ÜZLETI KOMMUNIKÁCIÓ

communis: közös (latin)

Kommunikáció az egész világ működésének az alapja

Minél fejlettebb egy szervezet, annál bonyolultabb kommunikációra képes.

Metakommunikáció, azaz testbeszéd elemei: arcjáték (mimika), test- és testrészek mozgatása, térközszabályozás.

Tárgyakkal is kommunikálunk (környezet stb.)

Testbeszéd lehet tudatos és önkéntelen, fontos, hogy közlendőnk legyen összhangban a metakommunikációs megnyilvánulásainkkal. Megerősítés – törlés, ezen múlik a sikeres üzleti kommunikáció.
Kommunikáció jellemzői:

Elemei:

1. információforrás: közlő vagy feladó

2. átvivő közeg: kommunikációs csatorna

3. a folyamat lényege: üzenet vagy közlemény

4. üzenet fogadása: címzett, befogadó

5. kialakult és folyamatosan változó helyzet: a beszédhelyzet, kontextus

6. cél: az üzenet megérkezése és visszacsatolása

7. a kommunikációs folyamat módszere: kódolás/dekódolás

8. zajforrás, veszélyforrás: a rendszerben fellépő zajok, zavarok

Az üzleti kommunikáció jellemzői

Legnagyobb tőke: elsőként információhoz jutni.

most nem az információáramlás lassúsága, hanem a mennyisége a probléma.

bizalom nélküli üzleti kapcsolat beteg

titoktartás, elhallgatás (időleges, kizárólagos feltüntetése az információnak)

feltupírozás

hatáskeltés (bemutató – azonnali vásárlás v. 9999, mintakövetés)

SIKER+HITELESSÉG receptje 

EMPATIKUS ÉS TOLERÁNS TÁRGYALÁSI STÍLUS

KIMONDOTT SZÓ FELELŐSSÉGE

ÜZLETI kommunikáció HATÁROZOTT CÉLLAL BÍR

IDŐTÉNYEZŐ

A munkahelyen zajló közlésfolyamatok követelményei, zavarai

vezetők – beosztottak  - folyamatos véleménycsere kívánatos, ha nem » közléssorompók

ROSSZ:

· utasítgatás, parancsolgatás (sérül a befogadó önérzete)

· prédikálás, megleckéztetés, kioktatás

· bírálat, helytelenítés

· nem őszinte dicséret

· kérdezgetés, vallatás, kikérdezés, keresztkérdések

· figyelmeztetés, fenyegetés, megfélemlítés, szidás

· kifigurázás, gúnyolódás

· pszichoterror,
· A tiszta és hatékony kommunikáció fő alkotóelemei:

· megfigyelés – önmagunk megnyitásával, ne legyen benne bírálat, vagy minősítés

· érzések kifejezése – visszajelzés a befogadónak

· saját szükségletek közlése, aminek alapján valóra válhat a kölcsönösség

Az üzleti kommunikáció fajtái

Szóbeli:

Beszélgetés, tárgyalás, prezentáció, vita és hozzászólások (értekezlet, tanácskozás)

· közvetlen megnyilatkozás, személyes jelenlét (telefonálásra is von.)

· gondolkodás és szövegalkotás egyidejű, kivéve felolvasás.

· beszédkultúra: egyedi, jelzi értékrendünket stb.

· tudatosítani, hogy szavainkkal előhívunk valamit a világban: energiatöltet

Hatás eléréséhez fontos:

1. világosság, érthetőség

2. tömörség

3. természetesség

4. szemléletesség

5. jóhangzás

6. változatosság

4É:
1. értékes: közhelyek, szóismétlés, hadarás, motyogás, kiabálás, idegen szavak, durva szavak, rosszul szerkesztett mondatok, hitelesség!
2. értelmes: tudjuk a célját, mondanivalónkkal tisztában vagyunk

3. érthető: nyelv közös legyen, szakzsargont ne! különben kapcsolatból kirekesztve érzi magát a másik fél, megfelelő hangszínváltoztatás, helyes hangerő-, hanglejtés-, hangsúlyozás-megválasztás, 

4. érdekes: folyamatosan új gondolatok, ismétlés, színes előadásmód, érzelmileg sokszínű és hiteles mondanivaló, partner bevonása.

Metakommunikáció

meta= vele

Összhang

60-70%-a a közlésnek meta

Egy része velünk született, másik része a szocializáció során

Szerepet játszó testrészek:

1. arc (tekintet, arcra helyezett kéz gesztusai)

2. szem (hivatalos, társasági, bizalmas nézés, oldalpillantás)

3. kéz (gesztusok)

4. kar (karkeresztezési módok)

5. láb (gesztusok)

6. fejgesztusok (tartásmódja, kéz és fej kapcsolat)

Testbeszéd legfontosabb elemei:

	gesztus
	utalás

	1. tekintet
	hitelesség fontos mércéje

	2. kéz mozgása
	felfelé: lendület, győzelem;

lefelé: megerősítésre, fékezésre,

előre: gyengéd, nyitott, másik iránti bizalom

saját maga felé: birtoklás, kényszer

	3. arckifejezés
	Tekintet!

	4. fej tartása és mozgása
	Szegényesebb

	5. test mozgása, tartása,
	Görnyedt, könnyed, energikus » üzleti életben jó!

	6. térközszabályozás
	Társasági és személyes más

minden kultúrában eltérő normákhoz igazodik


Fölérendeltség, alárendeltség, egyenrangú kapcsolatok

Nem verbális közlés tárgyai: cigaretta, ékszerek, szemüveg, gyűrű, íróeszközök.

A kézírás

beszéd rögzített formája 

„rögzített gesztussor

1. tartalmi közlés

2. íráskép alapján értelmezhető: személyiségről nyújtanak információt

                                          alapritmusa tudat által nem irányítható

A kézírás és a személyiség kapcsolata

A grafológia olyan tudomány, amely a kézírás és a személyiség összefüggéseinek bonyolult rendszerét pszichológiai alapokon közelíti meg, de felhasználja a fiziológia, a szociológia, a mentálhigiéné, a filozófia kutatási eredményeit is.

A kommunikációs készség feltárása a kézírás alapján

Jó kommunikációs készség:

· kötött írás
jó asszociációs készség

· gördülékeny mozgás
kifejezésbeli könnyedség

· spontaneitás
természetes viselkedés

· tagoltság
rendezett gondolkodás

· ívelt vonal
fejlett képzelet, érzelmi ráhangolódás

· optimális strukturáltsági fokozat
közérthető, világos beszéd

kommunikáció zavaraira utaló:

· vonalvezetés szaggatottsága
gyengébb asszociációs készség

· merevség, görcsösség
érzelmek kifejezésének problémái

· túlzottan nagy fehér felületek
szorongás

· betűtorzulások
személyiségfejlődési nehézségek

· kötetlenség, kötési zavarok
alkalmazkodási problémák

A temperamentum, kommunikáció és a kézírás összefüggései

· kolerikus: magas fordulatszám, aktív, jó érzéke van a tervek, célok megvalósításához, változatosság iránti igény, dominancia igénye,

· kommunikációja: határozott, indulati túlfűtöttség

· kézírása: sok aktív elem: erős nyomású, határozott mozdulatvezetés, szöges kötésmód

· szangvinikus: derűs, tevékeny, fogékony, nyitott, nyilvános szereplések, látványosság, elismerésre vágyik

· kommunikációja: közvetlen, felszínes, szubjektív közlésmód, felsőfokok, dicsérő beszéd

· kézírása: szabálytalan, sok ívelt vonal, nagy hurkok, gyors tempó

· flegmatikus: türelem, rendszeresség, szokások uralma, lelki kiegyensúlyozottság, megbízhatóság, hidegvérű kisebb felelősség szeretete

· kommunikációja: érzelemmentes, semleges, tárgyszerű, távolságtartás, korrekt, diplomatikus, jó rutinmunka, kerüli a kockázatokat

· kézírása: szabályos, jól olvasható, álló, vagy balra dőlt, íráskép monoton.

· melankolikus: elsődleges helyen: értelmi, szellemi izgató tényezők, magas fizikai és intellektuális érzékenység, általános nyugtalanság, elégedetlenség, gondolkodás: vertikális, miért-keresés, inkább elmélet, mint gyakorlat, kedveli a vitákat, autonóm, eredeti, kreatív feladatok

· kommunikációja: alapos, igényes, pesszimista álláspont, vívódó, kételkedő

· kézírása: fonalas, gyenge nyomású, finom, árnyalt mozdulatvezérlésű

Az egyenrangú kapcsolatok kialakításának képességét hosszas önnevelés után sajátíthatjuk el, nem temperamentum függő, hanem a személyiségérettség, bölcsesség, emberség természetes velejárója.

ÍRÁSBELI

Cégismertető, pályázat, üzleti terv, önéletrajz, jegyzőkönyv, feljegyzés, megbízási szerződés, Interneten honlap XE "dolgozat" 
Közvetett kommunikáció

Értéke: térbeli és időbeli korlátokat lehet vele átlépni.

Maradandó és időt biztosít a gondolatok megfogalmazására

Fontos az érthetőség, a gondolatok világos kifejtése

Íráskép alapján többletinformáció

Típusai:

1. hagyományos levélforma

2. körlevél

3. feljegyzés

4. ajánlat

5. ajánlatkérés, pályázati jelentkezés

6. megrendelés

Hangneme: tárgyilagos, személytelen

Műfajai:

	üzleti levél


	Az üzleti levél követelményei:

névre szóló, hangneme tárgyilagos, személytelen, a szokványok meggyorsítják az ügyintézést, nem sablonos, mutatja a cég egyéni arculatát is.

DE: egyes műfajok: cégismertető, termékismertető» sikert hoz az eltérő stílus és forma

Szempontok: papír minősége, nagysága, túl bonyolult, hibás, címzés pontos, udvarias, stílus utal a partnerrel szembeni közelebbi vagy távolabbi viszonyra.

	jegyzőkönyv, emlékeztető
	Emlékeztető, feljegyzés: cégen belül, tájékoztatás, annak kérése, legyen rövid.

Jegyzőkönyv: cégen belüli megbeszélésről

	cégismertető
	verseny fokozódása megkívánja a széleskörű ismertséget

Reklám: érzelmekre és értelemre egyszerre hat, nyelvi, képi ötletesség hatása

Internetes honlap: terjedelme nem korlátozott, folyamatosan frissíthető,

Tartalmaznia kell:

· cégismertetés (cégnév, székhely, telefon, munkatársak, vállalkozási forma),

· cég szolgáltatásai, termékei

· első lapon legyen E-mail cím, menüsor a tartalomjegyzékkel: gyors tájékozódás és áttekinthetőség

Lehet még cégfejlődésről, termékválasztás teljes skálájáról

Honlap műfaja megengedi a gazdag kép- és hanganyagot, legyen ötletes, árassza a cég szellemiségét, filozófiáját XE "dolgozat" 

	álláshirdetés, önéletrajz, pályázati jelentkezés
	álláshirdetés: csatornái: újság, televízió, rádió, Internet, szórólapok, tényszerűség: megnevezés, elvárt iskolai végzettség és személyiségjegyek, jelentkezési feltételek, határidő. sokat sejtető, félvezető

önéletrajz: 2 oldalnál ne legyen több, tények közlésére szorítkozzon. Egyre gyakoribb a kézzel írott kérése» grafológia. Modern típusú önéletrajz elemei:

· név;

· születési hely, idő;

· levelezési cím;

· isk. végzettség, szakmai képzések, alapképesítés;

· speciális ismeretek, adottságok;

· korábbi és jelenlegi munkahelyek felsorolása évszámokkal, esetleg dőlt betűs főbb tev. megjelölésével;

· nem szakmát érintő egyéb képesítések (jogosítvány, PC ismeretek;

· nyelvismeret, nyelvvizsga;

· szakmai tevékenység, elismerések, oklevelek;

· publikációk;

· tervek, igények

	reklamáció
	Sérelmek, elégedetlenség kifejezésére: határozott, célirányos. Felépítése:

· szolgáltatás vagy termék típusának megnevezése

· vásárlás időpontja, helye kifogások felsorolása

· hiba jóvátétele módjának megjelölése

· intézkedés kérése

· cím, elérhetőség megadása
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                Europass 

Önéletrajz
	
	Fénykép helye (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Személyi adatok

	Vezetéknév/Utónév
	
	Vezetéknév Utónév

	Cím
	
	Házszám, utca, irányítószám, város (község), ország 

	Telefonszám
	
	Vezetékes: (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)
	Mobil: (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)

	Fax
	
	(Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)

	E-mail
	
	(Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Állampolgárság
	
	(Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Születési dátum
	
	


	Neme
	
	


	Betölteni kívánt munkakör / Foglalkozási terület
	
	(Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)

	Szakmai tapasztalat


	Időtartam
	
	Külön tüntessen fel minden – a pályázat szempontjából fontos – betöltött állást, a legutóbbitól kezdve és visszafelé haladva. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)

	Foglalkozás/beosztás
	
	

	Főbb tevékenységek és feladatkörök
	
	

	A munkáltató neve és címe
	
	

	Tevékenység típusa, ágazat
	
	

	Tanulmányok

	Időtartam
	
	Külön tüntesse fel – a pályázat szempontjából fontos – tanulmányait, a legutóbbitól kezdve és visszafelé haladva. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.) 

	Végzettség/képesítés
	
	

	Főbb tárgyak/gyakorlati képzés 
	
	

	Oktatást/képzést nyújtó intézmény neve és típusa
	
	

	Országos/nemzetközi besorolás 
	
	(Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)



	Egyéni készségek és kompetenciák

	anyanyelv(ek)
	
	Nevezze meg anyanyelvét (ha több van, mindet sorolja fel,  ld.: kitöltési útmutató.)


	Egyéb nyelv(ek)

	Önértékelés
	
	Szövegértés
	Beszéd
	Írás

	 Európai szint (*) 
	
	Hallás utáni értés
	Olvasás
	Társalgás
	Folyamatos beszéd
	


	Nyelv
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Nyelv
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(*) Közös Európai Referenciakeret (KER) szintjei


	Társas készségek és kompetenciák
	
	Ismertesse ezeket a kompetenciákat és jelezze, hol sajátította el őket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Szervezési készségek és kompetenciák
	
	Ismertesse ezeket a kompetenciákat és jelezze, hol sajátította el őket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Műszaki készségek és kompetenciák
	
	Ismertesse ezeket a kompetenciákat és jelezze, hol sajátította el őket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Számítógép-felhasználói készségek és kompetenciák
	
	Ismertesse ezeket a kompetenciákat és jelezze, hol sajátította el őket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Művészi készségek és kompetenciák
	
	Ismertesse ezeket a kompetenciákat és jelezze, hol sajátította el őket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Egyéb készségek és kompetenciák
	
	Ismertesse ezeket a kompetenciákat és jelezze, hol sajátította el őket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Járművezetői engedély(ek)
	
	Itt tüntesse fel, rendelkezik-e járművezetői engedéllyel, és ha igen, nevezze meg a kategóriáját. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Kiegészítő információk
	
	Itt tüntesse fel az egyéb fontos információkat, pl. kontaktszemélyek, referenciák, stb. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


	Mellékletek
	
	Sorolja fel a csatolt mellékleteket. (Törölje a rovatot, ha nem szükséges, ld.: kitöltési útmutató.)


KÍSÉRŐ /MOTIVÁCIÓS/ LEVÉL-minta

Palotai Ágnes
3529 Miskolc, Templom u. 4.
Tel: 06-46 339-573


Kovács László
Humánerőforrás menedzser
Co. International

Tisztelt Kovács Úr!
A www.karrier.hu honlapon megjelent hirdetésére küldöm jelentkezésemet, melyben lelkes, kreatív munkatársakat keresnek marketing osztályukra. 

A Miskolci Egyetem Gazdaságtudományi Karán végzett tanulmányaim során gazdag ismereteket szereztem az értékesítés területéről. Már az egyetemi évek alatt eldöntöttem, egy nagyvállalat értékesítési osztályán szeretnék dolgozni. 

Mellékelt önéletrajzomból kitűnik, hogy több olyan területen is tapasztalatot szereztem, ahol a jó kommunikációs készség és a kitartás fontos szerepet töltött be. Az idén januárban angolból, körülbelül két évvel ezelőtt pedig oroszból szereztem meg a szakmai anyaggal bővített felsőfokú nyelvvizsgát. Egyetemistaként - kihasználva a szakkollégium által szervezett tréninglehetőségeket - kommunikációs illetve önismereti tréningeken is részt vettem. Meglévő ismereteimet, képességeimet tanfolyamok, továbbképzések keretében bővíteni szeretném. Az Önök vállalata a jól kidolgozott reklámstratégia, a piacon betöltött előnyös pozíció, a fiatalos csapatszellem, és az újdonságok iránti fogékonyság miatt különösen szimpatikussá vált számomra. Úgy gondolom, a Co. International munkatársaként a vállalat érdekeivel megegyező módon szakmailag is fejlődhetnék. 

Mellékelten küldöm két nyelven megírt fényképes önéletrajzomat. Köszönöm megtisztelő figyelmét és egy személyes találkozó reményében várom mielőbbi válaszát. 

Budapest, 2005. november 4. 
                                                                                          Aláírás (sk
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