e ) ) N
LLALKOZOI

| SIKER KLUB

EQ
ERZELMI INTELLIGENCIA A
MUNKAHELYEN

Dr Farkas llona i
Human Achievements HUMAN V

ACHIEVEMENTS




How Psychologists Define Intelligence

<A

The ability -
to learn

The ability to
recognize problems

AZ INTELLIGENCIA

The ability to
solve problems

A e

- Hagyomanyosan az intellektualis intelligenciat
tekintették intelligencianak, (verbalis
gondolkodas, matematikai gondolkodas,
kreativitas, - altalanossagban az informacio
felfogasanak vagy eszlelesenek kepessege, es
tudaskent valo elraktarozasa)

- az IQ (intelligencia hanyados) és a sikeresség
kozott gyenge korrelacios kapcsolatot talaltak




E.Q. LQ.

ERZELMI INTELLIGENCIA

A korabban (pl. Thorndike és Stein, 1920-35:
,Szocialis/tarsas intelligencia’) altalanosan
.emberi készségeknek” definialt téenyezok
pontos felmérésevel es meghatarozasaval
jott létre az Erzelmi Intelligencia fogalma

(Mayer és Salovay1990




Az erzelmi intelligencia az a kepesseég,
melynek birtokaban valaki kepes ...

(Mayer-Salovay 1990)
v' észlelni, felismerni és kialakitani az
érzelmeket, azert, hogy ezzel a megertest
segitse

v tudatositani az érzelmeket

v tudatosan szabalyozni az érzelmeket

OOOOOOOOOOOOOOOO

v hogy ezaltal = =[S RS,
elésegitse az érzelmi és |
intellektualis fejlodést
és az alkalmazkodast




MAYER-SALOVEY MODELL

Az érzelmi intelligenciat négy f6£\ [,
teruletre osztjak: “

1.képesség az erzelmek pontos
érzékelésére

2.képesség a gondolkodas
érzelmek segitségével vald
eloremozditasaban

3.kepesseg az erzelmek
jelentésének megertésére

4.kepesség az erzelmek
kezeleseére




Forrest Gump ... videé N W
Egy enyhen
debilis
flatalember

fenyes tarsadalmi
karriert fut be!

1Q + EQ=Siker




Eric Fromm: A szeretet muveészete /idézet

* A gyerek szamara 8-10 éves koraig a
szeretet kizarolag azt jeleneti, hogy ot
szeretik. A gyerek eddig a korig hale
és vidaman elfogadija, hogy szeretik.

* A gyerek fejlodesenek ezen a pontjs
egy uj erzes szuletik,

* az, hogy az ember a sajat FROMM
teVé ke nySégével sze retetet tud A szeretet miivészete
létrehozni.

, A szeretet nem csupan muivészet, hanem a sz0 igazi értelmeben
mesterseg is, amelyet életgyakorlatokban sajatithatunk el."




EQ DEFINICIO

Ha képesek vagyunk
magunk €s masok
érzelmeit felismerni,

onmagunkat motivalni,

erzelmeinkkel
magunkban és emberi
kapcsolatainkban
megfeleléen banni.

Mentalis kepessegek,
szemelyiségvonasok,
tarsas kompetenciak
egyuttese.

Daniel Goleman: Erzelmi

Intelligencia a munkahelyen 1995

Tévhitek

....................

@ iﬁ\\ rx\

kedvesség <> konfrontacio

,kiereszteni a g6zt”, <> érzelmekkel
banni tudas

N6k EQ > Férfiak EQ — de az
egyének kozti kulonbség nagyobb

NOK: nagyobb érzelmi tudatossag,
tobb empatia, jobb tarsas készségek

Férfiak: magabiztosabbak,
optimistabbak, konnyebben
alkalmazkodnak, jobban tlrik a
stresszt

Tanult, fejlesztheto, életkorral no!

AAAAAAAAAAA



I1Q Scores

AZ INTELLIGENCIA MERESE

- Hagyomanyosan az IQ-val torténik (ember logikus
gondolkodasi es problema megoldasi képessege:
intelligenciabol mit képes megeérteni, hogyan képes azt
beilleszteni a viselkedesébe, problema kezelési modszereibe, a

kilvilaghoz valé alkalmazkodasaba)
. Az EQ (Erzelmi Intelligencia Hanyados) mérése:
— Képesseg alapu méresek (Mayer es Salovay)
— Onértékelésen alapuld mérések (pl. EQ Map, Bar-on)

— Un. 360°-0s mérések (tobbiranyu értékelésen alapuld
merések)




EQ — érzelmileg kompetens ember portreja

* Feladat 2 csoport




ERZELMI KOMPETENCIAK




ERZELMI — SZEMELYES KOMPETENCIAK

hogyan tudunk magunkkal banni

érzelmi tudatossag, pontos

En-tudatossag énértékelés, dnbizalom
(Erzelmeink hatasanak felismerése)

onkontroll, megbizhatdsag,
lelkiismeretesség,

Onszabalyozas alkalmazkodo-kepesseég,

Innovacios keszseg

(kezelni tudjuk belsé allapotainkat)

teljesitmeény-vezéreltseg,
On-motivaltsag | elkdtelez6dés, kezdeményezés,
optimizmus (Cél elérése)

Consortium for Research on Emotional Intelligence in Organizations




SZEMELYES KOMPETENCIA 1

ENTUDATOSSAG

Erzelmi tudatossig
e Tudjik, milven erzelmet élnek at és miert
e Felismerik a kapcsolatot erzelmeik és akdzdtt, amit gondolnak, tesmmek és mondanak

e Felismerik, milven hatassal vannak érzelmeik a teljesitmenviikre

e Tisztaban vannak ertékeikkel és céljaikkal

Pontos onértékelés

e Tisztaban vannak erossegeikkel és gvengeségeikkel

e FEeflektivek, tanulnak tapasztalataikbol

e Nvitottak az Oszinte visszajelzes, az 1) kilatasok, a folvamatos tanulds és dnfejlesztés
irant

e FERendelkemek humorerzekkel, van elkepzelésiik a jovojiikrol

~ Onbizalom
e Onbizalmat sugdromak megjelenésiikkel, _ érezhett a jelenlétiik”
e Keépesek népszeritlen nézeteket is hangoztatni, az igazsag kedveert  kilogni a sorbol”™

e Daiantésképesek: bizonvtalan, stresszes helvzetekben is tudnak jozan itéletet alkotni




SZEMELYES KOMPETENCIA 2

ONSZABALYOZAS

| Onkontroll
e Jol kezelik impulziv és stresszkeltd érzelmeiket
e Emberprobalo pillanatokban is dsszeszedettek, deriulatok és rendithetetlenek maradnak

e Nvomas alatt is képesek tisztan gondolkodni és Gsszpontositani

Megbizhatdsig

e FEtikusan cselekszenek és gvanu felett allnak

® Bizalmat gerjesztenek magbizhatosaguk es hitelessegiik réven

o Beismerik sajat hibaikat és nyiltan szembeszegiilnek masok etikatlan cselekedeteivel

@ Hatarozott, elvi alapokon nvugvo allaspontot képviselnek meg akkor is. ha ezek a nezetek

nepszeritlenek

Lelkiismeretesség
o Elvégzik amit vallaltak és megtartjak igéreteiket
o Felelosnek tartjak magukat cselekedeteikert

e Munkijuk soran szervezettek és kériltekintoek




SZEMELYES KOMPETENCIA 2

ONSZABALYOZAS

Alkalmazkodas

o Koinnveden megbirkomak tobb egvideju feladattal, képesek valtoztatni teendoik
fontossagl sorrendjén, gérdilekenven kezelik a nagy valtozasokat is

o Viselkedesiiket és strategiaikat a gvorsan valtozo kérilménvekhez igazitjak

¢ Rugalmasak a kiilénféle térténések megitélésében

Innovicié

o Uj Gtleteket meritenek a legkiilonfélébb forrdsokbél
e FEredeti megoldasokat taldlnak a problemakra

. U] szeru Otleteik vannak

e Eredetinezopontbol tekintenek a dolgokra és kockazatvallalo gondolkodas jellemzi oket




SZEMELYES KOMPETENCIA 3

MOTIVACTO

Teljesitmenymotivacio
» Fredménvorientaltals, motivaltals ceéljails elérésére és noyvanakloor a szabalvol betartisara
o Osztonzd célokat tiiznek ki maguk elé &s kiszamitott kockazatot vallalnak

e Altivan keresik a bizonytalansagukat cskkentd informacidt, megtalaljak a fejlodes

lehetdsegmet
o DMeocianuljalk fejleszieni teljesitmentiiloet
Elkiitelezettsés

& Keésrelr Jldozatot horni a magasabb srermvereti célok érdelcében
e Atlatjik a hosszil tava célokat
= A donteshozatal soran figvelembe veszik a csoport alapéerteloeit

= Aldivan keresik a csoport feladatanak teljesitéschezr wvezetd lehetdscgeloet

Kerdemenyverdliésrséo
Eé&szelt megragadni a felmeriild lehetosegelet
Thalteljesitilke a kitii=zdtt calt

« Fligarodnalr a bilrolkracia Ntvesstdjeben, &s ha a feladat érdeleel meglkivanjalk, megsreoile
a srabalvoloat

= Segitensk masolcat a rendlkeiviili erdfesziteseket igenvld wvallalkkozasaikban

Optimirnims
Eitartanal celjailk mellett az alcadalvol &= nehersegelr elleners is
Inkabb sikerorientaltal. mint adarclkeriilok

& A lmdarcot —a megvaltortathatd — kdrmilmenvyvelmelr tulajdonitjalc, nem pediz =sajat
sremelves hibaikmalk




ERZELMI — SZOCIALIS KOMPETENCIAK

Empatia, szolgaltatas-orientacio,
- masok fejlesztésére vald
Szocialis "y . (s
. érzékenyseg, a sokféleseg
tudatossag . s .
elfogadasa es kezelése, szervezet-
politikai tudatossag
Befolyasolas és hatékony
o kommunikacio, valtozas-segites,
Szocialis konfliktus-kezelés, kapcsolat
[Tarsas épités, egyuttmiikodés, csoport-
keszsegek képesség
(masokbdl az altalunk kivant viselkedeést valtsuk
ki)

Consortium for Research on Emotional Intelligence in Organizations




SZOCIALIS KOMPETENCIAK

EMPATIA

Alasok megertese

Figvelnek az érzelmi jelréselire és meg tudnak hallgatni masoleat
Masok latasmodja iranti érzekenvseget mutatmall, megertik e perspektivalat

Masok sziiksegleteinek s erzéseinek megertése alapjan nyujtanalk segitseget

Alasok fejlesztese

e Eszreveszik és méltanvoljak masok erdsségeit és teljesitménveit

o Hasmnos visszajelzeéseket adnalk, &s azonositani tudjak az emberelk fejlodes: szilksegleteit

e Utmutatist nyiijtanak, tovabblenditenek és olvan feladatokat adnak, amelvek igénvbe
wveszik és fejlesrtik a dolgozdk képességeit

Klienskizpontasag

o MNlegertik az ligvielek 1genveit, s ezekhez 1gazitjak a szolgaltatasokat wvagyv termekeket

& Keresik annalk mddjait, hogyan lehetne ar ligyfelek elégedettségét és a cég iranti
elicHtelezettseget gyarapitant

® Srzivesen ajanlanak fel a helyzetnek megfelelo segitseget

e Agziigyfel perspektivajat oly modon teszik magulkeva, mint egy bizalmat elvezo

tanacsado

A sokszinuseg ertekelese

Respeltalni mudnak mas-mas kdzegelkbol erkezett embereket &s jol tudnak viszonyulni
hozzajulk
Eltero vilagszemleletek irant 1s megertest tanusitanak, s erzekenyek a csoportok kozdtn

kiilonbsegekre




EQ Teszt

Rendsreresen poritivan gondolkodom rmagamnl

Tahbmyire optimista vagyok

Mai okol problémdal nemet mondanam az embarsknek, &1 Girintén megindakalnorm &
dontésemet

Idit szdnok arra, hogy felfogjam, s reagiljak masok pozitiv vissza|elzéseire

Magyon ritkan — ha egyaltalin- hibdztatok mdsokat

Mem kerlildm el a konfliktusokat, hanem asszertiv, pozitiv hozzaallassal fordulok feléjik

Ritkdn — ha egyaltalan- kritizalom a fizikai kinéretemat
Ritkamn - ha egydltalan- kivanom, hogy barcsak masvalaki lehetnak
Osszpontszam: (maximum: 40)

Gyakran gondolok jot a tibbi emberrdl

Ritkan, vagy soha nem kritizélok masokat azert, amilyen a szemelyisegik —a kritikat
inkdbb a viselkedéslikre fokuszalom

Mem pletykilok hires emberekrdl, emlékertetem magam, hogy nem is ismerem dket
Rendszeresen dicsérek masokat a szemelyes tulajdonsagaikert és a cselekedeteikert
egyarant

Ritkdn vagy soha nem itélkezem masok felett, és nem cdmkézem Sket |5 vagy Jrossz”
embernek

Amikor valakivel nem érek egyet, akkor a cselekedeteit &5 a véleményét kritizdlom, és
nem a személyére teszek megjegyzéseket

Ritkdn, vagy sosem kritizdlom mdasok kilsejét

Mindenkinek inkabb az erdsségeit figyelem meg, mint a gyengeségeit

Ossrpontsrdm: (maximum 40)




Rendszeresen odafigyelek az érzéseimre
14l tudok figyelni a testemre, &s megértem, miért &rzek fajdalmat, feszlilseget vagy
mas negativ fizikai tonetet a testemben

Ugy wélem, az érzelmek éppoly fontosak, mint a raciondlis gondolatok

Tisztaban vagyok azzal, hogy miként dzen felém a testem = |6 &5 rossz érzéseket
egyarant

& dintéshozdsban gyakran tdmaszkodom az intuicidmra

Remdszeresen reflektilok a cselekedeteimre, &5 megvizsgdlom, miként éreztem magam
a cselekves folyamdn

Tudom, hogy miként jelennek meg a testemben az ilyen érzések, mint dah, boldogsag,
szomorusag, felelem, lelkiismeret-furdalas

A hiozzam kozelallak dgy jellemeznansk, mint egy erzelmi tudatossaggal bird szemalyt,
akl gondo=san odafigyel amra, hogy a teste milyen pozitiv &s negativ érzelmeket fejez ki

Dsszpontszdm: [masdmum 40)

Rendszeresen odafigyelek a tobbi ember érzéseire
Jol tudok masokra figyelni, és ritkan szakitom Oket félbe

Tabbnyire tudatosan figyelem a tobbiek testbeszédét

Rendszeresen érdeklSdom maidsoktdl, hogy mit éreznek

sok nyilt kérdést teszek fel az embereknek, mert Ugy hiszem, ezdltal jobban
megismearam ket

Tobbnyire észreveszem, ha valaki valami miatt kényelmetlendl érzi magat, akkor is, ha
nem szl

Alaposan odafigyelek arra, milyen szavakat hasznalnak az emberek, és észreveszem, ha
olyan érzelmi kifejezéseket haszndlnak, mint pl.: a ,mindig”

Altaliban észlelem az emberek hangerejének, hangszinének és hangsulydnak viltozdsit,
&s megvizsgalom, hogyan fejezi ki a hangjuk az érzelmeket

fissrnnntsram: [masimom 401



MILYEN ELVARASAIK VANNAK A KORSZERU
NAGYVALLALATOKNAK?

- Belulrol motivalt, egyuttmikodésre, folytonos
valtozasra és tanulasra kész csapatembereket
szeretnének

* Optimista és sikerorientalt munkatarsakat, akik
képesek és akarnak magas szin onalon
teljesiteni




INTELLIGENCIA ES A CSOPOR

« Magas intellektusu személyek, egyeni feladatkent,
magasabb szinvonalon kepesek megoldani egy
problémat mint alacsony intellektusu tarsaik

« Apollo szindroma: ha magas intellektusu csoportot
hozunk letre, tapasztalat szerint gyakran gyengebb
eredmenyt ernek el, mint az alacsonyabb, mtellektusu
csoportok (Meredith Belbin kutatasai)

nehezen iranyithatdéak, meddo vitakra
hajlamosak, a dontéshozatalban nehézkesek ‘3

tul nagy hangsulyt fektetnek az elemzeésre

tagjai kizarolag személyes meggyozodesuk

alapjan ohajtanak cselekedni, tekintet nélkul .@\ &
arra, hogy allaspontjukat elfogadjak-e a
tobbiek

1A




HATEKONY CSOPORT

& Vilagos célok: A jovOokeép, kuldetés, cél vagy feladatkijelolés
megtortént és mindenki elfogadta. Cselekvési terv seqiti a
megvalositast.

& Formalitasmentes léegkor: A legkor egyre kevésbe formalis,
inkabb kellemes, nyugodt, nincs feszultség, az unalom jelei nem
mutatkoznak.

& Jellemzo a részvétel: Sok a megbeszélées, mindenkit
batoritanak a kozremikodeésre.

& Helyt kap a meghallgatas: A tagok hatékonyan alkalmazzak
az aktiv meghallgatas technikait: kérdeznek, ujrafogalmaznak,
osszefoglalnak.

& Jellemzo a civilizalt egyet nem értés: A csoport elfogadja,
hogy vannak eltérd nézetek, de ezeket nem nyomjak el, nem kerulik
ki, nem bagatellizaljak.



HATEKONY CSOPORT 2

<& Fontos dontések esetén a célt tartjak szem elott: de nem a
mindenaron valé egyhangu dontés, hanem a szabad
vélemeénynyilvanitas alapjan. Elkerulik a formalis szavazast, vagy a
konnyl kompromisszumok keresését - konszenzust igyekeznek
elerni.

« @ A kommunikacié nyitott: A teamtagok nem félnek véleményuket,
érzéseiket kimondani a feladattal és a csoport mikodésével
kapcsolatosan.

« @ A szerepek tisztazottak: Az egyes teamtagok szerepeivel
szembeni elvarasok vilagosak. Amikor cselekedni kell, egyertelmi
feladat-megjelolésre kerul sor, amit az érintettek elfogadnak és
végrehajtanak. A munka tisztessegesen el van osztva a tagok kozott.




HATEKONY CSOPORT 3

°* & A vezetés megosztott: Bar a teamnek van formalis vezetdje, a
vezetesi funkciok id6rél idére gazdat cserélnek, a csoport igényeinek,
a korulményeknek fliggveényeben. A formalis vezetd mintat ad a
megfeleld viselkedésbdl és pozitiv kozos normakat alapoz meg.

« < Figyel a kuls6 kapcsolatokra: A team id6t szan a kuls6
kapcsolatok apolasara, er6forrasok mozgodsitasara és a szervezet
vagy kornyezet mas csoportjai felé a megbizhatésag sugarzasara -
természetesen nem csak a szavak szintjén.

« & A sokszinlség jellemzi 6ket: A teamtagok sokfélék. Masok
alkalmasak a célok kijelolesére és a megbizhato vegrehajtasra,
masok a folyamatok kitalalasara és ellen6rzésére.

« @ Van onértékelés: |dénként a csoportnak meg kell allni, hogy
ellendrizze hogyan is mikodik, és mi akadalyozhatja a
hatékonysagot.




EQ MERESENEK MODSZEREI

- Onértékelés (self report) tesztek

 360-fokos tesztek részben az onismeretre,
reszben pedig arra a tényre épulnek, hogy a
korulottunk €lo emberek is kialakitanak egy kepet
érzelmi intelligenciankrol.




IQw

AZ EQ FEJLESZTESI MODEL Iz

* Ismerd meg onmagad! (Az érzelmi Iin
ABC-je, alapérzelmek és felis
gondolatok, érzelmek és cselekve
gondolati, érzelmi és cselekvési mintain
felismerése)

« Valaszd ki u onmagad! (a kovetkezetes
gondolkodas alkalmazasa, allando ertekelés és
ujra valasztas, elkotelezodes a bels6 motivaciok
irant, optimizmus)

 Add onmagad! (empatizalj, kotelezd el magad
nemes celok irant

« Tarsas kompetenciak fejlesztése
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Egy ember minél inkabb képes onmagaban és
masokban is a pozitiv érzelmek kivaltasara, annal
magasabb erzelmi intelligenciaval rendelkezik!

Az erzelmi skala

Gondolatok

Elegedett vagyok
Elfogadott vagyok

Képes vagyok ra

Jol vagyok

Talan meg tudom csinaini
Nem bantok senkit

Nem érdekel

Kétsegeim vannak
ltélkezem

Nem akarom ezt
Sziikségem van/akarom
Nem vagyok ra képes
Elrontotam, rossz voltam

kitagul4s

Erzelmek

Osmvatat xups ,
yzeretet, griekesseqd

Hala

Szenvedélyesség

Optimizmus
Elégedettség
Remenykedés
Semlegesség
Unalom/apétia
Pesszimizmus
Bilszkeség/dojfosség
Diih, harag
Sévargas, irigyseg
Depresszio
Biinds vagyok




Erzelmi Intelligencia és a kommunikacié

* A csoportok eredméenyessegében tapasztalt
kulonbséget kommunikacio eltéro
hatekonysaga okozta.

« Ott volt hatekonyabb a kommunikacio, ahol
nagyobb volt az egymasra és onmagukra valo
figyelés, ahol a tagok motivaltabbak voltak a
csoport céeljainak megeértésére és a kozos
cselekveésre.




Ha a szervezetben dolgozok kéepesek
észlelni, felismerni és kialakitani az
érzelmeket, akkor

© © N o O bk ODbdhPE

=
o

melyek és tamogatoak a munkatarsi kapcsolatok

a vezetes érzekeny az alkalmazottak problémaira

a vezeteés és az alkalmazottak kolcsonosen tamogatjak egymast
felismerik a valtozassal szembeni ellenallas okait

készek a valtozasokra

jol menedzselhetbek a valtozasok

fontosnak tartjak a munkaval valo elégedettséget

érzekeny a partnerek (vevok, szallitok) problémaira

figyelnek a munka é€s maganélet kiegyensulyozottsaganak
tamogatasara

. felel6sséget éreznek munkajukeért, természeti és tarsadalmi

kornyezetukert



Ha a szervezetben dolgozok képesek
tudatositani az érzelmeket

1. olyan modszereket alkalmaznak, amelyek batoritjak a
problémak felszinre keruléseéet

2. olyan modszereket alkalmaznak, amelyek nyilt kommunikaciot
eredményeznek

3. beszeélnek a problemakrol, és nem soporik azokat a sz6nyeg
ala

4. olyan modszereket alkalmaznak, amelyek a legtobb eselyt
biztositjak a problemak erdemi megoldasara

5. olyan modszereket alkalmaznak, amelyek garantaljak a celok
megertéset

6. olyan modszereket alkalmaznak, amelyek feltarjak az
alkalmazottak munkahellyel kapcsolatos beallitodasait




Ha a szervezetben dolgozok kepesek
tudatosan szabalyozni az érzelmeket

-

odafigyelnek az alkalmazottak fejl6désére
rendszeresen értékelik az alkalmazottak fejlédését
épitenek az alkalmazottak onallo felelésségére

nem alakulnak ki szélséséges érzelmi konfliktusok
segitik a konfliktusok megoldasat

elfogadott és tamogatott a sajat hibakbdl valo tanulas
torekednek a kolcsonosen elfogadhato célok kitizésere
fontosnak tartjak a célok megértesét

vilagosan latjak sajat jovljuket, és optimizmussal
tekintenek a jovobe

10.rendszeresen e_rtekellk az alkalmazottak szervezeti
célokhoz valo viszonyat

11.tamogatjak az alkalmazottakat a munka es maganelet
egyensulyanak fenntartasaban
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Klimateszt eredménye

SZERVEZETI KLIMA TESZT

Kérdoéiv alkalmas arra, hogy egy adott szervezeten o Valaszok
beliil a bels6 klima jellegzetességeit felmérje és 10
arra vonatkozé értékelést adjon.
A szervezetben dominalé vezetési, iranyitasi .
kultarat vizsgalja ugy, hogy a miikodés belsé '
akadalyait diagnosztizalja. OSSZESITETT
Egy-egy kategoria a maximalisan elérhetd szavazatok hany szazalekat kapta
gyénifejibdés hianya
Rossz glismeresi rendszer
Homalyo$ calkitlzésak
Gyenge Jtanpatlas neviles
hytelen vezepasifilozofia
12 bels, iranyitasi Grange safsiimitadis
problémakort lehet :I""“‘““““:'_“fi _
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Gyengd kepzes
mmegfeleld iflanyitas
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Merm megfeldit munkaerd
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Hipotezisek

ilient

Emotional T
Intelligence
]

D

- ha egy szervezetben emberek
mukodnek, akkor a szervezetr
éppen ugy merheto az ‘
intellektualis és érzelmi R oo
intelligenciaja, mint a
szervezetben dolgoz6 emberekeé

0 ssousiomN
Shoypduia

« a szervezet érzelmi intelligenciaja
a szervezet kommunikacios
gyakorlataban és mukodeési
modjaban nyilvanul meg
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