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1. MODUL Kommunikacioé

BEVEZETES / A MODUL CELJA:

Ez a modul a kommunikacié elméletébe nyujt bevezetést, ezen beliil pedig kiilon kitér olyan
fogalmakra, mint példdul az asszertivitas, 6nérvényesités, nyilvdnossag el6tti beszéd, targyalasi
stilusok, vitakultura, mediacio, kommunikacios hibak, reziliencia, szupervizio (ld. a figgeléket),
Otletek stb. és utmutatoként szolgal a fiatal munkavallaldk és mentoraik szamara.

KULCSSZAVAK

kommunikacid, asszertivitas, onérvényesités, nyilvdnossag el6tti beszéd, targyaldsi stilusok,
medidcié, kommunikacids hibak, reziliencia, szupervizié

TANULASI CELOK

A modul elvégzése gyakorlati tuddst biztosit a sikeres kommunikacidhoz mind altalanossagban,
mind a munkahelyen. Ez az Utmutatdé a mentorok és mentordltak szamara egyarant kinal
gyakorlatokat és otleteket.

KOMPETENCIAK

A résztvevbk a kovetkez6 készségeiket fejleszthetik:

v' Hatékony kommunikacié (Id. 4. modul)
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Vitakészségek
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Reziliencia (ellenalloképesség)
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1. modul: Kommunikacio

A kommunikacié a kuldé és befogadd kozti informaciocserét jelenti. A kuldd fél Uzenet
formajaban kdédolja az informaciot, és egy csatornan keresztil elkildi a befogadé félnek. A
befogadd dekddolja az informaciot, és visszajelzés formajaban a csatornaban uj kodolt
informaciot kild. A szébeli kommunikaciot torzithatja a zaj. Ez a fejezet kizardlag az emberi
kommunikacioval foglalkozik, ezen belll is a fiatal munkavallalék sikeres munkahelyi
kommunikaciodjaval, és hasznos Otleteket és gyakorlatokat kinal a munkahelyi mentoroknak
tréningjeik megtartasahoz.

a szerz6k véleményét tiikrézi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

': kiadvany tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen médon nem tehetd
felelGssé.

: \ r\: w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tamogatdsdval jott létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag
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1.1 Fiatal munkavallalok kommunikacios szokasai

Mivel napjainkban egy-egy szervezetnél 3-4 generacio is egyutt dolgozhat, az egyuttmikodés
egyik legproblematikusabb terllete a kommunikacié, hiszen mindegyik generacionak
megvannak a maga kommunikacios jellemzéi.

Mivel ezek a jellemz8k sajnos nagyon eltéréek, a kilénféle generaciok nem értik (vagy nem
akarjak érteni), miért kommunikalnak masok ugy, ahogyan.

Példaul az id6sebbek szivesebben kommunikalnak telefonon vagy levélben, mig a fiatalok jobb
szeretik a gyors, révid szobeli vagy széveges lizeneteket (roviditésekkel, emojikkal).

A fiatalok mindennapjainak szerves része az elektronikus eszk6z6k hasznalata. Ha nincs velik
a mobiljuk, attdl frusztraltak lesznek. Némelyikik egyenesen digitalis méregtelenitést végez,
hogy csOkkentse a képernyd el6tt toltott drak szamat.

Ez a generaci6 papir helyett okostelefonon vagy tableten jegyzetel.

Hozza vannak szokva a gyors informacidoaramlashoz, és a parhuzamos feladatvégzéshez
(multitasking). Mig az idésebb generacié linearisan gondolkodik, a fiatalok képesek a
parhuzamos gondolkodasra, hipertextualis tanulasra és informaciofeldolgozasra is (Prensky,
2002), viszont rendszerint nem képesek hosszan egy dologra koncentralni.

Az egyes generaciok szamara a munka €s maganélet egyensulya valami egészen mast jelent:
a fiataloknak azt, hogy heti néhany alkalommal otthonrdél dolgozhatnak, és/vagy rugalmas a
munkaid8, mig az idésebbeknek azt, hogy még a csucsforgalom elétt elindulhatnak hazafelé.

A fiatalok rendszerint egyszerre tdbb helyen dolgoznak, és nem maradnak meg hosszabb ideig
egy helyen. Tréningeket, mentoralast és értelmes, kreativ, innovativ munkat varnak el. Nagyon
fontos nekik a folyamatos visszajelzés is, ami nem is csoda, hiszen a fotdikra, videdikra,
posztjaikra masodpercek alatt kapnak visszajelzést lajkok formajaban a kdzdsségi médiaban,
és gyakran ezzel mérik a sikert.

Néhany j6 tanacs a mentorok szamara a fiatalokkal folytatott kommunikaciéhoz:

- “beszéljunk képekben (emojik, fotok, jelképek, videdk)
- kommunikaljunk gyakran és roviden
- ne atyaskodjunk, kezeljuk a fiatalokat feln6ttként
- a stilusunk legyen interaktiv
- szamitsunk ra, hogy a fiatalnak 6nallé véleménye van
- szolitsuk meg a fiatalokban megbuvé vallalkozot
- legyunk szerények
- hagyjuk 6ket adott keretek kdzt a preferenciaik szerint donteni
- muikodjunk veluk egyltt, és engedjuk 6ket is egyuttmikodni masokkal
- tobbféle vizudlis eszkdz segitségével kommunikaljunk
== hasznaljuk fel, illetve tegylk lehetbve a stream-elést
-1 hivatkozzunk pénzben kifejezhetd értékre (a fiatalok ar-tudatosak)
- mu?3\unk ra a tarsadalmi értékekre, melyekért kizdhetnek

- segitsuk 6ket tapasztalathoz jutni (6k is szeretnének szakértdéveé valni)

O w Eza projekt az Eurdépai Unio tamogatdsdval jétt létre. A kiadvadny tartalma kizdrdlag

a szerz6k véleményét tiikrézi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
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- hasznaljuk a forditott osztalyterem (flip) tipusu oktatast és a jatékositast (gamifikaciot)

- tartsuk ébren az érdekl6désuket

- legyunk kénnyen elérheték (a kbz6sseégi médiaban is), ha kérdezni akarnak valamit

- teremtsink globalis kapcsolatokat, segitslink a halézatalkotasban” (Sparks & Honey,
2014)

1.2 Asszertivitas és onérvényesités

A fiatal munkavallalok szamara napi szintli probléma, hogyan reagaljanak a terhelés okozta
stresszre, és hogyan haritsanak el udvarias formaban a feletteseik részérél érkezd kéreseket.
A mentornak fel kell hivnia a fiatal munkavallalok figyelmét az asszertivitas (magabiztos
kommunikacid) és az onérvényesités fontossagara a hivatalos kommunikacioban.

Az asszertivitas és az onérvényesités rokon fogalmak. Az asszertivitas azt jelenti, hogy van
onbizalmunk, és nem féllink nyugodtan, pozitiv hangnemben kimondani azt, amit gondolunk,
vagy amiben hiszink. Az dnérvényesités ehhez képest azt jelenti, hogy van énbizalmunk, és
nem félink nyugodtan, pozitiv hangnemben megtenni azt, amit gondolunk, vagy amiben
hiszink. Az 06nérvényesitésbe az is beletartozik, hogy masoknak megtanitjuk, hogyan
szeretnénk, hogy viselkedjenek velink. A mentornak meg kell értetnie a fiatal munkavallalokkal,
hogy ha az elvarasaikat és szlkségleteiket korrekten kommunikaljak és elmagyarazzak, milyen
jellegl segitségre van szikségik masoktél, akkor a kollégaik sokkal jobban meg fogjak érteni,
hogy mit akarnak.

1.3 Asszertivitas

Az asszertiv kommunikacié az 6nérvényesités egyik eleme. A mentornak meg kell értetnie a
fiatalokkal, hogy asszertivitas és oOnérvényesités nélkul sulyos krizishelyzetekkel fog
szembeslulni a munkahelyén.

Az asszertivitas azt jelenti, hogy van oOnbizalmunk, és nem félink kimondani azt, amit
gondolunk, vagy amiben hiszliink. Az asszertivitas fejlesztése nem csak a kommunikacionkra
hat, hanem abban is segit, hogy leklizdjuk a szorongast, és javitsuk altalanos és munkahelyi
kapcsolataink min6ségeét.

A kommunikacio soran Uzenetinket nem csak a szavak hordozzak, hanem az arckifejezésunk,
a testtartasunk, a gesztusaink, a szemkontaktus, a hangeré és még sok egyéb. Akkor igazan jo
és hatékony az uzenet, ha mindezek 6sszhangban vannak. Ha példaul az ,Edd meg a
reggelidet!” felszélitas hangsulya gyengéd, kézben a kisgyerek szemébe nézlink, megborzoljuk
a hajat stb. az szeretd gondoskodast fejez ki. Ha viszont goromban, fenyegetd tekintettel, Gtésre
emelt kézzel mondjuk, azt a gyerek félelmetes parancsként fogja megélni. A fiatal dolgozénak
meg kell értenie, hogy az asszertivitds komplex dolog, és csak akkor mikddhet jol, ha
megtanulja uralni a testét, a hangjat és a szokincsét.

A-kommunikacioban negy alapstilust kulonboztetink meg: ezek az agressziv, a passziv-
agressziv, a passziv és az asszertiv stilusok. Barmelyik stilusban képesek vagyunk
kommunik!tgi\és a kontextustol fliggéen hasznaljuk éket. Amikor a sof6ér a kormanyat pufélve

anyazza a biciklist, akkor agressziven kommunikal. (Nem érdekli, mit szeretne a biciklis, vagy
&
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hogyan érez, az a fontos, hogy 6, a sof6r, nyerjen.) Amikor ugyanez a személy belép a hivatalba,
és szembe talalkozik a csinos fiatal titkarndvel, igy szol: ,Oriilék, hogy latom, Katika! Kérem,
Jjéjjon be az irodamba, szeretnék leveleket diktalni.” Szavai, arckifejezése, hanghordozasa
kedves, szeretné, ha a titkarné megértené, mit kivan, és egyuttmikdodne, vagyis a fénok épp
asszertiven kommunikal. H6slnk késdbb talalkozik a hisztérikus igazgatoval, aki ordit vele, mert
a projektje vesztséges, 6 meg csak all, néman, mint aki ott sincs. Nem vitatkozik, minden vagya
az, hogy gyorsan eltiinhessen onnan. Passziv. Végul meglatogatja id6s édesanyjat, aki
rendszeresen leszidja, hogy ritkan jon. A becsmérlé szavakra csip&sen azt feleli: ,Pont olyan
gyakran jovék, amennyire muszaj.” Kézben odabenn forr az indulattél. Kommunikaciéja most
passziv-agressziv. (Probalja elrejteni valodi érzelmeit, kertlni a nyilt konfliktust, de a hangjaban
rejlé irbnia azért elarulja.)

1.3.1 Az asszertiv kommunikacio jellemzdi

Mindenképp mondjuk el a mentoraltaknak, hogy azt az asszertivitas se garantélja, hogy minden
konfliktusbdl nyertesen fognak kikertlni, viszont legalabb meg tudjak &évjak a lelki
egyensulyukat. Az asszertiv kommunikacié réven ki fogjak tudni fejezni az érdekeiket és a
véleményuket anélkul, hogy megbantanak azokat, akik torténetesen mast akarnak vagy
gondolnak, vagy hogy negativ érzéseket (félelem, bintudat stb.) keltenének partnereikben,
vagy akar onmagukban. Mikdzben képesek megdrizni autondmidjukat, gyakran még
kompromisszumot is sikeril majd elérnitk a beszélgetépartnereikkel.

1.3.2 Mit6l mehet félre a kommunikacio?

Példaul a kognitiv torzitas miatt (Id. a Doéntéshozatal modulban és a 2. modulban, a
kommunikacios hibak alatt). A kognitiv torzitas azt jelenti, hogy aki beszél, nem obijektiv,
ehelyett el6feltételezésekkel él, a masik helyett is gondolkodik, mondandéjat nem valés
tényekre alapozza. Valaki példaul azt gondolja, hogy partnere tekintete tlrelmetlenségrél
arulkodik, ezért ugy doént, hogy nem mondja ki, mit szeretne. ,Jobb lesz csendben maradni. Még
a végén mérges lesz rém!”- gondolja. igy aztan nem mondja el a partnerének, hogy nincs kedve
vendégsegbe menni, inkabb elmegy, végignylglédi az egészet, €s mindenkinek tonkreteszi az
estéjét. Vagy példaul: valaki egész este a hazastarsat varja. Amikor az végre betoppan,
ratamad: ,Tudod te, mennyi az id6? Fogadok, mar megint a hiilye haverjaiddal l6gtal a
kocsmaban!” igy aztan a masik nem tud nyugodt hangon beszamolni arrél, hogy felhivta egy
gyerekkori baratja, aki baleset miatt azonnali segitséget kért, és 6 ezért nem ért haza id6ében, a
mobilja pedig lemerdilt.

Mindenképp megszivelendd, hogy ami a szivinkon, az a szankon - igy el lehet kerulni a
félreértéseket. Persze arra is vigyazzunk, ne bantsuk meg vagy vezessuk félre a
beszédpartneriinket!

1.3.3 Hogyan fejleszthet6 az asszertiv kommunikaci6é?

A”fﬁlentornak hangsulyoznia kell, hogy az asszertivitas fejlesztése tlrelmet és gyakorlatot
igényl6, hosszu folyamat, melynek legelsé 1épése az, hogy megtanulunk 6nmagunkkal szemben

is Oszinté ni. Erdemes megfigyelni sajat magunkat, és ellenérizni, hogy elégedettek
. w Eza projekt az Eurdpai Unioé tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizdrélag
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vagyunk-e sajat asszertivitasunkkal, vagy még gyakorlasra szorulunk. Ha még nem érezzik
magunkat kelléen asszertivnak, ime néhany gyakorlat:

1.3.4 Asszertiv nonverbalis kommunikacio

A kommunikacié tdbb mint fele ki nem mondott informacion (tekintet, arckifejezés, gesztusok,
testtartas) alapul. Maguk a szavak minddssze 7-8 % jelentést hordoznak. Tovabbi 38 %-ot ad a
hanger6 és a hanglejtés, a maradék pedig a testbeszédbdl, nonverbalis kommunikaciobdl és
metakommunikaciobdl all dssze. Egy idevago tanulmany (Psychology Today) szerint az arc a
jelentés 60 szazalékaért, a hang pedig 40 szazalékért felel6s. Amikor a nonverbalis
kommunikaciordl tartunk tréninget, vegylk ra a mentoraltakat, hogy el6szér sajat magukon
gyakoroljanak (pl. a tukor elétt), és csak utana vegyék igénybe masok segitségét. Segitd otletek:

o Gyakoroljuk a szemkontaktust! Ha nem nézink a beszélgetépartner szemébe, esetleg
6szintétlennek tarthat, de azt se feledjik, hogy ha sokat bamuljuk a masikat, az sérté
vagy zavaro lehet! Meg kell talalni az arany kézéputat.

e Gyakoroljuk a mosolyt! Pozitiv kisugarzasu emberrel mindig kdnnyebb beszélgetni, mint
negativval.

e Gyakoroljuk, hogy mihez kezdiink a keziinkkel! A sziintelen babralas, a nagyon széles
kézmozdulatok, vagy épp a zsebre dugott kéz azt sugallja, hogy a beszélé ideges vagy
agressziv. Legszerencsésebb a kezlnket lazan a test mellett tartani. Ha ez nem megy,
esetleg legyen kéznél jegyzettomb és toll a fesziiltség levezetésére.

e Gyakoroljuk, hogyan Ullnk és allunk! A pszicholégusok kéteteket tudnanak irni arrél, mi
mindent arul el a testtartas. A testbeszédet bemutatd képek sokat segitenek. Legjobb a
nyugodt, 6sszeszedett, széls6ségektdl mentes testtartas.

e Taldljuk meg az optimalis személyes tavolsagot! A beszélgetdk kdzti idealis tavolsag
nagyjabol 50-120 cm kdzt van, de ez er8sen kulturafiiggé. Eurépaban a fentinél kisebb
tavolsag mar intimnek szamit, a nagyobb pedig tavolsagtartast sugall.

o Ha kulféldiekkel kell beszélgetni, prébaljunk elézéleg tajékozddni az adott kulturaban
elfogadott személyes tavolsagokrdl! igy elkeriilhets, hogy akaratlanul is megbantsuk
beszélgetépartnereinket. (Erdemes példaul utananézni, hogy az adott orszagban mi a
megfeleld kdszoéntés, milyen tabuk vonatkoznak a (kéz)mozdulatokra, elfogadjak-e a
kézfogast vagy barmi egyéb kodzvetlen érintést.)

A megszerzett tudast el6szdr gyakoroljak sajat magukon.

1.3.5 Asszertiv verbalis kommunikacio

Az asszertiv verbdlis kommunikacido aranyszabalya az, hogy ugy kell beszélni masokkal,
ahogyan azt szeretnénk, hogy vellnk beszéljenek. Négy olyan terllet van, ahol érdemes ezt
gyakorolni: hogyan mondjunk véleményt, hogyan tegyink fel kérdéseket, hogyan haritsunk el
kéréseket, és hogyan fogadjunk el valamit. Segitd otletek:

'| A véleménylnket ugy mondjuk el, mint személyes példat. Ha mondandénk alanya az
" ,én”, akkor véleményiinket nem fogjak itélkezésnek tekinteni. Példaul: Beszélget6
partneésiink jelzalogkodlcsont akar felvenni, hogy segitsen a fianak lakast vasarolni,

. w Eza projekt az Eurdpai Unioé tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizdrélag
‘ \ O a szerz6k véleményét tiikrézi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
': kiadvany tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen médon nem tehetd
felelGssé.



PROUD

Professional aid 4 young workers facing diverse challenges at work

Co-funded by
the European Union

O

viszont valdszinileg nem fogja tudni fizetni a torleszt6 részleteket, igy végul a sajat
otthonat is el fogja vesziteni. Ne ugy fogjunk bele a lebeszélésébe, hogy ,Ne légy mér
hiilye!” Mindent el fogsz veszitenil” Mondjuk helyette azt, hogy ,En ezt még
atgondolnam. Hétha van jobb megoldas, kevesebb kockézattal.” igy a hangsuly a
pozitiv Uzeneten lesz, nem a negativ itéleten.

Néhany hasznos fordulat az ilyen jelleg( véleménynyilvanitasokhoz:

- Azt mondanam....

- Szerintem...

- Ahogy én latom...

- Ha engem kérdezel....

Nyilvan sokkal kdnnyebb megmondani a masiknak, mit NE csinaljon, mint valami jé
Otlettel el6éallni arra, mit tegyen, viszont a pozitiv 6tletek segitenek elmélyiteni az
emberi kapcsolatokat, melyekre aztan késdbb épiteni lehet. Ez a munkahelyen is igy
van. Ha a fénok kitalalja, hogy tuléraznunk kell, nem mondhatjuk neki, hogy ,Ne tedd
ezt velem, te mocskos diszné!” Ehelyett mondjuk inkabb azt: ,En ugy ldtom, ha ma
talérazom, hogy befejezzem a jelentést, holnap nem fogok tudni idében elindulni
vidékre, hogy talalkozzak az alvallalkozéval.” Ez az Uzenet mar pozitiv, hiszen én jol
akarom csinalni a dolgokat, de ehhez kompromisszumot kell kétniink.

Ha nem tudunk valamit, vagy tobb informaciéra van szikségunk, ne féljink kérdezni!
Példaul: A fiatal dolgoz6 a masodik hetét tolti a hivatalban, és nehéznek érzi a
beilleszkedést. Meg kell csinalnia egy bizonyos fajta jelentést, de ilyet még sose irt, és
retteg attol, hogy ezt bevallja a féndknek. Harom napig dolgozik rajta, és amikor végul
leadja, pont hataridére, kidertl, hogy hasznalhatatlan. A fénok erre orditozni kezd vele.
Igaz ugyan, hogy legtdbbet a sajat hibainkbdl tanulunk, de az is igaz, hogy nem
szeretjik a konfliktusokat. Ha a hianyzé informaciok megszerzésével elkerilhetd
valamilyen sulyos hiba, akkor ne habozzunk kérdezni! A tdbbség segitékészen és
baratsagosan fog reagalni, ami megint csak elmélyiti a munkahelyi kapcsolatokat.
Nem konnyl egy kérést elfogadhaté mdédon elharitani, féleg nem a munkahelyen, ahol
az ala-félérendeltségi viszonyok is kihatnak a viselkedéstinkre. Aki feljebb all a hivatali
ranglétran, esetleg agressziven vagy manipulativan reagal, az alarendelt viszonyban
lévék pedig védekezd pozicidba szorulhatnak. Mindezek mellett is tisztaban kell
lennlink azonban azzal, hogy aki nem képes nemet mondani, az sajat maga ellen
dolgozik, mert a kollégai vissza fognak €lni a jamborsagaval. Egymas jogait a
munkahelyen is kdlcséndsen tiszteletben kell tartani, mind a vezetéknek, mind a
beosztottaknak. Néhany példa:

- az 6nbecsllés joga (nem szabad masokat megbantani)

- a blntudat nélkuli visszautasitas joga

- a hibazas és a kdvetkezmények vallalasanak joga

- jogunk van tovabba megmondani, ha nem értlink valamit, mert a masik nem
magyaraz elég vilagosan, ellenben elvarja, hogy olvassunk a gondolataiban.
Talalkozhatunk olyan agressziv kollégakkal is, akik mindenaron rank akarnak valamit
er6ltetni. Olyanok is vannak, akik egyszerlien nem veszik észre, hogy gorombak.
Megint masok manipulativak, zsarolni prébalnak, vagy eléadjak a mindentudot. Az a
f6, y legylink mindig tisztaban a jogainkkal, 8rizzliik meg integritasunkat, és védjik
meg%unkat, ha kell. Amikor asszertiven probalunk haritani valamit, a célunk mindig
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valamilyen sérelem (fizikai, mentalis) elkerllése. El6szor persze targyalunk, prébalunk
kompromisszumot kotni, de ha semmi se segit, akkor a végén nemet kell mondanunk.
Elég, ha udvariasan, de hatarozottan beszéllink - néha még ez is nehéz. Ennek
ellenére ezt meg kell tennilink, ha nincs mas maodja annak, hogy érdekeinket érvényre
juttassuk.

o A fentiek mellett valamit elfogadni elsére kdnnylinek tlinhet, pedig a gyakorlatban nem
mindig az. Vannak emberek, akik zavarba jonnek attél, ha pozitiv visszajelzést kapnak,
és igyekeznek kisebbiteni sajat érdemeiket, sokszor teljesen &szintén. Példaul:
,Erzsike, de csodasan nézel ki!” ,Ugyan mar, menj el szemorvoshoz!” A pozitiv
visszajelzés szép dolog, mindenki orul neki, és segit a motivacio fenntartasaban.
Onmagunk leértékelése ezzel szemben megfoszt az dromtél, és elsziirkiti az életiinket.
Ha egyszer valamit jol tettink vagy mondtunk, fogadjuk el a pozitiv visszajelzést!
Egyszerlien kdszonjuk meg, és élvezzik ki a sikert!

A fentiek gyakorlasahoz sok tirelem kell. A mentoraltnak sok pozitiv visszajelzésre és
batoritasra van szlksége.

1.4 Onérvényesités (self-advocacy)

Az advocacy (képviselet, érdekérvényesités) angol szé hatterében a romai birésagi gyakorlat
all. Latinul advocatus-nak hivtak azt a személyt, akit, mint jogi tanacsadot, odahivtak
(ad+vocatus), hogy segitsen a birdi emelvény el6tt alld tgyfélnek. Angolul az 6nérvényesités
elnevezése self-advocacy (6nmagunk képviselete, sajat érdekeink érvényesitése a birdi
emelvény elbtt). Amikor az o©nérvényesitést gyakoroljuk, sajat meggy6z6désiinket és
készségeinket hivjuk segitségul ahhoz, hogy megértessik embertarsainkkal, milyen
banasmaodot varunk el t8lUk.

Az dnérvényesités nem vellink szlletett tulajdonsag, hanem gyakorlattal elsajatithatd készség.
Mentorként meg kell gyéznink a fiatal munkavallalét, hogy nem kell ahhoz extrovertalt
személyiségnek lennie, hogy j6l tudja képviselni sajat érdekeit.

A nyugati kulturdban elterjedt a tévhit, hogy az dntudatossag és az érzelmek kimutatasa a
munkahelyen hatranyt jelent, és minden alkalmazott jobban teszi, ha nem teszi. Tény, hogy ha
a dolgozdé elnyomja a személyes érzelmeit, révid tavon kevesebb konfliktusba fog keveredni,
vagy egyaltalan nem is kell konfrontalédnia. Hosszu tavon viszont ez a gyakorlat sulyos testi,
lelki és szakmai problémakhoz vezet. A mentornak mindezt személyeskedés nélkdl,
analdgiakon keresztll kell bemutatnia.

Lassunk egy nagyon régi példat, amit kavéf6zé hasonlat néven szoktak emlegetni. Az 1970-es
éveket megel6zden perkolator tipusu kavéfé6zdket hasznaltak. Ezek ugy mikddtek, hogy a
felhevitett vizet tdbbszor is ataramoltattak az érleményen, amig a kavé el nem érte a kivant
er@sseéget és izt. Nézzuk, hogyan alkalmazhato a kavéf6z6 hasonlat az emberekre.

A kavéérlemény legyen most az egyik hazastars. Az illeté reggel elindul a munkéba, de
késésben van. Le is kési a buszt. A féndke rapirit, hogy miért alszik el mindig. Szégyelli magat,
legszivesebben felszivdédna. Mivel kollégai nem egylttm(ikoddk, a projektjét nem lehet idére
befejezni, ahogyan az az ebéd helyett rendezett értekezleten kideril. A fénok orditozik,
emberinknek tulérazni kell. Blintudatot érez a projekt miatt, és egy sz6t se mer szélni. Majd’
meghal éhen. Hazafelé is lekési a buszt, raadasul dugo van. (Az érleményen mar tobbszor
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ataramlott a viz...) Amikor végul hazaér, nincs hely a kanapén, mert a kutya alszik rajta, és teljes
a rendetlenség. Hazastarsa kozli, hogy vacsora csak fél éra mulva varhaté. Ekkor elpattan
benne valami. Lelvoélti a partnere fejét, megveri a kutyat, és mardosé gyomorgoérccsel lehuppan
a kanapéra. (A kavéfézében erds, keseril kavé késziilt...)

Emberink a munkahelyen sikerrel fojtotta el frusztraciojat, diihét, szégyenét, minden érzelmét.
De 6 is csak ember. Otthon végiil 6 is a tirelme végére ért, ott, és ahol a legkisebb ellenallasra
lelt, ott kiengedte a mérgét. Megbantotta azokat, akik segitségére lehettek volna, és testi tiinetei
lettek a feszlltségtol.

A nyugati kultiranak része az egyéniség tiszteletben tartasa is. Ki tisztelhetné jobban a sajat
egyéniséget, ha nem maga az egyén? Erkolcsi kotelességlink kiallni magunkért, és az
onérvenyesitést a gyakorlatban is alkalmazni, még akkor is, ha igy konfliktusba keveredink pl.
a fénoklnkkel. Nem az a cél, hogy felpofozzuk vagy legorombitsuk a fén6kot, hanem hogy
megértessik vele, mi a problémank. Néhany hasznos tipp a mentoraltaknak:

Tegyulk vilagossa sajat magunk szamara is, mi pontosan az a probléma, amit meg akarunk
oldani! Az onsajnalat nem elég. Legylnk képesek konkrétan megfogalmazni, min akarunk
valtoztatni, és miért.

Ha sikertlt megfogalmaznunk a célt, alkossunk stratégiat, és tervezziik meg, mit fogunk csinaini.
Ne reménykedjunk, hanem cselekedjunk!

A legtobben irtézunk a konfliktustdl, de ez nem ok arra, hogy csendben maradjunk. Ne
habozzunk, alljunk el az érveinkkel! Ne feledjik, hogy az elfojtas sokkal sulyosabb
problémakhoz vezet, mint az okosan vallalt konfliktus.

Semmiképp...
¢ ne hibaztassunk masokat
e ne éljuk ki a negativ érzelmeinket masokon (pl. ne buntessik a rangban alattunk
allokat valamiért, amit a feletteseinkkel nem meriink megbeszéini)
e ne a beszélgetbparteriink személyiségét kritizaljuk, hanem azt, amit csinal.

Lassunk néhany ujabb hétkdznapi példat!

A reklamosztaly vezetbje dnbizalomhianytél szenved. Ha varatlan konfliktushelyzetbe kertil,
tobbnyire megijed. llyenkor kiszamithatatlan, hogy mit fog csinalni, mert a pillanatnyi érzelmei
vezérlik. Kovacs kartarsat, a csoport legtehetségesebb reklamgrafikusat példaul kirugta, amikor
a fénok megkritizalta az Uj céges logot. Most aztan nincs kivel helyettesiteni a kirugott grafikust,
az Uj arcszesz kampanyhoz egy csomo plakatra volna szikség, és a hataridé is surget. A fénok
jelentést kér, és elégedetlen az eredménnyel. Mit tesz erre a reklamosztaly vezet6je?
Panaszkodik a fondknek a szégyentelen Kovacs kartarsra, aki elarulta az osztalyt és a
legrosszabb pillanatban tavozott. Magyaran mast hibaztat.

Ezutan beviharzik az irodajaba, kéreti Szabét, a HR-est, és nagyon keményen leszidja, amiért
nem képes Uj grafikust szerezni - vagyis a rangban alatta levdn éli ki az indulatait.

Belatogat a kdzkedvelt, kedves Kisshez, a csapat fiatal grafikusahoz. Amikor belép, Kiss éppen
telefondl a baratndjével. A reklamosztaly vezet6je azonnal ratamad: ,Ez igy nem fog menni.
Maga folyton cseveg ahelyett, hogy dolgozna. Esetleg prébaljon meg dolgozni is, még amig itt
van.” Kissnek tehat az altaldnos viselkedését kifogasolja, ahelyett, hogy a pillanatnyi
magatartasat tenné széva.
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Ha ez igy megy tovabb, a reklamosztaly vezetdje soha tébbet nem fog tudni jé szivvel bemenni
a munkahelyére.
Hogyan tudta volna jobban érvényesiteni az érdekeit?

El6szor is meg kellene tanulnia bizni 6nmagaban, és megtanulni, hogy konfliktushelyzetben
nem elég abban reménykedni, hogy majd minden megoldédik magatdl. Proaktivan kellett volna
kezelnie a helyzetet, illetve asszertiv kommunikaciot kellett volna folytatnia a tobbiekkel.

Azt is meg kellett volna tanulnia, hogy a pillanat hevében dontéseket hozni nagyon veszélyes
dolog. Az érzelmi intelligencia kutatéi szerint valaszaink el6tt elegendd mindodssze 5
masodpercet varni - ennyi elég ahhoz, hogy urra legytink az érzelmeinken, és képesek legylnk
logikusan gondolkodni. Ha az osztalyvezetd vart volna 5 masodpercet, képes lett volna
azonositani a probléma gyokerét, ami nem mas, mint a logé. Megbeszélhette volna a fénokkel,
hogyan oldjak meg a kérdést, majd elmagyarazhatta volna Kovacsnak, hogy Uj szempontok
merultek fel, amelyek alapjan at kell dolgozni a logét.

Asszertiven kellett volna beszélnie Szabdval, a HR-essel, meg kellett volna értetnie vele, milyen
emberre volna sziiksége - mar ha egyaltalan kirugta volna Kovacsot, amire ugye eleve nem volt
szUkség.

A fiatal grafikus lehordasa helyett azt kellett volna mondania, hogy egy komoly szakmai
problémat szeretne megbeszélni vele, és udvariasan, de hatarozottan meg kellett volna kérnie,
hogy fejezze be a telefonbeszélgetést.

1.5 Nyilvanossag elétti beszéd

A nyilvanossag elétti beszéd a kommunikacié specialis esete, amikor valakinek hallgatésag elétt
kell beszédet mondania. Gyakran el6fordul, hogy az eléaddknak ilyenkor gyorsabban ver a
szive, elvordsodik, remegni kezd a keze, esetleg még hanyingere is lesz, mielétt beszélni kezd.
Mindez természetes, az izgalom hatasara termel6d6 adrenalin okozza. A mentoraltaknak meg
kell értenitk, hogy mindenki izgul, mielétt beszélni kezd a nyilvanossag el6tt. A legtdbb ember,
akinek még nincs ilyen iranyu tapasztalata, vagy altalaban nehezen kommunikal, a nyilvanos
felszolalas elétt kifejezetten szorong. Napjainkban a szakmai elémenetel nagy mértékben
Osszefligg a nyilvanossdag elétti beszédek sikerével (Id. pl. allasinterjuk, beiktatasi innepségek,
elére nem egyeztetett interjuk). Az ehhez kapcsolodd szorongast (lampalazat) tehat
mindenképp érdemes enyhiteni. Ennek szamtalan médja van, az alabbiakban ezekbél mutatunk
be néhanyat.

A nyilvdnos megszolalas miatti szorongas az az irracionalis félelem, amikor retteglink, hogy
nem vagyunk elég jo szonokok, vagy a hallgatésagunk belénk fog kotni, vagy kritizalni fog. Ez
mar csak azért is irracionalis félelem, mert a hallgatésag kozismerten
megbocsatd, s6t tdbbnyire észre sem veszi a tévesztéseket. A nyilvanossag

el6tt beszeélni sokkal kevésbé kockazatos, mint mondjuk belelépni egy Ly
skerpioba, de ettdl fuggetlenul aki lampalazra hajlamos, az nagyon rosszul ,F &£ -
fogjaj érezni magat, és hajlamos lesz az olyan Onbeteljesitd joslatok S

mantrazasara, mint pl. Biztosan el fogom szurni! / El fogom felejteni, mit f" 4 :_)\
akarok! A EJ%\S szorongas el6idézhet fejfajast, hat-, nyak-, vallfajdalmat, "
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gombdécot érzink a torkunkban, megfesziinek az izmaink stb. Ha a beképzelt félelem tul erés,
az illetd kerulni fogja a nyilvanossag el6tti megnyilatkozasokat, ami még tovabb rontja a
helyzetet, hiszen az ilyen kommunikacié néha elkerilhetetlen.

1.5.1 Tanacsok a mentornak/trénernek/instruktornak

A mentoraltakkal/dolgozdkkal értessik meg, hogy a nyilvanossag el6tti megszélalas

miatt érzett stressz természetes dolog.

o Magyarazzuk el, hogy mennyire fontos alaposan felkésziilni egy-egy ilyen alkalomra.

o Készitslk fel a mentoraltakat arra, hogy a kdzonség hajlamos kérdéseket is feltenni,
tehat mindenképp tajékozottnak kell lennitik az adott témaban.

¢ Magyarazzuk el, hogy a széveget mindig a célnak megfeleléen kell felépiteni.

¢ Néhany masodpercnyi sziinet nem a vilag vége! A legjobb eléaddkkal is eléfordul, hogy
ledlinak egy pillanatra, és atgondoljak, mit akarnak mondani.

o Utaljunk ra, hogy a vizualis segédletek hasznalata akar karos is lehet. Minél kevesebb
vizualis effektussal tamogatjuk az el6adast, annal jobb. A hallgatésagot igazabdl mindig
a jo el6adok fogjak lenyligdézni, nem a korités.

e A mentorédltak el6szér mindig kis létszamu koézdnség elétt gyakoroljanak. (példaul
vitakérben, szeminariumi csoportban stb.)

e Mindig adjunk visszajelzést!

Lassuk, mit lehet tenni a lampaléaz csokkentéseére! A jé hir az, hogy sok mindent. A rossz hir
viszont az, hogy a dolog nem fog menni egyetlen csettintésre, hosszu idén at rendszeresen kell
gyakorolni. Aki j6 szonok szeretne lenni, annak hatarozottan akarnia kell fejlédni. A kdvetkez6
hét mddszerrel a nyilvanos beszédhez szikséges készségek egyénileg és csoportban is
fejleszthet6k. A mentoraltak nyugodtan valogassanak a kulonféle gyakorlatok kézul, mi pedig
biztositsunk megfelel6 helyet és idét a nyugodt gyakorlashoz. Médszerek:

Gyakoroljuk az asszertiv kommunikacioés technikakat!

Mentorként folyamatosan batoritanunk kell a nyilvanossag elétti beszéd miatt szorongd
mentoraltakat. Teremtsink nekik alkalmat a kozonség elbtti gyakorlasra, kezdetben
lehetbleg kis létszamu hallgatosaggal. Az el6adé minden egyes alkalommal kapjon
visszajelzést, ez er6siti a kolcsonds segitségnyujtas érzését a csoportban. A
mentoraltaknak fel kell hivni a figyelmét arra, hogy ha javul a teljesitményuk az asszertiv
kommunikacioé terén, akkor j6 eséllyel a nyilvanossag elétti beszédhez kapcsolddo
készségeik is fejlédni fognak. Azt is érdemes megemliteni, milyen j6 nekik, hogy kevés
ember el6tt, baratsagos kdzegben gyakorolhatnak. Azért is hasznos a csoporttdl kért
visszajelzés, mert ez eltérhet a beszél6 sajat magarol alkotott vélemeényétél, igy a
teljesitményérél végul objektivabb képet formalhat. Az is hasznos lehet, ha felvesszik vagy
videora vesszik az eléadast, majd kdzdsen kielemezzik. A csoport vegye észre a sikeres
kommunikacié legfontosabb elemeit, és mindenki gondolkodjon el rajta, hogy az adott
elemet meg tudna-e sajat maga is valésitani. Hasznos tippek:

Nonverba’lis tényezobk:

- tartsunk szemkontaktust a hallgatésaggal
- végmozitiv arcot, mosolyogjunk
. w Eza projekt az Eurdpai Unioé tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizdrélag
a szerz6k véleményét tiikrézi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
O Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
': kiadvany tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen médon nem tehetd
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- tartsuk a kezlinket lazan a testiink mellett, ne gesztikulaljunk tul sokat
- amikor allunk vagy ulunk, a testtartasunk legyen nyugodt, 6sszerendezett
- Oltézéklunk sugalljon profizmust, legyen kényelmes, de az alkalomhoz ill6

Verbadlis tényezbk:

- Megfeleld hangeré (se tul hangos, se tul halk). A k6zénség utalja, ha kiabalnak vele,
vagy ha nem hallja a beszélét.

- Megfeleld artikulacio. Nagyon kevés ember van, aki selypit vagy dadog, ellenben sokan
motyognak, mert félnek téle, hogy masok mit fognak gondolni arrél, amit mondanak. Ha
valaki nem beszél tisztan, az nem lesz tul népszer(, mert a hallgatésagat zavarba hozza.
Igyekezzink jol formalni a szavakat!

- Helyes kiejtés, természetes beszédritmus. Ha tul lassan beszéllink, az részint unalmas,
részint azt sugallja, hogy hilyének nézzik a hallgatésagot. Ha hadarunk, tény, hogy
hamar le fogjuk tudni az egészet, viszont a hallgatésag jo eséllyel egy sz6t sem fog érteni
a mondandénkbdl, és ennek megfeleléen utalni fogja az eléadasunkat.

- Megfelel6 hangmagassag (a nagyon magas hangfekvés kellemetlen lehet a hallgatésag
szamara)

- Megfeleld nyelvezet (igazodva a témahoz, illetve a hallgatdsag életkorahoz és
képzettségéhez)

- A téma alapos ismerete - felkészulés nélkil nem lehet j6 el6adast tartani!

- Célok kitizése (hatarozzuk meg pontosan, hogy mit akarunk elérni az el6adassal, és
milyen lépésekben. Az egyik eszkdzzel elérhetjik, hogy mindenki a szemét térdlgesse
meghatottsagaban, a masikkal meg ezreket kildhetlink a csataba...)

Ezek a tényez6k altalanossagban is hatdssal vannak a kommunikacios készségeinkre, igy
gyakorlasukkal a mindennapi (maganéleti) kommunikacio is fejlesztheté.

Hasznaljuk a virtualis valésagon alapul6 expozicio terapiat (VRT)!

A videokamera el6tti gyakorlas bizonyitottan hasznos technika. Ha nem tudunk megkérni senkit,
hogy adjanak visszajelzést az el6adasunkrol, vegylk fel sajat magunkat. Mivel fennall a
veszélye, hogy tulsagosan kritikusak leszunk sajat magunkkal szemben, ilyenkor is érdemes
legalabb egy objektiv néz6t bevonni. Nézzik vissza a felvételt, keressik meg az er6sségeinket
€s a gyengeseégeinket. Engedjink a kisértésnek, és legyunk buszkék arra, ami j6 a
kommunikacionkban, illetve keressik a javitas lehet6ségeit ott, ahol erre szlikség van. Bizzunk
masok objektiv visszajelzéseiben!

Csatlakozzunk valamilyen vitak6rh6z, vagy fejtsiik ki a véleményiinket kisebb barati
tarsasagokban!

- Ha rendszeresen gyakoroljuk a véleménynyilvanitast, flggetlendl attél, hogy a tdbbiek
egyetértenek-e vellink, megtanulhatunk bizonyos fordulatokat, melyekkel
bevezethetjuk az el6adasainkat, és anélkul tudunk érvelni, hogy a masik oldalt
megbantanank. llyen fordulatok a kdvetkez8k

Ertem, de...
Sajpbq, de nem értek egyet...
. w Eza projekt az Eurdpai Unioé tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizdrélag
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Igazad van abban, hogy..., viszont...
Ez teljesen jogos, ugyanakkor...

- Aki el6éad, annak érvelnie kell - ehhez viszont felkészilésre van szikség. Gondoljuk at,
mi mindent lehet felhozni a mondandonk ellen, és gydjtsiink olyan
tényeket/bizonyitékokat/ellenérveket, melyekkel a sajat elképzeléseinket ala tudjuk
tamasztani.

Ha rendelkezlink az érveléshez, vagyis az allaspontunk megvédéséhez sziikséges nyelvi
eszkodzokkel, az ndveli az 6nbizalmat, és igy kdnnyebben fogunk tudni nyilvanosan beszélni.

Hasznaljuk a pszicholégia fegyverét!
A pszicholégia hasznos eszkozoket biztosit szamunkra, melyekkel atalakithatjuk a
gondolkodasunkat, enyhitve a nyilvanos beszéd okozta szorongast, vagyis a lampalazat.

Kommunikacios cél modositasa (Communication orientation modification, COM)
A technika lényege az, hogy a nyilvanossag el6tti beszédet egy mindennapi beszélgetésként
képzeljik el, atlagos beszélgetdpartnerekkel.

Pozitiv vizualizacio

Aki lampalazas, az hajlamos leértékelni sajat magat és negativ 6nbeteljesitd joslatokkal eléallni
(pl. Szbérnydi lesz. Hiilyét csinalok magambdl. Stb.) A pozitiv vizualizacié 1ényege, hogy ehelyett
sikeresnek képzeljik el magunkat: remek beszédet fogunk tartani, és mindenki értiink fog
rajongani.

1.5.2 Retorikai eszk6z6k hasznalata

A szdnokok tobb ezer éve kutatjak a sikeres el6adas titkat, €és a témaban rengeteg konyv,
tanacsadasra szakosodott weboldal stb. all rendelkezéslinkre. Erdemes ezeket tanulmanyozni,
mikor a beszédunket irjuk. Példaul:

- a hallgatésag figyelmét rogtdn az elején ragadjuk meg valamilyen szénoki kérdéssel

- beszéd kdzben idonként szdlitsuk meg a hallgatosagot, és igyekezzink elnyerni a
jéindulatukat azzal, hogy olyan dolgokat emlitlink, amelyeket szeretnek / amire blszkék
/ amik ismerések szamukra

- az attekinthet6ség kedvéért az elején réviden vazoljuk fel, mi mindenrél fogunk beszélni

- beszédinket tegylk érdekessé ellentétek, rokonértelmi szavak és antonimak
hasznalataval

- amegértést segitsik hasonlatokkal

- ne legyunk tul merevek, a humor sokat segit

- gy6zzik meg a hallgatésagot, hogy miis emberek vagyunk, ahol erre alkalom kinalkozik,

ussunk meg szemeélyesebb hangot

15.3 Segitstink magunkon!

a szerz6k véleményét tiikrézi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
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Ne adjuk fel, gyakoroljunk folyamatosan! Amikor nyilvanossag el6tt kell megszélalnunk (a
hallgatosag létszamatdl fuggetlenal), elészor is készuljink fel alaposan. Legyuk tisztaban azzal,
mirdl kell beszélnlnk, gondoljuk at a beszéd céljat, szerezzlink informacidkat a hallgatosagrol.
A beszédet mindig meg kell tervezni!

1.5.4 Tanuljunk stresszkezelési technikakat, és hasznéljuk 6ket!

llyen technikak a j6 példak és gyakorlatok kozott talalhatok. Ezek nem csak eléadasok elétt,
hanem mas hétkdznapi helyzetekben is segitenek a stressz levezetésében. A stresszoldas
azért fontos, hogy megdrizhessik az egyensulyunkat, és megel6zhessik a stresszel
Osszefliggd betegségeket (sziv- és érrendszeri, légzdszervi, emésztészervi, autoimmun
problémak) Ha nem tudjuk fejleszteni asszertiv. kommunikacionkat, Onérvényesitd
készségeinket és elbadoi technikainkat, és a stressz a mindennapi életlink részéveé valik, azzal
komoly betegségek elétt nyitjuk meg a kaput. Szabaduljunk meg tehat a stressztél! Néhany
technika:

1.5.5 Mentalis technikak a stressz enyhitésére

a) Mindfulness (Id. a Reziliencia modult)
b) Foldelés (Id. a 2. gyakorlatot (Foldelés))
c) Szakadjunk el

Ezt a gyakorlatot egyedul is végezhetjuk, barhol hozzafoghatunk, és 1-2 perctél 5-10 percig
tetsz6leges mennyiségl id6t raszanhatunk (amennyi épp van). Amikor problémakkal kizdunk,
€s mar nagyon elegunk van, alljunk meg egy pillanatra és csinaljuk meg a kovetkezbket:

e Nehezedjunk a labainkra

e Eljiik meg a légzésiinket: |élegezziink lassan, és figyeljiik meg, milyen érzés, amikor a
levegd az orrlyukainkon keresztul bearamlik, megtelik a tidénk, majd megindul a
kilegzés. A Kkovetkezd lélegzetvétel el6tt szamoljunk haromig. Lélegezzunk
természetesen, de lassan.

e Figyeljuk meg a vallunk, a mellkasunk és a hasunk mozgasat lIégzés kdzben. Csak a
légzésre koncentraljunk!

e A rossz gondolataink ott fognak dérdmbdini a tudatunk ajtajan, de ne foglalkozzunk
vellk. Folytassuk a lassu légzésre valo 6sszpontositast, amig a stressz végul enyhll, és
a rossz gondolatok feladjak.

e Ezutan koncentraljunk ujra a koruléttlink 1évd vilagra. Tudatosan érzékeljik, amit latunk,
hallunk, szagolunk és tapintunk.

e Vegyuk észre, hogy kik vannak korulottunk, és mit csinalnak.

d)-Cselekedjink az értékeink szerint!

|
Nyilvan fontos tisztaban lenni vele, hogy pontosan mik azok a nehéz gondolatok és érzések,

amelyek-e taban foglalkoztatnak, mégis dénthetink ugy, hogy helyettik az életlink valédi,
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személyes értékeire 6sszpontositunk. (Az értékeink hataroznak meg minket, igy példaul lehet
valaki csaladcentrikus, szeretetteljes, tlirelmes, tamogato stb.) A technika a kdvetkezé:

o \Vegylk észre, ha elménket fogva tartja egy negativ gondolat vagy rossz érzés, ha
mindig ezen ragodunk, és nem tudunk masra megfeleléen koncentralni.

¢ Magunkban nevezzik nevén a problémat. Ha tudjuk, mi a probléma, kénnyebben
szembenézunk vele.

e Most forditsuk a teljes figyelminket arra, amit éppen csinalunk. Koncentraljunk a
koruléttink lévékre, a tevékenységre, amivel éppen foglalkozunk. Kévessuk az alabbi
gondolatmenetet; ,Bar ideges vagyok az Uj szamitdgépes program miatt, most mégis
ugy dontok, hogy belsé értekeimnek megfeleléen cselekszem. Legfontosabb belsé
értékem a toérédés masokkal, erre fogok dsszpontositani, és eltoltok egy kellemes estét
a gyermekeimmel.”

Fogadjuk el, hogy néha nem tudjuk megvaltoztatni a kértulményeket, de ettél még élhetlnk a
személyes értékeink szerint: igy megtalalhatjuk a boldogsagot, és boldogga tehetlink masokat
is.

Minél tdbbszdr probalkozunk ezzel a technikaval, annal jobban fog menni! Ha ugy érezziik, hogy
negativ gondolatok vagy érzelmek akasztanak meg, kezdjik ujra.

e) Legylink kedvesek 6nmagunkhoz!

Nehéz helyzetekben sokszor dnmagunk ellen fordulunk. Leértékeljuk magunkat, és olyasmikkel
ostorozzuk magunkat, mint pl. "Gyenge vagyok" 'Hilye vagyok” vagy ,Elszurtam”. Ezzel a
helyzetlink nem fog javulni. Ha valaki bajban van, olyankor segitségre, tamogatasra van
szlksége, tehat segitsink magunkon, tamogassuk magunkat, legylink kedvesek magunkhoz!
Fogadjuk el, hogy vannak ugyan problémak, de ezekkel egyutt lehet élni. Kbvessuk az alabbi
gondolatmenetet:

A) valtozat

e Vegylk észre a sajat magunkra vonatkozo rossz gondolatokat, és nevezzik meg 6ket.

e Jatszadozzunk a rossz gondolatokkal. Képzeljik el 6ket ugy, mint egy viharfelh6t az
égen.

e Most képzeljuk el, hogy mi magunk vagyunk az égbolt: az égbolt elég nagy ahhoz,
hogy a viharok és a napstités egyszerre is elférjenek rajta.

B) véltozat

o Vegylk észre a sajat magunkra vonatkozo rossz gondolatokat, és képzeljik el 6ket
ugy, mintha szavak lennének egy konyvben.
e Keépzeljuk el, hogy ez a konyv az 6lunkben van.
e Most kepzeljuk el azt, ahogy becsukjuk a konyvet, a honunk ala csapjuk és elsétalunk.

A gohdolat velink marad, de végre massal is foglalkozhatunk!

a szerz6k véleményét tiikrézi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
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1.5.6 Fizikai technikak a stressz enyhitésére

A stresszoldo technikaknak nem csak elméleti relevanciaja, hanem konkrét gyakorlati haszna
is van a kommunikacioban, példaul eldadasok megtartasa vagy nehéz targyalasi helyzetek elbtt.
(Ld. a reziliencia és mindfulness technikakat a Reziliencia fejezetben). A 1égz6- és
nyujtégyakorlatok segitenek az endorfin felszabaditasdban, amely a stresszhormonok
ellenében dolgozik. Az interneten (pl. jogaval foglalkozd oldalakon) rengeteg légzd- és
nyujtégyakorlatot talalhatunk. ime néhany kénnyen kivitelezheté gyakorlat:

a) Meély léegzés: lassan lélegezziink be, tartsuk bent a levegét 3-5 masodpercig, majd
lassan fujjuk ki a leveg6t szajon keresztul.

b) Vadli nyudjtasa
Alljunk egyenesen, és nehezedjiink a labainkra. Lépjiink hatra az egyik labunkkal.
Nyomjuk a sarkunkat lefelé, és tartsuk ezt a poziciét 5 -10 masodpercig. Ismételjik
meg a gyakorlatot a masik labbal is.

c) Egyik kezlinket nyujtsuk ki ugy, hogy a tenyertink felfelé mutat. Masik kezilinkkel
6vatosan huzzuk a ujjak végét a konyok felé. Tartsuk igy par masodpercig. Ismételjik
meg a gyakorlatot a masik kézzel is.

1.6 Targyalasi stilusok

A sikeres kommunikacid6 modszereinek ismertetése utdan most térjink ra a munkahelyi
targyalasokra.

Linda Babcock (a Carnegie Mellon Egyetem professzora és a Women don't ask és az Ask for it
cimi kényvek szerzéje) érdekes gondolatokat oszt meg arrdl, hogy mibe fog az nekink kerdlni,
ha nem targyalunk. Vegyunk két diplomast. Mindketten 27 évesek, és dolgoznak. Az els6
megprobal targyalast kezdeményezni az éves keresetérdl (emelést szeretne kérni, 70 ezerrél
77 ezer dollarra), a masodik viszont nem (az éves keresete ugyanugy 70 ezer dollar). Ha az
elsé sikerrel jar, a kettejuk keresete kozti kulonbség 65 éves korukra eléri a 839 ezer dollart
(feltételezve, hogy a jévedelmik a palyafutdsuk soran néni fog, és figyelembe véve a kildnbség
kamatat is). (Babcock és Laschever, 2007)

Sokan kényelmetlendl érzik magukat, ha targyalniuk kell, mert ez kivil esik a komfortzénajukon.
Fontos azonban hangsulyozni, hogy a targyalas nem harc, hanem a hatékony kommunikacio
egyik megnyilvanulasi formaja, amely segit céljaink jobb elérésében.

Az els6 leklzdend6 akadaly tehat a targyalastdl vald idegenkedés. A masodik pedig az elére
itélkezes.

Nem musz3j élvezni a targyalasokat, de a targyalaselméleti alapok ismerete elengedhetetlen.
Miért érdemes ismerni a sajat targyalasi stilusunkat?

Mert akkor tisztaban leszlink az er6sségeinkkel és a gyengeségeinkkel, sét, azt is észre fogjuk
Véhn_.i, ha a sajat kommunikacids stilusunk esetleg masokban visszatetszést kelt.
|

1.6.1 Kooperativ targyalasi stilus

. w Eza projekt az Eurdpai Unioé tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizdrélag
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A stilus mivel8inek f6 célja, hogy a lehet legjobb kapcsolatot alakitsak ki a masik féllel.
A targyalas soran:

» nyitottak, kedvesek és baratsagosak

* nem nézegetik az 6rajukat

* beszédik kevésbé strukturalt

* nem annyira érdeklik 6ket a részletek

* nem szivesen hangoztatjak az ellenvetéseiket

» gyakran 6k teszik meg az els6 engedmeényt

* nem gondoljak végig a végrehajtas akadalyait

* képesek uralkodni az érzelmeiken

* ha hallgatnak, az sokszor a harag vagy az egyet nem értés jele
1. tipp a mentoraltak szamara:

Ha targyalasi stilusunkra az egyiittmiikodés jellemzd, osszuk meg aggodalmainkat a masik
féllel, de vigyazzunk arra, hogy ne beszéljink tul sokat.

2. tipp a mentoraltak szamara:

Ha a masik fél targyalasi stilusara az egyuttmiikodés jellemzd, szakitsunk id6t egy kis
informalis beszélgetésre, és kérdezzlink ra a megvaldsitas akadalyaira.

1.6.2 Analitikus targyalasi stilus

A stilus mivel6inek f6 célja az eredmények elérése, a probléma vagy a felvetett téma elényeire
Osszpontositanak.

A targyalas soran:
« jol felkészlltek
* a kapcsolatok masodlagos fontossaguak szamukra
* nem nagyon mutatjak ki az érzelmeiket
» szeretik, ha a targyalasoknak vilagos strukturaja van, meglepetések nélkul
* a hallgatas naluk gyakran a gondolkodas jele
1. tipp a mentoraltak szamara:

Ha targyalasi stilusunkra az analitikus megkozelités jellemz6, mindig gondoljunk a
probléma emberi aspektusaira is, €s mutassuk ki az érzelmeinket.

. w Eza projekt az Eurdpai Unioé tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizdrélag
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2. tipp a mentoraltak szamara:

Ha a masik fél targyalasi stilusara az analitikus megkozelités jellemzd, készuljunk fel
alaposan a targyalasra, hasznaljunk racionalis, adatokon alapul6 érveket, tartsuk magunkat a
tervhez és kerlljik a meglepetéseket.

1.6.3 Asszertiv targyalasi stilus

A stilus miveléinek f6 célja a gybdzelem és a kitlizott célok elérése.
A targyalas soran:

* hatékonyak és kozvetlenek
* Ok iranyitanak
+ 0Bk igyekeznek donteni

+ értékelik, ha a masik fél megtiszteli 6ket azzal, hogy meghallgatja 6ket és megprébalja
megérteni az allaspontjukat

* a hallgatas naluk azt jelzi, hogy varjak, hogy a masik fél megszélaljon
1. tipp a mentoraltak szamara:

Ha targyalasi stilusunkra az asszertiv megkozelités jellemzd, mosolyogjunk tdbbet, legylink
baratsagosabbak, és ne legylnk arrogansak!

2. tipp a mentoraltak szamara:

Ha a masik fél targyalasi stilusara az asszertiv megkozelités jellemzd, figyeljink aktivan,
mutassunk tiszteletet, és tegytnk fel célzott kérdéseket.

1.7 Vitakultara

A fiatal munkavallalok akkor keveredhetnek vitakba, amikor értelmezni prébaljak a vallalati
rendszert és abban a sajat helylket, sajat innovativ o&tletekkel &llnak eld, kritikaval
szembestlnek stb. Mivel a vita nem mas, mint a kommunikacié egy specialis formaja, a
mentoroknak arra kell dsszpontositaniuk, hogy segitsék a mentoraltakat altalanos
kommunikacios készségeik fejlesztésében, joval azelbtt, hogy egyaltalan vitdkra keriine sor.
Amire a mentoraltaknak ezen kivul szikséguk lesz egy alakul6 vitaban, az a téma alapos
ismerete, az érvek/bizonyitékok Osszegylijtése még a vita megkezdése elbtt, a megfelel
szokincs a pro és kontra érvek bemutatasahoz (Id. 2. modul: Asszertiv verbalis kommunikacio),
és annak felismerése, hogy a vita nem fizikai kizdelem a gy6zelemért, hanem demokratikus
eszkd6z a masik fél allaspontjanak megismerésére, illetve a kompromisszumos megoldasok
elérésére. Magyarul a vita objektiv kategdria. Ha a mentor segiteni akar, akkor el kell
fogadtatnia ezeket a fentieket a mentoraltakkal, és fel kell 6ket késziteni a bukas kockazatara
is. Ahogy a nyilvanos beszédrél szol6 fejezetben emlitettiik, hasznos lehet a munkahelyen egy
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vitakdr megszervezése. Azon kivll, hogy egy ilyen kezdeményezés javitja a csapatszellemet, a
nyilvanos beszéd és a vitatechnikak gyakorlasahoz is kivalé helyszint biztosit.

1.8 Mediacidé és mentoralas

A munkavallaldk - kiilénosen a fiatalok - joggal tarthatnak a munkahelyi nézeteltérésektél, mert
ezek stresszel jarnak, és a vallalati kulturaban gyakran ellenjavallt, hogy a fiatal alkalmazottak
vitatkozzanak a hierarchiaban felettik allékkal. A fiatal alkalmazottak éppen ezért sokszor
megvarjak, amig a konfliktus igazan elmérgesedik, ami viszont megriaszthatja vagy
meggondolatlan Ieépésekre késztetheti 6ket. A mentor a korai szakaszban azzal segithet, hogy
a mentoraltakat megtanitja az asszertivitasra és a megfeleld kommunikaciora. Ha aztan valédi
konfliktus alakul ki, célszeri mediator segitségét kérni, vagyis egy olyan partatlan személyt
valasztani, aki segit a feleknek kompromisszumos megoldast talalni. Sulyos
konfliktushelyzetekben a mentor kisértésbe eshet, hogy mediatorként kézbeavatkozzon. Ez
semmiképp nem ajanlatos, mégpedig azért, mert a mentorok csak akkor tudnak sikeresen
dolgozni, ha er6s személyes kapcsolatban allnak a tanitvanyaikkal, ami dnmagaban
lehetetlenné teszi, hogy partatlanul jarjanak el. Aki nem partatlan, az nem lehet mediator. Ha
tehat mediaciora van sziikség, akkor partatlan szakértét kell keresni.

Minél hamarabb kezdi meg a mediator a munkajat, annal jobb. Ha viszont nem egyezik bele a
jelenlétébe az Osszes érintett fél, akar el se kezdjen dolgozni. A mediatorok mar adott
konfliktusokkal dolgoznak, és megprobalnak segiteni a feleknek megoldast talalni idéigényes
és koltséges hivatalos forumok bevonasa nélkil. A mediacié bizalmas és tdbbnyire gyors
intézést jelent. A hat szokasos Iépés az alapszabalyok megallapitasa, 6szinte, négyszemkozti
beszélgetések a mediator és az dsszes érintett kdzt, majd kdzds megbeszélés az érintettekkel,
ahol a cél az egyes szempontok megismerése €s megértése, ezt kdveti egy mikodoéképes
kompromisszumos megoldas kialakitasa, a megallapodas irasba foglalasa, majd a legutolso
Iépésben a mediator segit a feleknek kidolgozni egy maddszert, mellyel a megallapodas
megvalosithatd. A mentor a fiatal munkavallaloknak ugy segithet a konfliktusok soran, hogy
mediaciét tanacsol, és felkésziti a fiatalokat, hogy kontrolldljak a testbeszédiket,
arckifejezésiket, verbalis kommunikacidjukat, és fejleszti kompromisszumkészséguket.

1.9 Kommunikacioés hibak

Eddig sok szo6 esett a pozitiv kommunikaciérol. Most lassunk néhany tipikus hibat, amelyeket
mindannyian hajlamosak vagyunk elkdvetni a kommunikaciéo soran. Minél tobbet el tudunk
kerulni, annal jobb! A mentornak ra kell mutatnia ezekre a gyakori hibakra, és gyakorolnia kell
a mentoraltakkal, hogy el tudjak &ket kerulni.

Néha nem figyelink aktivan, vagyis pl. a telefonunkat nézegetjiuk, valami egészen masra
gondolunk, mint amirél a partneriink beszél stb. Tanitsuk meg a mentoraltakat arra, hogy tartsak
a szemkontaktust, és tegyenek fel tisztazé kérdéseket.

éy-ékori hiba, hogy a beszélgetSpartneriinknek a szajaba adjuk a szavakat ahelyett, hogy
tényleg megvarnank, mit mond. Tanitsuk meg a mentoraltakat tiirelmesen varni és érdeklédést
mutatni.
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A beszélé allando félbeszakitasa abbdl a félelembdl fakadhat, hogy elfelejtjik, amit mondani
akartunk. A mentoraltaknak meg kell tanulniuk, hogy a masik félbeszakitasa udvariatlansag.

Tanitsuk meg a mentoraltaknak, hogy a ,te/On" kijelentések helyett "én" kijelentéseket
hasznaljanak. Amikor pl. valaki azt mondja, hogy ,A francba mar, nem adtad vissza a biciklimet!”
az negativ, sérté. Ellenben a ,'Sajnalattal lattam péntek este, hogy a biciklim még mindig nem
érkezett vissza. igy nem tudok atbiciklizni a nagybatyamhoz!” objektiv, segit megérteni a
problémat és nem itélkezob.

Tanitsuk meg a mentoraltaknak, hogy ne hagyjak, hogy az érzelmeik diktaljak a reakcioikat,
mert az indulatos valaszokat késébb tébbnyire meg szoktuk banni. Valaszaink el6tt elegendd
minddéssze 5 masodpercet varni - ennyi elég ahhoz, hogy urra legylink az érzelmeinken, és
képesek legylnk logikusan gondolkodni.

A verbalis és a nonverbalis kommunikacios elemek jelentése kulturanként eltéré lehet.
(Klasszikus példa: Gorégorszagban és Bulgaridban a bdlintds NEM-et jelent, mas eurdpai
kultarakban IGEN-t). Hivjuk fel a mentoraltak figyelmét, mennyire fontos tajékozaédni a kulturalis
kilonbségekrdl a félreértések elkeriilése érdekében.

Ha a mentoraltak biztosak akarnak lenni benne, hogy nem fogjak félreértelmezni a beszél6
szandékat, akkor legyenek tisztaban ezekkel az eltérésekkel, és kérjenek felvilagositast, ha
valami nem teljesen vilagos.

Nincs annal idegesitébb, mint mikor valaki csiri-csavarja a szét. A mentoraltakat tanitsuk meg,
hogy ha valamit mondani akarnak, akkor azt kézvetlenil és vilagosan kommunikaljak, és ne
varjak el a hallgatésagtol, hogy gondolatolvasék legyenek.

Az is fontos, hogy ha mar mindenképp tamadni akarunk, akkor ne a beszél6 személyiségét,
hanem a viselkedését kritizaljuk. Ne vagjunk egymas fejéhez ilyeneket, hogy ,Hat te hilye
vagy!” Jobb megoldas lehet valami olyasmi, hogy ,Amit mondtal, az nem feltétlenal ugy van”.

A fiatal munkavallalék nehezen mondanak ki olyan dolgokat, amikrél tudjak, hogy a
beszélgetépartner nem akarja hallani. Inkabb prébaljak elodazni a dolgot, vagy nem is
mondanak semmit, ami altalaban a probléma sulyosbodasat eredményezi. A mentoraltakat
kérjlk arra, hogy mondjak ki mindig, amit ki kell mondaniuk (persze udvariasan).

1.10 Gondoljuk at a kovetkez6 kérdéseket!

e Beszéld meg fiatalabb kollégaiddal, hogy milyen problémakkal szembesilnek
a munkahelyi kommunikacié soran. A fenti fejezetek kozul melyik bizonyulna
hasznosnak problémaik enyhitésére?

e Ahol dolgozol, sziukség lenne kommunikaciés tréningre, azon problémak
ismeretében, melyekkel a fiatal munkavallalok szembesllnek? Van
lehetéséged arra, hogy ezt a kérdést megbeszéld a vezetéséggel?

e Hasznos lenne a munkahelyeden egy vitaklub megszervezése, a vitakultura

F\t\lémos fejlesztése érdekében? Hogyan lehetne megvaldsitani?
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e Ahol dolgozol, milyen kommunikaciés hibakkal talalkoztal mar? (Ha
egyaltalan) Hogyan lehetne ezek szamat visszaszoritani?
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MODUL NEVE: Kommunikacio
A LEGJOBB GYAKORLAT NEVE: Targyalasi technikak: BATNA

A PROBLEMA AZONOSITASA

A targyaldsok sordan néha nagyon nehéz kompromisszumra jutni. Ennek oka, hogy a targyald felek
nem szivesen készlilnek alternativakkal, miel6tt leliinének, hogy megallapodjanak valamiben.

A PROBLEMA ROVID OSSZEFOGLALASA

Ha a targyald partnerek a versengésre helyezik a hangsulyt (vagyis a gy&ztes mindent visz), a
targyalds sokaig fog tartani, és végil legalabb az egyik partner érdekei valamilyen médon sérilni
fognak. Annak is fennall a veszélye, hogy egyaltaldn nem tudunk megegyezni, ami minden fél
szamara kellemetlen. A kérdés tehat az, hogyan lehet ugy felkészilni a targyaldsra, hogy lehetévé
valjon a kolcsonos elénydkkel jaré megegyezés.

Példa:

Van egy hires anekdota Theodore Roosevelt amerikai elndk egyik valasztasi
kampanyeseményérél. Roosevelt 1912-ben, egy igazan kemény elndkvalasztasi kampany
végéhez kozeledve egy utolsd, tobb allomasos utazasra indult. Kitalalta, hogy minden
teleplilésen, ahol megall, elegdns brosurdkat fog osztogatni, a cimoldalon szigord elnoki
portréval, belll pedig a Hitvallds cim(, rendkivil meginditd beszéd szovegével. Mintegy
harommillié példanyt nyomtattak ki, mire az egyik kampanyszervezs észrevette a fénykép alatt
az aprécska "Moffett Studios, Chicago” feliratot. Mivel a fénykép szerz6i jogait Moffett birtokolta,
a kép engedély nélklli felhasznaldsa brosuranként egy dollarba kerilt volna. Az anyagot
Ujranyomtatni nem volt id6. A mar kinyomtatott brosurdk bezuzdsa irgalmatlan 6sszegekbe
keriilt volna. A targyalds, mint opcié kilatastalannak t(int, hiszen Moffett hiresen pénzhajhdsz,
konyortelen Gizletember hirében allt. George Perkins kampanymenedzser, a J. R. Morgan egykori
uzlettarsa nem vesztegette az id6t. Hivatta a gyorsirdjat, és taviratot kiildott a Moffett Studionak
a kovetkez6 szoveggel: ,Tobb millid brosurat fogunk szétosztani Roosevelt képével. Amelyik
studié képwélasztjuk erre a célra, az hatalmas reklamlehet6séget kap. Mennyit érne meg

w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval j6tt létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a

‘ ) O szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

! 2 kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis

"

Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.



P R D Co-funded by
the European Union
Professional aid 4 young workers facing dverse challenges at work

maguknak, ha az Ondék fényképét haszndlnank? Varjuk mihamarabbi vélaszukat! Moffett
hamarosan vdlaszolt is: "Még soha nem csinaltunk ilyesmit, de a kérilményekre vald tekintettel
szivesen felajanlunk 250 dollart". Allitélag Perkins nagylelk(ien elfogadta az ajanlatot.” (Sebenius)

MEGOLDAS

Ebben a torténetben a kulcssz6 a BATNA ("Best Alternative To Negotiable Agreement", azaz a
Targyaldsos Egyezség Legjobb Alternativdja, a magyar TELA roviditést is sokan hasznaljak).
Miel6tt lellink targyalni, elemezziik a helyzetet, és dolgozzunk ki kiilonféle megoldasokat, a
magunk szamdra legel6nydsebb alternativdra 0Osszpontositva. Elemeznink kell a
targyalépartnereink szamara adott opcidkat is, hogy el6re meg tudjuk josolni, mi fog torténni a
targyaldsok soran. llyenkor a masik fél BATNA-jat elemezziik.

TANULSAG/OSSZEFOGLALAS

A fenti anekdotdban George Perkinsnek er6s BATNA-ja volt, el akarta kerilni a botranyt és nem
akarta kiszérni az ablakon a pénzt. Tanulmanyozta Moffett lehet6ségeit és lehetséges reakcidit,
és igy jutott el ahhoz a szellemes megoldashoz, hogy Ugy tesz, mintha 6 adna Uzleti ajanlatot
Moffettnek. Az is a BATNA-elemzés része, hogy azonnal, késlekedés nélkil elfogadta Moffett
ajanlatat, kolcsonos el6nydkkel jaré megallapodast hozva tet6 ala.

HIVATKOZASOK

Sebenius, K. J. (2001). Six Habits of Merely Effective Negotiators. motamem.org [online], p. 6.
Elérhetd: https://motamem.org/wp-content/uploads/2019/05/SIX-HABITS-OF-Merely-
Effective-NEGOTIATORS.pdf [Accessed 22. 08. 2023]

w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag a
szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az

Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
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Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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. w Ezaprojekt az Eurdpai Unid tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdardlag a
‘ \ O szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
r ‘: kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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MODUL NEVE: Kommunikacio

A LEGJOBB GYAKORLAT NEVE: Ertékalapd kommunikacié -
Esettanulmany: Sarah Blakely és a Spanx

A PROBLEMA AZONOSITASA

Az alakformald ruhazati ipar gyakran az irredlis szépségnormakat erGltette, és a hagyomanyos
marketingkommunikaciéra tdmaszkodott. Sarah Blakely arra a felismerésre jutott, hogy a
kommunikacio és a markaépités terén erbteljesebb és innovativabb megkozelitést alkalmazva
meg tudja akasztani az ipardg menetelését.

A PROBLEMA ROVID OSSZEFOGLALASA

A problémat az jelentette, hogy sok né kilizdott testképzavarral az alakformadlé ruhdazati ipar altal
sugallt természetellenes szépségideal miatt. Blakely célja az volt, hogy a tarsadalmi
szerepvallalds, a kényelem és a magabiztossag lzenetét kommunikadlva forradalmasitsa az
iparagat, amivel a divatreklamok minden szabalyat felrigta.

Példa:
A kezdet

Sarah Blakely 2000-ben alapitotta a Spanxet. Egyértelmlien megfogalmazott célja az volt, hogy
kényelmes és testpozitiv alakformalé ruhdkat hozzon létre a n6k szdmara. Innovativ termékeinek
rekldmozdsahoz hatékony kommunikaciéra volt sziikség, hogy ki tudjon tlinni a piacon.

Rokonszenves markaépités

Blekely megértette, mennyire fontos, hogy a marka mindenkit meg tudjon szélitani. O lett a
Spanx arca, és ebben a mindségében mindenkivel megosztotta, milyen utat jart be, amig el tudta
fogadni a sajat testét. AtélhetS és hiteles kommunikdcidja visszhangra taldlt a nék korében,
akiknek elegiik volt az irrealis rekldamokbdl.

w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval j6tt létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a
szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az

Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

! 2 kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
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Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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A szépségideal ujradefinidlasa
A Spanx kommunikacids stratégidja a szépségideal Ujraalkotdsdra Osszpontositott. Azt az

Uzenetet kozvetitette, hogy a ndknek el kell fogadniuk a sajat testiiket, és a Spanxet a
magabiztossag kifejezésére, nem pedig a megfelelési kényszer eszkozeként kell hasznalniuk.

Humor és megkozelithetGség

Blakely Spanx markaépitését és rekldamjait a humor oldalardl kozelitette meg. Mivel a marka
Uzenetei hétkdznapi témakat érintettek, a nék kényelmesen beszélgethettek réluk - igy tabunak
tekintett problémak is bekerilhettek a kdztudatba.

Kozosségépités

A Spanx a kozosségi médiaban és az online forumokon épitette vasarléi kozosségét. Blakely arra
batoritotta a néket, hogy osszdk meg a Spanx termékekkel kapcsolatos torténeteiket és
tapasztalataikat, ezzel tdmogaté hdldzatot hozva létre.

A ndk ,felszabaditasa” (empowerment)

Blakely kommunikacidja kiemelte, hogy a Spanx nem a nék testének megvaltoztatdsarél szdl,
hanem arrél, hogy végre jol érezhessék magukat a sajat testlikben. Ez a pozitiv (izenet a vasarlok
korében nagyon kedvez6 fogadtatdsra talalt.

MEGOLDAS

Sarah Blakely nyilt és 8szinte kommunikacids stilusa, és az a batorsag, amivel szembement az
uralkodé kommunikacids és hirdetési normakkal figyelemre mélté lzleti sikerhez vezetett, és a
marka korul erds tarsadalmi kozosség alakult ki. Jellegzetes kommunikacios stilusdnak
koszonhetGen Blakely lett a vilag egyik legbefolydsosabb néje.

TANULSAG/OSSZEFOGLALAS

Sarah Blakely kommunikacids képességei kulcsfontossagu szerepet jatszottak a Spanx sikerében.
Az alakfow ruhdk iparagat teljesen atalakitotta Blakely-nek az a képessége, hogy a

+ Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdardlag a
‘ ) O szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
! 2 kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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testpozitivitas, a felszabadult 6nbizalom és a kényelem érzéseit sugdrzo Uzeneteket tudott
kdzvetiteni. Blakely innovativ terméke a hiteles és rokonszenves kommunikaciéval kombinalva
képessé tette a néket arra, hogy elfogadjak a testiiket és magabiztosnak érezzék magukat.

Ez az esettanulmany jé példa arra, hogy a hatékony kommunikacié hogyan képes ujrafogalmazni
az iparagi szabvanyokat, és igényeikre és almaikra vdlaszt adva hogyan adhat erét az
embereknek.

Kovesd Blakely példajat!

e Kommunikalj nyiltan!

e Kommunikaciod legyen 6sszhangban az értékeiddel!

e Ha a munkahelyeden nem kommunikalnak eleget, torekedj a korlatok lebontasara!

e Merjen Uj néz6pontokat bemutatni! Ne ess a klisék csapddjabal

e Légy innovativ: ne allj be a sorba! Ugyanakkor fontos az is, hogy hliséges maradj a
munkahelyeden érvényes viselkedési kddexhez, alapvet6 szabdlyokhoz és értékekhez.

e Ne a munkahelyed hatdrozza meg a kommunikdcidd stilusat: légy hiteles!

e Kommunikaciéd segitse el6 a kozosséget és hozza 6ssze az embereket, ahelyett, hogy
szétvdlasztana 6ket.

e Fogadd el az innovacidt, de légy tiirelmes, és hagyj id6t masoknak az Uj megkozelitések
elfogadasara! Epitkezz téglanként!

Higgy magadban! Fiatal vagy, de a véleményed ett6l még szamit!

Ne feledd, hogy bdr a j6 kommunikdcio fontos, semmiképp nem helyettesiti a kemény munkat,
a szakmai hozzdértést és a naprakészséget! A hatékony kommunikdcio a sikerhez vezeté ut
egyik alapja, de akkor lesz igazan hatékony, ha odaado eréfeszitéssel és kivalo termékkel vagy
szolgaltatassal pdrosul.

HIVATKOZASOK

vided: Sara Blakely Teaches Self-Made Entrepreneurship
https://www.masterclass.com/classes/sara-blakely-teaches-self-made-entrepreneurship

[Accessed fﬁ) 2023]
w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval j6tt létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a
) szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
! 2 kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
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Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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. w Ezaprojekt az Eurdpai Unid tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdardlag a
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. = Ezaprojekt az Eurdpai Unid tdmogatdsdval jott létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag a
‘ \ O szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
r ‘: kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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MODUL NEVE: Kommunikacié

GYAKORLAT NEVE: Elég asszertiva kommunikaciom? Onreflexié
IDOTARTAM: 20-30 perc

RESZTVEVOK SZAMA: 1-10

SZUKSEGES ESZKOZOK

Jegyzetfiizet (opciondlis)

TANULASI CELOK

e Onreflexié a konfliktuskezeléssel kapcsolatban
o Kovetkeztetések levonasa a megfigyelésekbdl

A GYAKORLAT BEMUTATASA

A gyakorlat soran a résztvevé(k) felidéznek egy kellemetlen szakmai vagy magdanéleti
konfliktushelyzetet, amelyet személyesen éltek meg. Ezzel kapcsolatban megvalaszolnak egy
kérdéssort, melynek alapjan kielemzik, hogy a viselkedésiik az adott helyzetben kell6en asszertiv
volt-e. A gyakorlatot egyénileg vagy szakérté altal vezetett csoportban lehet elvégezni.

UTMUTATO

1. A résztvev6k egy kérdGiv segitségével részletesen leirjdk, hogy a felidézett
konfliktushelyzetben hogyan viselkedtek.

2. A kérdések megvalaszolasa utan az Utmutatd vagy a szakréts segitségével elemzik, hogy
kell6en asszertiv volt-e a viselkedésik.

w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag a
szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az

Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

r ": kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
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Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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Kérdaiv
1. Idézd fel, milyen volt a testtartasod a konfliktus soran! Mit csinaltal?
Alltal / nekitdmaszkodtal valaminek?
Milyen messze voltal a masik féltol? Kényelmes vagy kényelmetlen volt a
tavolsag?
Mit csinaltal a kezeddel?
. Milyen volt az arckifejezésed? Tiikrozte a valddi érzéseidet?
Faztal / ugy érezted, meleged van? Elpirultal vagy elsapadtal?
Tartottad a szemkontaktust? Miért? Miért nem?
Milyen volt a hangod? (Hangerd, hangszin, beszédtempg, stilus)
Vilagosan beszéltél / megproébaltad elrejteni a valédi gondolataidat?
Tettél fel kérdéseket / visszariadtal attdl, hogy barmit is kérdezz?
. Képes voltal NEM-et mondani, ha valami nem tetszett? Ha igen,
hatarozottan mondtad / zavarba jottél / megijedtél?
9. Ha nem értettél egyet valamivel, hangot adtal a gondolataidnak?
10. Ha diihos voltal, kimutattad? Ha igen, hogyan? Ha nem, miért?
11. J6l érezted magad az adott helyzetben?

©NO WU A WN

Amennyiben

- az arckifejezésed tiikrozte az érzéseidet

- meg tudtad Grizni a szemkontaktust a partnerével

- vilagosan beszéltél

- kérdéseket tettél fel, ha valami nem volt vilagos

- hatarozottan nemet mondtal, ha valami nem tetszett

- hangot adtal annak, ha valamivel nem értettél egyet

- kimutattad a haragodat anékiil, hogy megbantottal volna masokat....,

...akkor valdszin(ileg asszertiv személyiség vagy.

‘r\ w Ez a projekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdardlag a
) szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

r kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unio illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis
Végrehajté Ugyndkség (EACEA) semmilyen médon nem tehetd felelGssé.
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‘r\ v Funded by the European Union. A kiadvdny tartalma kizarélag a szerz6k véleményét

' \ O tiikrozi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az Eurdpai Oktatdsi és

Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A kiadvdny tartalmdért az

\ 2 Eurdpai Unid illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA)
semmilyen mddon nem tehetd felelGssé.
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MODUL NEVE: Kommunikacio

GYAKORLAT NEVE: Két labbal allni a foldon
IDOTARTAM: 15-20 perc

RESZTVEVOK SZAMA: 1-10

SZUKSEGES ESZKOzOK

TANULASI CELOK

e Megkonnyebbilés az érzelmi viharok idején, hogy érzelmileg kiegyensulyozott allapotban
lehessen folytatni a munkat.

e Megtanulni, hogy ne tegyiink ugy, mintha nem lennének rossz dolgok, inkdbb Iépjlnk tul
rajtuk.

A GYAKORLAT BEMUTATASA

Ha valamilyen nagyon er8s érzelmi allapot miatt teljesen magunkba fordulunk, akkor képtelen
lesziink dolgozni, vagy barmi massal foglalkozni, ezért |étfontossagu megtanulni megszabadulni
a rossz gondolatoktdl egy id6re, hogy erét gyljthessiink a folytatashoz. A gyakorlatot egyediil,
vagy kis csoportban, képz6 felligyelete mellett lehet végrehajtani. Ha sikertil megtanulni a
technikat, barhol gyakorolhatd, de elsé alkalommal jobb egy csendes helyet vélasztani, ahol
konnyebben meg tudunk nyugodni.

UTMUTATO

1. Hagyd abba, amit eddig csinaltdl, allj nyugodtan vagy lj kényelmesen, és koncentralj
arra, hogy mit érzel és mire gondolsz.

= Funded by the European Union. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a szerzék véleményét
tiikrozi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az Eurdpai Oktatdsi és
Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A kiadvdny tartalmdért az

r ": Eurdpai Unid illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA)
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2. Lassits le. Kapcsolddj 0ssze a testeddel. Lassan fujd ki a leveg6t. Olyan lassan lélegezz be,
ahogy csak tudsz. Folytasd a lassu légzést.

3. Nehezedj a labaidra.

4. Nyujtsd ki a karjaid balra és jobbra.

5. Ezutdn a két tenyeredet érintsd 6ssze magad el6tt.

6. Maradj ebben a helyzetben néhdny masodpercig, majd engedd le a kezeid.
7. Koncentralj a kornyezetedre. Lass meg 6t kiilonb6z6 dolgot magad kordil.
8. Hallj meg hdrom-négy kiilonb6z6 hangot magad korul.

9. Vegyél egy nagy levegbt. Milyen szagokat ismersz fel?

10. Figyeld meg, hogy hol vagy. Idd magadba a kdrnyezeted.

11. Ha Ulsz, érintsd meg az alattad |évé targyat. Ha allsz, érintsd meg a térdeidet. Mit érzel
az ujjaiddal?

12. Vedd észre a kiilonbséget a rossz gondolataid és a koriilotted 1évé dolgok kdzott, amiket
l[atsz, hallasz, szagolsz, tapintasz, érzel.
13. Ha befejezted, mozgasd meg Ujra a végtagjaidat.

Ha ezt a gyakorlatot helyesen és tobbszor végrehajtod, egy id6re el fogsz tudni szakadni a rossz
gondolataidtdl, és igy er6t gyljtve nyugodtan tovabb tudsz Iépni.

HIVATKOZASOK

Living well. (2015). Grounding exercises [online]. Available from:
https://livingwell.org.au/well-being/mental-health/grounding-exercises/ [accessed 30.05.2023]

N\

O = Funded by the European Union. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a szerzék véleményét

tiikrozi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az Eurdpai Oktatdsi és
Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A kiadvdny tartalmdért az

r ": Eurdpai Unid illetve az Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA)
semmilyen mddon nem tehetd felelGssé.
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MODUL NEVE: Kommunikacié

GYAKORLAT NEVE: Onérvényesités (Self-Advocacy) kommunikacios kihivas
IDOTARTAM: 30 perc

RESZTVEVOK SZAMA: nem csoportos feladat!

SZUKSEGES ESZKOzOK

o Szamitégép vagy mobil eszkdz internet-kapcsolattal

TANULASI CELOK

e Hatékony irdsbeli kommunikdcidés készségek fejlesztése, kiulonos tekintettel az e-
mailekre.

e Asszertivitas gyakorldsa a szakmai kommunikacidban.

e Munkahelyi 6nérvényesitési készségek fejlesztése

A GYAKORLAT BEMUTATASA

A gyakorlat célja, hogy az Y és Z generacidés fiatal munkavallaléknak segitsen fejleszteni
onérvényesit6 és kommunikacids készségeiket valés munkahelyi helyzetekben, az e-mailes
kommunikdacion keresztiil. A résztvevéknek asszertiv, mégis tisztelettudd e-maileket kell irniuk
munkahelyi problémaikrél, végs6 soron hozzajarulva ezzel a szakmai sikereikhez.

UTMUTATO
1. Iépés Valassz egy munkahelyi helyzetet!

Legyen ez egy valds, gyakran el6fordulé munkahelyi helyzet, ahol 6nérvényesitésre van sziikség
(példaul munkaterhelés, szabadsagigénylés vagy egy feladat részleteinek tisztazasa).

2. lépés Fogalmazz meg egy asszertiv e-mailt!

w Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of
the author(s) only and do not necessarily reflect those of the European Union or the
European Education and Culture Executive Agency (EACEA). Neither the European

r 2 Union nor EACEA can be held responsible for them.
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Munkahelyi e-mail fiékodat haszndlva fogalmazz meg egy asszertiv e-mailt a kivalasztott
problémadval kapcsolatban. Az e-mail legyen vilagos, tomor és tiszteletteljes. Haszndld alanyként
az ,EN”-t, hogy kifejezd sziikségleteidet vagy aggodalmaidat anélkiil, hogy mdasokat hibaztatnal.

3. l1épés Atnézés és szerkesztés

Szand rd az id6t, és nézd at e-mailed helyesirdsat, hangnemét és érthetfségét. Ha sziikséges
javitsd kil Gy6z6dj meg réla, hogy az irdasod hatékonyan kozvetiti az lizenetedet, és inkdbb
szakmai, mint érzelmes hangnem!

4. |épés Atnézetés a mentorral (opcionalis)

Ha nem okoz gondot és az lizenet nem tul privat, nyugodtan kérj visszajelzést a munkahelyi
mentorodtdl! A mentornak is arra kell koncentralnia, hogy az e-mail hatékonyan kozvetiti-e az
Uzenetet, és megfelel6-e a hangneme.

5. lépés Kiildd el az e-mailt!
ElStte viszont tedd fel magadnak a kovetkezd kérdéseket:

e Hatékonyan fejezi ki ez az e-mail az igényeimet vagy aggodalmaimat?
e A kommunikacids stilusom 6nbizalmat sugall?

Ha elégedett vagy az e-maillel, kiildd el az érintett kolléganak, és késziilj fel a vdlaszra.
6. lépés Reflexio
Az e-mail elkiildése utan gondolkodj el a tapasztalatokon.

e Magabiztosnak érezted a kommunikaciédat?
e Hatékonyan fejezte ki az e-mail az igényeidet vagy aggodalmaidat?
e Mit csindlnal masképp a jov6ben?

7. lépés Utdkovetés

Ha megjon a valasz, gondold at, hogyan folytasd a beszélgetést magabiztosan és szakmailag
helyesen. Ha nincs valasz, gondold at, hogyan kéne nyomon kovetni az eredeti e-mailt.

HIVATKOZASOK

Stone, D., Patton, B., Heen, S. (2023). Difficult Conversations: How to Discuss What Matters. New
York: Penguin Random House.

« Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of
the author(s) only and do not necessarily reflect those of the European Union or the
European Education and Culture Executive Agency (EACEA). Neither the European

! ': Union nor EACEA can be held responsible for them.
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Projekt cime: Szakszerti segitség a fiatal munkavallaloknak a kiilonféle
munkahelyi kihivasok kezelésére

Projekt szama: 2022-1-HU01-KA220-000086673

PROUD

Protessional aid 4 young workers facing diverse challenges at work

. w Eza projekt az Eurépai Unio tamogatdsdval jott létre. A kiadvany tartalma kizarélag a
' \ O szerz8k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
2 kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen moédon nem teheté
felelGssé.
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MODUL NEVE: Kommunikacié
GYAKORLAT NEVE: ,Allj készen” kihivas
IDOTARTAM: 15 perc

RESZTVEVOK SZAMA: nem csoportos feladat!

SZUKSEGES ESZKOzOK

e Csendes, kényelmes helyszin

TANULASI CELOK

e El6adasok megtartasahoz (nyilvdnos beszédhez) szlikséges hatékony kommunikaciét
elésegité mentdlis felkésziiltség fejlesztése.

e Magabiztossag novelése, hogy lizeneteink vildgosak és magdval ragaddak legyenek.

o KoOzonséggel vald kapcsolatteremtés és a figyelem felkeltése munkahelyi kommunikacios
helyzetekben.

A GYAKORLAT BEMUTATASA

A gyakorlat célja, hogy segitsen az Y és Z generdcios fiatal munkavallaléknak mentdlisan
felkésziilni a hatékony munkahelyi el6addsok megtartdsara, kiilonos tekintettel a vilagos
Uzenetekre, a figyelem felkeltésére és a kézonséggel vald kapcsolatteremtésre. A rendszeres
részvétellel és tovabbi forrasok, példaul konyvek, hangoskényvek vagy podcastok
felhasznaldsaval az Y és Z generdcids fiatal munkavallalék javithatjak szakmai kilatasaikat.

UTMUTATO

1. Iépés Valassz ki valamilyen kdzelgd nyilvanos kommunikacios alkalmat!

‘r\ w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag a
) szerz8k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

r kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen moédon nem teheté
felelGssé.
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Valassz egy elGadast vagy nyilvdnos beszéddel jaré alkalmat (csapatmegbeszélés,
projekttdjékoztatd stb.), amelyre a munkahelyeden sor fog kerilni, és ahol alkalmazhatod az
aldbbi gyakorlatot, hogy jobban tudj koncentralni, és nyugodtabb legyél az el6adas sordan.

A gyakorlat célja, hogy segitsen mentdlisan felkésziilni a nyilvdnossdqg el6tti megszdlaldsra
kézvetleniil az alkalom el6tt, vagyis semmiképp nem helyettesiti a prezentdciohoz vagy eqyéb
nyilvénos megnyilvanuldshoz sziikséges alapos szakmai felkésziilést!

2. lépés Keress egy csendes helyet!

Csendes, kényelmes helyszint keress, ahol nem fognak zavarni (pl. a sajat irodad vagy egy
konferenciaterem).

3. Iépés Vizualizacio (kb. 5 perc)

Csukd be a szemed, és vegyél néhany mély |élegzetet! Képzeld el magad, amint magabiztosan
allsz a k6zonséged el6tt. Koncentralj a kommunikacios stilusodra:

o Képzeld el, ahogy megtartasz egy tiszta, érthetd, jol strukturdlt el6adast.

o Képzeld el, ahogy meggydz6 torténetekkel és példakkal felkelted a hallgatdsag figyelmét.
e Képzeld el, ahogy szemkontaktust teremtesz a hallgatdsaggal.

o Képzed el, ahogy a hallgatésag egyre jobban issza a szavaidat.

4. 1épés Onmeggydzés (5 perc):

Nyisd ki a szemed, és adj sajat magadnak pozitiv tandacsokat a kommunikacids stilusoddal
kapcsolatban. Emlékeztesd magad a képességeidre és erdsségeidre:

e ,Vildgosan és magabiztosan kommunikalok".

e ,Atorténeteim és példaim magaval ragadjak a hallgatdsagot."

e ,Kapcsolddom a hallgatésagomhoz és lek6tom a figyelmiiket."

e ,Ertékes meglatasaim vannak, és az (izenetem fontos a hallgatdsag szamara."

e ,Uralkodom magamon, a tempdmon, a hangomon és a testbeszédemen, amivel pozitiv
hatast keltek."

o ,Képzett kommunikator vagyok, és barmilyen kérdést vagy varatlan helyzetet kezelni
tudok."

5. Iépés Reflexid

Szanj ra egy pillanatot, és gondolkodj el a mentalis felkészilési kihivason! Vedd észre a pozitiv
valtezasokat a gondolkoddsmddodban. Gondold at a fennmaradd aggalyokat vagy a javitandé
terlleteket, és készits tervet arra, hogyan kezeld ezeket a tényleges felkésziilés soran.

szerz8k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

! z kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen moédon nem teheté
felelGssé.

L\. 8 w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval j6tt létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a
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HIVATKOZASOK
konyv: Talk Like TED, Carmine Gallo (puhafedeli)

vided: Talk Like TED by Carmine Gallo Talks at Google Available from:
https://www.youtube.com/watch?v=AFTPyvO6kcY

. = Ezaprojekt az Eurdpai Unid tdmogatdsdval jott létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag a
‘ \ O szerz8k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
r ‘: kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen moédon nem teheté
felelGssé.
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2. MODUL Kommunikacio

KViz

1. kérdés Melyik a kommunikacié csapda az aldbbiak kozil?

o 0 T W

e

Megerdsitési torzitas

Ha valaki képtelen NEM-et mondani

Ha a verbalis és non-verbalis kommunikacié nincs 6sszhangban
Képtelenség az asszertiv kommunikacidra

Az 6sszes valasz helyes

2. kérdés Melyik igaz?

f.

g.
h.

Az 6nérvényesitésre csak az extrovertalt személyek képesek.

Az 6nérvényesités azt jelenti, hogy valaki képes elmondani, mik a problémai.

Az 6nérvényesités azt jelenti, hogy valaki képes megértetni embertarsaival,
milyen bandsmaddot var el t6luk.

Az 6nérvényesités azt jelenti, hogy valaki képes elég gyorsan és hangosan kiallni
magdaért.

3. kérdés Melyik allitds NEM igaz?

A nyilvanos beszéd el6tti szorongas (lampaldz) irraciondlis.

Egyesek soha nem l[dmpalazasak, amikor nyilvanossag el6tt kell beszélnitik.
A nyilvanos beszéd el6tti szorongas komoly problémakat, példaul fejfajast,
izzadast, s6t, akar hanyingert is okozhat.

. A'ldampalaz gyakorlassal enyhitheté.

Minél jobban tudsz kommunikalni, anndl kevésbé valdszin(i, hogy ldmpalazas
leszel.

4. kérdés Mi segithet lekiizdeni a lampalazat?

0. Megfelel6 artikulacid.

p. Minélritkdbban kell felszélalni nyilvanosan

szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az

O w Ez aprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a

Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
r kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen médon nem teheté
felelGssé.
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5. kérdés Aki asszertiv, az minden vitabdl gyéztesen kerdl ki. Igaz ez? Igaz ez?

q. IGAZ
r. HAMIS

6. kérdés Az 6sszes generacidé ugyanugy viszonyul az id6égazddlkoddshoz.

s. IGAZ
t. HAMIS
7. kérdés Aki kooperativ stilusban targyal, az a lehetd legjobb kapcsolatot szeretné kialakitani

partnereivel. Igaz ez?

u. IGAZ
v. HAMIS

8. kérdés Mit kinal a fellgyelet?

. Megel6z6 intézkedéseket a munkahelyi zaklatas és a kiégés elkeriilésére.
Tamogatast a valtozas folyamatainak kezeléséhez.
A feladatok, funkcidk és szerepek tisztazasat és feldolgozasat.
Tdmogatast az aktudlis szakmai kérdésekkel kapcsolatos reflexios és

N < X g

dontéshozatali folyamatokhoz.
aa. Az 6sszes valasz helyes

w Ez aprojekt az Eurdpai Unié tdmogatdsdval jétt létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag a
szerz6k véleményét tiikr6zi, ami nem feltétleniil egyezik az Eurdpai Unid illetve az

Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

r ": kiadvdny tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen médon nem teheté
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CiM: Kiegészit6 modszerek: Helyreallité (resztorativ) gyakorlatok és
szupervizio

BEVEZETES / A MODUL CELJA:

Ez a melléklet olyan két mdodszert mutat be a mentoroknak, melyeket a gyakorlatba is
alkalmaznak a munkahelyeken, mégpedig a helyreallité (resztorativ) gyakorlatokat és a
feligyeletet. A modszerek alkalmazasa mingsitett szakérté/asszisztens bevonasat feltételezi,
de egyes részeik viszonylag konnyen atemelheték a fiatal munkavallalokat megcélzo
mentoralasi gyakorlatba is.

KULCSSZAVAK

Helyredllité gyakorlatok, kommunikacid, tanacsadas, reziliencia, (6n)reflexié, er6szakmentes
kommunikacid, konfliktuskezelés, helyreallité kérok, moderdlt parbeszéd

TANULASI CELOK

Modern, népszerli modszerek megismerése, melyeknek bizonyos részei viszonylag kénnyen
atemelhet6k a mentordlasi gyakorlatba.

Tartalom
L1 BeVEZEIES .. 3
1.2 Altalanos bevezetés a helyreallitdé gyakorlatokhOz ............cccoeveveveviereercee e, 3
121 Mit jelent a helyredllitd gyakorlat? ..., 3
1.2.2 Restorative practices at the Workplace...........ooouiiiii i, 5
1.3 About SUPErVISION IN GENEIAL ... ... 5

1.3.1 What happens during supervision — the practical implementation of supervision ..6
1.3.2 B LSO T 1= VAT o T PP 6

-"}.3.3 SUPEIVISION WOTK ..ot e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeee e 7

1:3.4 rsﬁy tOOIS IN SUPEIVISION......eiiiiiiiiiiiiieieeeee e nnnnne 9

. w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag

\ a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.
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1.3.5 G0N AT ettt 9
1.3.6 Using supervision in organisations to help young people........ccooviiiiiiiiiiiiiiniinccis 10
1.3.7 Internal or external SUPEIVISION? .. ......iii i e e e e eaae e 10
R O 1Y = (o o | =1 = 1= TR 12
1.5 HIVATKOZASOK ...ttt ettt ste e e e re e 12

1.1 Bevezetés

A melléklet két olyan tamogatd moddszert mutat be, amelyek segithetnek a munkahelyi
konfliktusok megel6zésében vagy kezelésében. A mentorok szamara hasznos lehet, ha az
egészseges munkakornyezet megteremtése vagy helyreallitasa érdekében ezeknek a
modszereknek az alkalmazasat ajanlja. A helyreadllité (resztorativ) gyakorlatok segitenek
megoldani a munkatarsak kézott fennallé problémakat, a feliigyelet (szupervizid) pedig segit
olyan szakmai kommunikaciés kulturat kialakitani, amelyben az ilyen a konfliktusok kialakulasa
megelbzhetd.

1.2 Altalanos bevezetés a helyreallité gyakorlatokhoz

A munkahelyi surlodasok gyakori oka a kilonbdzd generaciokhoz tartozé munkavallalok
Osszeférhetetlensége. Ha ezeket a konfliktusokat nem sikeril megoldani, koénnyen
eszkalalédhatnak. A normak megsértése gyakori kivalté ok. Példaul: A fiatal munkavallalé nincs
tisztdban a munkahelyi szabalyokkal, igy nem tajékoztatja a munkaltatot, hogy betegség miatt
nem megy be. A munkaltatd nyilvan bosszus, mert kdzeleg egy hataridd, és sziksége lenne az
illetére egy projektben. Felhivja tehat, és duhdsen emlékezteti a hataridére. A fiatal szakember
erre mérges lesz, mert nem érti, mit zsarnokoskodik vele a fénok, mikor 6 magas lazzal fekszik
az agyban. Haragos valasza még jobban felhergeli a felettesét. Orddgi kor alakul ki.

1.2.1 Mit jelent a helyreallité gyakorlat?

A helyreallité gyakorlatok a feliigyelethez hasonl6 tamogaté modszerek, de azzal ellentétben a
mar fenndallé problémak kezelésére szolgalnak, céljuk pedig az emberi kapcsolatok
helyreallitasa, és a jovébeli konfliktusok megelézése.

A helyredllitas 1ényege az, hogy a normakat megsérté személyt nem buntetik meg, illetve nem
zarjak ki a problémamegoldas folyamatabdl. A konfliktust a folyamatban részt vevé valamennyi
érintett fél (aki megsértette a masikat, az aldozat és esetleg masok is) egyutt probalja
megoldani. Aki megbantotta a masikat, az lathatja és érezheti tettei sulyossagat, és lehetésége
van arra, hogy egyutt érezzen az aldozattal. Ez azért fontos, mert igy csokken a valoszinlsége
annak, hogy az illeté ismét elkdveti ugyanazt a magatartasi hibat, mig a megbantott féll
megbocsatast gyakorolhat. Fontos, hogy a helyreallitasban minden érintett félnek részt kell
venri"je, és profi (és jol felkészilt) moderatornak kell vezetnie.

a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.

8 w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag
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A modszer hatékonysaganak az a titka, hogy minden résztvevd egyenlé mértékben vesz részt
a dontés(ek) meghozataldban, az igy létrehozott megoldas pedig valodi karpoétlast jelent
mindenki szamara. A normakat megsértd személy nem lesz megbélyegezve, az aldozat pedig
olyan kompenzaciét kap, amelyet valdsziniileg képes lesz elfogadni, hiszen 8 is részt vett az
errél sz6l6 megbeszélésen, és egyetértett az eredményével.

A helyredllité gyakorlatokat leginkabb az iskolakban alkalmazzak, de egyre elterjedtebbek a
munkahelyi konfliktusok kezelésében is. A helyreallitdé gyakorlatok munkahelyi alkalmazasa
nyoman ,a szervezetek egészségesebb és produktivabb |égkort teremthetnek, el6segitve a
tiszteletteljes parbeszédet, és javitva a kommunikaciot és a kdlcsdnds megértést.” (Pathways
to Restorative Communities)

A helyreaéllité gyakorlatok szakaszai

A keretrendszer bemutatasa: nagyon fontos, hogy minden résztvevé a kezdet kezdetétél

ismerje a folyamatot, a keretrendszert és a szabalyokat.

= A tények megbeszélése és a helyzet vizsgalata kulonb6zd nézépontokbdl: ebben a
szakaszban érdemes az eseményeket pontosan ugy leirni, ahogyan azok megtorténtek,
kerllve az itélkezést, a tulzasokat vagy a feltételezéseket (vagyis ne mondjuk meg az
embereknek, hogyan érezzenek vagy mit gondoljanak). Mondandénk alanya lehetéleg
az .én” legyen.

= A cselekvés okainak és hatasainak felismerése és megértése, az érzelmek kifejezése.

= A jovatétel (a szikségletek kielégitése és a karok helyreallitasa) és egy kélcsbndsen

elfogadhatdé megallapodas kidolgozasa: ennek soran egy megallapodast kell Iétrehozni

(amelyet a felek alairnak, amennyiben irasban készil). A szerz6dés |étrehozasakor

érdemes figyelembe venni a SMART(ER) célkitlizéseket/megallapodasokat,

melyek a kovetkezék:

S=specific (specifikus)

M=measurable (mérhetd)
A=achievable (megvaldsithatd)
R=relevant (relevans)

T=time-bound (hataridékkel lehatarolt)
E=evaluated (értékelt)

R=reviewed (felllvizsgalt)

O O O 0O O O O

A szerzb6dés feltételeinek be nem tartdsa kdvetkezményekkel jar (ez is szerepel a
megallapodasban).
= Zaras

Ajénlott a kovetkezs kérdéseket feltenni:

a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.

= "Mi N?
: \ O w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag
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= Mit gondoltal az adott idépontban?

= Mit gondolsz azéta?

= Kire volt hatassal, amit tettél? Milyen médon?

= Véleményed szerint mit kell tenned, hogy helyrehozd a dolgokat?
= Szamodra mi volt a legnehezebb?

1.2.2 Helyreallitd (resztorativ) gyakorlatok a munkahelyen

Szamos helyreallitdé gyakorlat alkalmazhaté a munkahelyeken, de talan a két leghasznosabb a
helyreallitd kordk és a segitett parbeszed.

Helyreallité (resztorativ) kor6k a munkaban

A székeket a teremben koér alakban kell elhelyezni (a kor kdzepén ne legyen semmi). A facilitator
és az Osszes (kdzvetlenll vagy kdzvetve) érintett tag egymassal szemben (Ul (szlkség esetén
uléalkalmatossagokkal).

Az elsé Iépés az, hogy minden résztvevé meghatarozza, megismerje és elfogadja a gyakorlat
szabalyait. Nagyon fontos az alkalom céljanak meghatarozasa is. De ez egy bizonyos
szakaszban moderalt parbeszéddé is valhat.

Ezutan a csoportnak a moderator feltesz egy kérdést, €s minden tagnak (egyenként) lehetésége
van arra, hogy elmondja valaszat. A folyamatban van egy ,beszél6 targy” (ez barmi lehet), és
ezt a targyat korbeadjak. A beszéld targynak kettds szerepe van: akinél ez a targy van, az
beszél, mig a tobbiek hallgatjak.

Ha a résztvevdknek nincs szukséguk tovabbi ,korokre”, akkor a kor végén kdzdsen kialakitanak
egy koélcsondsen elfogadhaté megallapodast.

Amennyiben a rendelkezésre allé idé nem volt elegendd a konszenzus eléréséhez, a résztvevdk
megallapodnak a kdvetkez6 ilyen esemény idépontjaban.

Segitett parbeszéd a munkaban
A f6 kuldnbség a helyreallitd kérok és a munkahelyi segitett parbeszéd kézott az, hogy a
parbeszéd nem feltétlendl egy kdrben zajlik, és kevésbé formalis.

A f6 célja, hogy segitse a résztvevéket abban, hogy ,lekiizdjék a kommunikaciés akadalyokat,
és produktiv beszélgetésbe kezdjenek a koélcsénds érdekl6désre szamot tartd kérdésekrdl”.
(James Madison University, Facilitated Dialogue)

1.3 A szuperviziorol altalaban

Mik6§zben ,a mai vilhagban a munkakodrnyezetink 6 kihivasa az, hogy a munkakoérilmények és
a feladatok,folyamatosan valtoznak és egyre dsszetettebbé valnak, a szakmai kommunikacio
egyre inké?t%iatékony egyuttmdkodés alapjava valik. Ha a kommunikacié nem hatékony, az
. w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag

a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az

O Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté

) felelGssé.
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elkdtelezettség és a megbizhatésag hianya a munkahelyi kapcsolatok és a munkafolyamatok
megszakadasahoz vezet, igy a csapat nem tudja elérni céljait” (ECVision 2015), barmilyen nagy
is a szakmai tudasa.

A szupervizido rendkivil hasznos médja e nehézségek lekizdésének. A szupervizié a
tanacsadas egy formaja és megkozelitése. Célja sokrétli: a szakmai személyiség apolasa és
karbantartasa, a szakmai stagnalas feldolgozasa, a szakmai dnismeret fejlesztése, a vakfoltok
feltarasa. Egyik fontos jellemzéje, hogy mindig folyamat, azaz tébb ulésbdl all. Alapja az egyes
Ulések kozotti bels6 torténések, a felismerések elmélyitése, tudatositasa, az llések soran
kialakul6 felnéttkori tanulas.

Mit jelent a komplex felnéttkori tanulas? Azt jelenti, hogy nem csak a fejlinket toltjik meg Uj
ismeretekkel és Otletekkel, hanem egész személyiségunkkel, beleértve az érzelmeinket is, részt
veszink a tanulas és a fejl6dés folyamataban. Ez az alapja a reflexiénak és az dnreflexionak,
amelyek a hatékony szupervizio - és a sikeres élet - alapkészségeil!

A szuperviziét azt kovetéen talaltak ki, hogy felismerték: aki emberekkel dolgozik, azt elébb-
utobb megterhelik az emberi kapcsolatok nehézségei és kiszamithatatlansaga.

A képzési rendszerek - bar orszagonként eltéréek - még mindig a kognitiv ismeretekre és a
konkrét gyakorlati készségekre 0sszpontositanak, példaul a szakmunkasképzésre. Ez a dualis
képzés fokuszpontja és célja, amely szintén nemzetk6zi gyakorlatta valt a kozép- és
fels6oktatasban, azaz a valasztott terllet gyakorlasahoz szikséges elméleti és gyakorlati
ismeretek elsajatitasa.

1.3.1 Mi torténik a szupervizi6 soran - a szupervizié gyakorlati
megvalositasa

A hatékony szuperviziordl altalanosan elfogadott szakmai nézet szerint a szuperviziét egy
szervezeten Kivlli szupervizor felligyelete mellett végzik, bar a kilénb6zd orszagokban eltérd
kulturak és nézetek vannak. A Hofstede-tanulmanyok szerint a nagy hatalmi tavolsaggal
rendelkez® kulturakban mindig a kilsé, képzett, a szervezeti vezetéstdl (hatalomtdl) figgetlen
szupervizor alkalmazasa a legmegfelelébb és leghatékonyabb.

1.3.2 A szupervizor

A szupervizié 6nallé szakma (hivatas), amelyre jellemzéen posztgradualis képzéssel készitenek
fel. A kétéves képzésbe a megdfelel§ elbzetes munkatapasztalat megszerzése utan lehet
bekapcsolédni.

Az eurdpai minimumkodvetelményekrdl itt olvashat: https://anse.eu/about-anse/standards.

Szuﬁervizor, szupervizié és coach, coaching - ezek nem ugyanazok. Az alabbi tablazat
6sszefoglaF§zupervizié és a coaching kozétti legfontosabb kilénbségeket.

. w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag
‘ \ O a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.
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Szupervizid Coaching
Célok Onismeret, 6nreflexid, szakmai | Fejlesztés a szerz6dés targyat
Ontudat fejlesztése képezd terlleten (pl. visszajelzés,
id6gazdalkodas)
Fokuszpont Megértés, dnismeret, belatas Fejlesztés egy célzott tertileten
Eredmények Valtas* Cselekvés
Metafora Tréner partner, szabad levegd Tréner, tornaterem
Munkaterulet Szakmai személyiség Szakmai és privat személyiség
Munkamédszer | Egyéni, csoport-, csapatmunka | Egyéni, csoport-, csapatmunka

*A valtas eredménye a bels6 er6 névekedése, ami azt eredményezi, hogy a hatékonysag és az
eredményesség nem csbkken, vagy csak kis mértékben, vagy javul a valtozasok soran, azaz nagyobb a
szemeélyes miiveletekben a reziliencia.

1.3.3 A szuperviziés munka

Munkamoédszerek
Szupervizié végezhetd

- egyénileg
- csoportosan
- csapatban.

A szupervizids folyamat résztvevdi a szupervizor és a szupervizalt kliens(ek).

Csoportos szuperviziorol akkor beszéllnk, ha a résztvevék nem ismerik egymast (pl. kilonb6z6
szervezetekben, vagy egy nagy szervezet kildénb6z8 osztalyain vagy teriletein dolgoznak), és
nincs napi munkakapcsolatuk vagy egymastol valo fuggéséguk.

A csapat olyan emberek kozdssége, akik allandéan (vagy ideiglenesen) ugyanazon cél
erdekében dolgoznak egyutt, pl. egy projektben, az ilyen csapatoknak csapat-szuperviziot
adunk.

Fontos kuldnbséget tenni a csoport- és a csapat-szupervizid kdzott, mert az egyéb kapcsolatok
meglététél és jellegétdl fuggben teljesen mas mélységl munkara, mas bizalmi szintre és mas
felmerlé problémakra lehet szamitani.

a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté

: \ r\: w Ezaprojekt az Eurdpai Unié tamogatdsaval jott létre. A kiadvdny tartalma kizdrélag

felelGssé.
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Csoportban vagy csapatban maximum 7-9 ember tud sikeresen egyttt dolgozni. Nagyobb
létszam esetén ajanlott egy delegalt facilitator*.

*vezetés helyett a kisérés kifejezést hasznaljuk, mivel a szupervizié a résztvevék kozoétti egyenld
egyuttmikodésen alapul, a szerepektdl (résztvevd, azaz szupervizalt kliens, szupervizor) fliggéen eltérd
feladatokkal és felel6sséggel.

Eset

A szupervizios munka mindig konkrét torténésbdl indul ki, és a konkrétumot nyitja ki az
altalanos, a meta-szintek felé (ebben a szakaszban térténik targyi, kognitiv szinti tanulas is),
és ehhez a konkréthoz csatol vissza az esetfeldolgozas végén.

Azért fontos a konkrét torténés, mert az teszi lehetévé a mély, érzelmi tanulas, az elmozdulas
megszuletését. Enélkil “okos emberek beszélgetése” zajlana, aminek kétségkivil megvan a
hatasa, jelentésége, am a szupervizidoban ennél tdbbet szeretnénk!

Ugy is szoktunk fogalmazni, hogy az “ott és akkor’-ral, azaz a konkrét térténettel dolgozunk az
“itt €s most™-ban, a szupervizio |élektani terében, az eredményes jovéért.

Milyen témak lehetnek szuperviziés esetek?

- szakmai identitas kérdései: én és a munkam
- a hatalomhoz valé viszony: én és a fénokom
- az egyuttmikodeés kérdései: én és a kollégam
- aszolgaltatéi attit(id kérdései: én és az ugyfél (a tarsosztaly munkatarsa)

Esetfeldolgozas — a szupervizios lilés
A szuperviziés Ulés 3 6 részbél all:

- reflektalas az el6z8 alkalmakra (az elsd alkalommal a kapcsolati szerz6dés megkdtésére
kerul sor; a kdvetkezd alkalmakkal térténik az el6z6 alkalmakra valo reflektalas, pl. a “mi
zajlott le benned?” kérdés mentén)

- esetfeldolgozas (esetismertetés, esetvalasztas, eset feldolgozasa)

- zaras, reflektalas a feldolgozasra, felismerések, felnétt tanulas tudatositasa

Az egyéni ulések jellemzben 50-60 percesek, a csoport és csapat Ulések 2 akadémiai ora
idétartamuak, azaz 90 percesek.

A Kkulénb6zd orszagokban az a gyakorlat, hogy egy (90 perces) vagy két (rovid szinettel
qg_ybek(")tbtt) csoportos vagy csapat-szuperviziot tartanak. Magyarorszagon altalaban két
f('jvidlebb Ulést tartunk sziinettel.

r\ w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag
\ a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A

': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.
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A folyamat lehet6leg legalabb 5 Glésbél all, jellemzdbb (és hatékonyabb) a 7 vagy 9 ulésbél allé
folyamat. Az Ulések gyakorisaga lehet kétheti vagy havi, a résztvevok igényeitdl és
lehetéségeitdl figgben™.

* A régebbi (2005-2007) gyakorlat szerint a csapat- és csoportszupervizioban célszerii a havi 1 alkalom;
a felgyorsult vilag tapasztalatai azt mutatjak, hogy a felnétt tanulas megsziiletéséhez, az igazi elmozdulas
eléréséhez indokolt az (lések gyakoribb szervezése. Bevalt a 2 heti gyakorisag.

1.3.4 A legfontosabb eszkozdk a szupervizidoban

A szupervizio legfontosabb eszkbéze az egyenrangu szakemberek dialdgusa. Ezen dialogus
jellemzéi:

- kivancsisag, érdeklédés, a masik megertésének mély szandéka, vagya
- itéletmentesség, kdlcsOnos tisztelet,

- tanacsadas mellézése,

- afelelésségvallalas, és

- annak elfogadasa, hogy masképp latjuk, értelmezziik a valésagot.

A dialégus eszkdzei az elmozdulast, nézdpontvaltast segitdé kérdezés, a visszatlkrozes, a
rendszeres reflektalas sajat magunkra, masokra és a folyamatra, a folyamatban megéltekre.

A szupervizor ezen kivll alkalmazhat minden olyan technikat, amely a szupervizalt kliens(ek)
fejlédését szolgalja, segiti, és amelyet a szakember biztonsaggal hasznal.

llyen eszkdzOk lehetnek példaul rajzos feladatok, pszichodramatikus elemek (pl. életed tortaja;
aktualis helyzet és vagyott helyzet rajzos megjelenitése; szerepcsere alkalmazasa; bels6 hang
technika).

1.3.5 Szerzodéskotés

Ahogy mar fentebb emlitettlik, a szupervizor altaldban a szervezeten kivili személy, és ebben
az esetben a szuperviziés munka szerz6déskotéssel kezdbddik. A szerz6déskotés két szintje a
kovetkez6:

- amegbizo (szervezet erre jogosult vezetdje) és a szupervizor jogi szerzédést kot

- aszupervizor a szuperviziés folyamat elején a szupervizalt kliens(ek)kel un. kapcsolati
szerzdédést kot, amely a folyamat részleteit (id6keretek, hianyzas, késés,
kapcsolattartas) és a biztonsagos kereteket (titoktartas, szupervizor és szupervizalt
kliens(ek) feleléssége), valamint a hatékony tanulasi kdrnyezet megteremtésének
feltételeit tartalmazza.

“A szerz6dés az érdemi résztvevok: a szupervizor, a szupervizalt kliens(ek) és a szervezet

R'é')'z'b*t jon létre. A dontéseket a résztvevok szerepei, felel6sségvallalasa és elvarasai szerint

hozzak, figyelembe véve a pénzigyi feltételeket, a titoktartas szabalyait, a relevans szervezeti

szempontoﬁ\az értékelést és az eredményeket. A szerz6déskotés egy egyértelmi
&

w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag
‘ \ O a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.
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munkamegallapodast fektet le, meghatarozva a szupervizidés/coaching kapcsolat kereteit, ami
egyben a mindségbiztositas alapja is.” (ECVision 2015)

1.3.6 A szupervizid alkalmazasa a szervezetekben a fiatalok segitésére

Ami a fiatal munkavallaldoknak nehézséget okoz a szervezetekben, az az egész szervezetnek,
igy a tapasztaltabb, idésebb munkavallaloknak is probléma. Egyszer(, szinte elcsépelt
hasonlattal élve: minden éremnek két oldala van.

A szervezetek mikodésében tehat a fiatalok nehézségei a teljes szervezet nehézségeit jelzik.
Gyakran hallani olyan kijelentést vezet6ktél, hogy “nem veszek fol tdbb x év alatti embert”. Ezek
a vezetbk nem gondolnak bele, hogy az id6é elérehaladtaval bizony ez a korosztaly — a
mindenkori fiatalok — lesznek azok, akik kozul Uj munkatarsat lehet valasztani.
Mi hat a megoldas? Mind a fiatalok, mind az idésebb munkavallalék tamogatasa, segitése az
egyuttmikodésben — és erre a szupervizié kivaldan alkalmas fejlesztési munkaforma.

A szupervizi6 arra is alkalmas, hogy segitse a szervezetet és a vezetbket a felmerilé problémak
meglatasaban és megértésében, valamint a valtozas, illetve a valtozas és fejlédés folyamatanak
tdmogatasaban.

1.3.7 Bels6 vagy kiilsé szupervizio?

Amint fentebb emlitettlk, a szupervizié eurépai megkdzelitése szerint a szupervizor egy kulsé
szakember, akinek a szervezeten belll nincs felugyeleti vagy adminisztrativ szerepe, illetve
hataskére. Ez a megkozelités biztositja a teljes partatlansagot és fliggetlenséget, valamint a
folyamatba vetett teljes bizalom légkorét. (Ismerve egy Uj munkavallalé kivalasztasanak és
képzéseének koltségeit, a kllsd szupervizor altali szupervizié biztositasa elhanyagolhat6 koltség
a munkavallalé lecseréléséhez képest, és akkor is, ha a cél ,csak” a rejtett tartalékok kiaknazasa
és a szervezet hatékonysaganak ndvelése.)

A szakmai ajanlas tehat a kllsé szupervizié rendszeres alkalmazasa. Tul azon, amit a modul
fenti részében a szupervizid hatasairdl leirtunk, a szervezeti kulturat athatja az egymas
megértésére valo torekves szelleme, a szupervizié vilagos kommunikaciojaval és érzékenyebb
nyelvezetével. Mindez metaszintli hatassal van a szervezet miikddésére, a szerepldk kdzotti
egyuttmikdodésre, a szervezet kulturgjara.

A szupervizorok, a fiatalok tapasztalatai, amit a munka vildgaban sokat kritizalnak és amit sok
kihivas ér, megnyilnak és meger6sddnek a szupervizids folyamatban. A jelenlegi vallalati kultura
altal formalt hamis 6nképen alapulé, nem megfeleld 6nérvényesités - vagy akar tulzott
alarendeltség - kezd atfordulni egy realisabb dnismereten és dnképen alapuld érettségbe.

Mit jelent az érettebb miikddés? ime néhany példa:

™, az alkalmazottak konnyebben fogalmazzak meg valddi igényeiket
-1 megmondjak, ha nem értenek valamit, mernek kérdezni
o n&helyzetekbél nem menekulnek ki, hanem elviselik azokat

. w Eza projekt az Eurdépai Unié tamogatdsdval jétt létre. A kiadvany tartalma kizardlag
‘ \ O a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
': kiadvany tartalmadért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen modon nem teheté
felelGssé.
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Szupervizios technikak egyéni és belsé haszndlatra
Ezeket a kérdéseket rendszeresen feltehetjik - és fel is kell tenniink magunknak.

- Miért valasztottam ezt a munkat, és mi tart itt?

- Mitél vagyok faradt? Mi hoz j6 hangulatba, mi ad lendlletet, energiat?

- Mi a munkamban a legkdnnyebb, és mi a legnehezebb?

- Mia hobbim? Van ra elég idé6m és energiam?

- Mit teszek magamért, az egészségemért? Hogyan tartom magam életben?

- Milyen problémakat hurcolok? Hogy érzem magam a vilagban?

- Van olyan valaki, akivel meg tudom beszélni a munkahelyi problémaimat? Milyen
gyakran?

A valaszaink tukrot tartanak, megmutatjak, hogy van-e valami, amit meg kellene tennink, amin
valtoztathatunk. Ha van, akkor nagy valészinliséggel el tudjuk donteni, hogy képesek vagyunk-
e egyedul is valtoztatni, vagy segitségre van szikségunk.

Ha segitségre van szikségunk, batran kérjlink segitséget. Ahogy sokan irtak: a segitségkérés
képessége nem a gyengeség, hanem az eré jele.

What brought you

to this career? And
Is there someone to what keeps you

discuss your work here?
problems with?How
often?

What problems do What makes you

you carry with you? tired? What gives

How are you in the you mood, energy,
world? drive?

What do you do for What is the most
yourself, for your difficult thing about
health? How do your job? What is
you keep hope the easiest thing
alive in yourself? about your job?

What are your
hobbies and do you
have the time and
energy for that?

' ' Ez a projekt az Eurdpai Unid tdmogatdsdval jott létre. A kiadvdny tartalma kizdrdlag
( ) /—\ O J a szerz6k véleményeét tiikrézi, ami nem feltétlentiil egyezik az Eurdpai Unid illetve az
Eurdpai Oktatdsi és Kulturdlis Végrehajté Ugynékség (EACEA) dlldspontjdval. A
kiadvany tartalmdért az Eurdpai Unid illetve az EACEA semmilyen mddon nem tehetd
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1.4 Osszefoglalas

Az Utmutaténak ebben a részében olyan mddszereket mutattunk be, amelyek egy része
viszonylag kénnyen beépithetd a fiatal munkavallalékkal valé mentoralas folyamataba.

A resztorativ (helyredllitd) gyakorlatokat gyakran hasznaljak konfliktuskezelésre, és
er6szakmentes kommunikacion alapulnak, mert nem binbakot keresnek, hanem olyan
megoldast akarnak talalni, amely mindenki szamara mikdodik, és minden érintettet bevon a
folyamatba.

A két leghasznosabb resztorativ gyakorlat a munkahelyen a kdvetkez6: resztorativ korok és a
segitett parbeszéd.

A szupervizié a tanacsadas egy formaja, szemléletmddja és céljai: a szakmai személyiség
apolasa és fenntartasa, a szakmai stagnalas feldolgozasa, a szakmai dnismeret fejlesztése, a
vakfoltok feltarasa.
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