1. Onismereti és kommunikaciés készségek fejlesztése 1.
A témakor els6dleges célja, hogy a tanul6k megfelel6 onismerettel rendelkezzenek, fel tudjak mérni sajat képességeiket, és azokhoz mérten tudatosan hasznaljak a
kommunikacié alapeszkoztarat a gyakorlatban, ezzel is el6segitve digitalis kompetenciaik fejlédését. Megismerjék és begyakoroljak a hatékony és asszertiv
kommunikaci6 fajtdit, és készségszinten is elsajatitsak azokat. A kommunikaciés készségek fejlesztése révén készségszintti kommunikéciora lesznek képesek a
szakmai vizsgan, vagyis vizsgafeladatuk el6adasa soran anélkiil tudnak megfelel6 kommunikacios stilust és eszkdzoket alkalmazni, hogy az figyelmet és energiat
vonna el a szakmai tartalomtol.
Onismeret: (1-2. szakasz)
1. szakasz

e  Onbemutatas alapjai és gyakorlata

e Onérvényesités és onkifejezés ismérvei, médozatai
e Kommunikéci6 alapjai, szerepe, fogalmak megismerése

e Kommunikaciés csatorndk ismerete, szandék-hatas megkiilonboztetése, ezek begyakorlasa konkrét feladatokon keresztiil

2. szakasz
o Onmeghatérozas gyakorlasa helyzetfiiggéen

. Onszabélyozés: érzelmi és indulati kontroll azonositasa, azok tudatos hasznéalata

Kommunikdécié: (1-2. szakasz folyamatosan)
1-2. szakasz
e  Kommunikécios hibak azonositésa és felismerése

e Egyiranyd és kétiranyd kommunikacié ismérvei
¢ Kommunikaci6 viszonylagossagénak értelmezése
¢  Kommunikaciés értékek azonositasa

Az IKT az a tertilet, ahol a folyamatos tanulés és onfejlesztés, valamint az angol nyelv ismerete nélkiil nem lehet boldogulni, igy a fiatalokat meg kell tanitani az
oromot ado, onallé ismeretszerzésre. A munka vildgaban elengedhetetlen a projektszemléletdi, egytittmiikodésen alapulé csapatmunka. A tanulasi teriilet célja, hogy
az alapozas id6szakaban ezen az tton elinditsa a tanulékat.

A képzés soran minden kompetenciafejlesztési témakor djra meg tjra el6kertil, tartalmilag és gyakorlati szempontbdl kibévitve, mig a didkok készségszinten el nem
sajatitjak a skilleket.

A tantargyat oktat6 végzettségére, szakképesitésére, munkatapasztalatdra vonatkozo specidlis elvardsok Szakmai tantdrgyat oktaté tanar vagy szakmai végzettséggel
rendelkez6 oktaté. El6nyt jelent, ha a pedagogus vagy oktaté pszicholégiai, pedagogiai ismeretekkel is rendelkezik vagy részt vett személyiségfejleszt6.
Kommunikaciés formak és azok hatasainak alapfoku ismerete Asszertiv kommunikacié fogalménak és felépitésének alapfokt ismerete

Interakcios fajtak alapfoku ismerete Konfliktusok forrdsainak beazonositésa és a megoldasi technikak alapvetd ismerete. Instrukci6 alapjan részben onalléan végzik
el.

Képes az informaciok megfelel$ szintetizalasara onalldan, az adott feladat, megoldas széban és irasban vildgos és kozérthetSen kifejtésére. Képes masokkal
Osszehangoltan egyiittmiikodni, segitség, timogatds nélkiil is. Partneri és egytiittm(ikod6 hozz4aallas jellemzi kapcsolatteremtését a feladatok megoldasa keretében.
Képes legyen digitalis eszk6zok hasznalataval felkésziilni, bemutatni, el6adni (sz6ban és iranyban egyarant) egy adott téméat vagy feladatot. Képes legyen
gazdalkodni az er6forrasokkal és megfelel6en szervezni azokat, adott keretek betartasa mellett konkrét eredményességi mutatokkal
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Kommunikacio és
eredmeényesseg




Kommunikacio

A kommunikaci6 Iényege, hogy
az egymassal kapcsolatban
1év1 emberek a kortilottiik
valamint benniik lezajlo
torténéseket - gondolataikat, ?
erzéseiket - egy onkeényesen
kialakitott rendszer, a nyelv, fes
valamint egy€b nem szobel1 §
kommunikativ jelzések
segitsegével kozlik, s 1ly
modon szabalyozzak,
befolyasoljak a partner
viselkedését, gondolkodasat.




A kommunikacio folyamatosan egyszerre ket
szinten és tobb csatornan folyik

Testtartas




Az uzenet elsajatitasa

Figyelemfelkeltés.

A mondanivalo
strukturalasa

lsmétlés,
visszakérdezes,
irasbeliség.

Megerisités (jutalom,
blntetes).



Nehéz helyzetek kezelése




Asszertivitas

Nem agressziv €s nem
megalazkodo, elegansan
magabiztos, eredmenyes
viselkedes.

Az asszertivitas magabiztos
és nyugodt viselkedeés. A
testtartas egyenes, a
gesztusok nyitottak es
hatarozottak, a hang
csengl




Asszertivitas

Az asszertiv ember
hatarozottan kiall az
érdekeiert, mond
vélemeényt, fejezi ki az
érzelmeit. Ugyanakkor
figyelmesen meghallgat
masokat, komolyan veszi,
tiszteletben tartja a masik
ember vélemenyet,
érzelmeit.




Agresszivitas, szubmisszivitas

Akar nyilt, akar burkolt
formaban jelenik meg az
agresszio, a partner
elnyomottnak, frusztralnak
érzi magat a
kommunikacios aktus
soran.

Az alarendel1d1,
meghunyaszkodo
viselkedés félénk,
bizonytalan. Nem mer
vélemenyt nyilvanitani,
kerni, kérdezni vagy kerest
visszautasitani.




Egyenrangu kommunikacio

Jogom van ahhoz, hogy
— meghallgassanak,
— tisztelettel banjanak velem,
— kérdezzek, szakért1hoz forduljak,
— kifejezzem az érzelmeimet,
— elmondjam a vélemenyemet,
— kialljak az erdekeimert,
— nemet mondjak,
— azt mondjam, hogy nem tudom,
— hibazzak,
— segitseget kérjek,
— megvaltoztassam az elhatarozasomat,

illetve ezek a jogok nyilvanvalo természetességgel
megilletik a beszélgetn partneremet is.




Kifogasok reklamaciok kezelése

* A panaszos megnyugtatasa
,2aktiv figyelem”

« Empatia-keltése “enuzenetek”
* Problémakezeles, megegyezes




Az aktiv meghallgatas, az empatia
jelenségvilaga

Az aktiv figyelem azt jelenti, hogy a hallgato igyekszik
szandekosan a figyelmeét, érdekli1déseét partnerére
iranyitani, annak minden megnyilvanulasat nyomon
kovetni, befogadni, legyen az szobeli, vagy nem szobeli,
tudatos vagy tudattalan, annak érdekében, hogy minel
pontosabban megerthesse erzelm| indulati aIIapotat
mondanivalodja leényeget.




Az aktiv figyelem hatésa [

* Az aktiv, akaratlagos figyelem tanulhato és a
segit1 szakmak hatékony moévelésehez foltetlen
meg is tanulando kepesseg. A figyelemnek
jutalomertéke van a kliens szamara.

* Az hogy figyelnek ra eés megertik, segiti 1t abban,
hogy kifejezze az érzéseit, megfogalmazza
gondolatait, feltarja probleémait, s ebben a
legkorben valik leheti1ve szamara sajat
problémainak megeértése, a megoldasok
megtalalasa.




Az aktiv hallgatas jelei

Szemkontaktus
Bologatas
Odafordulas
Megértés szobel
gesztusal

Kérdezeés (nyitott, a
tajekozodasi kereten
belll)




Az észleltek reprodukalasa

Osszefoglalas,
tisztazas,
visszakerdeze
S

A kliens altal
elmondottakat roviden
osszefoglaljuk, ujra
fogalmazzuk, hogy
tisztazzuk, pontosan
ertettuk-e a
mondanivalot.




Az érzelmek visszatukrozése

Mig az
osszefoglalasban a
mondanivalo tartalmat
adtuk vissza, itt az
erzelmi tartalmakat
tukrozzuk. Ez gyakran
a kliens viselkedéseét,
lathatd, érzékelhet
erzelmi allapotat
kommentald szobeli
megjegyzes.




Empatia keltése “Enilizenetek”

 Mondja el sajat
érzelmeit, de ne
engedje, hogy
eluralkodjanak Onén!

« Keltsen empatiat,
kerjen megertest!

* Delegalja a
problemat!




Kifogas-kezelés

A kifogas lehet jogos, részben jogos, vagy
réeszben jogos, vagy teljesen jogtalan.

0gJos: megertes, elneézés keres, intézkedes

« Reészben jogos: megertés, a jogos elismereése, a
jogtalan elutasitasa

- Jogtalan: megeértes, elutasitas



Hogyan mondjunk nemet?

Nyugodt és magabiztos formaban utasitsuk el az
indokolatlan kérest.

Foglaljuk 0ssze a partner kivansagat.
Kozoljuk, hogy nem akarunk eleget tenni.
Hangsulyozzuk sajat szempontjainkat!
Figyelunk a visszajelzesekre!

Mutassunk empatiat, megertest!

Ha van valami otletunk a megoldasra, kozoljuk a
partnerrel, és vitassuk meg!

Indokolt esetben hasznaljuk a "megakadt lemez"
modszereét!



Osszefoglalas

Az asszertivitas, a megertes es az empatia
kifejezése az emberek kezelesének, az esetleg
felmerul1 konfliktusok megeértésének és
megoldasanak alapvet1 eszkozei.




Nagymamank nevét

—
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