Dr. Balogh Katalin
EGY SZITUACIO - TOBB ESET

A gazdasagi szakmai nyelvvizsgéara toétéelkészilés soran a hallgatoinknak el kell saatitk,
hogyan legyenek képesek beszélgetést lefolytatiinki®z szakmai szituaciokban. A felmeéul
problémak harmas forrasbdl erednek: nyelvi hidrggsekbdl, a tarsadalmi szokasok elégtelen
ismeretéBl és végll az (Uzleti) élet toredékes ismeréiteld\ szituaciora épil feladatok tanitasakor
éppen ezért tdbb, egymast kieggszitempontot érdemes figyelembe venni.

1. A FELADAT MEGFOGALMAZASA

Az el buktat6 a tanar szamara a feladat meghatarozdsa.megfogalmazasban
megkulonboztethetjuk az osztatlan (szerepekre bon@&kili), a két vagy toébb szerépl osztott
szerefi leirast és a forgatokonyves tipusut. Ezen kivdbetend, hogy megadunk-e a feladat
megoldaséahoz valamilyen realiat. A tanulas kuloddézisaiban mindegyik szituaciéfajtaval megeéri
megismerkedni, még akkor is, ha a nyelvtanul6 attayelvvizsgan csak az egyikkel fog talalkozni.

Vegyunk egy példat a Felkészilés a francia gazdasgglvvizsgdra cimmel megjelent
gyakorlokényviinkBl.? Eredetileg a jelenet osztatlan szituacioleiraskéatepelt, most az illusztracio
kedvéért egészitem ki a tobbi modszerrel.

,On Mme Touvabien, a Colipress Transports tarsaskiggmacios osztalyan dolgozik. Ma reggel
telefonlizenet varja M. Mécontent-tol a Société @emts-6l. Az 4prilis 12-i, 789-es referenciaszamu
szallitmany egy része sériilten érkezett, a 180 kahgbsl 60 dsszetort. On most visszahivjia M.
Mécontent-t, hogy részleteket tudjon meg az iga szallitasi jegyzék megjegyzései, az dlteas
és a karok dsszege ugyében). Elismeri dskgét és elmagyaradzza az Ugyfélnek, mit kell ¢éenni
hogy a biztositéja fizessef.”

Viszonylag egyszér reklamécios jelenait van tehat sz6. A fenti leirds szinte csak Mme
Touvabien feladatat tisztazza. M. Mécontent szérepiénmetrikusan fogalmazhatjuk meg: ,On M.
Mécontent, a Société Centfleurs-nél dolgozik. Aifrelss-Transports cég altal szallitott aprilis 12-i
789-es referenciaszamu szallitmany egy része sgrétkezett. A 180 liveg kolrib60 Gsszetort. On
mar telefondlt a cégnek, de az illetékes nem vdielgén. Most fogadja a visszahivaséat. Hatarozott,
de nem udvariatlan fellépéssel érje el, hogy kaniasak.”

Ha forgatokonyvre bontanénk ki a jelenetet, a Kke®t sorozat lenne. A hivott fél, a reklamalé
azA szerepb. A hivo fél, a szolgaltatd, a reklamacié cimzettfe szerepb.

" BGF KKFK Neolatin Nyelvek Intézeti Tanszéke, Frianszakcsoport,siskolai docens, PhD. A jelen cikk a
BGF-en a Magyar Tudomany Napja tiszteletére 2004ember 4-5-én tartott konferencian elhangzdéadds
szerkesztett valtozata.

! Lasd lGvebben a 2004-es MANYE-konferencian Nyiregyhazamtareott ebadasomat. Forgatokényvek a
szaknyelvi kommunikaciéban cimmel.

2 Balogh-Farkas-Margittai-Racz: Felkészillés a framgizdasagi nyelvvizsgara, Budapest, Perfekt Kiado4.

% |tt az értheiség kedvéért a kényvben eredetileg franciaul metyadoéveg forditasa all. 1.m.315.
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Felveszi a telefont és bemutatkozik.

Kdszdn, bemutatkozik és kéri személy szerint athielet.

Bemutatkozik és koszon.

Hivatkozik arra, hogy kereste a szallitas tigyében.

Osszefoglalja, miil van szo.

Rékérdez a felékségre.

Szerint az elado felés.

Elkérdezi a szallitmany azonositasi adatait.

Megnevezi a szallitélevelet és utal arra, hogtiifdktték a fenntartasaikat.

Megtalalja a masodpéldanyon a megjegyzéseket.

Kozli, hogy a hibara az ellérzés soran derlt fény.

Megkérdezi, hogy mennyire becsuli a kart.

Megnevezi a kart, és hozzaadja a forgalomkiggdestddo kart is.

Tulzottnak talalja az 6sszeget.

Nem ért egyet, hiszen a j6 hirnevik is csorbul,nben tudnak eleget tenni a wériuk altal
tamasztott keresletnek.

El6bb megértését biztositja, majd sajnalkozasat fejezi ki. Nemi,éhogy mi tdrténhetett.
Megemliti az eset ritka &orduldsat. Megigéri, hogy a biztositojuk térittagja a kart.
Nyugtazza, és megkérdezi, mik a te&@nd

Megkeéri, hogy levélben is irja le a tényallastkax mértékének és a kartérités mértékének a
megnevezésével.

Rékérdez, hogy mikor kapja meg a kartéritést.

Minimalizalja a varakozasi &l és megnevez egyddontot.

Elfogadja és koézli, hogy szamit a partnere segéiss

Biztositja erél a partnert, még egyszer bocsanatot kér, megiuggy tébbé nem fordul &l
Kifejezi ebbéli reményét.

Elk6szon.

Elk6szon.
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A fenti forgatokonyv csak egy példa, a gyakorlokdmgn megadott mintajelenet lecsupaszitott
valtozata. A szituaciot azonban masképp is fel tleheoldani. A forgatdékdnyviras fortélya az
altalanos, eléggé nyitott, de mégis terelgetegfogalmazasokban rejlik. A forgatokonyvek hiaei
tanarok kozott néha igy anyanyelven szeretik mdgadwdzat, hogy a feladat még 6Gsszetettebb
legyen. Arra Ugyelni kell, hogy ez azonban nemitdid feladat.

Ehhez a jelenethez készithetnénk aldokumentumdiitégé jegyzék formajaban, vagy esetleg
reklamacios levél mellékeléseével.

2. AVALOSAG PROBAJA

A kovetked elem a feladatleiras tartalmanak a modellizal&saly informaciénak szikséges
megjelennie ahhoz, hogy mar megoldhato, de ne itepétgyen a feladat? A tartalom felveti
természetesen a valdsis#g €s bizonyos szinszakmaisag kérdését is.

Jelen esetben most elemezhetjik, hogy realis-&lamécié. A megadott termék elszenvedhet-e
ilyen kart, hogyan lehetett volna kivédeni a kamedeyt, kinek a hibaja, ha mégis sor kerilt ra?
Milyen hangot Uthet meg az ugyfél, ha igaza valetié, ha nincs? Mivel fenyedethet, ha a
szolgaltatd nem ismeri el a fedeségét? Milyen szifitfenyegetés realis? A kartérités mire terjedhet
ki? Az eredeti osztatlan szetepzituaciobol erre megadhatjuk a valaszt. Viszongdtdékdnyv esetén
lehet nyitottabban fogalmazni, a termék megnevézesda kar jellegét példaul hagyhatjuk a szituacio
megoldojéara.

A feladat megfogalmazédsa szempontjabol nem mindeggy a szerepknek van-e neve, arca.
Milyen paraméterekkel azonositjukket? (Nem, név, munkahely, beosztas, nemzetiség.) A
forgatokdnyvek A és B szerépkel készilnek. Mas esetben lehet On és partnerdogegazas,
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illetve konkrét név is. Ez utdbbi az idézett példayicc kedvéért beszehévvel: a reklamalé fél
ugyanis Elégedetlen Ur, a fogaddja pedig Mindervendé.

Szamos egyéb kérdés merdl fel: Milyen az Ugyletegel? (kooperativ, konfliktusos) Mi a
kommunikécié csatorngja? Van-e érzelmi toltégj?\(an-e vérmeérséklet vagy egyéb ,pszicholégiai”
megjeldlés a szereppel kapcsolatban? A sikereaméidid a hangnem eltalalasan mulik. Ki van
dominans pozicibban? Ki diktélja a feltételeket?alCsa j6 hirnevink csorbul-e? Melyek a
reklamacios Ugylet paraméterei? Hol, mikor, mitkikiek, milyen okmany igazolja? Meddig lehet
reklamalni? Mikor telefonal a megkarositott Ugyféiielyek a kartalanitas médjai és mi az ezzel
kapcsolatos papirmunka?

Prébaljuk meg most leirni a menetét!

Ha a reklamalo6 félnek szemlatomast igaza van, rdwilditi az interakciot. A sérelem elkovdgd
bocsanatot kér és karpdétlast ajanl fel. A karpoéttébbféle lehet (kartérités, kompenzacio
arengedménnyel, visszaaruval, potlassal stb.). #ek&st nem feltétlenll a cimzett cége nydijtja,
lehet, hogy a biztositoé vagy a fuvaroz6 cég. Aetefél elfogadja a felajanlott karpétlast vagy sem

Ha a kezdet kezdetén még nem vildgos, hogy a réklignjogos-e, a cimzett fél az egktovabbi
informécidkat, ét bizonyitékot kér.

Ha a bizonyitékok alapjan a cimzett fél a hibakedll ismernie a felélsségét, ekkor bocsanatot
kér stb.

Ha nem ismeri el a felééségét, masra fogja haritani. Akkor kédhet a reklamalas elélr mas
szerepbkkel.

Ha a reklamdl6 fél szerint a cimzett a hibas, denamn ismerte el a fel&dségét vagy nem
megfeleb karpotlast ajanlott fel, az gy jogi Utra téathet, akar folytatddhat a birésagon.

A tovabbiakban hasznos lehet a feladat megoldasalmaz a reklaméacié kezelésének
targyalastechnikai konyvekben is utananézink. A&daok el8sorban a helyes szolgaltatoi
viselkedésre vonatkoznak: figyelmesen végig kdlgamni az Ggyfelet, objektivhek és pontosnak kell
maradni. Ha a szolgaltaté a hibas, a nyilvanvaliathnem szabad letagadni, de a sajat céget sem
szabad versenyt szidni. A kritikat batran el kethddni és szolidarisnak kell mutatkozni a céguinkkel
A felelésséget vallalni kell és hatarozottan k6zdlni kethegoldas menetét.

Ha a szolgaltatd nem hibas, nem szabad a reklam&ddni a felebsséget. EIngen kell banni
vele. Higgadtan el kell neki magyarazni, miért namszolgéaltaté a felés. Megérd és békilékeny
hangnemet kell megutni. (MULINIER, p. 135-136.)

3. NYELVI SEGITSEG

A feladatmeghatarozas utan eldénthetjuk, megadumkedvi segitséget a feladat megoldasahoz,
és ha igen, ezek a segédletek hogyan strukturaldkljaltt kitérhetink a nyelvi formulakészlet
(helyzetmondatok) kérdésére is. Ebben a stadiumbametjik hasznat elméleti nyelvészeti
ismereteinknek is, tobbek kdzt a beszédaktus-etstdltoen.

A reklamacio kezelése rokonithaté a bocsanatkéréesebb, szocialpszicholdgiai értelemben
hasznélt megvaldsulasaval. Ebben az esetben aejbviterakcionak a bocsanatkérés a sérelmet
kove®th masodik eleme. A sérelem és annak deklaralasklaméld feladata. BMONDSON szerint a
panasz megfogalmazasara nincsenek olyan formuléiimk,a bocsanatkérésre (i. m. 279.). Azonban
hozza kell tenni, hogy nem az Uzleti életet vizsgélta. Probaljuk felbanta reklamalast aprébb
elemekre. A sérelmet valaminek a megnemtorténty hényos, kései megvaldsulasa jelenti. Ezek
tények, amelyeket ala lehett &ell tamasztani. Szarazon annak megfogalmazasg, i is tortént.

‘A reklamacio rendezésének modjairdl érdemes kiddkbnikai es jogi kézikényvekben utananézni. Defioé
zsbk Eva-Sipos Zoltan-Somogyiné Hegyi Anna: A kitiskedelem technikdja, Budapest, Tankdnyvkiad60198
és Kreskay Ferenc: Kiilkereskedelmi jogi ismereBaldapest, Tankényvkiadd, 1976.
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Hasznos ilyenkor kis tablazatban 6sszefoglalnigges anyagok karosodasi madjait. Fém: rozsda,
horpadés, karcolas, textil: szakadas, foltosoddszineddés stb. Ugyancsak megadhatok a
késedelmes teljesités vagy a hidnyos szallitasuldintrre példak BNILO-PENFORNISNAL

Ha fel akarjuk 6ltoztetni a jelenetliinket, a panashangnemére is utalunk. Ezeket a negativ
érzelmek kifejezésének a formulakészleteiben magtaddjuk: dih, elégedetlenség, felhaborodas,
csalédottsag. Megadhatunk tehat néhatigebb, de még a joineveltséget at nend épmulat.

Ecoutez, c’est inadmissible. Je ne peux pas aacelg&lésapprouve votre ... C'est inoui. J'exige
une réparation, je demande une explication.

A jovatevés masodik lépée lenne a bocsanatkérés. Eztelazonban még felmeril a
felelésségvallalas kérdése. Ha elharitja a éslebget{décliner la responsabiliteudnia kell, hogy kit
nevez meg maga helyett. Az Gzleti életben kilondeesz fényt vet a cégre, ha a dolgozéi egymasra
mutogatnak.

Ha a szolgaltatd elismeri a felebégétj’admets que nous avons commis une grosse erreur, |
reconnais notre responsabilité, nous sommes regfibes de..., c'est de notre faute.

FRASER(1981) tiz mentegétési stratégiat kilonboztetett meg:

A mentegdizés bejelentésde m’excuse.

A mentegdizés kotelességének a bejelentdsedois présenter mes excuses.

A mentegdizés felajanlasale présente mes excuses.

A mentegdizés elfogadasanak kérése a cindkele vous demande de m’excuser.

hwpbpE

Ezek viszonylag direkt, a Iényegre szoritkoz6 égitk. A maradék hat kategéridban a fideég
elismerése expliciten vagy impliciten benne fogitik

5. A sajnalkozas kifejezése vagy a megfelidikiallapot leirasa (zavartsag, megbanas). Elkdben
kategoriaban a francia sok, latszélag szinonimjddaiest ismer, amelyeket azonban nem lehet
buntetlendl keverni. Ae suis désoldem egyerdl aje regrettetel. Ez utdbbi az ésebb, ha nem
héatravetve all.

6. A cimzett bocsanatanak kérése. A probléma ugyansendelkezésre all6 formula készlet gazdag,
de nem feltétlendl szinonim. A magyar nyelvbe aikgrardonszo6t nem ugyanugy és ugyanakkor
hasznélja a francia bocsanatkérésre, mint a mad§@g. egy szempont lehet érdekes: makacs
kdzhely, hogy minél hosszabb és kidolgozottabb asdoatkérés, annal udvariasabb. Az eltulzott
udvariassag azonban kénnyen iréniaba csaphatyaengkivili 6vatossagot kdvetel meg.

7. A vétség elismerése a fdlstégre teszi a hangsulyt. A hétkdznapi élet észbeti iazonban itt
minden valoszitiség szerint szétvalik.

8. Igéret a tovabbi hasonl6 esetek elkertiléseeda ne se produira plus.

9. A Kkarpétlas felajanlasae vais voir ce que je peux faire pour vo@s.lzleti életben ez megint
nem Ures formula.

10. Onkritika gyakorlasa.

A jovéatew interakcio kovetkek Iépcdje a sértett valaszreakcidja: pozitiv valaszabapligten
vagy impliciten elfogadja a felajanlott bocsanaéistr A nagyobb hatalmi tavolsagot inkdbb a ki nem
mondéasa érzékelteti. Negativ reakcié esetén eligtasjovatételt és nem hajlandé megbocséatani.

A tanéari ebkészit fazis le is zarulhat azutdn, hogy mindezen elemelgigkisértik és
kiprobaltuk.

4. ANYELVORAN

A nyelvéran kezdetben jobb, ha néhdny mintafeladatyiitt oldunk meg, vagy legaldbbis
elemezzik a helyzetet. A leggyakoribb hiba a h#&digarodukciokban a beszélgetelek kozti
erdviszonyok figyelmen kivil hagyasa. Ezért a szerkpmegfeleb stratégiak kidolgozasa G,
ezekre a kérdésekre meg kell tudnunk felelni.
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5. OSSZEGZES

A fenti rovid bemutatasbdl l1athatd, hogy az ilyésaletességgel kidolgozott szituacidé a meghelel
paraméterek lecserélésével tobb egymastéléelgklamacids helyzet megoldasdhoz ad segitséget.
Nem véletlenll esett azonban a valasztds a reklamaachiszen ez a szituacio viszonylag jol
sematizalhat6. Az Gzleti élet nem minden elemeitmin konnyen formalis keretbe. Mindazonaltal a
nyelvorai elsajatitast nagyban megkonnyitik, ha fabunk kinalni megoldasi Gtvonalakat,
Uzenetvaltasi mintakatgsadott esetben formulakészleteket is.
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