Tarsas kapcsolataink és kezelésik a munkahelyen

MASOK MEGERTESE: EMPATIA

Zsoldos Bené

BEVEZETES

Az a képesség, hogy olvasni tudunk a veliink be-
szélgetd fél érzéseiben, a siker elengedhetetlen
feltétele.

Az empdtia (a tovdbbiakban: E) a mdsik sze-
mély sziikségleteire val6 reagdlds, ami lehet&vé
teszi, hogy az egymadssal kommunikdl6 felek
megtaldljak azt a megolddst, amellyel mindkét
féljoljar. AkettSs gy6zelm targyaldsi stratégidk
nagyfoku dnismeretet, dnbizalmat, dnkontrolt
és nem utolsésorban empadtiat jelentenek.

Az E az érzelmi intelligencidn alapul6 vezetési
stilus sziikséges kelléke. Azt is mondhatjuk, hogy
a munkahelyi élet tarsas hatékonysdgdnak sine
qua nonja. Akiben van E, az kivdléan felismeri
a megrendelSk vagy beosztottak, illetve munka-
tarsaik sziikségleteit. Mindenki szivesen fordul
hozzédjuk, mert megkozelithetSek és készségesek.
Figyelnek, 1ényeglatdak és érdemben cseleksze-
nek. Eppen ezért az E a tehetséges munkaerd
megtartdsdban fontos szerepet jatszik. A vezet6k
sikerében legfeljebb 20%-ot tesznek ki a techni-
kai vagy értelmi tényezs6k - a siker elérésében leg-
alabb 80% az érzelmi intelligencia témakorébe
tartozik.

Munkdnk eredményességét meghatdrozza, hogy
milyen kapcsolatrendszert tudunk 1étrehozni.
A kapcsolatteremtés viszont els§sorban az em-
patiatol fiigg. igy munkahelyi bardtsagok jonnek
létre, amelybdl szdvetségek alakulhatnak, ame-
lyekre a véllalati vdltoztatdsok, célok és stratégi-
4k teljesitésében szdmitani lehet. Az empatikus
vezet6k igen fogékonyak mdsok hangulataira.
Figyelmesen végighallgatjdk, aki beszélni akar
veliik, és megértik médsok szempontjait. Az E tesz
képessé minket arra, hogy megtaléljuk a megfe-
lel6 hangot mds bedllitottsagu vagy mds kultar-
korbdl szarmazo emberekkel is.

Az E segiti avezet6tabban, hogy a munkatérsai
korében rezondns 1égkor alakuljon ki. A munka-
tarsai hangulatat 4térzs vezets rezondns 1égkort
alakit ki. Arezonancia a rezgések interferencidja.

Ennek humdén analégidja az, ha kétszemély azonos
érzelmi hulldmhosszra kertil, amikor , egytitt érez-
nek” egymadssal, amikor ,,szinkronban” vannak.

AZ EMPATIA FOGALMA ES JELENTOSEGE

Az Ebeleérzd készséget jelent. Megérezni azt, amit
mads emberek éreznek, anélkiil, hogy kimonda-
ndk. Az emberek ugyanis ritkdn mondjék el sza-
vakban az érzéseiket, inkdbb a hangjuk ténusa,
arckifejezésiik vagy egyéb metakommunikacio-
juk drulja el azokat. Nagyon fontos érzelmi el-
igazit6 rendszer, amely gondosan irdnyit min-
ket a munkank sordn. Mivel a munkank jelent6s
hdnyada az emberek tdrsasdgdban zajlik, ezért
kivdlo teljesitmény E nélkiil nem képzelhetd el.
Az E szintjei:

Legalapvet6bb szinten az E abban 4ll, hogy ol-
vasni tudunk mdsok érzéseiben.

Magasabb szinten azt is jelenti, hogy képesek
vagyunk reagdlni a mdsik ember kimondatlan
gondjaira, érzelmi viszonyuldsaira.

A legmagasabb szinten az E olyan tigyek és
problémdk megértését is megkoveteli, amelyek
az emberek érzelmi életének a hatterében 4ll-
nak. Ha példdul két ember nézeteltérés miatt vi-
tatkozik, az egymdsnak kimondott ,érvek” mogé
islatni kellene, vagyis érzékelni azt, amit mind-
két vitatkozo fél a vita sordn 4tél, de nem mond
ki. Akik magas szinti empdtidval rendelkeznek,
azok tobbnyire dtveszik a partner egyes élettani
tulajdonsagait, példdul azonos lesz a szivritmu-
suk. Megjegyzend§ azonban, hogy azilyen fizio-
l6giai kapcsolédds dontSen a negativ érzelmek
esetében volt megfigyelhet, mint a harag, a fé-
lelem, a megvetés. A probléma azonban az, hogy
noha az egyik vagy a masik fél nagyfoku empati-
4t mutat ugyan a masik irdnt, azonban sokszor
mégsem tudnak konstruktivan cselekedni, mert
nem ismerik fel, hogy mi okozta ezeket az érzé-
seket, és nem tudjdk, hogy mit kellene veliik tenni
ahhoz, hogy a koztiik kialakult fesziiltség a jo-
v6ben ne forduljon eld.!
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A kutatdsok nyomadn az E gy is értelmezhetd,
mint a mdsik ember nonverbdlis megnyilvdnu-
ldsainak dekddoldsa, megértése. Uj felismerés,
hogy az E val6jdban nagyon sok lélektani és
kommunikacids folyamat Osszessége: legaldbb
15-20 részfolyamatbdl 4ll, de ezek elkiilonitése
inkdbb csak a tudomdnyos vizsgdléddsok szem-
pontjdbdl jelentds.

Az E nagy jelent6sége részben abban rejlik,
hogy visszajelzést ad arrél, milyen hatdssal va-
gyunk madsokra. Az ilyen visszajelzések nagyon
fontosak, mivel konnyen megérthetjiik az E segit-
ségével, hogy elfogadnak-e benntiinket, er6lte-
tlink-e valamit, ellenszenvesek vagyunk-e, félelmet
keltiink-e mdsokban stb. A hétkéznapokban dlta-
ldban nem to6r6diink ezekkel a visszajelzésekkel,
de ha segiteni, tanitani, fejleszteni, kreativ mo-
don befolydsolni akarunk, akkor az E nélkiiloz-
hetetlen.

Az E jelent&sége a vezetSk szdmadra kiilondsen
fontos tobbek kozott azért is, mert a szokvdnyos
kommunikécids formék révén a vezets kevés valos
visszajelzéshez jut, mivel a kdrnyezete dltaldban
igyekszik igazat adni neki, dicsérni a kezdeménye-
zéseit, kivitelezni a kivdnsdgait, az utasitdsait.
[gy azutdn a vezets egy id6 mulva csak jo hireket
kap. A vezet6 lassan leszokik az emberek megfi-
gyelésérdl, minthogy ,mennek a dolgok” korii-
16tte. Veszélyes lehet ez a szitudci6 azért, mert
konnyen kialakul a tekintélyelvii vezetés. Autok-
ratikusnak ugyanis ritkdn sziiletik valaki, de az
effajta viselkedésmod észrevétleniil fejlédik ki,
és ez megakaddlyozhatja az empatidt. Visszafelé
is igaz lehet ez a folyamat, nevezetesen az E ki-
alakuldsa, fejlesztése és gyakorldsa megakadalyoz-
hatja az autark vezetési stilus kialakuldsat.

Az E jelent6sége az elmondottakon tul abban
ismegnyilvdnul, hogy eredményesebbé teszi a ve-
zet6i funkcidkat, mint amilyen példdul a munka-
tarsak 0sztonzése, motivdldsa, kreativitasuk fel-
szabaditdsa, a munkahelyi 1égkor optimalizalésa,
a kezdeményezések megerdsitése, bizonyos nem-
kivdnatos viselkedésformadk visszaszoritdsa stb.

GYAKORLATI ALKALMAZASA

Az E képessé tesz arra, hogy egy tlizleti szitudciot
avevs perspektivdjdbol lassunk. Vagyis észre tud-
juk venni, hogy mi sziikséges az ligyfélnek vagy
akdr munkatdrsunknak a siker eléréséhez. E az
is, ha egy véllalat j6zan és figyelmes érzékkel ba-
nik a dolgozéival, a vdsarléival, az tizleti partne-

reivel, a versenytarsaival - mindazokkal, akiknek
koziik van hozzd. Azok a munkatdrsak a legem-
patikusabbak, akik rd tudnak hangolédni sajat
érzelmi jelzéseikre. Ez az E egyik 1ényegi eleme,
amely fontos minden olyan munkakorben, ahol
szamitaz E (izletkotés, vezetGi menedzsment stb.).

Haszndlata a szervezeti tandcsaddsban, okta-
tdsban, tovdbbképzésben, vezetdi tevékenységnél
nélkiilozhetetlen. Nagy jelent&sége van a K+F
tevékenységnél, mivel a vevéi igények alapos
megértéséhez a vevo fejével kell gondolkozni, és
mivel az eredményes innovdcionak ez elenged-
hetetlen kritériuma. Olyan terméket kell a terve-
z6nek kialakitani, ami a terméket felhasznal6
sziikségleteihez igazodik.

Gyakorlatban el6fordult példaként emlitem,
hogy a mtvese alkatelemeinek cseréjekor az el-
hasznalt késziilék hpl dobozdnak kialakitdsat
koérhdzi megfigyelés elézte meg, a felhaszndlo
orvosok, névérek, kérhdzon beliili anyagmoz-
gaték gyakorlati probdk utdni véleményének és
javaslatainak a meghallgatdsaval.

Avevével valo targyalds sordn, ha a vevd kifo-
gast emel a termék vagy szolgdltatds teljesitése
ellen, célszerd azt mondani: ,Teljesen igaza van
- megfontoljuk a javaslatat”, vagyis odafigyelve
meghallgatjuk dlldspontjdt, és érveire rdhango-
16dunk. A tiirelmes meghallgatds az E 1ényege.
Ahallgatds és meghallgatdsra val6 képesség a mun-
kahelyi siker elengedhetetlen feltétele.

Az USA-ban végzett kutatdsi és felmérési ered-
mények szerinta kommunikédciéban azid6 meg-
oszldsédnak az ardnya a kovetkez§:2

olvasas, irds 22%,

beszéd, targyalas 23%,

meghallgatds 55%.

Akik nem tudnak hallgatni és meghallgatni, azo-
kat a tobbiek k6zOmbds vagy figyelmetlen em-
bereknek konyvelik el, és ezért kevésbé lesznek
kozlékenyek veliik szemben. Uzleti, kereskedelmi
korokben egyesek sztik értelemben fogjak fel az
empatiat. Ugy vélik, hogy a vevs nézépontjanak
atvétele rossz hatdssal van a termék értékesitésére.
E tekintetben a téves felfogds abban rejlik, hogy
nem vildgos, mi egy kereskedelmi képvisel6 fel-
adata: csupdn a termék mindendron torténd érté-
kesitése vagy emellett az tigyfélhez f(iz6d6 jo kap-
csolat kiépitése, megtartdsa, illetve gyarapitdsa.

J6 példdval szolgdlhatok a vevével kapcsolatos
empdtia megnyilvanuldsarol. A reklamdéciok at-
futdsiidejének csokkentésére alakult gydri kereszt-
funkci6s team tagjai arrél gy6zik meg egymast,
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hogy a vevé dltal mindség tekintetében kifoga-
solt terméket visszaszdllitjdk, és helyette azigény-
nek megfelelSt szdllitanak ahelyett, hogy a tétel-
re bonifikdciétadndnak, hiszen avevének nem a
jovdirds osszegére, hanem a megfelelé minGségi
termékre van miel6bb sziiksége.

Hamis az a sokak dltal még ma is megnyilvé-
nuld sztereotipia, hogy az igen nydjas és ugyan-
akkor ramends kereskedelmi képvisel6 a legjobb
az értékesitésben. Bizonyithat6, hogy nem elég,
havalaki b6beszédd és extrovertalt. A vevék azo-
kat a kereskedelmi képvisel6ket kedvelik, akik
a legempatikusabbak, akik a legtobbet tor6dnek
az ugyfél igényeivel és gondjaival.3 Ez rendsze-
rint akkor teljesiil, ha az E mellett a kereskedelmi
képvisel6 egyben megbizhatd is.

AZ EMPATIA LETREJOTTENEK FELTETELEI

Az E olyan készségeken nyugszik, mint amilyen
az 6nismeret és az onkontroll. Hanem ismerjiik
eléggé sajat érzéseinket (6nismeret), illetve nem
tudunk uralkodni érzéseinken (6nkontroll), akkor
nem vagyunk képesek felfogni mdsok lelkidlla-
potdt. Az E hidnya konnyen felismerhetd azéltal,
ha valaki az emberekre sztereotipidval reagdl,
ahelyett, hogy mindenkit egyedilényeknek tekin-
tene. Az E azt kivadnja, hogy sajdt érzelmeinket,
legaldbbis egy idére, félretegyiik azért, hogy tisz-
tan tudjuk venni a mdsik fél ,,addsat”. Ha ugyanis
asajat erGteljes érzéseink domindlnak, akkor érzé-
ketlenné valunk a mdsik fél jelzéseire. Ez az érzé-
ketlenség anndl nagyobb, minél nagyobb a két

fél kozotti emociondlis kiilonbség az adott hely-
zetben; példdul két dith6s ember egymads hulldm-
hosszan lehet, de egy dithos és egy szomoru mar
nem tud mit kezdeni egymassal.

Azok az emberek, akik tdrsas elszigeteltségben
nevelkedtek, nem voltak érzelmi tanitomestereik,
ezért nem gyakorolhattdk az E készséget. Empd-
tidbol az elsé leckéket a gyermekkorunkban a szii-
leinktd] kapjuk. E készségiink kialakuldsat és gya-
korldsat azonban akaddlyozza, ha betegek vagyunk.
Pszicholdgiai képességeink besziikiilnek, csokken
az E készségiink. Erthet6 tehat, hogy a munka-
szervezetnek ezért is érdeke, hogy a vezets egész-
séges, harmonikus személyiség legyen.

AZ EMPATIA ELKERULESE

A véllalati m(kodésben a kiilonboz6 szintd ve-
zet6k, de akdr egy csoportban dolgozok kozott is
vannak olyan munkatdrsak, akik azért mell6zik
az érzelmi tizeneteket, mert igy alehet6 legkeve-
sebbet kell tor6dnitik masokkal. Vannak vezetdk,
akik elfojtjdk a munkatdrsaikkal kapcsolatos ér-
zéseiket, mert igy legaldbb ezzel nem kell foglal-
kozniuk. Ez a taktika azért nem célravezets, mert
beképzelt, g6gos, jéghideg ember képében tlinik
fel azilletd, holott valéjdban nem az. Egyes veze-
tok rettegnek az empadtidtol, azt gondolva, hogy
az tallagysziviivé tenné Gket, és gatldlag hata sziik-
ségszertien meghozando szigoru intézkedések
megtételében. Annak ellenére van ez igy, hogy
egyébként megvan a képességiik az érzelmekre
val6 rdhangolddasra. Az E elkeriilésének vagyis
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2. dbra

atorddés elutasitdsdnak oka, hogy keményen tar-
tani akarjdk magukat valamilyen irdnyvonalhoz.
Megjegyzem, eza munkahelyen nem is feltétleniil
rossz dolog. Azok a vezetSk viszont, akik a dol-
gozok emociondlis sziikségleteire a kivdntnal
jobban figyelnek, sokszor a vallalat kivinalmainak
arovdsara -noha ez a mai véllalati viszonyok ko-
zOtt nemigen jellemzé -, tobbnyire gyengén tel-
jesitenek.

Ellenpéldaként emlitem - azaz a vdllalati ér-
dek tulzott el6térbe helyezését az egyénnel szem-
ben - azt az esetet, amikor illetékes vezet6k arrol
vitdznak, hogy egy az ipar szolgdlatdban negy-
ven évet eltoltott dolgozénak nyugdijazdsakor
megadjdk-e a fizetéssel jar6 hdromhavi felmen-
tési idot.

Ha tdl er6teljesen azonosulunk valakinek a sziik-
ségleteivel, abba a csapddba eshetiink, hogy
meértéken feliil fogjuk 6t tdmogatni a kozjo eset-
leges kdrdra (pl. jutalmazds, bérezés). Akik mel-
16zik az empadtiat, részint azért van, mert azt tart-
jak, hogy ennek nincs helye a vallalati, az tizleti
életben - rendszerint 6sszekeverik az empdtidt a
sPpszichologizdlassal”. Mdas vélekedés szerint
egyltt érezni az emberekkel annyit tesz, mint
egyetérteni veltik. Ha megértjiik valakinek a
szempontjait, ez nem azt jelenti feltétleniil,
hogy mindezt magunkéva is tessziik.

AZ EMPATIA FEJLESZTHETO

A feln6tt emberek kommunikdcios képességeik-
ben, viselkedéstiikben, érzelmi finomsdgban mar
ritkdn és keveset vdltoznak. Ennek az oka, hogy
afeln6tt ember lelki rutinok alapjdn él, amelyek-
t6l az dtlagember nehezen szabadul.

Az utébbi 50 év sordn Keriilt el6térbe az a felis-
merés, hogy a személyiség fejlédésen megy dt,
és ez jelentSsen fejleszthetd, kiildnosen, ha 6
maga is akarja. Nemzetkozi gyakorlat a vezet6k
pszicholdgiai fejlesztése, amelyekre f6leg cso-
portmoddszerek dllnak rendelkezésre.

Rogers szerint empdtidra mindenki képes, de
ez a képesség sokakban inaktiv vagy fejletlen,
ugyanakor gyakorldssal, tanuldssal fejleszthetd.
A modern ember dltaldban sajat céljaira figyel,
és az energidjdnak nagy részét az koti le, hogy sa-
jat viselkedési és kommunikdcios teljesitményét
ellendrzi. Piaget terminoldgidja szerint az ilyen
ember ,centrdl”, ezért nem jut energidja figyel-
ni a masikra vonatkozo érzelmi hatasokra, mds-
részt amunkatevékenységek megkovetelt gyorsa-
sdga miatt erre nemis jutidg, és ezenkiviil a napi
operativ teenddk elvonjdk a figyelmet. A tdlzott
rohands, aktivitds miatt az E benniink 1évg, ve-
link sziiletett képessége inaktivitdsba keriil. Emiatt
ydecentrdlni” kell ahhoz, hogy a médsik személy-
bdl felénk drad6 nonverbadlis informaciokat felis-
merjiik és arra megfelel6en reagdlni tudjunk.

Azt is mondhatjuk, hogy a személyes kapcso-
latidejére félre kell tenntink nézeteinket és érté-
keinket, amelyeket magunk szdmadra helyesnek
tartunk azért, hogy el6itéletek nélkiil kapcsoléd-
junk be amasik fél vildgaba.4+ A kozosséggel egytitt
érzett empdtia hidnya miatt a vezetd is kellemetlen
helyzetbe sodrédhat.

Veliink tortént, hogy tobb problémafeltaré csa-
pat egyidejd munkdja utdn értékels értekezletet
tartottunk, amelyen a csapatmunka irdnyitdsa-
ban és segitésében jartas egyik jol képzett facilitd-
tor értékeld beszédét a csapatmunka sordn elko-
vetett hibdk és hidnyossdgok felsoroldsaval kezdte.
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A csapatmunkdban nagyszdmu résztvevsk erre
szinni nem akar¢ tapsviharba kezdtek, kifejezve
ezzel rosszalldsukat - és a tények alapjan birdlo
vezet6t ,letapsoltdk” az el6adoi pulpitusrél agy,
hogy mondanivaléjdt abba kellett hagynia.
Az E fejlesztését onismeretiik érdekében is
igénylik és végzik.
Az E fejlesztésére tobb maéd is kindlkozik:
Atapasztalatok szerint, ha valaki felismeriaz E
altal elérhet6 lehetGségeket, ezzel felkelti ma-
gaban az érdekl6dést a jelenség irdnt, ami az E
fejlesztésnek az egyik lépése és egyben a leg-
egyszer(bb lehet&sége. A mdsik emberre valé
figyelés mdr énmagdban elindit egy bizonyos
fejlédést e téren. Erre utal példaul az a kiszolds:
»Mit tenne 6n az én helyemben?”
Aki elkezd foglalkozni az empdtidval, megfigyel-
heti, hogy a masik féllel folytatott beszélgetés
képben és hangban tujra felidézhetd. Ez azt je-
lenti, hogy van benniink ,magnetofon és kép-
magno”.
Csakhogy sok ember erre a felidézésre nem ké-
pes, ezért divatosak annyira azok a technikai

eszkozok, amelyek a kép és a hang visszaidézé-
sét teszik lehet6vé. A videdra felvett kommu-
nikdciot tobben is megfigyelhetik, és igy k6zo-
sen gyakorolhatjdk az empétiat. Utalok itt azok-
ra a készségfejleszt6 tréningekre, amelyeken
a Dunapack Zrt. szdmos dolgozoéja részt vett.
Vannak 6ndllo E fejleszt6 médszerek, valamint
olyan eljardsok, amelyek dltaldban a kommuni-
kdcios érzékenységet vagy képességeket fejlesz-
tik, amiben az E is bennfoglaltatik.s

Az empaétids képesség jelentésen novekedhet
a szakmai jdrtassdg, a tapasztalatok nyomadn. En-
nek a novekedésnek azonban korldtot szab az,
hogy az empadtids megértés idsigényes, ezenki-
viil farasztébb is, mint a rutinszerd viselkedés,
mivel az dtvett emocidk megterhelik a szemé-
lyiséget.

AZ EMPATIA SZINVONALANAK MERESE

A Zsoldos-féle kérd6ives vizsgalat egyik témako-
re az emberi tulajdonsdg néhdny fontosabb ele-
mére vonatkozik.6 A 15. kérdés az empdtidra kér-
dezr1d, vagyis arra, hogy valamely munkakor szem-
pontjdbél homogén csoportban dolgozék ho-
gyan latjdk munkatdrsaik empatikus megnyil-
véanuldsait, és egyben onértékeléssel mindsitik
sajat maguk empatikus képességét is otfokozata
skdldn, amit szdzalékra transzformalunk (T%).
A vizsgélati eredmények értékelése ramutatott
arra, hogy a munkacsoport egyes tagjai jelentGsen
kedvez6bben, mdsok a csapat értékitéleténél
gyengébben mindsitették empatikus képességei-
ket (1., 2. dbra). Noha a tagok szerinti min&sités
alapjdn a csoport empatikus készsége dtlagosan
82% teljesitményd, a csoport kdzvetlen fé6noke,
az egyéni teljesitmények dtlagoldsa alapjdn, 55%
szinten értékelte a csoport empatikus teljesitmé-
nyét. Avizsgalati eljards szabdlyai szerint, ha a tel-
jesitményszazalékra vonatkozé véleményeltérés
20%, illetve ennél nagyobb, akkor azt szignifikans-
nak tekintjiik, és a csoport tagjaival a személyek-
re torténd utalds nélkiil az eltérés okdt megbeszé-
1és atjan tisztdzzuk (3. dbra). AMITAREN- médszer
lehet&séget ad arra, hogy miutdn a csoport egyes
tagjai megismerték a sajat ,Emberi tulajdonsag”-
ukra vonatkozo csoporttdrsi és vezetSi véleményt,
az alacsonyabb szinvonalon értékelt tulajdonsd-
gaikra a felmérést kovetSen figyeljenek, és ma-
guk javitsdk az alacsonyabb T%-u tulajdonsag-
elemeket (4. dbra). A fejlédés eredményét egy
Gjabb felmérés eredménye teszi érzékelhetGvé.
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Az E az érzelmi intelligencia témakorébe tartozik.
Egyre inkdbb rdjoviink arra, hogy olyan munka-
helyi 1égkorre van sziikség, amely noveli a telje-
sitményt és az alkotokedvet, amelyben az tizleti
partnerekkel tartos, baratsdgos kapcsolat alakul ki.
Sokaig a munkahelyi és a munkéval kapcsolatos
érzelmeket a vallalati életbe nem odaval6, amun-
katélidegen, tulsdgosan személyes és megfogha-
tatlan tényez6nek tekintették, amely az irdnyitds
jozansagat, racionalitdsat kedvezétleniil akada-
lyozza. Eljartazonban azid6 az olyan felfogas felett,
amely az érzelmeket a munkdval Osszeegyeztet-
hetetlennek tekinti.

Az Eminden emberi egytittlét 1ényeges eleme,
de a vezets szdimadra kiemelten fontos jelent6ségd,
mert nem lehet a munkdjdban hatékony, ha nem
érti, hogy a munkatdrsai szdmdra mit tizennek.
A vezet6 ugyanakkor modellként szolgal a tob-
bieknek, és az empatikus megértést kell sugallnia
kovetendd moédszerként.” Ha egy vezets pozitiv
érzelmeket kelt, akkor mindenki tuddsa és lénye-
ge legjavét adja. Ezt a helyzetet nevezziik rezo-
nancidnak. Ha azonban az érzelmek negativ
irdnyba sodrédnak, akkor a munkahelyi 1égkor
disszonancidjdrol beszéliink, amely alddssa azo-
kat az érzelmi alapokat, amelyek az embert telje-
sitményre sarkaljak.

Az E az alapja azon térsas készségeknek, ame-
lyek a munkdban fontosak, nevezetesen:

mdsok tigyeiben val6 aktiv érdekeltség és érzé-

seiknek megértése alapjan segitségnyujtds;

érzékenység masok képességeinek tdmogatdsa-
ra, észrevéve és méltanyolva masok erdsségeit
és teljesitményeit, tovabblenditve §ket (coach-

ing) olyan feladatok megolddsara, amelyek fej-
lesztik a dolgozék képességeit;

az ugyfelek igényeinek felismerése és kielégi-
tése;

tdjékozodas és eligazodds a szervezeten beliili
tarsas viszonyokban, értékelve az érzelmi in-
telligencia esetleges alacsony szinvonaldnak
a kozosségre és a munkateljesitményre gyako-
rolt kedvezétlen hatdsat.
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