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* Kommunikacio: az informaciéesere
folyamata altalaban egy k6z06s jelrendszer
segitségével

* A communicatio latin eredetd sz6: kozzétételt
és teljesitést jelent

* Minden él6lény kommunikal, ez az élet egy

fontos jellemzdje

* A kommunikacié folyamatanak alkalmazasara
a kommunikaciés modell szolgil dft
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> A KOMMUNIKACIOS MODELL
EGYSZERUSITETT KEPE:

Forras kodolo csatorna dekdédold
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* Kozlemény: Jel, jelsorozat, adatok, amelyek
informaciot "hordoznak", az amit az ado kozol a
vevovel.

* Forras(adod): Az informaci6 forrasa, lehet személy,
allat, szoftver, gép stb. , amely a kozleményt
elGallitja és tovabbitja.

* Jelatalakito: A jeleket legtobbszor fizikailag at kell
alakitani, hogy alkalmasak legyenek a tovabbitasra,
példaul anal6g hangjel atalakitasa anal6g elektromos

jellé.
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* Kodolé: A jeleket, illetve a kozleményt
kédolja egy masik jelrendszerre, példaul anal6g
jelet digitalizal, digitalis jelet tomorit stb.
Nyelvtudas is lehet.

* Informacioés csatorna: Az a vezeték, kozeg,
fizikai mez6, amely a kozleményt (jeleket)
tovabbitja.

* Deko6dolo: A kédolt kozlemény (jelek)

visszaalakitasat végzi.
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* Nyel6 (vevd): Az, aki (amely) értelmezi,
tarolja a kozleményt (jeleket)

* Zaj: A kozleményhez, jelhez keveredd,
szuperponal6doé torzitd, zavaro jel,. A digitalis

jelnél hibas szamjegyek is szerepelhetnek.

* Egyes terminologiak masképp is hivhatjak
ezeket a togalmakat! Ilyenkor mindig
figyeljiink a megteleltetésre.
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* Szamtalan kommunikacios technika all az ad6 és a
vevl részére interperszonalis helyzetekben:

* Verbilis

* Non-verbalis

* Metakommunikaci6

e Irisbeli kommunikdci6-szobeli kommunikdcié

* A tomegkommunikici6 azon kommunikicios
csatornak Osszefoglalé neve, melynek célja a lehet6

legtobb  ember egyldej elérése.  Csatorngja
tobbségben egyirany.
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 Verbalis kommunikacio: Szavakkal torténd
kommunikacid, a beszéd és az iras.

* Nonverbalis kommunikacié: Az 6sszes, nem
nyelvi természetd kommunikaci6 ide tartozik.

* Metakommunikacié: A verbalis kommunikaciét
erdsitd személykozi kommunikacios jelek 6sszessége,
fajtai: tekintet, mimika, gesztus, testtartas,
testmozgas, tavolsagtartas, érintés stb.
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A szervezeti kommunikacié egy fontos eleme az

igytélszolgalati kommunikacio, illetve az
igytélszolgalat, mint csatolasi pont.

A szervezetrol alkotott kép fontos eleme, tehat itt

nem szabad hibazni.

Az ugytélszolgilat front office (ligyfél kozvetlen

latokorében 1évé) tevékenység.

Ha itt gondok vannak, gyakran az az iigytél szamara
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legtranszparensebb és legfajobb hibapont.
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* Az iigytélszolgalatot csak sz6 szerint szabad
értelmezni, azaz mint az iigytél szolgalatat. Ez
azonban azzal jar, hogy tigytélszolgalat nem
korlatozodik le a recepciéban iil6 kisasszony
tevékenységére, hanem mindenki, aki az tigytél
szamara munkat végez, ligytélszolgalatot végez, és
ehhez mérten sziikséges eljarnia.

* "I'6bb olyan eleme van tehit az iigyfélszolgalatnak,
melyet régi szemlélet szerint back office

tevékenységek kozé sorolnank.
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* Az iigytélszolgalat hatékonysagat gy novelhetjiik
leggyorsabban, hogy szabilyozzuk a munkdjit,
kozosen elfogadott, konszenzuson alapul6,
interiorizalt értékek mentén engedjiik csak dolgozni.
Fontos feladat tehat egy tigyfélszolgalati kédex
osszedllitasa, mely a késGbbiekben a dolgozok
szamara mértékként szolgalhat.

* (Csak a sajat maguk altal 6sszeallitott szabalyrendszer

HUNGARIA

lesz alkalmas a hasznalatra!
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* Ezt érdemes az attekinthetéség kedvéért pontokba
foglalni.

* A miikodéséhez fontos, hogy transzparens legyen,
tehat ugy kell kifiiggeszteni, hogy minden
tigytélszolgalati munkatars lathassa. Az az igazan jo,
ha az igytél szamara 1s lathat6va valik.

* A transzparencia a betartast segiti, hiszen egy
nyilvanos, attekinthetd szabalyrendszert konnyebb

szamon kérni.
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* Masik nagy segitség az ligytél-elégedettség
figyelése, azaz rendszeres visszajelzést gydjteni, hogy
mit gondolnak az tigyfélszolgalatrol és a szervezetrdl.

* Az tigytélszolgalatnak koordiniciés szerepe is van: a
beérkez6 tigyteleket, iigytélinputokat ez koordinalja
le a szervezeteken beliil, gy mikodik tehat, mint az
autopalyak osztalyozo kapui.
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* Partnerség: a sikeres mikodésnek alaptényezdye,
hogy ugy érezziik, az tigytéllel k6z6s az igyiink (és
ezért hivjuk iigyfélnek, nem csak megszokasbol). Ha
tudjuk interiorizalni a céljait és ugyanugy lelkesen
kiizdeni érte, mint § maga, nem lesznek motivacios

problémak.

* Az iigytélszolgalatos nem j6, ha nyldgként fogja fel a
segitséget kérs ligyfelet, hiszen csak akkor lesz
mindkettdjiiknek j6, ha az tizlet sikeresen teljesil.
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* 'Tudatositani kell az tigyfélszolgalatosban, az egyéb
kollégaban, hogy amilyen tigyben az tigytél
megkereste a szervezetet, az kozos probléma, melyet
kozosen kell megoldani és meg kell oldani.

* Az tigyfél tehat tulajdonképpen partner egy
igylinkben, partner abban, hogy informal minket a

munkaszervezetiink esetleges hibajar6l, megmutat

egy gyenge pontot.

HUNGARIA

JOT ES JOBBAN

KEPZESEK, TRENINGEK / PALYAZATI PROJEKTMENEDZSMENT / KOMMUNIKACIO- ES MEDIASZOLGALTATASOK / KONFERENCIAK. RENDEZVENYSZERVEZES / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS / SZERKESZTESI, GRAFIKAI ES NYOMDAI

JKODESFEJLESZTES, SZTENDERDIZALAS / KUTATAS. ELEMZO SZOLGALTATASOK, AUDIT / TANACSADAS, COACHING / SZOFTVERTAMOGATAS SZERVEZETI MUKODESI FOLYAMATHOZ, WEBFEJLESZTES




DFT-HUNGARIA

* Az iigytélszolgalatnak mindig a f6rumhoz
megfelel6en kell megnyilvanulni, tehat a személyek
kivalasztasakor flgyelnunk kell, hogy alkalmasak
legyenek az adott médium mindségi kezelésére. Van,
aki telefonban batortalan, de élész6ban j6 — 6t
példaul inkabb {iltessiik informaciés pulthoz, mint
telefon mell€.

* Mivel nincs mindig lehetGség kiilon tigytélszolgalat
kiépitésére, a hattérben dolgoz6 tigyintézéket 1s ki

kell képezni ilyen tekintetben.
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* Az informaci6aramlds ma mar szamtalan csatornan
folyhat, lehet irasbeli szébeli, hagyomanyos és
elektronikus.

* '['6bb iy médium van, melyeken dijmentesen lehet
informacidkat kozolni, ilyenek az MSN, a Skype

vagy a téritésmentes e-mail szolgaltatasok.

* Ha megengedett az informalis kommunikacio,
érdemes ezeket 1s hasznalni a szervezet hivatalos

kommunikacids csatornai mellett.
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* Az alegjobb helyzet, ha a szervezet output iranyban
els6sorban a hivatalos csatornakat haszndlja, input
iranyban viszont lehetGséget biztosit a téritésmentes,
informalis jellegd eszk6zok hasznalatara. Ezzel sok
igytélnek konnyiti meg a dolgiat, és esetenként
olyan tigyfelektdl is kaphat inputokat, akik

egyébként nem irtak volna.

* Minél t6bb lehetSséget nyitunk a kapcsolatra, annal

HUNGARIA

tobb inputunk lesz iigyfeleinktdl.

JOT ES JOBBAN

KEPZESEK, TRENINGEK / PALYAZATI PROJEKTMENEDZSMENT / KOMMUNIKACIO- ES MEDIASZOLGALTATASOK / KONFERENCIAK. RENDEZVENYSZERVEZES / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS / SZERKESZTESI, GRAFIKAI ES NYOMDAI

JKODESFEJLESZTES, SZTENDERDIZALAS / KUTATAS. ELEMZO SZOLGALTATASOK, AUDIT / TANACSADAS, COACHING / SZOFTVERTAMOGATAS SZERVEZETI MUKODESI FOLYAMATHOZ, WEBFEJLESZTES




DFT-HUNGARIA

e Ugy kell tehit optimalizilni a kommunikéciés
helyzetet, hogy az egy, az tigytéloldal iranyaba nézé
tolcsér legyen, amely minél tobb érkezé informaciot
képes begyijteni és hasznositani. Bar
izenetkiildésnél nem olyan életfontossagi a
csatornak bovitése, a fogadasnal érdemes mindig a

teljes spektrumot figyeln.

* Ez kisebb koltség (id6ben is értve), mintha oda-vissza
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teljes lenne a spektrum.
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* A kifelé iranyul6 kommunikaciéban a szervezet a
tarsszervezetekkel és az tigyfelekkel kommunikalhat,
jelen esetben a masodik a fontosabb.

* Az iigytelekkel val6 tomegkommunikacié médjai:
radio, tévé, internetes oldalfajtik, plakat, szoroélap,
levél, telefon, fax, e-mail, cseveg6 programok, bar az
utébbiak inkabb személyes jellegiek. Divatos
manapsag a webes csoportok, k6zosségi oldalak
bevonasa.
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* Az iwiw és a facebook is alkalmas csoportok
létrehozasara — ezt azért érdemes szervezeteknek
kihasznalni, mert szinte minimalis anyagi raforditassal
érhetik el a célcsoport valogatott elemeit. A
megtériilés magas, hiszen 6tvozi a
tomegkommunikacié és a célzott kommunikacio
erényeit, emellett j6 benyomast kelt, modernnek hat,
azt mutatja, hogy a szervezet halad a korral,

kihasznalja a legijabb lehetGségeket.
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o Az tigyfelekkel és iizlettelekkel val6 legintenzivebb

kapcsolat mindmaig a személyes forma. Ennek egyik
modja az eléadas, a prezentacié, melynek célja a
meggybzés. Ez nem feltétleniil egy termék eladasat
jelenti, ,,arulhat” az el6ad6 eszméket, véleményeket,
adhat at informacioét, a lényegi cél az, hogy a
hallgatoban az el6ad6 szandékanak megtelels valtozas

jen végb
menjen végbe.
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A személyes prezentacio lényege: elhiszik annak,
aki prezentalja
* mert hisz abban, amit at akar adni

* mert kelléen motivalt a prezentacio céljanak
megval6sulasiaban

* mert kompetencidja atjon a rivaldan
* mert tiszteli a befogado6t (nem legy6zni akar, hanem
meggydzni)

* mert az interakciéban is meggy6z4
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A személyiségtdl tiigg:

* A tartalom

* A forma

* A személy érvényesiilése, az el6ado hite

Ha az el6ad6 személyisége nem fogja meg a
hallgatésagot vagy ellenszenvet valt ki, akkor a
leglényegesebb téma hatasfoka sem lesz elég j6 a
figyelem megragadasihoz — ezért mindig jol

valasszuk meg az adott célra az eléadot.

JOT ES JOBBAN

KEPZESEK, TRENINGEK / PALYAZATI PROJEKTMENEDZSMENT / KOMMUNIKACIO- ES MEDIASZOLGALTATASOK / KONFERENCIAK. RENDEZVENYSZERVEZES / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS / SZERKESZTESI, GRAFIKAI ES NYOMDAI

JKODESFEJLESZTES, SZTENDERDIZALAS / KUTATAS. ELEMZO SZOLGALTATASOK, AUDIT / TANACSADAS, COACHING / SZOFTVERTAMOGATAS SZERVEZETI MUKODESI FOLYAMATHOZ, WEBFEJLESZTES




DFT-HUNGARIA

* a prezentacio {6 lizenete : mit akarsz bizonyitani?
Ha szamodra nem vilagos, senkinek nem lesz az.

* a prezentacio felépitése :
— Intro,
— Agenda,
— Kifejtés,
— Osszefoglalo,
— Figgony
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* A prezentaci6 a befogadordl szoljon, és ne a
kibocsatérol!

* Semmi sem evidencia — mindent el kell mondani!

* Imprint — legyen élmény az el6adas, igy rogziil

* Minden gondolat az el6z6bdl kovetkezik

* [ épésrél-l1épésre torténd bevonas

e AHA! Elmény — a felismerés is rogzit

* Logikai épitkezés — nem érdemes csapongani

dft
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A prezenticié nem vizsga (nem a tudisodrol
szamolsz be, hanem a tudasodat adod at)!

Minden megnyilvanulasod a kompetenciat épiti (el

kell neked is hinni)!

Nem az a lényeg mennyit dolgoztal, hanem mennyit

dolgoztal fel — és mennyit adsz at belGle!

Minden a lényeget épitse, ne legyenek elvarratlan,

vagy id6rabloan felesleges mellékszalak! (gula)

dft
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DFT-HUNGARIA

A gila-szemlélet még részletesebben:

e Hallgatokozpontuasag jellemzi, a gula érte épiil

* A hallgat6 bevonasa az épitkezésbe, hogy megértse a
szerkezetet

* Minden gondolat az el6z6bdl kovetkezzék

* Logikai alapt legyen az épitkezés

* A guldban minden a lényeget épiti, ne legyenek
felesleges elkalandozasok!

dft
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A prezentaci6 formai felépitése:

* Minden a befogadoérdl szol — neki kell megérteni

* Magas, provokativ inditas — célja a figyelem
megragadasa

* A figyelem ébrentartisa — mert megragadni kevés

* Alkoss képeket (kiemelések, szinvaltasok,
hangsulyok) — ezek is a megjegyezhetdséget novelik
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* Személyes prezentici6 és hand-out: érdemes
kiosztani egy vazlatot, de mindig csak utana, nehogy

lekosse a figyelmet.

[ — |

* Diktald a temp6t (anyag korbeadasa — legyen
megkomponalva)

* Diktald a temp6t (animacidkra figyelni kell!)

* Csinalj bels6 6sszefoglalokat (hol tartunk, hova
jutottunk, ismétlés = célja az érthetbség)

* Kreativ demonstraci6 legyen az el6adas dft
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* A hallgat6 bevonasanak technikdja: hogyan érjiik el,

hogy a hallgatésag aktiv szerepet vallaljon?

* Versenyhelyzetben megkiilonboztetés = j6 modszer

e Szorakoztatas (fontos a figyelem fenntartasahoz), a

prezentacio, a tréning humorista mifaj

* Emlékezet fenntartasa (hook — azaz horog, az a kis
kamp6, mellyel a téma az emlékezetben megakad

ez altalaban valamiféle kép vagy torténet)
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* Fontos dolog: a technika csak mellékszerepl6 lehet a
személyiség mellett, amely j6 esetben mindig a
t6szerepld!

* Hiaba a legcsillog6bb felszerelés, ha a személyiség
varazsa hianyzik, akkor a hallgatésag legjobb esetben
is csak a latvanyos kellékekre, a miisorelemekre

emlékszik, de a mondanival6 lényegére, a meggy6z6
gondolatokra nem.

df
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* Az ,el6ad6-téma-kozonség” harmas egysége:
mindegyiknek kapcsolatban kell lennie a tobbivel.
Szimpatianak kell lennie az el6ad6 és kozonség
kozott. Kompetencia és lelkesedés kell el6ado és
téma kozott. A hallgatésagnak érdekldnie kell a
téma irant — ezek a figyelem fenntartasanak
feltételei.

* A hataskeltés aranya: 20% ,,mit?” — 80 % ,,hogyan?”
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* A személyiség érvényesiilése (Johari ablak)

TRENER SZAMARA
ISMERT

TRENER SZAMARA
NEM ISMERT

KOZONSEGNEK ARENA
ISMERT

VAK

KOZONSEGNEK NEM | ZART
ISMERT

SOTET

dft
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* Aréna: a nyilvanos ,,én”. Az egyén viselkedésének
azon része, amely mind szamara, mind a vele
kapcsolatban allok szamara ismert. Az ,,Aréna”
tobbek kozott olyan informacidkat tartalmaz, mint a
név, a fizikai megjelenés, a csaladi, vallalati, politikai
vagy mas jellegd nyilt kotédések.
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* A, Vak” teriilet a személy viselkedésének és
stilusdnak azon aspektusait tartalmazza, melyek
masok szamara ismertek, de az ,,én” szamara nem.

Pé]
ep

daul lehet valaki agy nagyzolo, nagyképd, vagy

ben modoros, hogy az szamara nem tinik fel, és

mikor szembesitik vele (példaul a szemébe mondjak),
azt meglepetéssel és hitetlenkedve fogadja, mivel 6
maga nincs tudataban személyisége ezen
aspektusanak. (Szamara nem tdnik fel)

KEPZESEK, TRENINGEK / |
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* Az ugynevezett ,Zart” teriilet, (vagy ,rejtett én”)
azt foglalja magaban, melyet a személy tud, de masok
el6tt nem tar fel (eltitkolja), vagyis az itt talalhat6
dolgok titkosak. Példaul egy irodai megbeszélésen a
beosztottat zavarhatja ha a fénoke nem kinalja
hellyel, de a véleményét nem fejezi ki (elhallgatja) és
elfogadja a helyzetet. A |, Zart” teriilet jelentGs
hanyadat teszik ki a j6 viszony megdrzése érdekében

elhallgatott dolgok.
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* A ,,Sotét” teriilet megkozelithetetlen mind az ,,én”,
mind a vele kapcsolatban 4ll6 ,,masok” szamara.
Egyes pszicholégusok szerint ez egy igen nagy
teriilet, mely csak bizonyos egyedi koriillmények
(baleset, vészhelyzet, egy specialis életszakasz, vagy
mas nagyon ritka, egyedi esetek) hatasara felszinre
tord tulajdonsag, cselekvés. A |, Sotét” teriiletet nem
lehet tudatosan szabalyozni vagy megvaltoztatni,
ennélfogva nem jatszik szerepet az egyéni
hatékonysag mérésében.

HUNGARIA

KEPZESEK, TRENINGEK / PALYAZATI PROJEKTMENEDZSMENT / KOMMUNIKACIO- ES MEDIASZOLGALTATASOK / KONFERENCIAK. RENDEZVENYSZERVEZES / KONYV- ES TARSASJATEK-KIADAS / SZERKESZTESI, GRAFIKAI ES NYOMDAI

JKODESFEJLESZTES, SZTENDERDIZALAS / KUTATAS. ELEMZO SZOLGALTATASOK, AUDIT / TANACSADAS, COACHING / SZOFTVERTAMOGATAS SZERVEZETI MUKODESI FOLYAMATHOZ, WEBFEJLESZTES




DFT-HUNGARIA

Nem didkként, hanem tanarként kell megnyilvanulni.

Magabiztossag és mosoly mindig j6 hatassal van az
elGadasra.

A spontaneitas, az improvizaciok, a figyelem, a gyors
és j6 reagalas — ezek mind el6adoéi erények.
Interaktivitas a j6 elGadas sajatja!

Szemkontaktus és testbeszéd kell, jaték a hanggal, a
testtel.

[d6gazdalkodas — a kereteket be kell tartan!
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e Fmber és technika: a technika nem cél, hanem
eszkoz: ha nem tartjuk be, akkor a farok csovilja. ..

* A technika csak kiegészit6, de ismerete
elengedhetetlen (terem, akusztika, technika).

* Statuszelem: sokan azért hasznaljak, hogy mutassak,
mire telik, milyen jatékszereik vannak.

* Mondas: ha technika nélkiil nem megy, akkor

technikaval sem igazan!
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* A fogasok megtanulhatéak, a gyakorlat fejleszt6
hatésu: aki sokat prezental, jol prezental.

* Fontos, hogy mindig prébalni kell!

* Emellett az is hasznos, ha valahogy sikeriil

visszajelzéseket gytjteniink az el6adasunkkal
kapcsolatban.

* Ha megvan felvételen, érdemes visszanézni, sGt
masok el6adasait is tudatosan figyelni.
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* Az el6ado egyik legnagyobb ellenfele a stressz!
* A stressz viszont legy6zhet6:

* Rutinnal

* Gyakorlassal

* Az anyag teljes ismeretével

* Rejtett puskaval
e Kabalaval
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A 16 el6adot a kovetkezdk teszik:
* Motivaltsag

* A befogadé és a téma tisztelete
* "Tapasztalat

* Biztos szakmai tudas

* Onismeret és empitia

* Szereplési vagy
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* Gyakorlo6 feladat:
Ervelni kell egy éltaliban egyféleképpen értelmezett

dolog mellett és ellen, ilyen témak a pokol, a mafttia,
a sorban allas.

* A prezentaciok értékelésének szempontjai:

Uzenet, felépités, személyiség, figyelem birtokldsa,
izenet atadasanak sikere, kozonséggel valo
kapcsolat, ember és technika viszonya, elemek

koordinacioja.
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* Az el6adisok legnépszertibb tamogat6 szoftvere a
Microsoft PowerPoint, mely az Oftice
programcsomag része.

* Digitalis didkra dolgozik, vetithetd, transzparens
vizudlis formatum.

* Ez ajegyzet is ebben a programban késziilt.

* Fontos, hogy a didk csak tamogatdk legyenek az
el6adashoz, ne vigyék a primet! Kiegészitd,

/ / > / e/ '
magyarazo , illusztracios szerepe legyen!
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