VISSZAJELZES

# Tihb és jobb in-
formdcidval szolgal
a diniéshozatalhoz.

& Ellendirzi, hogy
megérieliék-e az in-
formacidkat, vagy
végrehajtottdk-e az
utasitasokat.

& Lehetvé teszi

a heosziottak sza-
mara, hogy megaid-
jak a teljesitményii-
ket korlatozo problé-
makal.

HE Leheldvé teszi a
menedzsmentnek,
hogy tanuljon.

B Nivelheli a sze-
mélyzet elépedeitsé-
gét, motivacidjat és
teljesitményel.

Hatékony visszajelzés

B 2 valamit meg kell terveznie vagy

| meg kell szerveznie, a kédrinyd

f kommunikicié alapvetd fontossi-
g4, hogy helyesen és a iehetd legjobban
végezze €l a feladatdt. Ahhoz, hogy sike-
res csapatot vezessen, elengedhetetlen,
hogy csapatdtdl visszajelzést kapjon. T4-
jékozottnak kell lennie, hogy halad elgre
a munka, hogyan lehetne javitani a dol-
gokon, és hogyan teljesit On. A kétirdnyt
kommunikdciéra valé biztatds valjaban
nem mds, mint bizalomépités. Ha a csapa-
ta meghizik Onben, nyiltan és gyakran
fognak Onnel kommunikalni, ami lehetd-
vé teszi, hogy hatékonyabban végezze a
munkdjit. A  Hogyan vélekedsk erril?” kér-
dés az egyik leghatékonyabb médja az

._A UISSZAJELZES FD AKADALYAI

dszténzésnek, és javitja annak 2
nek a motivicidjit, akinek az 6t
timogatja. Sokan éreztitk mdr 1y
olyan informdcickkal vagy 6tlete
rendeikeziink, amelyek segitenér
csapatunkon vagy cégiinkén, vag
akarjuk mondani éket, de valami
akadalyozott abban, hogy megos
leteinket. Ezeket az akadilyokat
szitntetni, hogy mikodjén a kor
kici6. Ezek kdziil tobbért On fel
egy csapatot vezet. Munkaidején
koriilbelil] a felét arra kell fordic
hogy masokra figvel. Ahhoz, hog
jobban kihasznilja valakinek a vi
zését, aktivan figyeljen, és kifejce
déseket tegyen fel.
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Csapatériekezletek

Az értekezleteket rendszeresen és ad

hoc jelleggel is dssze lehet hivni, bizo- | : opontrol, a h
nyos helyzetek megbeszélésére. A csa- ERRCAE P ' o

patitsl virja el a részvételr. Tébbféle
iizenetet kell majd tovdbbitani. Az éree-
kezlet soran a vitinak is helyet kell adni.
Nagyon fontos, hogy gordiilékenyek
legyenek ezek a megbeszélések, igy nem

pazarolja feleslegesen munkatdrsai és
sajdt idejét. A kévetkezd minta segit

abban, hogy értekezleteit j6l vezesse,
érthetéen adja 4t {izenetét, aminek

eredményeképpen nagyobb lesz a csa-

pat motiviciéja.

Az értekezlet vezetése
Néhdny esetben az értekezlet lehetdsé-
get ad Onnek arra, hogy tijékoztatdst

adjon, péiddul a jovdbeli tervekrdl. Az
értekezletet informacidgyijtésre is
haszndlhatja, példdul ha az alkalmazot-
tak egy csoportja arra kéri Ont, hogy
mondja el néhiny otletitket vagy aggo-
dalmukat a {éniknek.

A csoport vezet§jeként gySzddjon
meg arrdl, hogy mindenki elmondhatta-
e, amit akart.

Lehet, hogy az On cégénél nines
elfogadott rendszer az ilyenfajta infor-
mdcideserére — mint példdul rendszeres
tdjékoztatok a csapattagok szdmdra a
menedzsmenten beliil felfelé, illetve le-

felé —, sajdt csapata szdmdra azonban

megszervezhet ezeket.



ijed aitdl, ha az
eqgész csapatahoz
kell sz6lnia, pedig
egyenkéni szivesen
beszél veliik. On is
egyenként szeret az
emberekkel heszél-
ni, még akkor is, ha
ugyanazt az informa-
cidt kell megosztani
mindenkivel? Meg-
prohélja keriilni

az ériekezleteket
azzal, hogy eqy fel-
jegyzést tiiz ki a faii-
lijsagra? Bér epy fel-
jegyzéssel &t tudja
adni iizenetél, ez
¢sak a legepysze-
riihk dzenelek ese-
1én haiékony. Ha az
érinteft emberek
kérdésekel akarna-
nak feltenni, vagy
tovabhi tajekozta-
{ast szeretnének
kapni, akkor mar
nem hatékony.

Egy csoporital szemben

bben a részben a kommunikiciénak
arrdl a fajtdjdrdl lesz szd, amikor
azokkal az emberekkel kell beszél-

nie, akikkel nap mint nap egyiitt dolgo-

zik. Ugyanezek az alapelvek vonatkoznak
azonban az eldaddsokra és 2z idegenek
eldtt tartott beszédekre is. Egy csoport
elétt beszélni kimayebb és hatékonyabh,
mintha ugyanazt az informdciét minden-
kinek egyenként mondani el, és igy min-
denki ugyanazt az iizenetet kapja. A
személyes kommunikicidnak megvan az
az el6nye, hogy a hallgaték azonnal véla-
szolhatmak.

Foglalkozunk 2 tdjékoztatdk és csa-
patértekezletek alapelveivel. A hivatalos

A CSAPAT TAJEKOZTATASA

eldaddsokra nem tériink ki, de l¢
tekintve ugyanazok az elvek von
rijuk, mint akirmelyik csoport e
tott beszédre.

A csapat tajékoztatdsa
Amikor utasftdsokar adnak a cs:
nak vagy egves embereknek, so
megfeledkezik az alapvetd fonte
informécidkrol.

Az aldbbi minta segitségével
hogy semmilyen fontos inform;
marad ki az Gzenetébdl. A t4jék
kezdete eldtt gydzddjon meg ar
hogy megtett minden szitksége:

sziletet.

Hattér

Mondja e! a csapatnak, miért fontos a felada

Célak

Vézolja, hogy mit akar a csapat vagy a csn'pa'rl-e'lé:r'nit' |

felada

Konkrét feladatok

Részletezze a szakaszokat,

az egyéni feladalokat s ezek

. Mindenkinek monta ¢1, mire lehet timaszkothi! Forrésg
id6kizi tuddsitasok, teendok prontémak esetén, kapcsola
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A munkahelyi kommunikacid

meglev§ készségeire kell épitenie.
Ez a fejezet azokkal a helyzetekkel

foglalkozik, amelyek a leggyakrab-
ban fordulnak el§ a munkahelyeken, és
olyan stratégidkkal liga el, amelyeket
azonial felhaszndlhar kommunikécicja
hatékonyabbd tételéhez. A kivetkezd
alaphelyzetekkel foglatkozunk: a négy-
szemkozti kommunikdcid, a csoportérte-
kezletek és a telefonbeszélgetések.

Négyszemkizt

Egy kérdés személyes megbeszélésével
idét takarithat meg. Egy négyszemkozti
taldtkozd lehetdvé teszi bonyolult gon-
dolatai kifejtésée.

EGYRE JOBBAM
Mem tudunk megu!dam 1avaslalut adni _
- ‘'minden egyes helyzeih__ez, _amellye_l a
munkahelyén szembesiil. A megfeleld
“iizenethez és a hatékony atadds alap-
_veta Iepesemez mindig gondollnn a-
knmmumkacm alapiormajaral Aztan '
'_.,,hangolja" médszereit a helyzethez és
- az ;Iletahnz vagy a esapnrthuz' Ehhez 2 -
"kovetkezn reszek nydjtanak segitsegei
_ r_ne_l_yek & munkahelyi kommunikacio i3
- teriileteivel foglalkoznak. - '

F = Fa r

0 javitasa

Egy négyszemkéen helyzet azt j
hogy On a helyszinen készen 4li
hogy reagéljon minden felmeriil
re és problémara. A kommunika
fajtijinak nagy motiviciés ereje
csapata tagjaira. Lehetdsége van
bevonni a mdsikat az éppen meg
kérdésbe. Ez azt jelenti, hogy m
érintett teljesen tisztdban van az
miért kell csindlnia.
Négyszemkozti beszélgetése
a kezdeményezbkészségér is fer
tartani. Igy elejét veheti a szobs
nek és mendemondaknak. Bér 1
bité lehet hagyni, hogy a dolgo
guktdl torténjenek, de ne feled,
az emberek szdmdra, ha tijékoz
Sket a fejleményekrdl és dontés
még ha ez nem is teszi boldogg
Jol késziiljon fel egy-egy i
szemkozti beszélgetésre. Mielc
kezdené, gondolja végig, hogy
ta-e sajdt maga szdmdra a kove
dolgokat:
B Mi az Gzenetr?
B Mi a héttere?
B Miért fontos az On szdmdra?
B Miért fontos a hallgaté szdms
B Miért fontos a villalat szimdr
B Hogyan vilik az tizenet a hal
javdra?









- Az iizonet elkiildése

Az uzenel kuldesenek

: mosha nem volt megfe-
tetd.

Egy hosszd, bonyolult -
 faxol hatékenyan helyet-
- tesithelett volna egy &t-
e perces szemelyes e
T imzlatas

Az tadds mod}
' net targyahoz ig
-~ kérdeze meg
* igy szeretné-e r
ezt az iizenetet!

Az iizenet fogadasa S _
PR P R uzenei megerkezesevel.__r

Prehlemak vuiiak az.

A cimzett betegség mialt
'1_ .iéval: imll‘égv napig, és’ :
- .nem: kapla meg az uze-
s 'nete! e

S Az e- mali szamltagepes:

. hlha miatt kesett o

I Elienonzze hm
lizeet a megh
._'hen }Eil a: megie
: -.helvre ‘Ha szuh
' -'_'eilenonzze azié
= ¢ dolgok elve
: Szemetyes knm
' cifesetén csuk
: m;mmumra a z

" _i}vgzaket__.__,:_.:

Az iizenet ér:!:éi_m.ézés_e_'

 Uzenetét fétresriotiok.

Nem mendta el a hall-
. gaténak, hogy valami
iuntns merl ezt nyil\rén-;
- valénak tarlotta, ahall

" gaténak azanban més -

: . elképzelései vallak a
pEaEE ianius éalgokroi S

"Prehalla meger
'.."'-_haEIgatu nezaps
' _.felteieiezesell _

g '_.kaszban tal4lja,
"-:_-'nezapuntja'rul v

Az iizenet megerdsitése -

'Nem keri wsszale!zest .
'-'vagv nem flgyelt RO
o eléggé~ nem gynzndott'

: "'-meg arrol hngv joliér--

"'.'_lettek az uzenetet" N

_ Nam elfenurazte, hagy a-
S ‘hallgatd meger!ette eaz
 iizenetet, ennek ered- - - f
'_"-menyekeppen a haligain__ : .'
" nem végezle el idohena.
| -.*-,;‘munkai Cah

h
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- _’J_elienurzesere i
] nelet az On sz
o szermt eﬂettek




Kommunikacios akadalyok

z akadélyok, melyek giroljik iize- lyokra, melyek megnehezithetik

nete megértését, kataszerofilis net megéreését. Néhdny akadily

& credményekhez vezethemek. Pél- hibdjibél johet létre, néhdnyat r

déul, ha egy rossz telefonvonal miattegy  probléma okoz, az azonban ritk:
a hallgaté hibdjibol alakul ki. A
nikdcids folyamat minden szaka

felléphemek akadilyok.

iigytél nem tudott telefondlni, leher,
hogy egy értékes tzlettdl esnek el. Ha
kommunikil, mindig figyeljen az akads-

Az ii_i_enel megfogal-
mazésa . o -

Az iizenet hidnyos volt. -

Az iizenet nem volt meg-

-feleldi, nem azl fejezte

ki, amit On akart. -

Nem adoft hataridét.

Azt mondta: ,,a kiizeljd-
. vében szeratnék néhdny -
520t véltani Oniikkel”,
holott siirgds érlekeze-

tet akart. - *

‘Az iizenst tartah

fisszes sziiksége
mdciét, és ponk

riizze szandéial,

Az iizenet i_g_a;_ftasa L

Az iizenetet nem -,_,h.an- .
goltdk” a kijzéinséghez.

(A kiizinség lehet egy

~személy vagy egy cso- '
Sperty

' Tdl sok szakszot hasz-~
-nalt nem szakmai kg-
- zlinség eldit. . -

ségnek a hangnem.

iizenetét iga'zii_s:
'g_'a_tékhnz ~azin
cidk mg:inviség;‘

_ oo satiés hangnemu
* Nem tetszelt a kiztn- -

széljen a sajat n

pontjardl, ha a'h
St nézdpontja vales
Tiil gyorsan beszélt. -

kiilinbiz.

A hallgatok felkészitése

A haligatsk nem dlitak

készen az iizenet foga-
dasdra. -

A hallgatdk nem szami-

tottak az iizenetre; més-

sal voliak elfoglalva, és
nem figyeltek.

Ne legyenek zav
nyezék, amikor i
az lizenetet, a b
pedig ne legyeni
faltak, amikor Or
ni kezd. '



Kérdések

Ez mindig fontos, nemesak akkor, amikor

tzenetet akar kildeni, és ellendrizni akar-
ja annak megértését, hanem ha meg akar-
ja tudni, hogyan vélekednek a tébbiek.
Mindig kérdezzen annak ellendrzésére,
hogy hatékony volt-e a kommunikdcidja.
Kérdezze meg a hallgatér, hogy megértet-
te-e az lizenetét, szerinte mit akart On
mondani, vagy mit gondol az tizenetrél.

Kifejtendd kérdésekkel (olyan kérdé-
sek, amelyekre nem lehet igennel” vagy
Hhemmel” vilaszolni) olyan embereked] is
visszajelzést kaphat, akik amigy vonakod-
nak vilasze adni. A kifejrendd kérdések al-
taldban a ,hogyan, mit, mikor, hol, miért”
kérdészavalkal kezdédnek — ezek vilaszra
bdtoritanak, gy a hallgatd t6bb visszajel-
zést ad, nemesak igennel vagy nemmel
vilaszol, ami segit annak eldontésében,
hogy tényleg megértette-e.

Aktiv figyelés

Ha feltesz egy kérdést, a vdlaszt is meg
kell hallgatnia. Az egészet! Adjon idét a
megkérdezettnek, hogy megfogalmazza
a vilaszdt, s adjon lehetdséger neki,
hogy az egészet elmondja, mieldtt Gjra
On szo6lalna meg.

Mikdzben figyel, timogassa a beszé-
18t — bélogatdssal jelezze neld, hogy érti,
amit mond. Ha a beszéiének nehézségei
vannak, prébdlja megfogalmazni helyerte
mondandéjit ~ de kézben egyeztessen
vele. Megkérdezhed példiul: ,Szdval azt
akarja nondani, hogy nem teszi 1l holdoggd
az uj fnnepi idibeosztds, mely a kardcsonyi
sziinetre késziflt?” A kérdésre adott vilasz
végén bizonyosodjon meg réla, hogy jdl
értette-e az elhangzottakat, fogalmazza
it, és kérdezzen vissza, jol értelmezi-e az
dizenetet. Az aktiv figyelésrdl az 59. olda-
lon talil t6bb tudnivalét.

irjon le hi
nemrég ti
ményl, an
rosszul mi

munkahsl
gondol, m
kaszhan lé
probléma:
kimaradia
alapvetd f
informacic
iizenetbil,
{innek szii
vagy az ér
voll a baj?
esetben ir
dolgot arn
lett valna
a problém
Ez képe
gselleg fe
munikéagid
felismerés



Az emberek azért nem

hasznaljak a vissza-
jelzést, mert:

B azt gondoljak,

ha értik a sajat lize-
netiiket, mindenki
mas is megérti

H nem vol idejiik
eflendrizni,

hogy a kiizinség
megértette-e

HE nem akarjak azi
sugallni a kizénség-
nek, hogy nem
figyeltek ra.

visszajelzés a kommunikicids fo-

lyamat leggyakrabban elfelejtete

része, pedig nagy fontossdggal bir.
Ez az utolsd lehetdség annak ellendrzésé-
re, hogy a cimzett megértette-e az lize-
netet. Ez nemcsak akkor igaz, ha meg-
kért embereket, hogy végezzenek el egy
adott munkit, hanem akkor is, ha infor-
micidval litta el Sket. Nézeteik, véleke-
désiik és terveik abban a pillanatban el-
kezdenek formalsdni, amikor On elball-
gatott, s ha nem ellendrzi, hogy megér-
tették-e iizenetét, azok a nézetek, véleke-
dések és tervek nem biztos, hogy az On
szdndékaihoz igazodnak.

Hogy meggydzddhessen arrdl, hogy
az On szindékainak megfelel§en éret-
€k az lizenetér, kérjen visszajelzést a
hallgatékedl, tegyen fel nekik kérdése-
ket, és hallgassa meg a vilaszokat!

Nem kell megkérdeznie, hogy van-¢
kérdésiik, az akuv figvelés és a kérdezés
médszerét hasznilja, amilyen gyakran
csak lehetséges, annak ellendrzésére,
megértették-e az lizenetét.

A 32, oldalon levd kommunikdcids
modellben a visszajelzés az, amikor a
beszéld megkéri a hallgatdr, erdsitse
meg az tzenetet, hogy ellendrizee, az

egériették iizenetét?

megegyezik-¢ az § dltala kildbtt
tel. Annak megkérdezése azonb:
Erted?” nem mindig drulkodik
hogy tényleg megértették-e. Az
hajlamosak arra, hogy azt mond
szerintiik masok hallani szeretné
londsen a munkahelyiikon, mert
nek, ha bevalljik, hogy nem érti
nak fogjik tartani éket. Az is el¢
hat, hogy valaki vigy gondelja, o
Ont, valéjéban azonban teljesen
tette. Ezért kérdezze meg a mdsi
szerinte mi volt az lizenet. Kérd
kell feltennie, de a vdlaszok meg
gdrdl se feledkezzen meg. Ha az
bonyolult, hatékonyabb lépésen.
adnia — minden fontos pont uti
drizze, megértette-e a hallgaté.
frout iizenetek esetén azt fe
zitk, hogy a cimzett vissza fog -
hozzdnk, ha bizonytalan, vagy
nem tetszik neki, ez azonban e
kin téreénik meg. Ha irdsbeli 1
kitldott, probalja meg széban ¢
ni, megértették-e. Tegye lehet
hogy a eimzett elmondja kétels
ugyanis azt gondolthatja, hogy
iizenetet irdshan kapta, a felads
érdekli az & véleménye.



4. Mundja el, Onnek mlert tenlns
.aszc&rmat:m1 S
Ezzef megerosm feftetelezeseu és: latas—.

_ mod;at Ebb(’ﬂ klderul hogy mlert Emldl az_::
iizenetet neklk 1Hezve az"hogyan Velekechk_ :
a kerdesré’i Ezzel Iehetove teszr'hogy az

- On szemszogeb(ﬂ rte!mezzek az uzenetet

. Lehet, hogy a hallgatok nem' ertenek egyet 3
Caz. On nazopontja 1_ de iegalabb megertlk i
azt: Sokan meg‘fei keznek ennek a Jelen--

'tosegeré'l ‘Ha'az uzenet nem tartalmazza

- hogy On’ Emgyan Iat;a A :'kerdest peldaul

fontosnak vagy surgosnek a hallgatd’ nem’ .

biztos, hogy gy vilaszol, ahogy On azt

szeremé. Alatasmod]a ve[emenye mege

'tetese nagyon f(mtos B

5 Muncﬂa ei mlert vailka niarmamua
' -"haligaia lavara G i

A haﬂgatonak mmdenfele kommumkacm -

e esetén motivilnak kell lennie az fizenee
fogadisihorz. Errél sosem szabad megfe-

" ledkeznie. Gondo_l;i'tini ﬁ_éidéﬁl arra, hogy el
kell mondania és'apéfé:;égj 'fag}'énak hogy
végezzen el egy munkﬂt Ha felhlv]a ria
figyelmet, hogy niiben vilik a mnnka az

elényére — példaul Eapaqztalatot szerezhet, -
. .Vagy tobbet mdhat meg ‘egy teriiletrdl —' :-3. .

£y }avzt]a a mouvacm]at rind az Onre valo

ﬁgyelesben rrund a munka efvegzescben

Az lizenet atadasa

Most, hogy dbntétt az dtadés leghatéko-
nyabb médjirél, a legjobb képességei
szerint kell dtadnia az iizenetet.

Ha digy dontétt, hogy szdban adja 4,
megfeleld stifusban tegye, tigy hogy test-
beszéde aldtdmassza az iizenetét, Ezek a
tényezdk épp annyira fontosak, mint ma-
guk a szavak. Tartsa fenn a szemkontak-
tust, beszéljen viligosan, magabiztosan,
kedvesen. Beszéljen hangosan, jél érthe-
téen; ne beszéljen mellé, legyen konkrét.
Keriilje a hiimmogést és az Gzést, és
hagyjon ki minden f6losleges részletet.
Ha az helyénvald, mosolyogjon, ezzel is
oldja a hallgaté fesziiltségét. Legyen Gsz-
inte. Ne beszéljen til gyorsan, és elien-
drizze, hogy a haligatd tudja-e kivetni.
Szobeli tizenet esetén figyeljen arra,
hogy érti-e a hallgaté. Elfogadjik az ér-
veit? Egyetértenek Onnel? ErdeklGdnek?
Telefonbeszélgetés esetén figyelnie kell
ezekre a jelekre. Ha tgy érzi, hogy a
cimzett kezd dsszezavarodni, kérdezze
meg, érti-e. Fogalmazza it mondandéjat,
ha sziikséges. Minél bonyolultabb az
tizenet, anndl gyakrabban kell ellenériz-
nie, hogy érti-e a hallgaté. Altaliban
t6bb 1épéshen jut el a konklizichoz,
mely az Gzenet [ényegét tartalmazza,
ezért alapvetd fontossigd, hogy a hallga-
5 megértse ezeket a lépéseket,

Ne feledk
arrdl, hog
zést Gnné
faliahb, n;
tudassal r
emberekti
Ok olyan i
kal és tan:
{athatjak e
segithetne
jokh elveg
A Mit go
javaslalre
griékes inl
kal szoiga
fejezi tiszt
adott szem



Ha dszintén azt mond-

ja @ fintke: ,0n a
legprofiblh ember,
akivel valaha is
egyiitt dolgoztam”,

ez nagyban nivelheli
inhizalmat. Ha azen-
ban glnyosan mond-
ja, tonkreleheti dnbe-
csiilését. Bar ugyan-
azok a szavzk hangza-
nak el, ertelmiik
elleniéles. Ezért
fontos, hogy meta-
kommunikacidja
fisszhangban alljon
iizenetével.

Az iizenet dtaddsa

hallgatd figyelmének felhivdsa, s

A annak eldre jelzése, hogy mondan-
ddja van a szdmdra, fontos lehet
néhény helyzethen, ilyenek pl. az érte-
kezletek, de napi kommunikicid esetén is
jelentdségre tehet szert, példaul ha vala-
kinek egy kérdésére vilaszol, ezt kdzvet-
leniit mondanddja kozlése eldtt tegye
meg. Mondhatja példiul: , Vilaszolok a
kévdésedre, Fanos. Az elmiilt benapban
20%-kal kevesebb drut adrunk el.”

Készitse fel a haligatét a {6 lizenetre az
alabb vizolt 6t lépés kovetésével. Ezta
médszert whbféle helyzetben is alkalmaz-
hatja, nagyobb kézdnség eldtt tartott eld-
addsokon, telefonon dtadott informdciék
esetén. A felkésziilés ,megigyaz” a {8 tze-
netnek, felkésziti a hallgatér a fogadésira.

N Ellenunzza hogy a hatlgaiu kés
o ar ::zenei iogadasara és visszajel
: ;-..'Meg ha ;eien vannak is a hailgatc

':'onz.me kell, hogy keszen 4llnak-+
: _'net fogadasara Azt mar elmtezte



rje el, hogy a hallgat6 vagy kozén-
ség teljes figyelmét a mondanddja-

E#A nak szentelje. Ha fontos, tébbszér is
hivja fel a figyelmiiker iizenete [eglénye-
gesehb pontjaira! A napi kommunikdcié
sordn a hallgatd felkészitése tbbnyire
kizvetleniil azeldte térténik, hogy elmon-
dand neki mondandéjdt. Mondhatja pél-
ddul: ,, Fdnos, beszélhernék veled a...” vagy
weAzt biszem, ezt a fonzos dolgot meg kell be-

szélntink.” Néhdny esetben azonban, pél-
ddul csapattdjékoztatok, értekezletek vagy
Gsszetett megbeszélések és érrékelések
esetén tobb figyelmeztetés szitkséges. Fz
akkor kiilénssen fontos, ha azt virja a
hallgatétél, hogy részletesen vilaszoljon
minden kérdésére. Nekd is késziilnie kell a
taldlkozd eldte.

Ha kézeledik a csapart értekezleté-
nek ideje, széban figyelmeztesse a tago-
kat, s aztdn [risban erdsitse meg az id6-
pantot €s a helyszint. Ha valamit meg
kell beszélnie valakivel, tudassa ezt vele
eldre. Sok esethen a mdsik vilasza is
szitkséges a kommunikicidhoz. Az eld-
zetes figyelmeztetés id6t ad szdmukrs,
hogy dsszedllitsak a vilaszukat, vagy
osszeszedjék gondolataikat, melveket
Onnel akarnak megosztani. Ha mind a
beszéls, mind & hallgacd eldre felké-

szillt, a kommunikicié mindkettejiik

szdmdra hasznosabb lesz.



oA magabzztos
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A kiegészitd munkalatok

1. Helyszm - :
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fevgs jegyzelet? Rendelkezik minden segédanyagyal?

-"."Eszkozer'eilenurzese mel!eﬁ.erdem BS meggvozndn: arrél, hogy megfelelu -8.az 'ei
illseje, azt az izenete dizveliti, hogy On
~érdeklia puntassag, vagy nem iudja usszeszedm magat. A kapkodas, a sz'erv' 6
"uvai keveshe Iesz hatase




egfogalmazta az izenetet, gya-
korolta az dtaddst, most mér

csak tovdbbitania kell. De hol és
mikor? Felkésziilt arra, hogy a hallgatd
kérdezni fog? Minden sziikséges eszkoz a
rendelkezésére dll? Ellendriznie kell,
hogy a szitkséges eszkdzok megvannak-e
az tizenet hatékony draddsihoz. Ez kilo-
noésen fontos hivatalosabb tizenetek ese-
tén, de a napi kotetlen kommunikdcié
soran is alkalmazhaté.

Megfeleld helyen és megfeleld id6-
ben adja 4t tizenetér. Ha fontos lizenet-
rél van sz6, egyeztessenek idépontot, s
ha sztikséges, irja be a hatdridénapléjiba.
Ezzel megel6zi a talilkozd megzavardsic,
A megfeleld id6 és hely megtervezésével
a mondandojdra is fel tud késziilni, igy
ayugodeabb lesz, s a beszélgetés hangula-
ta is javulni fog. Fz a figyelemelterelést
és a zajt is csokkenteni fogja. Jobb példd-
ul egy kolléga rossz teljesitményét vala-
kinek a szobdjiban megvitami, mint a
kézos iroddban. Gondolkodjon el arrdl,
hogy eldre kell-e idépontot egyeztetnie
a hallgatéval.

Ha elGaddst tart, vagy értekezleten
elnsksl, ellendgrizze, hogy minden
szitkséges berendezés, példdul székek,

slatok

tdbla, irdsvetitd, frissitd italok rendel-
kezésére dlinak-e. GyGzodjon meg
arrdl, hogy minden mdkadik. Kevés ki-
nosabb dolog van anndl, mint amikor
az értekezlet kritikus pontjan kideriil,
hogy az irdsvetitd nem mitkadik, Ez
megtdri az értekezlet folyamatossigit,
és Ont is megzavarja.

Ne felejtsen el mindent elolvasni,
ami szitkséges, s minden papirmunkit el-
végezni! Minden olyan segédanyagot vi-
gyen magéval, amire szitksége lesz, pap-
irt és irGeszkdzt is, ha kiszben jegyzeteket
kell készitenie.

Ha a jegyzeteibd] kell olvasnia, akkor
mondandéja valdsziniileg bonyaolult, 4
kizonsége pedig feltehetden jegyzetelni
szeretne. Ha nem figyelmeztette Sket
elére, hogy hozzanak magukleal papirt és
ceruzit, Onnek kell gondoskodnia
ezekrél. Frtelmeten viligosan elmagya-
rdzii egy osszetett dolgot, ha késébb ezt
elfelejtik. Elgre elkészitett jegyzetekkel
gondoskodhat arrdf, hogy mindenki ren-
delkezzen a legfontosabb informiciék-
kal. Példaul olyan hittér-informicidkar
adhat, amelyek kimaradtak 2 mondandé-
jabal, dm szdmaot tarthatnak kézénsége
érdeklddésére.

Minél fon
kommun
tdbh iddt
nia ellen



Gondolja at alaposan
atadandd iizenetét!
Segitene a hallgatok-
nak, ha eldre felké-

szitené Gket? Ha ez
hasznos, tegye meg!

z dtadds médjinak leginkibb ma-
gdt6l értetddd formdja nem biztos,

A hogy a legjobb benyomadst keld a
hallgatéban. Teljesitményének éves éreé-
kelésér példul faxon is elkizldhetik On-
nek — jgy gyors és hatékony, de mit gon-
dol az ilyen elintézési médrél? Valdsai-
nileg ugy érzi, hogy ezeket a dolgokat
személyesen kell elintézni. Altalinossig-
ban, ha egy lizenetnek személyes hatdsa
van a hallgatéra, akkor széban kell dtad-
ni, lehetéleg személyesen, ha ez nem le-
hetséges, telefonon.

Az iizenet tohh, mint szavak
{isszessége

A személyes kommunikdcié kézben kiil-
dorr metakommunikativ jelek is birnak
iizenette]l. Egy mosolytdl példiul a hall-
gaté megnyugszik. Hajoljon beszélgetd-
partnere felé, s tartson fenn szemkon-
taktust, hogy a hallgaté biztos lehessen
az On Gszinteségében.

Ha az dzenetre figyel, akkor is eldfor-
dulhat, hogy véletleniil rossz jeleket ad.
Ha példaul koriilnéz a szobdban, mikéz-
ben valaki Onhéz beszél, a beszéls ezt dgy
érrelmezhet:, hogy nem érdekli mondan-

ddja, vagyis az fizenete.

Prdbalja el az atadast

Mivel meg kell értetnie az iizen
kell azt prébilnia. Ez személyes
adandé iizenetek esetén killdnd:
tos. Lehet, hogy dgy gondolja, -
szetes, hogy elprébdlja aze, amit
csoport eldtr fog mondani, de o
ség lenne egy négyszemkozti be
elprébildsdra? Ha fontos, amit
akar, eléfordulhat, hogy elsd ne
nem hangzik til meggyGzden.
valakit, aki meghallgatja monda
~ igy 1) nézGponthdl elemezhet
eihangzotrakat, illetve meggydz
arrol, nem értik-e félre.

Irdsos fizenet esetén gy tinl
hetetlen prébélni. Az djraclvasds
i6 gyakorlds. Ellendrizze, hogy é
fogalmazote-e, még akkor is, ha
kell felolvasnia a levelet vagy fel
Eszreveheti, hogy rossz szt has
vagy nem jol fogalmazta meg az
tet, Ismét boles 1épés lehet meg
valakit, hogy ellendrizze, amit
Konnyt dtsiklani sajat hibdink f
irdsos dokumentum esetén, mer
matikusan javitjuk” éket alvasi
ben. Ettdl azonban a papiron m
radnak a hibak.
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Az irasbeli lizenemek nyoma marad, lehe-
t6vé teszi, hogy az olvasé, vagyis az iize-
net cimzettje Gjra és Gjra elolvashassa. Az
olvast hosszabb ideig emésztheti az infor-
mdciét, a neki leginkidbb megfeleld sor-
rendben. Ha az iizenet kiildgje, vagyis az
»a2d6” vilaszt vir, fontos, hogy legyen idd
elgondolkodni a hallotrakon. A szébeli
tizenetek személyesebbek — f6ként a négy-
szemkéztiek. MGd van az azonnali vilasz-

ra, a gyorsabb tletekre és megoldisokra.

A szébeli kormmunikdcid hatékonyabb az
egyszeri tzenetek gyors dtaddsdhoz, de
kénnyen el is felejthetd.

Néha mind szébeli, mind frasbeli iize-
netre szitkség van. Irodaszer-rendelés ese-
tén példiul telefondlnia kell, s faxon is meg
kell erésitenie. Egy értekezlet szébeli el-
rejelzését irdsos napirend kell, hogy kives-
se. Az irdsos anyag megerdsiti a széban el-
hangzottakat, {gy érzékelhetdbbé teszi az
tzenet fontossdgit a hallgatd szamdra.



Gondeljon a munka
kbizhen haszndlt irott
informdcidforra-
sokra, példaul a
kézikbnyvekre! Meg-
van az az eldnyiik,
hogy akdrhol és
akdrmikor elmélyed-
het henniik. De ne
feledje, az irett iize-
netek elveszhetnek!

7. Hivatalos vagy nem hivatalos?

Az 4tadas eszkizei

zenetét frasban és széban is dtad-
hatja. A szébeli 4tadds a kivetke-

zéket foglalja magiban: eldadi-
sok, négyszemkozti megheszélések,
csapatértekezletek, telefonbeszéigeté-
sek. Az irdsbeli dradis az aldbbiakat dleli
tel: levél, beszdmold, e-mail, feljegyzés.
Vilassza ki azt, amely a leghatékonyab-
ban kbzvetiti az lizenetér, és tiizze ki
célul, hogy a hallgaté az On szdndékai-
nak megfelel§en értse meg. De ne
feledkezzen meg arrél, hogy az dtad4s
eszkoze misodlagos lizenettel is bir:

wHa tényleg fontosnak tartorta vos
kelletr volna frnia”, vagy ,Inkibk
kelletr volna velem, abelyett, bogy
kild”. Ne feledje ezt a szempon
amikor iizenetet kiild!

Az dtadas mechanizmusa

Ez az lizenet dtadisinak eszkoze
lasztja el a tisztdn gyakorlati szer
t6]. Ha a mondanival$ Ssszetette
hallgaté nehezebben jegyzi meg,
sok jegyzetelés sziikséges hozza,
beli tizenet a hatékonyabb.

AMIKBR AZT PRDBALJA ELDGNTENE HOG‘( BIZ(}NYDS HELYZETEKBEN MELYEK ATI
FBRMAT HASZNAE.JA TEGYE FEL MAGANAK A KBUETKEZD KERBESEKET b

;':1_.' _s,z'iik'_s_ég'em'_vén’e_gyjhéézammjﬁr_a _ér‘;_ﬁ_i_,_ ’ha'gg. ;’;’i’iftart'efﬁt

2. Annyira sok vagy Gsszetelt a2 informacic, hogy a hallgat6 nem tudja megemészte

-3..Azt akarom, hogy a hallgatg azonnal reagdljon?

4. Azt akarom, hogy a hallgald elgondolkozzon, és csak késtbb vélaszolion?

5. Hany emberrel kell megenainemaz iizenete
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Az iizenet hallgatohoz igazitisa

mint eldéntétte, hogy mit kell
mondania, a kivetkezd 1épés az

d iizenet megformaldsa, olyan meg-
fogalmazisa, amelyet az adott csoport,
egyén a leginkdbb megére. Minden tize-
netet a hallgatokhoz kel igazitani. Példs-
ul nem ugyantigy szél kollégdi egy cso-
portjahoz, mint ahogy 11 éves gyerekek-
hez. Pontosan ki kell gondolnia, hogyan
fogja megértetni dzenetét a kozonséggel.
Milyen szavakat fog hasznédlni? Megfele-
16ek a szakszavak? A kizbnsége mdris
egyetért a nézeteivel, vagy meg kell
gySznie Gket?

Csapata egy tagjival, szervezete veze-
tségével, a vilag mdsik végén egy iro-
diban dolgozé kollégival vagy idegenek
egy csoportjdval kell megértemie az
tzenetet? Elforduthat, hogy még sajir
csoportja tagjai is killonbdzdképpen ér-
telmezik az tizenetet.

Az tizenet kozonséghez val6 igazitdsa-
kor két teriiletre kell figyelnie, az infor-

miciora €s az elGadismaodra.

Informacio

Az lizenet informécidszintjér prébilja a
hallgatd igényeihez igazitani. A részletek
mennyisége a hallgatd mir meglévd tijé-
kozottsigitol fiigg. Mindez fontos kap-
csolathan 4l a meghizarisokkal, hiszen
eldfordulhat, hogy az tizenet arrdl szél,

hogy a hallgaténak valamit On 1
kell csindlnia.

Hasonlitsa 6ssze, hogyan v
el ugyanazt @ munkdt egy veze
tdsu és tapasztalt kollégdval, s |
tdjékoztatna egy tapasztalatlan
A c¢él - a feladat végrehajtisa -
az, de a tapasztalatlan djoncnal
informécidra van sziksége. Ne
mondani, hogyan kell [épésril
haladnia, s a hdrtérrel is meg k
mertetni, A tapasztalt kolléga 1
ezckkel mdr tisztdban van.

Eldaddsmad

Lépésenkeént halad eldre, s mind
kaszban ellendrzi, hogy megérte
a hallgat6? Vagy gyorsan beszél,
hadar? Sok gyakorlati példde has
vagy az elméleti oldalra koncent

"Tiszta, bardti hangot prébalj
ndlni, mely igazodik a hallgatékl
mét gondoljon néhdny munkati
akiknek kiilonbézdképpen mone
ugyanazt.

[me néhany kérdés az iizenet
téhoz valé igazitisdhoz. Bar a 3¢
lev kérdések tisbbes szamaot has
az igazodas egyének esetén ugya
fontos, mint egy csoportnél. Fze
dések legaldbb annyira vonatkoz:
nekre, mint csoportokra.
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»Eoyediil ne tégy

semmil,
Segitenek hatan!
Név szaerini: Miérl,
Hol, Mit,

Ki, Mikor és
Hogyan.”

(Rudyard Kipling}

Az iizenet megfor

z dzenet gondos felépitése, formi-

janak és elfaddsmddjanak a kézon-
A séghez valo igazitdsa alapvet§ fon-
tossdgn a sikerhez. Ne hagyja figyelmen
kivil a kommunikdcié ezen szakaszit.
Ha alaposan felkésziilt, az lizenet draddsa
gordiilekenyen zajlik, és nem kell szem-
henéznie azzal, amit egy, az tizenet foga-
ddsdra fel nem készilt haligatd vagy egy
pontatlan, nem a hallgatéhoz igazitott
iizenet okozhat. Az alapelvek azonosak,
akir egy bonyolult témdban készit tanul-
miényt, akér gyors tdjékoztatdt tart egy
egyszerd feladat elvégrzéséhes.

A kiinduld iizenet megalkotdsa

Ugy szerkessze meg az elkiildend? iize-
netet, hogy azt a célt szolgdlja, amit On
akar. Az elsd kérdés tehdt az, hogy: ,Mir
akarok elérni?” Példdul, hogy valaki elvé-
gezzen egy bizonyos feladatot, vagy tdjé-
koztatni szeremék egy csoportot a kivet-
kezd évi tervekrdl, vagy meg akarom be-
szélni a teljesitményproblémikat egy ¢so-
porttaggal.

alasa

Az lizenet megszerkesztéséhez s
kulesszavakat Rudyard Kiplingt.
csondztiik (l4sd a bal oldalon).
denkinek ismernie kellene, aki +
tervez, s6t, nem art kiviilrdl is o
lerme, ha megtanulnd a verset. *
riileten is nagyon hasznos lehet.

A Jhar kérdés” garantilja, h
milyen fontos informdcié ne m
ki. Egyszerd a szerkezet: kérde:
magdt, mit akar elérni, miért sz
ez, nukor kell megesindlni, hog
sithat$ meg a legjobban, hol és
kell elvégeznie. A kivetkezd ol
példik segitségével mutatjuk be
mddszert; néhény tipikus munl
megtervezésére haszniltuk dke

Remélhetéleg az On, javasol
alapulé valtozata hasonlé lesz. T
gatonak sziiksége van rd, lehet, |
hiny részlettel ki kell egésziteni
lehet részletezni a problémdkat.
el, amit leirt, és gondolkodjon e
hogy az On viltozata sikeresen
totta volna-¢ az lizenetet.



kodik a dologrél, ahogy On. Lehet,
hogy On tgy gondolja, fontos kiszd-
molni az eladdsi adatokat — valaki mis
gy gondolhatja, ez unalmas. Bizonyo-
sodjon meg réla, hogy a hallgate
megértette elképzeléseit. Vegye észre
az On és az & elképrelései kozt kii-
ionbségeket, és hivia fel rd a figyelmer.
Mondhatja, hogy: ,, Tudon, hogy szerin-
ted nemt fontos elkésziteni az eladdsi adato-
kat, de alapvetd fontossdgii abboz, bogy 2
csapatomn barékonyan miikodhessen, ér mi

nagyon fontosnak tartjuk.”

Mindenki masmilyen

Gyorsan rajzolja [e azt a hintdr, amirdl
az el6z8 oldalon volt szé. Csak {gy le-
het elképzelni? Kérjen meg néhiny em-
bert, hogy rajzoljik le 6k is, aztin ha-
sonlitsa Gssze az & képeiket a sajdtjaival
és a jobb oldali dbrdkkal. Biztos, hogy
kiilonbaznek egymdstdl. Mindannyian
egvedi asszocidcidkkal és élményekkel
rendelkeziink, melyek pontosan megha-
tirozzék, hogyan gondolkodunk bizo-
nyos dolgokrdl; még olyan egyszeriek-
rél is, mint egy fin 16gd hinca.

Ez kapesolatban van az lizenettel és
azzal, ahogy dtadjik. A félreéreések el-
keriilése végett az iizenet részeként ma-
gyardzza el elképzeléseit! Ne épitsen ar-
ra, hogy a hallgatét magdval ragadja ax
On lendiijete!

Gyakran ¢
hogy soks
lesz a vég
net. Adjo
iddt magd

forméha i
hogy a ha
nyen meg
Néhany ii;
fegalmazi
vesz til s
igényhe -
ha egy eg
netet ad 4
risének. 1
alaposan

szillni - p
eqy hossz
ad a1 feiel
csoporijar
eselekben
forditson i
készitésér



A HATEKONY
KOMMUNIKACIO
ALLOMASAI

B Megtogalmazza

az iizenetet.

B A hallgatdhoz
igazitja az izenetef.
@ Felkésziti a
hailgatét.

B Flmondja az
iizenetet.

B A hallgatd megkap-
ja az tizenetet.

B Ertelmezi az
iizenetet.

# Meghizenyossodik
arrdl, hagy megériet-
{6k az iizenetél,

7 zenete megérietése nem is olyan
kénnyd, mint amilyennek elsédre
tlinik. A beszélén mulik, hogy a
hallgaré megérti-e az iizenetet, s ez az
tzenet megegyezik-e azzal, amic kiil-
dott. A legegyszeribb kommunikiciét is
sok tényezd befolydsolja, és szdmos
probléma akaddlyozhatja. Ha nem értik
meg az tzenetet, az lehet a beszéld hi-
bija is. Példdul, ha a hallgaté elfelejti
bekapesolni a faxot, a beszél§ hibdja, ha
nem érkezik meg az tizenet, mert telefo-
non ellendriznie kellett volna, megérke-
zett-e a fax,

Az iizenet megfogalmazdsinak nagy
szerepe van abban, hogyan fogadjdk, és
hogyan értelmezik. Példdul: ,AZONNAL
ivd ki az eladdsi adatokat!” vagy , Péter, ki-
frndd nekemt a legfrissebb eladdsi adatokar?”
A kér mondat nem ugyanazt jelend.

Az iizenet tartalma dontd fontossigu.
Gondolkodjon el azon, hogy a példabeli

GYAKDRLAT '

Neha méyg akkor i is lélreértheti a masm
fel, ha_ megfeleid informdcidvat fatta el -

~ ki @ hibas? frjon le szavakkal egy fan -~ -
‘lg6 hintat! Ne hasznalia a ,hinta” sz6t,
és ne heszéljen arrél, mire vald egy hintal
Kérje meg a masikat, hogy rajzolja, amit
mond! Valés?iﬁﬁtlen; hagy a rajz gy fog
“kingzni, mint ahogy Gn elképzelte. -

Az els6 1épések a hatékony kemmunikéci

iizener mindent tartalmaz-e. Pét
letenként vagy termékenként irt:
addsi adatokat?

Az, ahogy az tizenetet elmos
- négyszemkozt, telefonon vagy
jegyzéshen — hatdssal lesz arra, |
togadja a mdsik fél. Bizonyitéka
arra, hogy a kommunikicis, f6k
verbalis, elsére csak 50%-ban si
tigyhogy sok lehetGség van a fej
Az [rasbeli kommunikdciénak
az eldnye, hogy kevesebb félreé
mazhat beldle, de hdnyszor forc
eld, hogy csak ,dtfurott” egy do
tumot, s nem igazin érterte me;
ne levd informécidt, rosszul érte
tjra kellett olvasnia, vagy tovib

gyardzatra volt szitksége?

Etképzelések és megériés

Tilsdgosan is gyvakran feltérele:
hogy mdsok is oszroznak tapasz
inkban, elképzeléseinkben és ne
ben. Sajnos ez nincs igy, és a h:
elképzelésel hatdssal lesznek art
az iizenetet értelmezi. A hatéko
munikdciéhoz fontos megbizon
arrél, hogy a hallgaté nemcsak
netet érti meg, hanem az On el
seit is az tizenetrél. Ha valaki k
Ont, fontosnak tartja az {izenet:
nem, figyelmen kiviil hagyhatja
hogy a hallgaté nem ugyanigy



Az iizenet a kommunikdcios
csatornakba keriil

Ne feledkezzen meg a beszéld és a hall-
gato kozti ,zajteriletrsl”, mely hatéssal
lehet az iizenetre. Ez birmiféle hdrcér-
zorej lehet, példdul munkazajok vagy
egy pirbeszéd. Az sem biztos, hogy zaj,
lehet, hogy valami olyasmi vonja el a
figyelmét, ami éppen eszébe jutott.
Ezek mindegyike megakaddlyozhatja,
hogyv a hallgaté megértse azt az tizene-
tet, amelyet a beszéld kildor, Emlé-
kezzen vissza arra a beszélgetésére,
amelyer egy forgalmas at mellett vagy
egy zajos kocsiban prébile lefolytami,
vagy gondoljon arra, amikor papirmun-
ka kozben prébilt telefondlni. A ,zaj”
megnehezitette az zenet megértetését.
Fontos, hogy a figyelemeltereld, zavard
koriilményeket minimalisra csékkentse,
hogy a hallgatéjit minél kevesebb dolog
akadilyozza az Gzenete megértésében.
Nemecsak az tizenet fontos, hanem az is,

hogy hol és hogyan mondjik el.

Az iizenet eljut a ,,vevd-
késziilék”-hez

A hallgaté érzékszervel azok a vevdké-
szitlékek, amelyek fogadjik az {izenetet.
A hallgaté figyel? Be van 4llitva az dize-
net fogaddsira? Az tizenet kritikas ré-

szeire koncentrdl? Tapasztalta mdr,

hogy az, akihez beszél, bélogat, de egy-
értelmt, hogy nem figyel? On pedig ar-
ra gondol, hogy vajon az Gzenewdl
gondolkodik, vagy arrdl, hogy mit fog
csindlni a hétvégén. Azoknak az embe-
reknek, akik nem litnak, nem hallanak,
vagy valamilyen mds érzékszerviik sé-
riilt, kiilonleges erdfeszitésre van sziik-
ségitk, hogy megértsék az iizenetet. Egy
olyan ember példdul, aki nem lat il
j6l, nem fogja érzékelni a nem-verbilis

jeleket (2 gesztusokat €s a mosolyt}.

Dekodolds

Minden haligaté a sajt érzékszerveivel és
agydval dekddolja az lizenetet, nem a be-
széldével, s a maga killonleges médjan ér-
telimezi azt. Ha kiilonbségek vannak az
értelmezésben, annak zavar lesz az ered-
ménye. Gondoljon a lehetséges problé-
mikra, amikor egy nagy csoporthoz be-
szél. Részt vett mir olyan értekezleten,
ahol On és a tobbiek ugyanazakat a szava-
kat hallottdk, kés6bb mégsem értettek
egyet abban, hogy mi hangzott el, vagy
hogy mit jelentenek az elhangzottak?
Uzenete megfogalmazisakor gondoljon a
lehetséges értelmezésekre! Ha példdul a
fénoke azt késziil beharangorzni, hogy:
wSokféle viltozds fog torténni...”, néhanyan
fenyegetésként, misok pedig lehetdség-
ként fogjik értelmezni,

Megis, m
ni ezzel a
folyamati
ayakran |
a munkal
w2, ligy
hitlem a2
fogy én..
Nem, i
tem... Ug
hogy...”
kalmazas
leszi, kot
16t megél
esetieg &
probhlémd
séban is



Kiildés

A kommunikacio folyamata

kkor hatékony a kommunikdcio,
ha a hallgatésig ugyanazt az iize-

netet kapta meg, mint amit a be-
szél4 kilddtr. Az alibbi egyszerid mo-
dell bemutatja a kommunikécié folya-
matit befolydsolé tényezbket. Az lize-
netet a beszéld a haligatdnak kiildi (akd
lehet egy ember vagy egy csoport).

A beszélgetés sorin természetesen meg-
cserél8dhetnek a szerepek: amikor a
hallgaté felel, 6 lesz a beszéld. A modell
jol érzékeiteti, hogy a kommunikicid
milyen komplex folyamat.

Az iizenet kadolasa és atadas
A kédolds a2 mondandd végiggon
és formiba ontése. A kommunik:
rin kozvetitdket” haszndlunk: a
a ldtdst €s a tapintdst. Prébéljon «
szemmel Gizenetet fogadni — visel
azt jelzi a beszél§ fel€, hogy nem
a mondandéja. Belithatjuk, hogy
kommunikativ jelek mennyit szi1
a kommunikicid folyamatdban. A
azt is mondja, hogy érdekdi — ha-
litszik, vagy dllanddan az Grajac v
midsfajta jeleket kiild.

A hallottak értelmezése,
vilaszadas

Fogadas Dekadolas

Vevikeszlilgk e
Kommunikéciés i
csatorna
Aradis : ZAJTERULET
Kodolds

Jelentés

L Kiildés
Jeientés )
s Atadas

e Kodolds

Kommunikicios
csatorna

Vevikésziilék

Dekddolas







elelfsségvallalas

{a feleldsséget villal a telefonon meg-
aszéltekért, a hivé £él nyugodtabb lesz.
z jelentheti, hogy a megheszélteknek
iegfelelden Iépéseket tesz, vagy ha mds
s illetékes a témdban, megnézi, hogy &
wegteszi-e dket, vagy ribgton az illeté-
sshez irdnyitja a hivét. Ne feledkezzen
eg arrdl, hogy villalatdt, oszeilydt vagy
apatit képviseli, s gySzddjén meg

16l, hogy megvaldsul-e, amiben meg-
lapodtak. Hinyszor idegesitették mar
| a kivetkezd mondatok: ,Sajndlom, ez
i hozzdm tartozik.” vagy ,Atrol tartek,
m vagyok hivarotr exzel foglalkozni.”

beszélgetés iranyitasa

eljesen vonja be a mdsikat. Szdlitsa a
:vén, tegyen fel kifejtendd kérdéseket
zek melyek, mit, hol, hogyan, melyik,
ikor és ki kérddszavaklkal kezd&dnek)
bitoritdsira. Erdsitse meg, hogy figyel
mondogassa, hogy igen és értem. Ezek
dyectesitik a személyes kommunikécio
rin haszndlt metakommunikativ jele-
. Bz kiilondsen akkor fontos, amikor a

v f€] panaszt tesz, vagy egy problémi-
I beszél,

igyzetelés és ismétlés

ia le, amit a hivé fél mond, és ellen-
izze, hogy j6! értette-e. Ez megerdsiti
afve felet arrdl, hogy megértette, amit
ondott. Ha a beszélgetés hosszi vagy

szetett lesz, pontokba szedve irja le a

3.:1_HEVASUARAKOZTATAS

: M:eintt arra kérné a hive feiel i hegy vatjo vagy _:_aEakl__masnai

t6 gondolatokar. Ennek segitségével tud-

ja majd elismételni Sket, s a telefonhivis
befejezése utin is emlékezhet rijuk. Az
aktiv figyelés segitségével biztositsa a
hivé felet afeldl, hogy tényleg érti, mit

sZeretne.

A heszélgetés befejezése

Ez a szakasz arra ad lehet8séget, hogy
olyan plusz informaciéval l4ssa el a hive
felet, amelyre sziiksége lehet, és hogy
megillapodjanak a sziikséges lépések-
ben, és ezek idépontjdban. Ne felejtse
megadni a nevét € a mellékér a hivéd
félnek, hogy vissza tudja Ont hivni, és
On is kérje el az & szamit. Ha megélla-
podnak, hogy On elvégez valami,
feltédenti] jegyezze fel, nehogy elfelejt-
se, amikor leteszi a telefont. Hinyszor
felejtett mér el valamit, amiben egy te-
lefonbeszélgetés sorin dllapodott meg?
Ha sziikséges, kiildjén a hivonak irdsbel
megerdsitést a megdllapoddsrol!




Bér az irasheli kom-

munikaciénak is van-
nak eldnyei, ne feied-
ie, hogy nem olyan
személyes, mint a
szdbeli! Nem teszi le-
hetivé az azonnali
valaszi, azl, hogy a
cimzett kérdésekel
tegyen felf kizben,

és gyakran hosszahb
ideig tart megemeész-
teni. A szdban gl-
hangzotlakat ef iehet
felejtent, 4m az {ras
is elveszhet. Nincs
semmi garancia arra,
hogy megérkezik,
ezért mindig okos
tépés szoban nyug-
tazni, hogy meg-
érkezeil,

z irdsheli kommunikacidra ugyan-

azok az alapelvek vonatkoznak,

d mint a sz6beli kommunikdciéra. E
kell déntenie, hogy mit akar elmondani,
meg kell taldlnia a legjobb eszkédzt tizene-
te dtaddsdra, és it kell adnia. frisbeli iize-
neteknél épp annyira fontos meggySzdd-
ni arrél, hogy megértették-e, mint a szé-
belick esetén.

Az irisbeli izenetnek nyoma marad.
Ez 2 ,nyom” hasznosnak bizonyulhat,
Birmikor lehert hivatkozni rd, és bar-
mennyi embernek el lehet killdeni. Az
irasos kommunikdcid lehetGvé teszi, hogy
Gsszetett Otleteket és informdcidkar
mondjon el olyan formaban, amely lehe-
wivé teszi a cimzettnek, hogy a sajat tem-
pdjdban és a sajit médjan dolgozza fel.

Ha az iizenet, amit 4t akar adni,
maginjellegi vagy dsszetett, akkor jobb
személyesen dtadni, még akkor is, ha
utdlag frdsban megerdsiti, amiben meg-
dllapodtak.

Ne nyugodjon bele abba, hogy nehéz-
ségel vannak a szébeli kornmunikdcid
terén, gyakorodjon, fejlessze magdt! Mind-
ez segiti fejlédésée, s magabiztosabbd is
teszi. Azzal, hogy keriili a személyes be-
szélgetéseket, s inkdbb tdmaszkodik sz
irisbeli kommunikicidra, csak elszigeteli
magids, ¢s elveszu kapesolatdt a csapatd-

val, mivel az emberek nem fognak haté-

konyan kommunikdlni Onnel. F
kap téliik visszajelzést, az a jove
problémadkat okozhat.

Munkdja sordn az irdsbeli k
nikdcié kovetkezd formdit hasz
levelek, feljegyzések (az e-majl
éreve) és beszdmoldk. Majd mir
unknak vilaszolnunk kell levele
el kell kiildentink azokat. Ha o
maginleveleket biztosan fr — ki

nek ez a része mindkét teriilete

séget nyujt.

Levelek
Minden elkiildott levelének (be
az e-maileket is) kivetnie kell :
kony kommunikicié dltalinos :
it. Legyen egyszert, viligos €s
és kiivesse mindenfajta kommu
logikus felépitését.

Miel&tt irni kezdene, legyer
ban levele céljival. Tegye fel o
kérdést:  Mir akarek elérni ezze



17" Ugy adja 4t az tizenetet, hogy
cimzett megértse. Legven egyszerd és
iligos a levél nyelvezete. Keriilje a
rakszavakat. A lehetd legegyszeriibben
sgalmazza meg a témdt, &s adja meg a
robléma vagy a kérdés hitterér. Ne
agyjon kétségeket az olvaséban afeld],
ogy mit akar.

Miel6tt frni kezdene, segithet, ha
wegprobilja elképzelni, mit mondana
+ illetének széban. Ez nyilvinvalénak
inhet, de sokan csak nehezen tudjdk
frni gzt, amit széban gond nélkil ei-
ondtak volna.

Mieldit elkezdené megirni, terverze
eg a levelec. Irja fel egy papirra a
iplingtél kélesonzéte sorokat (ldsd a
5. oldalon}, és irja meg a piszkozatot!

it akarok elérni?
z a levé] célja. Mit akar mondani a cim-
ttnek? Ha azt szeretné, hogy megte-

-enek valamit, mi az?

iért van erre sziikség?

ia levélirds oka? Miére akarja elérni
ta célt? Ha lehet, adja meg a probié-
a vagy kérdés hirterée.

ikor?
innak hatdridék? A kévetkezd hét, ho-
p vagy év?

Hogyan?

Egy bizenyos médon akarja elérni a cél-
jdt, vagy a cimzettre hagyja a médszer
megvdlasztdsit?

Hol?
Vannak f6ldrajzi vagy fizikai korldtok?
Hol szeretné tartani a taldlkozot? Hova

kell mennie az dzenetnek?

Ki fogja megkapni?

Gyakran tudja, kinek megy a levél, de els-
fordulhat, hogy nem tudja a nevét. Ha le-

het, probilja megtudni a never —a ,, Tisz-
telt Uram” miikadik, de a név hasznglata
pozitivabb vélaszt eredményez. Ha vette
maginak a firadsigot, hogy hasznilja a
cimzett nevét, ez személyesebbé teszi a
mondandéijdt. Le kell misolnia a leveler

masok szdmadra is?

16 elegé

ottt oy
s dorefoia
tenni a beza




}Az irott sz

Helyzet

Foglalja éssze a levél tartalmdt — vizolja a
tényeket. Példdul: , Mailt héten késett a
szdllitmdny.”

Kovetkezmények

A tények fejleményei, az ebbdl kovetkezd
probléma vagy kérdés. Példdul: ,,Ez nem
eldszir tirténik meg, s ennck eredményekép-

pen nem tudtuk befefezni a munkdt.”

Megoldas

Javasoljon egy lehetséges megolddst! P€l-
daul: , Ertjiik, hogy dugdba kevevedett a te-
herautija, 65 bosszabl a menetidd. Taldn, be
a sofgvik hamarabb indulndnak, az megol-
ddst jelentene.”

Lépések

Mit fog On vagy a levél cimzettje tenni?
Példaul: , Leberséges, bogy a teherautdin elég
kordn mduljon ahboz, bogy idiben érkezzen
hozzdnk a szdllftmdny?™

Udvariasség

Még ha dithds is az illetd személs
cégre, akinek kildi a levelet, udw:
kell maradnia, és a tényekre kell :
nia. Ha elragadjdk az érzelmei, w:
geedzni kezd, valdszintitlen, hogy
vilaszt fog kapni. Jéindulardan, ¢
alibbis udvariasan zirja levelét.

.FELJEGYZESEK iy
: -A ieﬂegvzesek az uzle _ e!e! T sze
:nes szerepuk Iehet az mtnrmaema

;1:"zes gvnrs |rasheli megerasﬂese I
:'--'nak am: egv besze'['getesen vagy
-j---leten elhangz - Egy. feﬂegyzesn
:"'nak_ ke[l Eenme mmt egy rnwd p
§;-veinek nem ;Jedlg zavams szak'
?ftel_iteﬁ ____ezesnek Haszna :
f-inrmat e l'egven rmndl 5




logyan érheti el, hogy munkatarsai
Ivégezzék feladatukat
Jéhiny alkalommal, példdul egy érte-
ezlet utin, meg kell erdsitenie, hogy ki,
iikorra, mit csindljon meg, és kinek kell
eszdmolnia réla. Ez bonyolult lehet.,
logy viligos legyen, kinek mi a feladata,
z értekezlet végén hasendlhat egy iitemn-
:rvet. Foglalja egyszeri tblizatba az
formiciét. Az iitemtervre részleteseb-
en lehet hivatkozni az értekezlet jegy-
Fkonyvében, Ez teljesen viligossd teszi,
ogy kinek mit kell tennie.

Arrdl is gondoskodnia kell, hogy mind-
roknak, akik részt vesznek a feladat végre-

hajtdsdban, adjanak vagy kitldjenek egy
példinyt az iitemtervbél. Ezt gyakran csa-
toljdk 2 hivatalos értekezletek jegyzdkony-
véhez. Ahhog, hogy az emberek idében
végezhessék el a rdjuk oszrott munkit, a
jegyzdkonyvet vagy az itemtervet ming!
gyorsabban el kell juttami hozzdjuk.
Végeredményben a kommunikécié
célja valaminek az elérése. Gy6zédjon
meg réla, hogy egyértehmi-e az, amiben
megillapodtak, és hogy kinek kell elvé-
geznie 2 munkit. Ez szerepel az {item-
tervben. Ezek nélkiil az értekezletek
pusztin a munkdrdl valé beszélgetésre

adnak alkalmat, ami idGpazarlds lenne.

\ grafikék elkészitése

Lhirdeiés jﬁvéhagyésa




Beszamol6 készitése

gy beszdmolé megirdsa ijesztének

tinhet. Valoszinileg nem arré] van

sz6, hogy ,,Onre tukmiltak egy
szornyd munkdt”, hanem megbiztik egy,
az értekezlet menete szempontiabdl fon-
tos feladattal. Ha gy gondolja, meg kell
neveznie egy problémair, felajanlhatja,
hogy beszdmolét ir réla.

Scok embert léptettek mdr eld, miutin
megirtak egy beszdmolét, mely megol-
dott egy problémir. Ha ez nem is térté-
nik meg, a beszdmoldirdsnak az az eldnye
biztosan meglesz, hogy jobban megismeri
vallalatdc,

A beszdmoldk bizonyos mértékben a
levelek logikai szerkezesét kovetik, de mi-
vel dltalaban hosszabbak a leveleknél, né-
hény tovibbi szabdly is vonatkozik réjuk.
Ha a cégénél valamilyen mintét haszndl-
nak, kivesse azt, de ne feledkezzen meg
az aldbbi dsszetevikral!

1. Ismertesse a konkrét helyzetet!
Foglalja éssze a jelenlegi helyzetet! Az 4l-
taldnos héteret is ismertesse!

2. Vézolja a problémakat!
Valdszintileg ezek miatt {rédik a besza-
molé.

3. Részletezze a lehetdségeket!

Irja le a lehetséges 1épéseket, és értékelje
Sket! Fontos, hogy tobbiéle lehetdség
van, még a semmittevés is idetartozik,
mely vagy a helyzet fennmaraddsir, vagy
annak megviltozdsdt jelenti.

4. Tegye meg javaslafait!
Ez az a rész, ahol eldadja az &tle
Vonzévi kell tennie javaslatit a
szdmdra. Nehogy azért hagyjon
részeket, mert esetleg meghdnta
it. Amig logikus a beszdmoldja,
szeres megkozelitést haszndl, ez
vetkezhet be. Ha koltséget leszn
vaslatinak, tételesen bizonyitsa,
stlyozza az eldnybket, és vizolj:
lithatd koltségeket.

A 72, oldalon ismertetett 6l
gyaldsrdl és megegyezésrdl a bes
esetén is hasznosak.

A javaslat a beszdmolé f& rés
vezete legyen egyszerd és tHmor
lémdra és az addig felvetett érve
centrdljon! Keriilje a szakszavak
szerd nyelvezette irjon! Ha el
szavakat vilasszon!

Mondatai és bekezdései leg:
rovidek! Ne felejtse, a célja az,
elolvassik a beszdmoldt! A bl
stri szifveg ijesztd, és unalmas
szik. Probidlja a kitlalakkal is sey
olvasit! Kezdje beljebb 2 beke:
hagyjon széles margdkat, haszn
logikus cimszavakat és alcimeks
Iehet, alkalmazzon 4brdkat, gra
€s tdbldzatokat, az dsszetett, be
informiciék kénnyebb megenu
érdekéhen!

Az eddigiek a beszdmold nay
szét adjik. A beszdmolé t6bbi re
biztos, hogy ismerds az On szdr
azok is fontosak.



Jsszefoglalds

Je feledkezzen meg a beszdmold éssze-
aglalisarol sem! Ez azok szdmdra is le-
etévé teszi, hogy megértsck a jelenlegi
elyzetet, a problémdr, a lehetGségeket
s az On javaslatit, akiknek nincs idejiik
lolvasni az egész beszimoldt. Bar ne-
éznek tinhet az egész témat néhdny
1ondatba belestdriteni, ez egy beszi-
10l6b6] sem maradhat ki. Ezt a részt

toljdra irja meg!

.eferenciapontok

z kérvonalazza azokat az informéacidkat,
miket kapott, hogy megirja a beszimo-
it, €s kivzvetlentil kapesoladik a célkitd-
3sekhez. Arrél is irjon, hogy ki bizta

wg a beszdmold megirdsdval, milyen
srlitozdsokat keilett betartania, s mit
ondol, mik voltak beszamoldja szdmdra

3 Lirdnyadd pontok”!

él

z a beszdmold megirisinak oka. Pél-
jul: koltségesokkentd megoldis a je-

nlegi, tdl kisltséges szell6z6 berende-
is problémdidra.

ibliografia és forrasok
bibliogrifidban sorolja fel azokat 2
snyveket & folydiratokat, amelyeket
lhaszndle. A forrdsokat (mdsokkal foly-
tott beszélgetések, nem pedig {rdsban
egiclent informidcisk) is meg kell ne-
zni, A ddrumokrdd se feledkezzen meg,
szen az informdcick elavulhatnak!

Fiigyelék

A beszdmold f6 részét kiegészits infor-
micidknalk — adatok, esettanulményok,
mids beszimolok eredményei, melyek
hozzitesznek valamit a javaslatdhoz, de
tll hossziiak ahhoe, hogy a fészévegben
szerepeljenek — a fiiggelékben a helyiik.
Ezek az alapkutatds eredményei. A fiig-
gelék egyes részeire a fGsziveg megfelel§
helyein kell felhivni 2 figyelmet.

Az utols6 simitasok
A helyesirds-ellenérzd program haszni-
lata utdn tébbszdr is olvassa el a beszi-

moldt, és valakivel eliendriztesse is!

- Miutén megiria beszamol

" Biblingrafia és forrasok
- Filggelék . i

Annak eldontés
Rogy mi keriiljt
fiiggelékbe, teg
maganak a kér
«Sziiksége van

olvasdnak erre

farmdcidra a oy
hozatalhoz?” K.
lasz ,igen”, a{
be kell keriitnie
Ha a vélasz ,me
a fiiggeigkbe e




meggydzése — barki-
réit legyen Is szd - ar-
rd!, hogy fogadja el
az On javaslatait, 2
kommunikécid fontos
teriilete. Lehel, hogy
arra kell megkémie,

véltoztassen azon,
amit esinal, lehet,
hogy forrasckat kell
kérnie, létezd rend-
szereket kell megval-
toztatnia, vagy eqy
madsfajta nézetet kell
kialakitani. Lehet,
hogy csapaia {agiai-
val dolgozik, lehet,
hegy mas munkatar-
sakkal, a fonikével
vagy iigyfelekkel.

At kell adnia a kriti-
kus informaciokat,
melyek segitsépével
elnyerheti a masik {6l
egyetériését.

Targyalas és megegyezés

kommunikdcid egyik legkellemet-
lenebb teriilete a problémdk meg-

beszélése és megegyezés keresése,
Egy rokon teriilettel, a negativ visszajel-
zéssel (birdlattal) mir foglalkoztunk. Eb-
ben a részben azt nézziik meg, hogyan
kommunikiljunk hatékonyan a problé-
mis helyzetekben — minden olyan terii-
leten, ahol egymaissal szemben 4116 né-
zetek vagy ellentétes célok jelenhetnek
meg, példiul a forrasok iigyében folyta-
tott térgyalds a fdnokével, vagy plusz

munka kérése a csapatdtol.

Batoritsa embereit, hogy
gondolkodjanak el problémaikrdl!
Az elsé 1épés az, hogy minden érintett el-
ismerje: a probléma létezik. Fontos, hogy
az emberek maguk ismerjék fel nehézsé-
geiket, és ne misok mondjdk el nekile, mi
a baj. lgy nem érzik gy, hogy On nem-
létezd problémikrdl beszél, és figyelnek
az lizenetére,

A kifejtendd kérdések (hogyan?, mi-
ért?, mit?} a probléma megnevezésére
indftjik az embereket, és lehetdvé teszik
szamukra, hogy megoldist taliljanak.
Sokkal jobb az illet§ szdmdra, és a mun-
kakapcsolatukat is javitga, ha segit a

probléma megtaldidsdban és megolddsa-

ban, nem egyszerien megmonc
hogy mit csindljon.

Ha valakinek gondja van 2 p1
felismerésével, vagy a vilaszok n
sdval, tegyen fel tobb kérdést, he
sen neki azonositani a nehiézsége
teriiletet. Megkérdezheti példau
gondol, hogyan segithetnék magdn
tend a készeégert miiszaki téren?” /
illetd arrol kezd beszélni, hogya
helyzetet, az aktiv figyelés segits
segitsen neki megérteni a proble

megolddst taldlni.

Fair piay

Az emberek nagy része a problé
zetek gyors megolddsinak targa
ratat rikényszeriti a mdsik félre,
irdnyitia annak tevékenységér. F
tivon egyik modszer sem hatéke
rikényszeritjitk akaratunkat mds
csak megkeseritjilk a munkakap
kat, és az ,irdnyitds” is csak rovi
miikédik, a késSbbiekben nem f
megbizni Onben. Beleélte magi
sik ember helyzetébe? Egyetértc
jat javaslataival, ahogy eladta &
Miért eldnyds a megéllapodds a
{él szdmdrar Gyakorlatilag el ke

a pjavaslatit”,



AZ ALABBI TAKTIKAK ALKALMAZASAVAL RAVEHE
OTLETEIT ES' JAVASLATAI '

ér__iﬁéiﬁ, 'éf\_h}.ié's'é-.ped:_i'é '_u_i:légos!_







eszsegeimet?

| van ta




Készségei fejlesztése

hhoz, hogy a lehetd legtébbet pro-
fitdljon kényviink ezen fejezetébdl,

fontos, hogy az 6sszes gyakoriatot
elvégerze. Ezek lehetGvé teszik, hogy
épithessen a mir elvégzett onértékelésre,
és hogy megtervezze készségel fejlesztését.

Rd fog taldlni azokra a teriiletekre,
ahol fejlesztenie kell készségeit. Rangso-
rolia 6ket, és készitsen egy onfejlesztési
tervet! Azon is gondolkodjon, hogyan
segithetl a csapattagok kommunikdcids
készségeinek fejlédését!

Figyelje dnmagat!

A misodik fejezetben levd dnértékelési
kérd@ivek mdr jelezték, jelenleg mennyi-
re jok a készségel. A fejlddés érdekében
naprél napra és héwdl hétre értékelje sa-
jit teljesitményéi!

Figyelje meg, milyen visszatérd jellem-
z6i vannak kommunikécidjdnak! Jegyezze
fel, és értékelie, mi volt j&, s min lehetne
javitani! Nem kell hosszadalmas beszdmo-
16t készitenie, elég néhdny megjegyzés egy
darab papiron a tirténtekrdl s fejleszeési
otleteirdl. Kortlbell 6t percig tart, és na-
gyon megéri. A papirdarabok gyakran el-
vesznek, de ha van jegyzetfuzete, ,hdzi
kisokosa”, abba jegyezze be dtleteit sajdt

maga vagy csapata fejlesztésérol!

Milyen teriileteken kell fejlédnim?
A jobb oldali példa alapjin készitsen
egy onértékeldsi tdbldzatot! Verzesse dta
mdsodik fejezet 6nértékelésének ered-
ményeit! Oszintén téltse ki a tibidzatot!

Meég pontosabb lesz a feladac, h
sokedl is kap visszajelzést — a cs:
munkatdrsaktdl, a {6nokétdl, ba
Kérdezze meg Gket, érthetden |
nikil-e! Eléfordul, hogy kihagy
informdcidt, vagy Gsszezavarja «
Tudja meg, hogy megértették-
netét! Hatékonyan ad visszajelz
csapatinak, legyen sz6 akdr dice
akar negativ visszajelzésrdl, vag
latrél? Megprébilhatja magndr
csapata értekezleteit, beszélgeté
lefonbeszélgeréseit és mindenfé
beli kommunikdciéjit. Magyard
kollégainak, miért teszi mindez
je a tobbiek beleegyezését! Csa)
lészindleg bele fog egyezni, me
leszti az On kommunikdciés ké:

ami nekik is javukra vilik.

Milyen eredményt éri el?
Valgsziniileg legaldbb hirom-ne
teriiletet taldlt, ahol fejleszteni |
ségeit; ha ennél kevesebbet, akk
vagy ragvogdan kommunikil, v
volt elég dszinte.

A kitvetkezd lépés egy konk
készitése minden egyes olyan ke
tejlesztésére, ahol fejlédnie kell
id4 engedi, probdljz azokat a ké
ket is fejleszteni, melyeket ,kiel
nek” tart! Miére legven kielégie
kor jé is lehet?

Rendszeresen ismételje meg
értékelést — ha lehetséges, évent:
félévente!



Akt figyelés és masok kérdezése,
hagy meghizonyosodjon arral

N rendszeres kommunikacid teriiletei



A rendszeres kommunikacio teriiletei

i a helyzet a rendszeres kommu-
nikdcigval? Hatékonyan kom-
4 munikdl? A helyzethez igazitja

az lizenetet és az eszkdzeit? Hatékonyan
adja it az tizenetet mindazoknak, akikkel
kommunikélnia kell? Ha nem, elpazarolja
idejét és pénzét. Miutin végiggondolta,
mik a kommunikdcidja erdsségei és gyen-
ge pontai, gondolja végig egyenként
azokart az alkalmakat, amikor munkahe-
lyén kommunikilnia kell.

A legfontosabb azokat a gyenge pon-
tokat fejleszteni, amelyek munkaja ki-
emelt tevékenységeihez kitGdnek. Nem
szerencses példdul, ha nem fejezi ki pon-
tosan magidt, amikor irodaszereket ren-
del, az azonban nagyon komoly baj, ha
nem tudja a termelési csapatnak elmagya-
rdzni, hogyan szeretné nivelni a terme-
Jékenységet.

Egy kommunikicidstevékenység-lista
megirisdval végig tudja gondolni az Ssszes
{6 kommunikdciés tertiletet, mellyel mun-
kdia sordn szembesil, és mindegyikben ér-
tékelni tudja teljesitményét. A jobbra lat-
hat6 minta alapjdn gondolja végig, hogyan
fejlddhet. Mdsolja le a tdblézatot, ija be a

fé kommunikdcids tevékenységei:
egyiitt, ahogy végrehajtja dket. T
kévetkezd kérdéseket minden tev
esetén: A kommunikicié legjobb
hasznalja? Megértik az Gzenetet?
visszajelzést?

Annak ellendrzésére, hogy jd
kelt-e, miért is ne kérdezné meg
vel kommunikdle?

Ez a gyakorlat alkor kilénas
nos, ha 2 kommunikicids mdds
széles skildjit kell haszndlnia. A
nevezni olyan teriileteket, ahol
na a kommunikdciéjin az dradd
zeinek vagy az tizenet tartalmd:
viltoztatisival, vagy kibdvitésé
kommunikdcidstevékenység-list
madik teriiletén példdul (jobbr:
plusz kommunikicids csatorna
sa javitand az iigyfelekkel vals 1
tot, és nivelné az eladisokat. A
dik teriileten j& dtlet az lizenet
sabbd tételének gyakorlisa azdl
visszajelzést kér a csapatitdl. A:
teriileten a fdnékével valé meg
szintje valészindleg javithatd, k
kérdésekkel és akdv figveléssel.
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mint megnevezte azokat a teriile-

teket, ahol fejleszteni kivinja kész-

ségeit, dllitson dssze egy fejleszeési
tervet! Elgszir az aldbbi dbra haszndlard-
val gondolja végig, hogyan tanul! Atte-
kinti a tapasztalatait, és az éreékelésbd]
tansal, A kivetkezd 1épés a fejlddés meg-
tervezése. Ennek nem szabadna egyszeri
alkalomnak lennie, melyet csak koényviink
olvasisa kozben végez el. A valddi fejld-
déshez olyan gyakran hasznilja ezt a
kért, amennyire lehetséges.

Roviden tekintse dt a mapasztalatait
akkor, amikor torténnek, azedn f€lévente,
évente itljon le, értékelje magdt, és frjon
egy hivatalos fejlesztési tervet a kbvetke-
& id@szakra! Karrierje sordn rendszere-
sen haszndlja konyviink feladatait 6nérié-
keléséhez s fejlddése megterveréséhez!
Az énértékelés segiteni fog gyengéi meg-

A TANULAS KORFOLYAMATA

A kiivetkezd lépések
. meglervezése
" {a feilesziési terv)

. Tapaszlalis

Tanulds az értékeléshdi

Felkésziilés a fejlesziési terv megiras:

talilésaban. A Johari-ablaknak n.
modell (a kovetkezd oldalon) seg
nek alapos végiggondolasiban.
a magunkrdl sz6ld infermdciokn
tertilete van, s annak megértése
ben, hogy hogyan fejlédjink, mi
figyelembe kell venniink.

Az On és masok ltal is isme
informaciok

Ezek mindenki dltal ismertek. ]
mindenki tisztiban van azzal az
ban, hogy On a legmegfelelébb
hogy egy bizonyos problémds i
beszéljen. Gondolkodjon el arr
On a legjobb az egyes kommun
teriileteken. Mi segiti hozzd ah!
hogy hatékonyan kommunikalj
ben a helyzetekben? Mit csinil

mds emberek esetén?

A tapasztalat att




fasok altal nem ismert

nformaciok

dlelyek azok a dolgok, amelyeket csak
n tud magirsl? Kézésségben félénknek
rzi magdt, de munkahelyén dgy leplezi
zt, hogy keriili az értekezleteket? Le
adja valahogy gy&zni ezt a problémidt?

'sak masok altal ismert informécick
rydjtse dssze azokart a dolgokat, amelye-
et mdsok rudnak magirél, On elstt
zonban ismeretlenek — a sajit vakfolgat.
Iivea midr fel valaki példdul a figyelmét
lyan szokdsdra, amely dnmaga elée is-
weretlen volt, példdul a filléc vagy orrdt
akargatja beszéd kozben. A videdfelvé-
slek rdirinyitjdk a figyelmet az ilyen
:okdsokra - az olyanokra is, hogy pél-
iul minden mondatdt &zéssel kezdi.

A vakfolt tudatositisa kiemeli a
sszajelzés fontossigdt, nemesak sajir
ugardl és a f6nckérdl, de a beosztottak-
W és a munkatdrsaitél is. Az On dleal
igzett dolgok egész sora érinti a csapa-
t, az egyéneket €s a teljesitményiiket.

meretlen informacick

zek még mindenki eldtt ismeretlenek.
rre csak dnelemzés vagy célzotr kuratds
jin deriil fény, ami pszichologizdlonak
megfélemlitdnek tiinhet. Pedig nem
llene. Fedezett mir fel példiul valami
yasmit €lete sordn, ami az erdssége,

- korébban sosem gondolt ra? Péld4ul
zyermeke hatdsdra j hobbiba kezdett,
ralédi tehetséget fedezett fel magdban,

vagy riébredt, hogy szeret szamitogé-
pekkel dolgozni, bir csak késén tanulta
meg. Ilyen feifedezések tartoznak ebbe
a kategéridba.

Lehet, hogy mdris van elképzelése
arrél, hogyan miksdik egyiitt az embe-
rekkel, mit esindl j6l, s mit rosszul. Van
rendszer emogott? Milyen jellegiiek azok
a munkdk, amelyeket nem szeret? Miért
nem kedveli Sket? Mit tehet azért, hogy
ez viltozzon? Milyen emberek félemlitik
meg, és miért? Hogyan oldhatja meg a
problémit? Ezen kérdések alapos végig-
gondolisa olyan dolgokat fog elirulni
személyiségérdl, amelyek el6zéleg a ,pil-
lanatnyilag ismeretlen” kategériaba tar-
toztak. Problémii elemzésével és az okok
megkeresésével meg fogja talilni a meg-
oldist, €s le mdja kiizdeni nehézségeit.

JOHARI-ABLAK

- Wasok dllals
S smert
- informdcidk.

. masok dltal
 emismen

" informacick

ismert

- nem ismert

Informacigk -informéciok




A fejlodes szilkségességének felismer

stanra tisztdban van vele, meny- ot kinyvben levd minta segitségev
nyire teljesit j6l a killonbozd kell gydzddnim vila, vildgos-e az
ommunikdcigs teriileteken ésa  rem”. Ha mindig elfelejt visszaj

rendszeresen folytatott kommunikdcids kérni a négyszemkézti kommur
tevékenységekben. Most ezen informd- utin, azt irja be, hogy ,effeleftek
ciék segitségével leirhatja azokat a dolgo-  jelzést kérni — emlckezetentbe kell
kat, amelyeket annak érdekében kell ten- & gyakorolnom kell a figyelést é5 .
nie, hogy javitsa hatékonysdgdt a problé-  dd' kérdéscker™
mds teriileteken. Az aldbbi tdhldzat Stleteker -
Ha példdul kideriilt, hogy az tizenet  a lépésekre, amelyeket készsége
tisszedllitdsa nehézséget okoz minden- tése érdekében meg kell viszgdl
fajta kommunikdcié sordn, akkor lehet, vitse ki, hogy részletes fejleszté:
hogy azt irja be az tires helyre, hogy tervet kapjon

A immmumkacm e[vemek megertese
l}zenete ﬂsszeaihiasa LR
: :SzemeiyES kemmﬁmkacm egyenekkel
- Személyes kummzm‘ u'csaponokkm
;';\hssza]etzes
"Telefnnalas

: “Prnhiemak'megheszeiese é "'egvezsegre jt:tas i

s -_iéfﬁnet‘ese



Fejlesziési akcidtery

dlassza ki azokat a teriileteket,
amelyekben fejlddnie kell, és azo-
kat a lépéseket, amelyeket ennek
iérése érdekében kell tennie! Fénymi-
aljon egy fejlesziési akeidtervet mind-
gyikhez!

. Nevezze meg ant 2 készséget, amelyet
slesztenie kell! Ez lehet: , Gondosabban
2l kommnnikdlnom a tapasztalatlan beosz-
ittakkal — dltaldban nem avaton be dket a
szletekbe, s exért Osszezavarodnak.”

. Vidzolja a szitkséges [épéseket ennck
jlesztése érdekében! Példdul: JIrd ki a
egfeleld mintit a kinyvbel, & késziilj elove

fontos dolgokrdl folytatott négyszemkozti

wmunikdcidral™ '-' Afﬁnﬂkelépése

Déntse el, segiteni tudja-e fdnéke,

illalata fejlgdését! Az On dltal javasolt
pések hatékonyabbak lennének fénoke
1gy villalata timogatdsdval? Azt is je-
rezze fel, hogyan tudnak segiteni! Pél-
iul: , Beszéld meg a fonokkel, & hogyan

zeliné az olyan problémdkat, melyekkel én

ndszeresen szembesiilok!”

Irja le azt az idépontot, amikorra

egvaldsitja a kivint fejlédést vagy befe- A HaElaIa!iamagai]a')Mely teruieleken‘? : SRR

#i a maga dltal kiszabott tevékenységet!
‘eg kell hatdrozniz egy hatdridde, s ra-
szkodnia kell hozzi. Ha ezt nem teszi,

rtelen rd fog ébredni, hogy évek teltek S SR
. és semmit sem tett a fejlddés érdeké- f_.:'Mi_kq:r'l'a.f"{e'Ije ti c'é._E]a_'t?: :
1, s ennek eredményeképpen mdst 1ép- i : S
ttek eld. Ne feledje, sajdt magded] fiigy
ejlddése — ezt senki nem teszi meg

aga helyett, bér egy jé f6nok nagyon
kat tud segiteni!



Azonnali akcioterv

ehet, hogy On szerint a fejlesztési tekeslerek eldr” vagy ,visszajelzés
akcidterv olyan készségeket nevez jar teljesitményemril” azonnal vé;
meg, amelyek hatékonnyd tételéhez  t6. Az azonnali akcidterv a fejle:
néhdny hénap seiikséges. Motivicidja akcidterv azonnal végrehajthacd
megdrzése érdekében tifzzin ki gyorsan tartalmazza.
elérhetd célokac is. Példdul: ,az dzener fi Legaldbb hat olyan tevékeny
pontjainak leivdsa a fontos négyszemkizti ér-  vezzen meg, amelyek fejlesztésé

. Megteends épésel

. Olyan teriiletek megne-
vezése, ahol javithaldk
kommunikacids készsé-

geim, s irott fejlesztési

terv készitése ennek el-
érése érdekében. - -

. Tal4lkoz6 a fonokom-

mel a kommunikacids '-

készéég_ei:_n fejleszié-

sét célzd személyes
fejlesziési terv meghe-.
' szélése végelt.

. A kiinyv segitségével

“kommunikdciém fej-
lesziésének azonnali
-elkezdése. o

. Csapaltéjékoztatdk be-
vezetése helente vagy
kéthetente. . - '

nal belekezdhet (talin belevehe:
négyet, amely a példiban szere;
On, mind a csapata azonnal prc
beléle. A csapatit motivdlni és |
fogia az On fejlédése.

A fejlesztés eldsegitese

és rugalmassag

A munkahelyek nem statikusak
egvéneknek és csapatoknak dlla
fejlesztenitik kell készségeiket,

get wegyenck a jévd kihivdsaina
létrejohetnek a technoldgiat fej
eredményeként, a torvényhozi:
nyeképp, 1j rendszerek bevezet
vagy mds tényezdk dlwal, melye
vetelik, hogy a csapat, s ennek

lesszék készségeiket. Ha az eml
adjik 4t hatékonyan szakismere
tudasukar, akkor az kihasznidlat
rad, s amikor kilépnek a cégtdl
kal viszik — ezzel a villalat értél
forrdsokart veszit el.

Ha mdédort ad a tapasztaitabl
tagoknak, hogy hatékonyabban
nikiljanak — ez kiiléngsen vona
visszajelzésre —, segiteni fogjik
fejlédésér, s ellendrzik is ezt. A
gyobb hék, amit fénékként adh



alakit felkér, segitse misok fejlGdésér.
-z azt mutatja, hogy bizik benne, és en-
ek eredményeképpen nagymértékben
withatja a teljesitményét.

gyéni tmogatas adasa
észitsen egy csapatfejlesztési tervet:
ja fel az Gsszes csapattag nevét, és ér-
tkelje teljesftményiiket a £ kommuni-
dci6s teriileteken, ahol készségeik fej-
sztésre szorulnak! Néhdnyan nyilvin-
aléan nem alkalmasak bizonyos felada-
skra — egy djonctdl nem lehet elvirni,
ogy megirjon egy beszdmol6t —, de a
Jefonhivisokat tdnia kell kezelni, az
litéknak kiildote rendeléseket meg
2l tudnia erdsiteni, s feljegyzéseket is
2l tudnia {rni. A tapasztalabb munka-
rsaknak visszajelzéseket kell adniuk
Asoknak, tartaniuk kell a kapesolatot
ds osztdlyokkal, s lehet, hogy On azc
elvirja t6lik, hogy beszdmolékat irja-
ik és éreekezieteket vezessenek. A he-
ettesének ugyanolvan fejlett kommu-
ldcigs készségekkel kell rendelkeznie,
int Onnek.

fgy lithatja, beosztottjainak mely te-
leteken van sziikségiik timogatisra.
szélje meg veliik, s a fejleszeésiterv-
intdk segitségével egyezzen meg min-
nkivel a fejlesztésrdi! Az, hogy segiti a
apattagok fejlddésér, a csapaton beliik
otivéci6t is javitani fogja.

Rendszeres iddkézinként tekintse #t,

sziikséges, egéseitse ki és korszeriisitse
ejlesztési terveket!

A CSAPATTAGOK KOMMUNIKACIGJANAK
FEJLESZTESE

Ha a'.us_a'p:al:_rﬁih_c:ign tapjdnak segiti kommu-
nikdcidja fejlesziését, meg fogjak érieni az
elveket, sfeikeszullebhen nyiltahban fognak
{innel kommunikatni. Ez azt jelenti, hagy
pontosabban fogja tudni, mi tarténik, hama-
rabb megismeri a prohlémakat, és olyan fel-
adalokkal bizhat meg emberekel, amelyek
soran kommumkatmuk keli —ed eldzileg
nem teheite meg. Prébalja minden esapattag
kaminunikécios készségét fejieszieni! A csa-
pattagok kizti jobb kommunikaeid a kivelke-
zii teriileteken jar elﬁﬂvﬁkkel:_ '

@ Az On i(ommumkacm]anak juhh meg- o
ériése e i

g Tnbh \rtsszajelzes S
E A '“’-SZSB!IEK luhh es gvﬂrsahh

fejlodese

E Haiekunyahh pmhiemameguidas
"ﬂ Juhb mntwa{_:w (5 magah:zmssag

B Nagyuhh kalcsonus 1amugalas s'

egvuﬂmukedes : i o
B Magasabh tudasszmt a nsapatban
B Rugalmasabh reagalas

Ne halogassa, tegye
meg ma!



Segitse fonikének Onnel vald kommunikd

fénoke és On kozou legaldbb olyan  munikiljon Onnel, konnyebbé t
fontos a j6 kapesolat, mint a csapata  €letet mindkettejiik szamdra. He

és On kozott, ezért dldozzon idét a fénoke nem ért meg, nem ko
kapesolatuk javitisira! A hatékony kom- hatékonyan, nem adja hatékony
munikicié megerdsid a bizalmat, s ha bizatisait sth., ne a fénokér vade
munkakapeselatuk bizalomra épiil, az bilja logikusan végiggondolni.

mindkettejiiknek eldnyére vilik. Az, hogy  hat, hogy a f6nokének is van eg
segit a fénokének, hogy hatékonyan kom-  aki nem kommunikil hatékonya

iME NEHANY JAVASLAT A FUNBKE\!EL VALO HATEKONYABB KGMMUNIKAG]DHBZ TALAN MEG TUDJAK BE:
HOGYAN ERHETIK EL A KOVETKEZOKET:
B Konnyitse meg fénike munkajat! Informalja 6t a tiirtén'ésekrﬁE - nem mindenril, ﬁe'rendelkezzen az dssi

- séges informécidval, €s ragaszkoedjon a hataridokhiz!

--é’Pnziii\ran viszonyuljen 'a {onbkéhez ~ akkor is pozitivan valaszoljon, ha bizonytalan, és beszéljék meg!

B Elfre készitse el a meghés;éléséket, hogy minékalten'{isit’éba_n iegyeﬁék a napirenddell

B Arra is gondoljon, hngv a ienuke is kiizdhet pruhlemaval az egész kepet lekintse 4, ne gsak a sajé;_éﬁ
tgrddjin! o ' '

a Ne szerezzen keliemetlen megiepetesekai fBinkének! Ja einre beszeljek meg a nehézségeket, imgy elkerul
kapkndast! : - .

E Ha egy olyan nehéz munkéval szemhesiil, amit nem szeretne a csapatéval elvégezieini, s fiinike mégis a 1
slvégzése melletl tEanl alljon ki ﬂmnke mailett és sajatjakent vedle diintését! Semmiképpen se mondja a;
»a findk azt ken : :

] Besze!w meg a fe;leszlesn laruekeii Ezei&haz ieiieilenu[ szuksege van fénbke tamﬂgatasara ezért nekl
ismernie kell uket L '



Milyen problémadi vannak a fénékének?
On étldtja az egész helyzetet? Eldfordul,
hogy megkérdezi fénokét, mi térténik
mishol, kifejtendd kérdéseket tesz fel ne-
ki, és aktivan figvel kettejiik kommumikd-
cidjanak segitésére?

Segitenie kell a fdnékének, hogy az
segiteni tudjon Onnek. Ha aggodik az
On vagy a csapata teljesitménye miatt,
valdszinileg elirasztja kérdésekkel, hogy
i6l mennek-e a dolgok. FHa On rendsze-
resen tuddsitja a torténésekedl, tobb sza-
badségot fog kapni.

Beszéljék meg, hogyan kommunikal-
hatnak egymdssal hatékonyan. Els§ 1é-
pésként beavathatja fejleszeési tervébe,
Zs segitséget kérhet. Annak a mintdnak
1 segitségével, amellyel meghatirozta a
sajdt erdsségelt €s gyengéit, mieldtt ta-
dlkozndnak, értékelje f6nike kommuni-
<dcids készségét, {gy tudni fogja, mely
-eriifetekre koncentréljon, de legven
liplomatikus.

HBAK : -
."Mmdenk ':el atlul hngy hlhaf kavet el as _
;fei‘mek eredmenyekepp negalw wsszaje!- :
"zest ka;l feie ' s_ezlei Ha msszul kammu- o
_.mkal valuszmuleg Bn is,ésa csaaala s

- iibb hibat kevet el Ha hmazﬂ( tegye fil
j'-'magarzak a kivetkez Kérdést: Az 6 én Kom-
mumkacmm eredmenye a mba 2no

Ha fénodke eltingdik 2 kommunikicis-
rél, beszélie meg vele az 8sszes teriile-
tet, nevezze meg a problémdkat, £s ke-
ressen mindkettejitk szdmdra elényds
megoldisokat! A kommunikicié mely
teriiletein Iép fel zavar? Olyan megol-
ddst keressen, amely mindkettejiik sz4-
miéra elényos!

On és a fénske kozos célokére dolgo-
z6 csapatot alkot. Ahhoz, hogy elérjék
céljaikat, hatékonyan kell egyiitemiikad-
niiik. Ha jél tudnak kommunikalni, jol
fognak egviitt dolgowni.









Csapattdjékoztatokkal javitsa kommunikdc

em eufémizmus azt #llitani, hogy

a véllalaton belili kommunikicié

- amennyire az emberek meg tud-
jik értetni egymdssal dizeneteiket — az
egész cég hangulatit meghatdrozza, Ha
Ggy érzd, nem tudja megérterni mdsokkal,
mit érez, vagy gy gondolja, Onre senki
sem figyel, elveszti a motivicidjd, és nem
fog olyan keményen és jol dolgoeni, mint
amenynyire tudna. A rossz kommuniki-
¢id tobb hibdt eredményez, az 1dd és a
pénz pedig elvész.

A véllalaton beliili egyiittmiikddés,
eredményesség kulesa a hatékony kom-
nrunikdcid. A hatékony kommunikicid
kulturiltsdgot eredményez, az emberek
j6l miikédnek egytitt. Ha azonban hi-
dnyzik, a cég nem fog j6l mikddni, és ez
bizony a profit rovisira megy.

Ugyanez vonatkozik a csapatira. Ha
a munkatdrsak hatékonyan kommunikal-
nak egymdssal és Onnel, a kéz6s munkit
is eredményesebben tudjik elvégezni.
Még ha 2 cég 16bbi részében rossz is a
kommunikicid, semmi sem indokolja,
hogy az On csapatdban is az legyen.

Ne a t&bbick miatt aggodalmaskodjon

- legalibb az On csapata dolgozzon jol,
s az Onok sikere iddvel faldn megviltoz-
tatja a tébbiek munkamddszerét is!

F

A kommunikdcié és a kulturdle
sénak megfeleld maddszere a cs:
koztaté.

Csapattdjékoztaté

Lattuk, hogy azéltal, ha segid cs
tagjainak Onnel valé kommunik
- dtleteik, érzelmeik és nézeteik
sét —, ngvelheti a csapat teljesitn
Ennek napi gyvakorldsa mellett a
res csapatértekezletek is hasznos
nek {ldsd az 56-57. oldalon). Ez
fejlesztheti — s ezzel tébbet nyer
rendszeres, szervezett csapattdjé.
kal. Ez nem csupdn a csapat tdjé
jelenti, hanem munkatdrsai is my
nak az dket érintd fontos témakl
csolatban, vagy kérdéseket teszn
csoporttal valé kommunikdciér
tandcsok mindenféle helyvzetber
ndthatdk, és segitik az lizenet n
sét — de a szervezettebb, rends:
pattdjékoztatdkon kérdések epé
val foglalkozhatnak, nem esak «
dést kell megoldaniuk, A rends
pattdjékoztatdk segitségével mi
informélni wud a teljesitményér
szervezetben torténd dolgokrd!
sul lehetdséget nytje a csapatta
hogy visszajelzéseket adjanak, «



sek segftségével tisztdzzak a félreértése-
ket. A kovetkezdk abban fogjik segiteni,
hogy a csapat értekezletei a lehetd leg-
eldnydsebbek legyenek.

Fejlddés és teljesitmény

Az epyik legfontosabb kérdés mind a
csapatok, mind az egyének részére a
wHogyan telfesitek?” Konkrér szimok be-
mutatdsa nehézséget okozhat, ugyanak-
kor az adatok jél tikedzik, hogy 41l a
munka. Ha szakszavakat és statisztikdc
haszndl, gvézddjon meg réla, hogy
mindenki érd dket — ha csak egyvalaki
nem €rti, sikertelen a kommunikdcidja.
A csapattdjckoztatd megfeleld férum le-
het arra, hogy megdicsérie az embere-
ket a jé teljesitményiikért ~ ha az kiz-
vetfenill kapesoladik az egyik éppen
megvitatott kérdéshez.

Irdnyelvek és tervek

Ebben a részben az irdnyelveket és a jo-
v6ibeli terveket magyarizhatja el -~ néha
aemn vagyvunk biztosak benne, miért tér-
téntek a dolgok egy bizenyos madon —,
2z lehetdvé teszi, hogy megmagyardzza
2zeket a dolgokat a csapatinak. Emellett
mindannyian szeretnénk tudni, mi fog

drténni a jovdben, ezért magyarizza el a

jovével kapesolatos terveket is — még ha
nem is véglegesek. Sokkal jobb a megfe-
leld informéciéval ellimi a csapatot,
mint hagyni, hogy 6k taldljik ki dker,
vagy a pletykdkra hagyatkozzanak.

Emberek

A rdjékoztatén jévihagyhatja az elGlép-
tetéseket, a feleldsségek és szerepek
viltozdsait. Azt is lehetévé teszi, hogy
nyilvinosan dicsérje a csapat vagy egy
egyén munkdjit, ha eddig még nem tet-
te meg. Megemlitheti példdul, hogy va-
laki letett egy szakmai vizsgdt. Ez a faj-
ta elismerés jelentdsen javithatja em-

berei motivici6jac és munkamoriljit.

Sziikséges Iépések

Ez a rész azokkal a dolgokkal foglalko-
zik, amelyeket a jovében kell elvégezni.
Ne felejtse viligosan ismertetni, hogy
kinek, mikorra, mit kell elérnie. Bo-
nyolult értekezlet esetén, amikor szi-
mos kérdés keriil széba, tandcsos lehet
részletes Gitemtervet kiildeni minden
résztvevdnek. Az irdsos forma lehetdvé
teszi, hogy mindenki tudja, miben #lla-
podtak meg, és miére felelds. A tervnek
a feladat elvégzésének hatdridejér is tar-
talmaznia kell.



Csapaitajékoziatolkal javiisa kommunikaciojat

Visszajelzés
Ez a tdjékoztatd egyik legfontosabb ré-
sze. Lehetdvé teszi, hogy a csapattagok

elmondjik 6tleteikert, vagy kérdéseker te-

Fejlﬁaés ﬁ..é:t.glit.asii.i.r_a.éqy_. |
iréﬁyelue'k 6s t:ér'.r'e.k'_ :._; .
Embersk -

Sziikséges .Eé.ﬁ.té_'.si.ak |

Visszajelzés .

gvenek fel. Hasznos lehet elgonce
arrdl, milyen kérdések meriilhea
hogy kész vilaszai legvenek. Pélc
revehette az elézd héten, hogy e;
nyos dolog aggasztja csapata néh
jat. Még az értekezlet elétt tudjo
rola minél t6bbet, mivel a kérdés
niileg fel fog meriilni. Fz a probl
megolddsit is lehetdvé teszi, ami
takarithatja a t6bbszéros magyar
és {gv mindenki tudja, mi is tOrte

Lehet, hogy olyan kérdések i
riilnek, amelyeket nem tud megy
ni. Ezeket annak az embernek ke
bitani, aki meg tudja vilaszolni. ]
miikadik egy egése csapatra von:
tdjékoztatdst rendszer, el6fordult
meg kell gydznie a megfleleld sze
hogy az On nevében vilaszoljon
désre a csapat tdjékoztatisa érdel



Nyitott kommunikacio és tanulds

hhoz, hogy hatékonyak legyiink
a munkdnkban, fejleszteniink kell
A készségeinker, és nekiink is fej-

|6dniink kell. A hatékony kommuniki-
2i6 dltal elérhetdvé vilik, hogy a ta-
pasztaltabbak és gyakorlottabbak tudd-
sab6l a tobbick is profitdljanak. Min-
lenlkd a ,,préba szerencse” modszerével
ragy a masoktdl tanultakbdl tanul. A
,préba szerencse” médszer kélisépes
ehet, mivel a sikeres megoldds elérése
iok id6t vesz igénybe az elkivetett hi-
ik és az erdforrasok elpocsékolisa mi-
it A tudds tovibbaddsdval ezek a
1ehézségek elkeriilhetdk.

Sok cégnél tapasztaltdk mir, hogy
12 mindenki szabadon elmondja isme-
‘eteit £s Gtleteit, gyorsabbd és hatéko-
wyabbd vilik a munka, és kevesebb lesz

probléma. Emellett az emberek
ryorsabban fejlesztik készségeiket, ami
6bb meghizdst és kevesebb tizharcot”
redményez.

Ha ¢l tudja érni a hatékony kommu-
ikdcidt a csapaton beldl, | ranulécsa-
orttd” alakithatja azt. Ez konkrétan azt
zlent, hogy mindenki felelds a sajit és
adsok fejlédéséére, A kommunikicié, az
formidcio, a tandcsok és a timogatds
soparton beliili szabad dramlisa az 4t-
1gosndl sokkal gyorsabb tanuldst tesz
shetdveé,

A tanuléesoport” létrehozisdhoz al-
almazza az aldbbi elveket:

B Ertsék meg egymis erdsségeit és gyen-
géit, és hasznositsdk is ezt a mdast!

B Keressék meg azokat a teriileteket,
ahol a leginkibb sziikséges az infor-
micidesere €5 a tanuids!

B Készitsenek csapatfejlesziési és egyéni
fejlesztési terveket!

B A kozos dolgokat (célok, csapatszel-
lem), és amiben kiilénbéznek (egyes
készségek), hasznidljik ersségként!

B Rajzoljon vizlatot a csapattagok ké-
zétti informiciédramlésrol!

8 Mindig kapcsolja a csapattanuldst az
tizlethez és a személyes célokhoz!

B Jutalmazza és ismerje el azokat a tago-
kat, akik segitenek a t5bbi csapattag

tanuldsiban!

Tovahhbi &nfejlesztés

Eléfordulhat, hogy tovibb szeremé fej-
leszteni kommunikdciés készségeit. Fut
folyamatos énéreékelés, masoktdl kapotr
visszajelzés, tanfolyamok €s olvasis tjan
érheti el. Mindenekfelett pedig a gya-
korlatba kell driiltetnie &tleteit és felfe-
dezéseit.

Ez a kényv is folyamatos segitség a
fejiddéséhez. Ne hagyja a polcon poro-
sodni, miutdn egyszer elolvasta. Rend-
szeresen vegye kézbe, hogy értékelhesse
fejlddését, és azt, hol fejlddhet még.

A fejlddés nem egvszeri alkalom.
Azok az emberek, akik jo! teljesitenek,
dllanddan fejleszuik készségeiket.
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me néhdny dlealinos javaslat, mely se-
giteni fogja készségei fejlédését, tehdt

nemcsak a kommunikdciéjde, hanem

készségel egész sordt.

Példaképek és mentorok

Sokan rdjéttek, hogy egv példakép vagy
mentor rendkivili médon timogathatja
Sket készségeik hatékony fejlesztésében.
Eldszor is, mi a killonbség a keud ko-
26117 A példakép olyan valaki, akinek
utdnozzuk a viselkedését, mert ugy gon-
doljuk, helyesen cselekszik. Példaképe
lehet egy sikeres ember, akinek a helyé-
re szeretne lépni. Egv példakép haté-

ltaldnos fejitdési javasiatok

kony eszkdze lehet fejlddéséne
mindig megvan az a veszély, ho
magatartdst utinoz. Arrdd se fel
zen meg, hogy On nem klén —
pe tetteit alkalmazza a sajic szex
gére. Ha ezt nem reszi meg, ny
16vi vilhat, hogy valakit utinoz

PR

jdtssza magdt”, ami sokakban vi
szést kelthet.

A mentor ezzel szemben egy
gozik Onnel, hogy randesot adjc
sziikséges, s megolddst taldljon
miira. Ez akkor kiilonésen font
kor a személyek kozti kapesolat.
bilja fejleseteni. Ez azt jelenti, |
mentora megosztja Onnel szelle
pességeit, igy jéval gyorsabban .
a hatékony munkavégzéshez szt
tuddsszintet.

Ha taldl egy ilyen mentort, 1
szinte szdrnyakat kap, kiilonose:
ha onérrékeléssel és fejlédése m
zésével tdrsul.

Ha lehetSsége van egy ment
dolgozni, akit tisztel, s akinek a
latai és készségei segitik a fejléc
gadja meg az alkalmat! Ha a sz«
feléllic epy mentori tervet, s arr
embercket, hogy csatlakozzanal
ja kit



fejezés

helyes kommunikicio az emberek-

rdil sz0] — arrdl, hogvan adja 4t
hatékonyan iizenetét a kiillonbtzd
mbereknek, és hogyan birja rd ket ar-
a, hogy dtadjik Onnek iizenetiiket. Ha
eszi magdnak a fdradsdgot, és 6ndlle
zemélyiségekként kommunikil az embe-
zkkel, s igazodik hozzdjuk, ugy fogjik

€rezni, hogy énmagukért dszteli dker, és
viszonozni fogjik ezt.

Ha hasznositja kényviink dtleteit, és
hajlandé energidt fekeetni és egy kis id6t
szdnni készségei fejlesztésére, meg fog
lepdidni, milyen gyorsan & milyen jol
fejlddnek készségei ~ dgyhogy mdr most
lljon neks!

EGYEN BARMILYEN FESZES A TEMPG £S NAGY A FESZULTSEG A MODERN MUNKAHELYEN,

GY ALAPELY OROKKE IGAZ MARAD:

1a nem tiszteli az embereket, 6k sem fogjak

isztelni Ont.

10-Ge, Kr. 6. 6. szézad
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préba 42-43
vevikésziuiék 33
visszajelzés 8-9, 20-
47-49, 5863, 9.
vakiolt 81
7aj 33



