Fejlesziés a gyakorlathan

fejlodeés szitkséges, dllapodjanak meg egy
tervben, hogyan érhet§ el az. Jeloljenek
ki hatiridéket, amikorra a célokat meg
kell valdsitani, Alapvetd fontossigd, hogy
ebben mindkér fél egyetéresen.

A végén mindig adjon lehetdséget a
misiknak, hogy folvesse problémait, vagy
kérdéseket tegyen fel. Kérjen visszajel-
zést arrdl, mit gondolt az értékelésrél, és
arr6l, hogyan adea 4t On. Segitett az
erdsségek és gyenge pontok meghatdro-
zdsiban? On beszélt az id6 nagy részé-
ben? Kifejtendé kérdéseket tett fel?

Erdemes elgondolkodni ,kézbiilsg”
értékelések bevezetésérdl az éves értéke-
lések kozot idGszakban. A csapata felte-
hetSen hasznosnak fogja tartani, és azt
mutatja, hogy On elkitelezett a fejlodé-
stk és jobb munkaerdvé valasuk irdnt,

Ne halogassa a biralaiet!

Bir csdbité lehet, ne halogassa a negativ
visszajelzést. Nem szabad megkeriilni a
nehézségeker és konfliktusokat, melyek a
birilatok sorin meriilhetnek fel — végiil
is mindannayian azt szeretnénk, ha szeret-
nének benniinket, de az adott illetdnek
tudnia kell, hogy nem teljesit jél. Sok
esetben az egyén vagy a csapat nem is
veszi észre, hogy elrontja a dolgokat. On
abban segiti Gket, hogy teljesitményiik
javuljon, amit végiil értékelni is fognak.




» Gondoﬁa végfg

" i f i,
kinck ir, és a sor-
-vendré] se feled-

" kezzen meg!”.

Hatékony kommunikacid

Visszajelzés heosztottaink teljesitményérd!

& Hittér — magyarizza el azt a teriileter,
amirdl beszélni akar!

B Magyardzza el, miért fontos a mondan-
ddjal

B Alakitson ki j6 hangulatot, pozitiv fo-
gadtatdst!

B Legyen konkrét, és haszniljon pél-
dakat!

B Eldsz6r mondja el, mi tértént, ne {rél-
kezzen! Példdul: ,Nem teljesiterted a
batdriddt, 5 ezért felbosszantottd! egy
tigyfelet.”

8 Koncentriljon azokra a tényekre, ame-
lyeken javitani vagy véltoztatni lehet!

B Allapodjanak meg jovébeni lépésekben,
hogy a probléma ne ismétlddhessen
meg még egyszer!

B Kifejrtendd kérdésekkel gyvdzddjon meg
arrdl, hogy megértették-e az iizenetét!

A masik fél bevonasa

A tényeket és eseményeket kell hangsa-
lyozni, nem az illetd jellemvondsait.
Amikor a konkrérumokkal kezd foglal-
lozni, prébilja az érintett személlyel
meghatdroztatni a problémit, ne On
mondja el neki; lehet, hogy 6 is rdjote,
nem j6l mennek a dolgok, s azt is tudja,
miért. A legtobb esetben az emberek j6l
tudjik, hogy hol rontottik el. Kifejtendd
kérdésekkel és aktiv figyeléssel segitheti
a problémik azonositdsdt.

Példaul: ,Mir gondolsz, bogy ment a pro-
Jekt, amit a miilt héten csindltdl? Mely terii-
letek okoztik a problémikar?” Bz a megks-
zelités lehetdvé teszi, hogy elmondjik, mi
tortént. Tovibbi kérdések j6 irdnyba te-
relhetik Sket. Példaul: ,,Sok idot toltireel a
beszdmolival, milyen probiémikkal szembe-
siilrél?” Egy bizeatd megjegyzést is tehet,
példdul: ,,Ugy tifnt, nehézségeid voltak o be-
szdmolG megtrdsdval. Mik voltak ezek, 5 mi-
vel segithetek legydzni Gket?”

Mis esetekben az embereknek fogal-
muk sincs réla, hogy problémdval kiiz-
denek. Ezt a helyzetet még Gvatosabban
kell kezelni. Ha ez lehetséges, poziti-
vummal kezdje a negativumot. Péld4ul:
widrrol szevernék beszélni veled, hogyan se-
githetek neked a beszdmolok megivdsiban,
mert van néhdny biba abban, amit a leg-
utohl leadrdl.”

Az éves ériékelés

Mivel az emberek tudni szeretnék,
hogyan értékeli a teljesiuményiiket, és
mivel az értékelés nagy hatdssal van
motivicidjukra és fejlédésiikre, el kell
gondolkodnia arrél is, hogyan kezeli
ezeket. Az lizenet megértését és elfo-
gaddsit nagymértékben befolydsolja,
hogyan advik t. Ez az értékelésekre
éppen annyira vonatkozik, mint mds
helyzetekre.
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Ne teledje, a jutalmak hatékonyabbak, ha
az emberek eldre tudjdk, hogyan fognak
profitilni abbdl, ha jél teljesitenek. Az
dsszes félnek meg kell dllapodnia az ebvi-
rdsokban és célokban.

Arrdl is meg kell gvdzddnie, hogy
emberei meg tudnak-e birkdzni a nekik
kiadott feladatokkal. Lehetséges, hogy
tilvillaljik magukat; a feladatok kiosz-
tisakor figyeljen arra, hogy ez ne tor-
ténjen meg! Ha til magasen van a mér-
ce, sosem fogjdk dtugrani, s a motivdcié-
jukat is elvesztik. A célnak redlisnak kel
lennie, hogy az egyénnek vagy csapat-
nak jé esélye legyen a sikerre és dicsé-
retre, elég nehéznek azonban ahhoz,
hogy kihivist jelentsen, és a fejlédésiiker

eredményezze.

Negativ visszajelzés, hiralat
Miel6tt negativ visszajelzést adna, meg
kell bizonyosodnia arrél, jogos-e. Tl
sokszor birdljik az embereket alaptala-
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nul. A legtébb esetben a kivetkezd okok
miatt nem teljesitenek az emberek olyan
j6l, mint kellene:

B Nem mondtik el nekik viligosan,
hogy mit csindljanak, és nem ellen-
Grizték, éruk-e a feladatot.

B Olyan feladatot kaprak, amely megha-
ladja képességeiket.

B Nem illtak megfeleld eszkizik a ren-
delkezésikre. (Az 1d4 is idetartozik.)

Ez mind a feladatot kioszed személynek
a hibdja, nem azé, aki elvégzi. Lehet,
hogy félreértés tértént — On tgy gon-
dolta, meg tudjik oldani a feladatot, de
vajon ellendrizte feltételezésér? Semmi
sem keseriti meg a kapcsolatit a csapa-
téval jobban, mint amikor azzal vidolja
dket, hogy alulteljesitenek, mikézben
On, a vezetd a hibds. Ha biztos abban,
hogy valaki mds a hibds, évatosan, dip-
lomatikusan mondja el!

A kommunikdcié taldn legnehezebb
teriilete a birdlat. Ha a hallgat6 védekez-
ni kezd, ezzel megsemmisitheti az On
tizenerének javit, vagy akdr az egészet is.
Az iizenetet Ggy kell megfogalmazni és
dtadni, hogy ez ne torténjen meg. Az
alapszerkeret az elébbiekben vizolt min-
tdhoz igazodik, de tgy kell megszerkesz-
teni, hogy az segitse az iizenet dtaddsit,
hogy az On szindékainak megfelelGen
értelmezzék.




Haigkony kommunikacid

Visszajelzés beosztottaink tel

eosztottjai igénylik, hogy a hivatalos
értékelésen feliil napi visszajelzést is

kapjanak teljesioményiilordi. A csa-
patvezetSket legfGképp az a kridka éri,
hogy nem mondjik el a munkatdrsaiknak
munkajukra vonatkozé véleményiiket,

Ha az 6sszes informiciét felhalmozza az
értékeléshez, il sok kérdéssel kell egy-
szerre foglalkoznia, ami megneheziti a
kezelésiiket. A rendszeres, napi visszajelzés
taddésitja az embereket teljesitménytikrdl,
lehet6vé teszi, hogy fejlesszék €s javitsdk
késeségeiket, s ez azonnali fejlddést ered-
ményez. A hatékony visszajelzés a kiadott
feladatok ellendrzésének és értékelésének
kritikus pontja. Nagyban hozzdjdrul a j6
csapat kialakuldsdhoz és az egyéni motiva-
ciGhoz is. A visszajelzés rossz meghkoze-
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iitése azonban cstkkenthed az illetd sze-
mély motivicidjie.

Dicséret

Néhiny vezetd il ritkdn dicsér, néhdny
il gyakran. Az ardny annak is a fiiggvé-
nye, hogy kit dicsérnek. Vannak olyan
emberek, akik nem szeretik a nyilvinos
dicséretet, mdsoknak elegendd egy k-
szondm”, megint mdsok szeretik, ha
sokat foglalkoznak teljesftménytildeel.
Probilja megtudni, mi motivilja csapata
tagjait. Al j6 motivd}, csak megérdemel-
ten ad dicséretet. Ha pusztdn azért di-
csér, hogy jé hangulatot teremtsen, az
idépocsékolds, hiszen alaptalanul hiteti el
az emberekkel, hogy jél teljesftenek,

mikézben ez nem igy van.
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‘B Vdlaszal 65 feltei is legyenek timogald jellegiiek!

B Ellentrizze, hogy az a kép alakul Onben,

B Lazitson - igy jobban tud figyelnil

A csapat vezetdje felelds azért, hogy
elegendd mindségi visszajelzést kapjon.
Az emberek arra a kérdésre, hogy miért
nem mondjik el a fénékilknek, hogy
mi mikéddte rosszal, vagy min lehetne
javitani, tobbnyire azt vilaszoljik,

B Ha sziikséges, segitsen a beszélonek rendszerezni az biletei
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hogy a fénskiket Ggysem érdekelné.
Ez megbocsithatatlan, és valdszinileg
lehetetlenné teszi, hogy a csapat jél
dolgozzon. Miskor azt mondjik,
hogy az § véleményiket senki sem

kérdezte.
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Minden esethen kérjen
visszajelzést, figyeljen
a masik félre, reagai-
jon mondandéjara!

Mondja el az informa-
¢it vagy dtletet Gnnel
megosztd szemeélynek,
hogy mi lett a sorsa a
javaslatanak!

F Biztassa az embe-
rekel a visszaielzésre!

B Aktivan figyeljen!

# Haszndlja a vissza-
jelzést - kezdjen va-
lamit vele -, adjon
rola visszajeizést!

& Mondja el, hogy
mihez kezd a vissza-
jelzésekkel!

B Tartson rendszeres
kétiranyn tajékozta-
tokat!

B A csapathangulat
bétoritsa a kétirdnyd
kemmunikaciot!



