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ABSTRACT

Several aspects of business life prove that the
approach of “regarding one’s gender” has a role in
corporate communication. This study describes three
areas, where this issue is especially predominant:
managing  excuses, negotiation techniques and
persuasion. The first part of this paper shows these
issues from general and business communication
perspectives and the second part presents them from a
gender specific aspect.

1. KONFLIKTUS- ]@S KIFOGASOLAS KEZE’LESZ
MEGGYOZES A VALLALATI KOMMUNIKACIO
SZEMPONTJABOL!

A 21. szazadot gyakran nevezik a kommunikacio
évszazadanak, hiszen soha nem volt sziikség ilyen
hatalmas mennyiségli informaci6é tovabbitasara, mint
napjainkban. Nem mindegy azonban, hogy kivel és
milyen modon kozoljikk az 1j informaciokat. Léteznek
olyan szamitégépes programok, targyalastimogato
szoftverek, amelyek ,digitalis agensek segitségével”
bonyolitanak le targyaldsokat ¢és beszerzéseket,
dontenek a legelénydsebb arajanlat kivalasztasarol és
elfogadasarol (Borgulya-Somogyvari 2009). Az emberi
tényez6t ¢és a meggy6z6 kommunikacié eszkozeit
azonban nem helyettesithetik, és nincsenek figyelemmel
példaul a kommunikacié egyik fontos szegmensét
alkotd gender-alapti kommunikaciés modra sem, azaz
arra, milyen kiilonbségek vannak a férfi és a néi
besz¢élok kommunikaciojaban az iizleti kommunikacio
legkiilonfélébb kontextusaiban.

A munkaaddok egyre nagyobb figyelmet forditanak
arra, hogy olyan munkatarsakat toborozzanak, akik
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szakmai ismereteken kiviil kivaldé kommunikécios
készséggel is rendelkeznek. Egyre tobb, az iizleti
kommunikécié targykorét feloleld kézikonyv lat
napvilagot, amelyek a kommunikacio iizleti vilagban
betoltott szerepét hangsulyozzak, elemzik az izleti
kommunikacio fontos szintereit és bemutatjak azok
nyelvi komponenseit (pl. Borgulya 2010; Hofmeister-
Mitev 2007). Egyetértiink a szerzokkel abban, hogy a
kommunikaciénak két fontos funkcidja van: az
informaci6 kozlése, atadasa, valamint a vevo, az ligyfél
magatartasanak megvaltoztatasa a befolyasolas, a
meggy6zés eszkozeivel. A befolydsolas esetében a
kommunikécié promotiv aspektusa keriil el6térbe (Buda
1975). Hivatalos és személyes beszélgetéseink soran is
arr6l prébalnak meggy6zni minket, hogy valtoztassunk
véleményiinkdon és magatartasunkon. ,,A befolyasolas
eszkozei rendkiviil valtozatosak, gyakorlatilag csak az
emberi kreativitds szab hatarokat neki” (Borgulya-

Somogyvari  2009: 115).  Meggy6zéskor a
kommunikator tudatosan torekszik a masik személy
attitidjének megvaltoztatasara. Mindkét fél — a
meggy6z0 ¢és a meggydzendd személy — egyarant
tudataban van a befolyasolasi szandéknak.

Munkahelyi  szitudcioban  gyakran  keriiliink

konfliktushelyzetbe is. A konfliktus egyének vagy
tarsadalmi csoportok kozotti iitkdzés, amely mogott
igények, szandékok, torekvések, érdekek, sziikségletek,
nézetek, vélemények, értékek szembenallasa huzodik
meg (Szekszardi 1995). A kialakult konfliktust
okozhatja kommunikacids zavar, félreértés, irigység, de
az is, amikor a beosztott &jt nappalla téve dolgozik, a
fonokétdl mégsem kap pozitiv visszajelzést. Ilyen
helyzetekben van sziikség a konfliktus kezelésére vagy
moderalasara. A moderalast arra  szakosodott
szakemberek, semleges és kiviilallo személyek végzik.
Egy elokészitd folyamat és a konkrét medidcid soran
kozbenjarnak annak érdekében, hogy az emberek
egymdssal konfliktusaikat megbeszéljék, és azokra
megoldast talaljanak.

Természetesen munkahelyeken nem ritka az az eset
sem, amikor a szembenallo felek a problémak
értelmezésével €s jobb emberi kapcsolatokra valo
torekvéssel sajat maguk kivanjak konfliktusaikat
rendezni. Az is eléfordul, hogy a munkahelyi vezetd
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tavollétében a titkarnd simit el konfliktusokat, pl.
kavéval vagy iditdvel kinalja a varakozo tlgyfeleket.
Nem mondja el, hogy féndke elfeledkezett a mai
programrol és csak késébb fog bejonni, hanem kegyes
hazugsaghoz folyamodik: azt mondja, fonokének
halaszthatatlan iigyben kellett elmennie, de megigérte,
hogy amint lehetséges, visszajon az iroddba, szamit a
varakoz¢ ligyfelek megértésére stb.

A konfliktuskezeléshez hasonlithato a kifogaskezelés
mint kommunikacios stratégia is, amelyre a kiillonb6z6
termékek értékesitésével foglalkozdo munkavallalokat
kiilén tréningeken készitik fel a munkaadok. Mit értiink
kifogason? A kifogas az ligyfél, a vevd, a felhasznalo
részérol egy olyan szobeli vagy irasbeli megnyilvanulas,
amely meghitsithat egy {izleti eseményt, vagy
visszajara fordithat egy jol indult targyalast, de lehet
reklamacios szandékti beszédaktus is az tzlet, a
szerz6dés megkdtése utan. Eldfordulhat tehat, hogy a
kifogas megakadalyozza egy szerz6dés alairasat vagy
egy izlet megkotését, gyakran a targyalasok végét is
jelenti. Mikor meriilnek fel kifogasok? Altalaban akkor,
amikor az iigyfélnek még nincs elegendd informacidja a
termék hasznossagarol, és ezért nem tud a véasarlas
mellett donteni. Vagy nincs olyan érzelmi allapotban,
hogy objektiv dontést hozzon. Ezekkel a tényekkel
leggyakrabban a haldzatépitok szembesiilnek, akik
személyesen keresik fel az tigyfeleket és gydzik meg
Oket arrol, hogy a lehetd legkedvezdobb aron a lehetd
legjobb mindségli terméket forgalmazzak. Tolik
érdemes vasarolni, s mi tobb, érdemes a halozatba is
belépni, hiszen a varhatd jovedelem sem mellékes. A
haldzatépitéshez elsGsorban pozitiv hozzaallasra van
sziikség. Aki ezt a munkat vallalja, annak fel kell
késziilnie arra, hogy masoknak lehetnek ellenvetései,
kifogasai, amelyeket ligyesen kell kezelnie. Fontos,
hogy aki termékek értékesitésével foglalkozik, mindig
mosolyogjon, és ezaltal pozitiv energidkat sugarozzon.A
mosoly a kapcsolatfelvétel fontos eszkdze, mivel a
szavaknal sokkal hamarabb eljut a cimzetthez. Egyben a
figyelemfelkeltés eszkdze is.

Természetesen kifogdst nem lehet kezelni verbalis
kommunikéciés formak alkalmazasa nélkiil. Azt is tudni
kell, hogy a kifogasok altalaban kulturafiiggdk, ami azt
jelenti, hogy az emberek neveltetésiik és kulttrajuk
figgvényében igyekeznek egyes javaslatokkal vagy
termékekkel kapcsolatban fenntartasaikat
megfogalmazni, vagy a kifogas kezelését masokra
haritani. A kifogaskezelés célja a kifogasok
megvalaszolasa ¢és a kommunikacié fenntartdsa. A
legtobb ember a kifogas megfogalmazasakor igyekszik
a beszélgetést mas témara terelni vagy lezarni. Az
iizletkotés sikeréhez viszont a tarsalgas fenntartasara
van sziikség, aminek érdekében visszaigazoljuk, hogy
hallottuk és megértettiik a kifogast. S mi tébb, a
fenntartasat kifejez6 fél helyében mi is ezt mondtuk
volna. Ezt kovetéen olyan kérdést tanacsos feltenni,
amely lehetévé teszi a kommunikacié folytatasat. PL En
is azt hiszem, hogy a termék draga, de mennyit is kdltesz
naponta cigarettara? Majd vissza kell terelni a
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beszélgetést az eredeti témara, pl. Figyelj! Ebben a
dobozban 60 kapszula van, naponta egyet kell bevenni
beldle. Igaz, hogy nehéz egyszerre 5600 Ft-ot kifizetni
érte, de gondolj bele, hogy ez a mennyiség két honapra
eleg, és a napi adagod még 100 Ft-ba sem keriil! Majd
tovabbra is bizonyitani kell a termék jotékony hatasat az
tigyfél szamara. Pl.: Es ne felejtsd el, hogy ez a kapszula
serkenti a  verkeringést, noveli a  szervezet
oxigénelldtasat (...) tobb energiad lesz, nemcsak a
kozeérzeted fog teljesen megvaltozni, hanem a munkadat
is hatékonyabban tudod végezni... stb.

A fentebbi példak, szituaciok és kontextusok is
sejtetni engedik, hogy verbalisan mindharom esetben
masként viselkednek a néi és a férfi beszélok. A
konfliktuskezelés verbalis technikai, a kifogaskezelésre
adott valaszokban megfogalmazott poziciok ¢és a
meggy6zéskor alkalmazott nyelvi, kommunikéacios
stratégidk fliiggnek att6l is, hogy néi vagy férfi
alkalmazottrol, néi vagy férfi fonokrél van-e szo.
Fentebb utaltunk ra, hogy szamtalan kézikonyv
foglalkozik az tzleti kommunikacié mifajaival. Nos,
legalabb ugyanennyi tiizi ki céljaul, hogy tanacsokkal
szolgaljon a néi munkavallaloknak és a n6i vezetéknek
a konfliktusmenedzsment, a kifogas-elharitds ¢és a
meggy06zés verbalis modalitasainak elsajatitasaban (pl.
Miiller 2000).

2. NOI KOMMUNIKACIOS PROBLEMAK
A KONFLIKTUS- ES A KIFOGASKEZELESBEN,
A MEGGYOZESBEN ES A
TARGYALASTECHNIKABAN?

Koztudott, hogy a munkaerdpiac  kiilonb6z6
kontextusaiban (bérek, karrier, felvételi elbeszélgetés,
palyazas stb.) Iényeges kiilonbségek vannak a ndi és a
ferfi munkavallalok megitélésében, foglalkoztatasaban
és elorelépési lehetdségeiben. Ezen kiilonbségek egy
része empirikus Uton csak nehezen tetten érhetd
tarsadalmi sztereotipiakon alapszik, mas résziik kutatas
mddszertani szempontok alapjan is bizonyithat6 (pl. ndi
¢és férfi munkavallalok aranya az egyes gazdasagi és
termel6i szektorokban, néi és férfi vezetdk aranya a
véallalatoknal, n6i és férfi munkavallalok bérezési
g0rbéi). Mindezen explicit, statisztikai mddszerekkel is
mérheté kiillonbségek és a rejtett hatasmechanizmusu
sztereotip beallitodasokon nyugvo stratégiak
Osszességilkben a néi munkavallalokat hatranyosan
kiilonboztetik meg, és sztereotip médon stigmatizaljak’,

2 A gender-kommunikaciora vonatkozo részben tamaszkodtunk egy
korabban megjelent kutatas eredményeire: Kegyesné Sz. Erika:
Targyalasi ~ stratégia —  gender-stratégia? In:  Alkalmazott
Nyelvészeti Kozlemények, VI. évf. 1.sz, 2011. 121-133.

3 A stigmatizal itt azt jelenti, hogy a néi munkavallaloktol, a néi
vezetSktol egyrészt tipikusan elvarjak, hogy legyenek képviseldi a
nékre jellemzé nyelvhasznalatnak, de ezzel egyben a kritika
célpontjava is valnak, s gyakran talaljak magukat szemben a néi
vezeték azzal az érveléssel, hogy kommunikaciojuk ndies jegyei
miatt nem fogadjak el Jket, s ezaltal vezetési stilusukat sem.
Ugyanakkor a tétel forditottia is igaz: ha a ndi vezetd férfias
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behatarolva ezzel karrierlehetéségeiket. Holott a ndi
kommunikacié kiilonbdzé maodjait egyrészt nem vehetjiik
egy kalap ala, masrészt nyelvészeti munkak (pl. Graessel
2004) éppen azt tamasztjak ala, hogy a konfliktus- és a
kifogaskezelésben a nék kommunikativ szempontbdl
sikeresebbek és hatékonyabbak, s6t bizonyos targyalasi
és meggy6zési kontextusokban a ndi beszélok szintén
jobban érvényesiilnek, pl. kompromisszumkeresés, a
beszélgetGpartner tamogatasa kommunikacios céljainak
megvaldsitasaban, a  partner  pozicidjabol  vald
megszolalas stb. Azt is hangstlyozzak a kutatok, hogy a
néi kommunikaciot ekképpen fel kell értékelni, s a
vallalati kommunikaciés menedzsmentet a noi
kommunikacids stratégidkra kellene atprogramozni. A
21. szazad gazdasagi nehézségeinek lekiizdésében éppen
a néi kommunikacios mod segitheti ki a vallalatokat a
mélypontb6l. Ez az elgondolas azonban mélyen
gyokerezd tarsadalmi és kulturalis ellenallasba iitkozik, s
néha csak a konkrét sikerek képesek a vallalatvezetést
meggybzni arrdl, hogy a dolog megér egy probat.
Tanulmanyunkban arra keressiik a valaszt, mi az oka
annak, hogy pont azokon a kommunikacids teriileteken
van az lizleti életben kevés nd, ahol egyébként — a nyelvi
oldalt nézve — a nék gyakran sikeresebbek, mint a férfiak.

A kozgazdasagtudomannyal foglalkozé szakemberek,
de a nyelvészek elétt sem ismeretlen az iivegplafon® és a
kapudr’, pontosabban a kapudri helyzet metaforaja. Ezek
mar onmagukban is indokoljak azt, hogy miért nem
segitenek a sajatosan jo ndi kommunikacios készségek
egy-egy munkahelyi szitudcidban. Tobb nyelvészeti
kutatas is (6sszefoglaléan 1d. Huszar 2009) foglalkozik a
karrier, a munka ¢€s a tarsadalmi nem Osszefiiggésével.

kommunikdcios ~ jegyeket  vonultat  fel a  munkahelyi
nyelvhasznalataban, akkor szintén megbélyegzik. A vezetési stilus
tekintetében egy felsé vezetésben dolgozé nd kévetheti a ferfi
vezeték altal képviselt un. feladatorientdlt vezetési stilust és
hasznalhatja annak nyelvi elemeit, vagy érzelmi alapon, tipikusan
néi vezetéként poziciondalhatjia magat. A kérdésrél bévebben:
Kovacs 2007. Gyakori érv az is, hogy a ndiesnek tartott
kommunikacios markerek a gazdasagi életben, s kiilonésen a
targyalastechnikaban  hasznosabbak vélt  jellemzok, mint a
férfiasnak tartott kommunikacios stilus elemei (vo. Nelke 2010), s
mégis az a sztereotipikus kép él a koztudatban, hogy az iizleti
életben a keményebb, az érzelemmentesebb kommunikacio a
célravezetGbb.

4 A szakirodalom a ndk karrieresélyeinek gatjaként emlegeti az
tivegplafonként ismert jelenséget. Hasonlo terminusok az iiveglift és
az iivegfal is, de nem olyan kozismertek, mint az iivegplafon
metafordja. ,, Az iivegplafon azt jelenti, a nék egy bizonyos vallalati
- példaul kozépvezetdi - szintnél legjobb tudasuk ellenére sem
képesek tovabblépni, mert utjukat dllja egy lathatatlan akadaly - az
a tradicio, hogy a felsé vezetdi poziciokat csak férfiak tolthetik be.
Uvegfalrol  akkor beszéliink, ha a munkavallalo jelenlegi
tovabb, am a vdltds nem lehetséges szamdra” (www.jobpilot.hu,
2007. 01.22.). Bévebben: Huszar: 2009, Nagy B. é.n.

5 A kapudr terminus eredetileg az egészségiigy egyik terminusa volt, s
arra utalt, hogy a beteg nem férhet hozza teljes mértékben az 6t
érintd informdaciokhoz. EbbAl kifolydlag a szohasznalat korlatozast
Jjelent, s az interakcio valamely résztvevijének az a valos vagy vélt
tarsadalmi szerepe (kotelezettségbdl, meggyiézodésbdl stb.), hogy
korldatozza mdasok informaciohoz valo hozzaférését. A kapudri

Ugyanakkor a nyelvi stratégiakat is vizsgald, a néi
munkavallalok és néi vezeték individualis és kollektiv
cselekvési  formait ¢és lehetdségeit is feltérképezo
tanulmanyok szama csak igen kevés. Kiemelkedd forras
ebben a tekintetben Bogaers (1998, magyarul 2006)
holland kutatd vizsgalata, amely diskurzuselemzd
modszerrel mutatta ki, hogyan rekesztik ki a felvételi
bizottsag férfi kérdezd tagjai a néi munkavallalokat mar a
felvételi  elbeszélgetés  kezdetén. A tanulmany
meggy6zéen mutatja ki a férfi hatalmi f{6lény
érvényesiilést a kapudri helyzetben: A férfi palyazo
atlagos szakmai kompetenciaval rendelkezett, a néi
jelentkez6 szakmailag nagyon kompetens személy
benyomasat keltette a beszélgetés els6 perceiben. A
felvételi beszélgetést két férfi vezette, akik a férfi
jelentkezd felvételi beszélgetésének alakulast mindvégig
tamogatd kérdések feltevésével segitették, mig a ndi
jelentkez6t  verbalis  tamadasoknak, = mondhatni
folyamatos inzultusnak tették ki, ami nagyban hozzajarult
ahhoz, hogy a beszélgetés végiil is a n6i jelentkezd karara
végz6djon. Az egyik felvételiztetdé példaul a
gyermekvallalas kérdését feszegeti. A jelentkezd két
esetben is nemmel valaszol arra a kérdésre, hogy a
jovoben szeretne-e sziilési szabadsagra menni. A
felvételizteté erre megjegyzi: ,,Nem? Harcias egy né”
(vd. Bogaers in Huszar 2006: 69). Ezek utan mar
igencsak nehéz a ndi jelentkezonek a felvételiztetOket
meggyo6znie arrol, hogy szakmai sikereket szeretne elérni.
Boagers elemzése teljesen vilagossa teszi, hogy a téma és
az  interakcid  globdlis  szintjén, valamint a
kérdésfeltevésben és a visszacsatoldsban egyardnt az
érvényesiil, hogy a felvételiztetok tamogatjak a férfi
palyaz6 kommunikaciojat. Egy példa erre: A jovébeni
tervek kapcsan a palydzd sok pozitiv visszajelzést,
tamogatd és helyesld biztatast kap: ,folytasd csak tébbet
is akarok hallani”. (vo. Huszar 2006: 70).

Szamos olyan kutatas is van, amely az iizleti és a
vallalati ~ kommunikécidoban  tapasztalhatd ~ nemi
kiilonbségekre ¢és a nemek kozotti munkahelyi
beszélgetésekre fokuszal (pl. Graessel 2004). Vizsgaltak
példaul a néi vezetok nyelvi viselkedését a ndi és a férfi
beosztottakkal szemben, a ndéi és a férfi vezetdk
munkahelyi megbeszéléseken tanusitott verbalis és
nonverbalis magatartasat, a n6k munkahelyi halozatokban
jatszott kommunikativ szerepét, illetve a ndi vezetok
miting® és timing’ szokésait. Az (ijabb kutatasok figyelme
a n6i munkavallalokkal késziilt életit-interjuk narrativ
elemzése felé fordult, illetve a néi palyazokkal folytatott
felvételi elbeszélgetés ¢és a néi  munkavallalok
bértargyalasainak nyelvi-retorikai elemzése keriilt a
kutatas latoszogébe.

A fentebb emlitett kozgazdasagtani ¢s  tizleti
kommunikaciés tankonyvek maguk is ramutatnak arra,

6. A magyar iizleti nyelvben is gyakorta talalkozunk a miting/miting
kifejezéssel, az eredeti angol szakszo jelentései: megbeszélés,
szakmai dsszejovetel, gyiilés, értekezlet és iizleti talalkozo.

7 Ez szintén egy angol eredetii, s a magyar iizleti életben egyre

szerep és a gender, illetve a munkaerdpiaci érvényesiilési stratégiak gyakrabban  haszndlatos szo:  beiitemezés, idopont-kijelélés,
kozotti sszefiiggésrol bévebben: Huszar 2009. idozités.
GEP, LXIIL évfolyam, 2012. 6. SZAM 45



hogy a konfliktuskezelésben ¢s a targyalastechnikak
alkalmazasaban eltéréen nyilvanulnak meg a férfi és a noi
beszélok.  Hofmeister-Toth és Mitev  Ariel (2007)
megallapitasa szerint példaul az tizleti kommunikacio az a
teriilet, ahol a leginkdbb érvényesek a férfi és a ndi
beszélok kozotti killonbségek. A kutatasi eredmények
szerint: a férfiak sikeresebben védik meg sajat
pozicidjukat, de a ndk hatékonyabban vezetik az egyeztetd
targyalasokat, s tobbek kozott azért jutnak rovidebb id6
alatt eredményre, mert személyes felelosségiiket is képesek
vallalni egy adott esetben, s hibajukat is hamarabb
elismerik, ha ezzel megfordithatjdk a targyalas
kimenetelét®. Thimm (1998) azt vizsgalta, hogyan fiigg
Ossze a kommunikacios stilus a beszéldé nemével
konfliktushelyzetben, s megallapitotta, hogy a ndk
gyakrabban verbalizaljak a kiilonb6z6 konfliktusok
aktualis allapotat, s igy azt kozelebb is viszik a
megoldashoz. Kifogés-kezelési szitudciokban a ndi
szerepldk tobbszor hivatkoztak a kifogasolo allaspontjara,
mint a férfiak, s ezzel megint csak eldbbre vitték a helyzet
megoldasat (v6. Thimm 1998).

3. OSSZEFOGLALAS

A fenti szituaciok és kontextusok bizonyitjak, hogy a
vallalati kommunikécioban is van helye a ,nemre vald
tekintet” szemléletmodjanak. A cég, a vallalat
kommunikacios stratégiainak és halézatainak
kialakitasakor figyelembe kell venni, hogy a dolgozok és a
vezetok nem tudjak ,elfelejteni” vagy ,kikapcsolni”
nemiiket. Sem pszichologiai, sem szocialis vonatkozasban
nem tehetiink 0gy, mintha a vallalat, a cég nemileg
semleges teriilet volna.

Crozier és Friedberg mar 1977-ben ugy vélték, hogy a
vallalati kommunikacioban az informacioszerzés, az
informaciotovabbitasa és az informacioval vald banasmod
a legfontosabb eszkdzok a profitszerzésben. Az
informacioval vald6 banasmod kiilonleges esetei a
konfliktus- és a kifogaskezelés, a meggydzés és a
manipulacio. A férfiak és a nék kozott — mint fentebb
néhany kutatdsi eredmény alapjan lattuk — Iényeges
kiilonbségek  vannak e tekintetben. Az egyik
leglényegesebb az informécid formalizalasa ¢és az
informacié  perszonalizalasa. Nyilvanvald, hogy a
formalizalas a férfi beszélokhoz kothetd nyelvi viselkedési
mdd, mig a perszonalizalas a ndi beszéloket jellemzi
jobban. Hangstilyozzuk azonban, hogy ez a megallapitas a
konfliktus- és kifogaskezelés kontextusara vonatkozik. Az
informacioszerzésnél példaul egyes vizsgalatok éppen
ennek ellenkez6jét mutattak ki: a néi vezetdk targyilagos
¢és nyilt, hivatalos szitudcidhoz egyértelmiien kapcsolédo
informacidszerzési technikdkat kovettek, mig a férfi
vezetok  elonyben  részesitetttk a  maganjellegt
beszélgetéseket (Frohlich ¢és munkatarsai 2005). E

8 vo. Hannah Riley Bowles/Linda Babcock/Kathleen L. McGinn:
Constraints and Triggers: Situational Mechanics of Gender in
Negotiation. In: Journal of Personality and Social Psychology
2005, Vol. 89, S. 951-965
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tanulmany arra hivja fel a figyelmet, hogy a ndk gyakran a
baratsagossag csapdajaba esnek, mert a tarsadalom ugy
iteli meg, hogy a néi meggydzési technikak azért
eredménytelenebbek, mert  hattérbe  szorul az
Onérvényesités, a magabiztossag és a sajat érdek. Ezek
helyére a segitségadas, a kompromisszumkeresés és a
kozosség, a cég és a vallalat érdeke 1ép.
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