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1. AZ UGYFELSZOLGALATI KOMMUNIKACIO
ALAPJAI

1. Az ugyfélszolgalati munkakorok fajtai,

klasszikus ligyfélszolgalati feladatok

Az Ugyfélszolgalat az Ugyfél és a szolgaltatd talalkozasi pontja, akar ténylegesen, fizikailag, akar atvitt érte-
lemben. A szavak értelmezésével is megtudhatjuk, hogy mit foglal magaba az tgyfélszolgalati munkakar.

Ugy - az embereknek azon érdeke, amire megoldast keresnek az tigyfélszolgalattal térténé kapcsolat felvé-
tel soran.

Fél - Az lgyfél és az Ugyintézd kapcsolatban az egyenjoglsagra és mellérendeltségre utal, valamint arra,
hogy két fél egytttmikodése alkot egy egészet az ligy megoldasa soran

Szolgalat - segitségnyujtas, szolgaltatas, tdmogatas a kozosség érdekében.
Ugyfélszolgalat természetesen nem létezik tigyfél nélkul.

Az tgyfélszolgalat a szervezet olyan egysége, mely szakmai segitséget nyuijt, illetve tanacsokat ad az Ugy-
feleknek vagy a felhasznaldknak. Az ugyfélszolgalat (angolul helpdesk) célja az informacio- és a segitség-
nyujtas.

A kozigazgatas fejl6dése miatt jogos a kérdésfeltevés, hogy miért az elektronikus Ugyintézés fejlesztésével
és térnyerésével egy id6ben beszéljink korszer( tgyfélszolgalatrol? Az idegbrl sorban allas helyett a vir-
tudlis hivatalok kertlnek el6térbe és lassan lejar az a korszak, amikor az Ugyfeleket a hivatalok ,magukhoz
rendelik”.

Az Ugyfélszolgalatnak nagy jelentésége van azonban olyan tgyekben, melyek intézése személyes kommunika-
ciét igényel, valamint segit eligazodni a bonyolult szamitégépes rendszerekben. A mai modern kézigazgatas-
ban egyre jobban terjednek az elektronikusan igénybe vehetd szolgaltatasok, azonban még mindig akadnak
olyan Ugyfelek, akik szivesebben kommunikalnak él8 emberekkel, mint szamitégépes rendszerekkel, valamint
az egyedi problémakra is nagyobb sikerrel kinal lehet8séget a humanerdvel mikodtetett tgyfélszolgalat.

A gazdasagi kdrulmények valtozasaval a piaci kommunikacio is valtozott, az ligyfelek és vasarlok, a szolgal-
tatast igénybe vevd személyek egyre inkabb érvényesiteni akarjak széleskor( jogaikat. A kommunikacios
lehet8ségek a technika fejl6désével gyarapodtak, és felgyorsult az informaciocsere. A konkurenciak meg-
jelenésével az Ugyfelek kore felértékel6dott, a sikert pedig az elégedett Ugyfél jelenti. A figyelem az Ugyfe-
lekkel valé kapcsolattartasra, kiszolgalasra, kommunikaciéra iranyult, mert a tapasztalatok alapjan ez nagy
mértékben jarult hozza az Ugyfelek elégedettségéhez és valasztasukhoz, a piaci sikerhez. Fontos feladat,
hogy az Ugyfélszolgalatokat kozelitsik az emberekhez, és az Ugyfélszolgalati feladatok ellatasat egy kulén
szakmaként kezeljuk.
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A legtdbb vallalat, cég, szervezet mikddtet Ugyfélszolgalatot, melyek segitséget nyujtanak az Ugyfeleiknek a
termék vagy szolgaltatas megismerésében, illetve a problémakezelésben. Ezek altalaban honlapok, e-mailek
vagy dijmentesen hivhaté telefonszamok.

Kozonségérzékeny munkakoroket toltenek be azok, akik az Ggyféllel kozvetlen kapcsolatba kertlnek, mert
az 8 munkajuk és viselkedésik hatarozza meg leginkabb a vallalatrol, cégrél, hivatalrdl, szolgaltatérél kiala-
kuld véleményt és az Ugyfél elégedettségét.

Az lgyfélkézpontisag megvaldsitasdnak a megoldasa elsésorban a munkatarsakban rejlik. A cég
vezetésének azt kell elérni, hogy a munkatarsak ugy kezeljék az tigyfeleket, hogy tisztaban legyen
az ugyfelek elégedettségnek és a velik valé kapcsolat fontossagaval.

A hosszu tavu, kdlcsdnos elbnyodkdn alapuld Ugyfélkapcsolatok megvaldsitashoz a partnerség és a bizalom
kialakitasa els6dleges.

Az Ugyfélszolgalat leginkabb ,front office” (azaz el6térben |év8) tevékenység, 6sszekdtd kapocs a szervezet
és az ugyfél kozott.

Az Ugyfeleknek szerteagazd és nagyon egyéni kérdéseik, kéréseik vannak, melynek megoldasahoz az ugy-
félszolgalati munkatarsnak egy atfogo, széleskorl tudassal sziikséges rendelkeznie. Mindezek hatasara az
Ugyfélszolgalati munkatarsa nagy cégek és kozigazgatasi szervezetek egyik legfontosabb szerepl6jévé valik.
O testesiti meg a szervezetet, az gyfelek szdmara. Az & képességei, megjelenése, viselkedése, hangulata
alapjan itéli meg az lgyfél a szolgaltatas min&ségét. Nagy hangsulyt kell ezért fektetni az Ggyfélszolgalati
munkatarsak képzésére, kompetenciainak fejlesztésére, hogy szakmailag felkészulten, rutinosan, kreativan
tudjak végezni a munkafolyamatokat, alkalmazni a technikai eszk6zdket, rendszereket. Hatékonyan kezeljék
a kommunikacios problémakat és a munkaval jaro6 stresszhelyzeteket.

Az Ugyfélszolgalati munkakdrbe leginkabb az Ugyfelek problémainak kezelése, a szervezet termékeihez és
szolgaltatasaihoz kapcsolodo tajékoztatas tartozik. El6fordulhat, hogy 6ssze kell gydjteni és elemezni az
ugyféladatokat, fel kell venni vagy épp frissiteni a tarolt informacidkat. Ez torténhet személyesen, telefonon,
online chat funkcidval, vagy hivatalos levelezéssel.

A munkakoroket tobbféle modon lehet csoportositasani az Ugyfélszolgalaton. Az alabbi tablazat a csoporto-
sitas egyik lehetséges formajat tartalmazza:
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SZEREPOSZTAS — UGYFELSZOLGALATI MUNKAKOROK

Munkakdrok

A munkakérdk tartalma

Ugyfaiszoigalati
munkatars (stabil)

A7 gyfelszolgalat irodakban, kdzvetlenil az
tgyfeleklkel foglalkozd munkatars, részben dnalldan
Ugyet intéz, részben Ugyintézest kdzvetit, kiszolgal

Ugyféiszoigalati
rmunkatars fmobil)

Az lgyfelekhez helyszinre, specialis fogaddhelyre
lakasra latogatd Ogyintézd, megfelsld felszerelessel,
amely lehetdveé teszi ahelybeni kiszolgalast, intezést

Helpdesk munkaltars

Szemelyesen vagy telefonon, weben keresztil azonnali
segitséget, megoldast nyldjtd, intézkedd Ogyfélszolgalati
munkatars adott Hgyekiben

Ugyfalvednok

AT gyfelnek seqitd, erdelkeben eljard, az lgyintézest
ellenérzd, seqitd intézmenyi munkatars, feladata
elsbsorban kiszolgalasi mindség garantalasa

Fanaszigyintezi

AT loyfelpanaszok felvétele, tovabbitasa, az elintézés,
intezkedes kivetése, a panaszok nyilvantartasa,
feldolgozasa, elemzése

Ugysegéd (IT-mentor)

A7 (gyfel segitése a hagyomanyos es kiléndsen az
elektronikus, haldzati igyintézes megismertetéseben,
betanitasatan, hasznalataban

Tajgkoziato, eligazifo

A7 Qgyfel tajekoztatasa arrdl, hogy mit, hol és hogyan
kell elintézni, dsszekdti az gyfelet és az
ugyfélkiszolgald, Hgyintézd munkatarsat

Telefonos, webes
tajekoziato

Telefonon, weben erkezd kerdesekre — kildnidsean
hivaskizpontokban — valaszol a meglevd tudasbazis
felhasznalasaval, ] kérdesekben szakeértbhdz fordul

Levelezl thagyvomanyos)

Hagyomanyos leveleket fogadja, megfeleld informacidlk
&s valaszok beszerzésével azokat irashan
megwalaszolja, szikseg eseten idegen nyelvil forditasrdl
qondoskodik

{evelezd fon-ling)

Elektronikus leveleket, webes megkereseseket fogadia,
megfelzld informaciok és valaszolk beszerzéseve|
azolkat irasban megvalaszolja, szikség eseténidegen
nyelv forditasrdl gondoskodik

A kilonbazd csatornakon érkezd Ogyiél-
megkereséseket célberendezések tAmogatasaval

Kapcsolatkezelh fogadja, dsszehangolja, megfeleld helyre tovabhbita,
nyilvantartja, az idében elkilonild valaszokat az
ugyfélhez tovabbita

Segédszoigalati {faz Ufggf,ffelk'lszolgalasi Seggdszglgaltatasalt (pl.fertekmkk

pems arusitas, fényképezés, masolas, rendfenntartas)

helyben bizositja, gyakran kapcsolt munkakdrékben
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Melyek azok az ligyfélszolgalati tevékenységek, amelyek kéré a munkakdrék csoportosulnak?

Ugyfélképzés (ismeretterjesztés), Ugyfélkutatas, tajékoztatas, aktudlis ismeretek karbantartasa, tigyfélkon-
taktus menedzsment (jelzések fogadasa), Ugyfélkiszolgalas, Ugyintézés (részfeladatok vagy érdemi dontés),
ugyfélkapcsolati menedzsment (Ugyfelek kezelése, nyilvantartasa), ugykovetés, figyelmeztetés (hataridok,
lehet8ségek, visszaigazolasok), panaszkezelés, vev@szolgalat, tgysegédlet (segédszolgaltatasok, posta, ma-
solas, ki-befizetés), ugyfélszolgalati feltételek biztositasa (kapcsolati csatornak biztositasa, Uzemeltetése),
dgyfél-kommunikacié (a csatornak fenntartasa), ugyfélszolgalati termék el6allitasa (prospektus, nyomtat-
vany, hirlevél), elégedettség-vizsgalat, informaciogyljtés, elemzés.

Az ugyfélszolgalatok tevékenységének csoportositasa az ugyféllel torténd kapcsolatba 1épés formaja alap-
jan:

- Bejové ugyfél megkereséseinek fogadasa:

Az Ugyfelek altal inditott, kezdeményezett tranzakciérdl, kapcsolatfelvételrél van szé. Az tgyfelek legfonto-
sabb elvarasa, hogy minél gyorsabban és minél kdnnyebben vélaszt kapjanak. Eppen ezért a cégeknek arra
kell térekednilk, hogy tobbféle elérési utat, tobb Ugyfélszolgalati csatornat tartsanak font.

- Kimené ligyfélmegkeresések kezdeményezése:

Az Ugyfélszolgalati munka soran nem csak az Ugyfelek keresik meg kérdéseikkel, problémaikkal a céget, ha-
nem ez forditva is megtdrténik, amikor az Ugyfélszolgalati munkatars keresi meg az Ggyfelet.

Az Ugyfélszolgalat feladatai:

Bejové megkeresések esetén: Kimend megkeresések esetén:

- informaciéadas, altalanos tajékoztatas, - informaciéadas, tajékoztatas,

- konkrét tgyintézés inditasa, - ajanlattétel,

- tanacsadas, - értékesités, keresztértékesités (nem minden eset-
- megrendelések regisztralasa, tovabbitasa, ben tartozik az tgyfélszolgalathoz),

- reklamacios ugyintézés, - informaciogydijtés, piackutatas (nem minden eset-
- ajanlattétel, ben tartozik az Ugyfélszolgalathoz),

- javaslatok fogadasa, - JJemorzsol6das” megakadalyozasa,

- szerviz/help desk tevékenység ellatasa, - ,ugyfélapolas”.

- esetlegesen hatdsagi feladatok.

2. Szolgaltatéi attitiid, ligyfélkozpontasag,

szervezeti lojalitas

Clienting - kapcsolatmarketing. Lényege az Ugyfelek megismerése, egyedi ajanlattételek, tigyfélkézpontu-
sag megvalositasa.

Korabban a marketing célja a mennyiségi értékesités volt, ezzel ellentétben a clienting célja, hogy a mar
meglévd Ugyfélkor és vevOk igényeinek kielégitése ezzel megtartva Sket Ugyfélként és esetenként szélesit-
suk az ajanlatokat, Uj termékekkel szolgaltatasokkal ismertessik meg 6ket, az & igényeik szerint fejlesszik
a kinalatot.
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Ugyfélkapcsolatok - 4llandé vagy rendszeres kapcsolatot jelent a cég és tigyfelei kdzoétt. Ez barmely fél altal
kezdeményezett lehet. Az Ugyfélkapcsolatok felértékelddtek, Uj filozofia jelent meg az tigyfélszolgalat kultu-
rajaban, aminek egyik leképez6dése az tUgyfélszolgalatok kialakitasa, mikodtetése és fejlesztése.

Ugyfélkézpontisag - Iényege az tgyfelek minél szélesebb kér(i megismerése, mely segit, hogy egyedi,
testre szabott ajanlat készulhessen résziukre. Ennek megvaldsulasa érdekében figyelmet kell forditani az
Ugyfelekre. Célszer( az igények szerinti GUgyfélcsoportok, tgyfélkorok kialakitasa.

Ugyfél-elégedettség - valamennyi cég szamara fontos, hogy lgyfelei elégedettek legyenek. Az elégedett
Ugyfélkor anyagi, gazdasagi biztonsagot jelent a cég szamara, és presztizs szempontjabél is fontos, hogy a
j6 tapasztalat elterjedése tovabbi tgyfeleket hozhat. Az Ugyfelek elégedettsége azonban egy adott Ugyre és
helyzetre vonatkozik, kdnnyen valtozhat. Ezért folyamatosan figyelni kell a visszajelzéseket, melyeket elle-
ndrizni szikséges, és amennyiben szlkséges az ligyfél elégedettség érdekében intézkedéseket kell tenni,
valtoztatasok érdekében. Természetesen az Ugyfelek 6sszes tényezdvel valo elégedettségének elérése nem
lehetséges, de célszer( torekedni arra, hogy a meghatarozo tgyfelek a szamukra fontos tényez8kkel elége-
dettek legyenek.

Mikor elégedett az Ggyfél a hivatallal?

Alegkedvez8bb az Ugyfelek szamara altalaban az, ha Ugyeik intézéséhez nem szikséges a személyes megje-
lenés. Amennyiben a személyes megjelenés elkertlhetetlen, akkor az elérhet8séget kényelmessé kell tenni.
Fontos kliens szamara, hogy érezze, érdekeit az Ggyintéz6k megfeleléen képviselik, tamogatjak az tgyinté-
zés konnyitését, segitséget nyujtanak. A hivatallal szemben tamasztott elvarasokat és azok jellemzéit
Gdspdr Matyds ,A korszerl gyfélszolgdlati rendszerek szervezése és miikédése” cim( tanulmanyaban az alab-
biak szerint gy(ijtotte dssze:

« Elérhet6 -j6 kapcsolatképesség, kdnnyen és gyorsan, sokféleképpen - minden lehetséges hagyomanyos
és elektronikus csatornan - elérhetd, nincs (hosszu) csengetés, varakoztatas, automatak hosszadal-
mas, felesleges szdvegei, a keresett személy attételek nélkil megtalalhatd, a telefonra, levélre, e-ma-
ilre, SMS-re valaszolnak;

* kiszamithaté - az Ugyfél pontosan tudhatja, megtudja el6re, hogy az adott helyzetben, kapcsolatban
milyen feltétellel, mire szamithat, mit fog kapni, mikor mi fog térténni, hol tart éppen a folyamat, nin-
csenek varatlan helyzetek, kellemetlen meglepetések, megbizhato;

* rendeltetésszer(i - a hivatal, a szolgaltatas pontosan azt nyujtja, amire szikségik van az érdekeltek-
nek, amit az el6irasok, felhatalmazasok tartalmaznak, mentes negativ mellékhatasoktél, felesleges
elemektél, hibaktol;

« empatikus - az Ugyfél fejével gondolkodik, az igényekhez igazodik, nem zaklaté, csak a valéban sziiksé-
ges esetben kell megjelenni, megérti, hogy az embernek nem elsddleges sztkséglete a hivatali tgyin-
tézés, az embert és nem az Ugyet nézi elsédlegesen;

« személyes - az Ugyfél adott tagja vendégnek érzi magat, a konkrét Ggy, a kapcsolat sajatossagaira fi-
gyelnek, az Ugyfél azt éli meg, hogy itt valéban az 8 esetérél van sz9, és nem altalanos ,kezelésben”
részesul;

* szakszerli - az emberrel olyan valaki foglalkozik, aki nagyon jél ismeri a szakmat, van kell8 gyakorlata, jol
tajékozott a jogszabalyokrdl, aktualis helyzetérél, a felmerulé problémakrdl, és redlis megoldast tud
javasolni;
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* torvényes - betartjak a jogszabalyokat, nincsenek megkerulhetd kiskapuk ,valakik” szamara, nem alakul-
nak ki kétértelmd helyzetek, nincs helye, médja a korrupcionak;

* jgazsdgos - az emberrel egyenldként, igazsagosan bannak, a torvényt az igazsagossag szellemében ér-
telmezik, ha tévedtek, elismerik és bocsanatot kérnek, jol mikddik a jogorvoslat, panaszrendszer;

« egyszeri - minden lehetséges médon megkdnnyitik, egyszerUsitik az Ugyfél helyzetét, csak a valéban
szukséges (a hivatalban meg nem |év0) iratokat és adatokat kérik, az intézkedés (széveg) érthetd,
nyelven fogalmazodik;

« komfortos - olyan kényelmi szolgaltatasokat is nyujt, amelyek kellemessé teszik a kiszolgalast az ugyfél
szamara, specialis igényeit is figyelembe veszik (pl. ha gyermekkel van, nem jél viseli a varakozas unal-
mat, kozben megéhezik, megszomjazik, szeretne olvasgatni, irni, telefonalni, szdmitégépet hasznalni
stb., akkor igyekezni kell ezen lehet6ségeket megteremteni a csaladok szamara);

« gyors, hatékony, idészerii - a kiszolgalas lathatéan hatékony, tempds, nem érzékel az ember felesleges
vagy ,Ures” jaratokat, a szervezet gyorsan reagal, érezhetéen szamolnak azzal, hogy az intézkedésre,
szolgaltatasra milyen ,itemben” van sziksége az embereknek;

* segitd - mindazok szamara, akik valamilyen médon akadalyozva vannak a hagyomanyos és elektronikus
kapcsolatokban, segitséget adnak azok lekiizdéséhez, ezek természetes, kdnnyen elérhetd moédon
allnak rendelkezésre;

* pénzkimél6 - a kapcsolatban az lgyfél szamara felmerul8 koltségek a leheté legkisebb mértékliek, ha
felmerdl koltség, akkor mogotte érzékelhetd, érthetd érték, tobbletszolgaltatas jelenik meg;

* kulturdlt hagyomdnyos értelemben - a kiszolgalas udvarias, tisztelettel bannak az emberrel, nem szorong,
nem érzi magat kiszolgaltatottnak, alacsonyabb rangunak, tudatlannak;

* digitdlisan kulturdlt - a kdzigazgatasi szervezet kihasznalja az elektronikus Ggyintézés kinalta lehet8sé-
geket, olyan szolgaltatasokat kinal, amelyek valéban id6-, pénz- és energiamegtakaritassal jarnak, s az
ugyek megoldasahoz vezetnek.

Az utobbi években mar nem ritka, hogy a kozszféra szervezetei Ugyfél-elégedettségi, a kozszolgaltatasokkal
kapcsolatos kdzvélemény-kutatasi vizsgalatokat végeznek, s6t azok eredményeit kdzzé is teszik a nyilvanos-
sag szamara.

3. Fogyasztoi magatartas, fogyasztovédelem,
termékért valo felelosség, jogérvényesités
Magyarorszagon a fogyasztok védelme felett tébb hatdsag 6rkddik, mint példaul a Fogyasztovédelmi Fel-
ugyelBség, a Versenyhivatal, az adott cég mikddését feliigyel minisztérium vagy mas kormanyzati, dnkor-
manyzati szerv, egyéb civil csoportok is. Ezen szerveknél a vevék panasz-bejelentéssel élhetnek/panasz-be-

jelentéstételi lehet8séggel élhetnek.

A nyilvanos Uzletekben, tgyfélszolgalati irodakban vevék konyve all rendelkezésre, amelybe a panaszok,
megjegyzések vagy éppen dicséretek bejegyezhettk. Ezek kezelésérdl, az tigyintézésrol torvény rendelkezik.
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A korszer( tugyélkdzpontu felfogas nem problémat, sokkal inkabb kihivast 1at a panaszok kezelésében. A cél
az elégedetlen Ugyfelek meggy&zése a szolgaltatds magas szinvonalardl, mely a bizalom visszanyerését is
eredmeényezi.

A panaszok egyszer(i és természetes kezelésének utja az, ha az érdeksérelem okozéja kozvetleniil
kapja a reklamacioét, helyben megvizsgalja a kériilményeket és orvosolja a hibat, elnézést kér, s kom-
penzalja az uigyfelet (pl az anyagi vagy erkolcsi veszteségért ). A szervezeten beliil pedig hasznositani
tudja a tapasztalatot, és megteszi az intézkedéseket, hogy a jovoben a probléma ne forduljon eld.
Ebben az egyszeri mddszerben a hiba egy természetes jelenség ami mind az emberi tevékenységben,
mind a rendszerekben is el6fordulhat, ezért a panaszeljaras az tigyfélszolgalatnak allandd, altalanos
része kell, hogy legyen.

Sok esetben az tigyfelek nem biznak abban, hogy panaszuk megoldasra talal, jogaik érvényt szereznek, vagy
megegyezeés torténik. llyenkor nem is fontos szamukra a kartalanitas vagy jovatétel, hanem elégedettséggel
tolti el 6ket a szemrehanyas, a panaszkodas ténye. Ebben az esetben jobban biznak abban, hogy ,magasabb
szinten”, fels8bb szerveknél talaljak meg az igazukat, onnan fogjak rendezni a problémakat, ezért egy har-
madik félhez, az illetékes panaszférumokhoz fordulnak.

Erre igazabél csak akkor lenne sziikség, ha a reklamacié az el6z6ekben emlitett ,,természetes” mé-
don - annak keletkezési helyén - nem nyert megoldast, és konszenzus a vélemények tekintetében
nem sziletik, tehat vita vagy egyet nem értés alakul a két fél kozétt. Ebben az esetben fellilvizsga-

latrél, a hatésagi tugyeket illetéen az eljarasi térvény szerinti fellebbezést megel6z6 jogorvoslatrol
van szé.

A panaszjog és panaszkezelés altalanos (alkotmanyos) torvényi rendelkezései, a kozigazgatasi eljaras és
szolgaltatas egységes szabalyozasa, a fogyasztovédelemmel kapcsolatos panaszok, valamint egyéb kézszol-
galtatasokra vonatkozé térvényi és alacsonyabb szint(i panaszkezelési szabalyok a kdzszféra rendkivili sok-
szin(iségét mutatjak ezen a téren. A vonatkozé el8irasok értelmezésével arra a kdvetkeztetésre jutunk, hogy
a panaszkezelés nagyon valtozatos, kuldnb6z6 technikakkal lehet érvényt szerezni a panaszos jelzéseinek.

A koézigazgatasban, kézszolgaltatasokban alkalmazhaté megoldasok, médszerek, technikak: *

e Panaszkezelési filozdfia - A reklamaciok kezelése a szervezeti stratégia és kultira fontos eleme. A hibak
elrejtésére, vagy j6 megoldasara 6sztondzzik-e a munkatarsakat?

e Szabdlyozott panaszkezelés - Az adott szervezetnél érvényes, a kozonség altal is megismerhetd panasz-
kezelési el8irasokat a szervezeti szabalyok, munkakori leirdsok mellett un. folyamatszabalyzatban cél-
szer(i részletesen, munkatechnoldgiai mélységgel szabalyozni, amelyben lathaték az egymast kdvetd
lépések, a szukséges eszkdzok, feltételek, s azokra vonatkozé elbirasok.

1 A kigyUjtés részlet Gaspar Matyas: A korszer(l Ugyfélszolgalatai rendszerek szervezése és mikodése cim( tanulmanyabdl
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A szolgdltatds ismerete - Akkor varhaté el és kérheté szamon a jogos, targyszerd reklamacio, ha a
kdézdnségnek minden eszkoze, forrasa megvan az altala igénybe vehet6 jogok, lehetéségek, szolgal-
tatasok, annak mennyiségi és min8ségi jellemzdinek el8zetes megismerésére. Pl. Ugyfél-tdjékoztatas,

A panasz (jogorvoslat) joga - A kbzigazgatassal kapcsolatba kertil6 Ugyfeleknek tudnia kell azt is, hogy
az éppen aktualis, folyamatban lév8 akcidval, Ugylettel, Gggyel, szolgaltatassal kapcsolatban - sziikség
esetén - milyen formaban, hol élhet a panasz jogaval, s az mire terjed ki (pl. kdtelezd, irdsos valasza-
das, annak hatarideje, iratbetekintés, nyilatkozattétel, értesitési kotelezettség, fellebbezésilehetbség).
Pl. erre vonatkozo el8zetes tajékoztatds a nyomtatvanyokon, hirdetétablan.

Panaszbejelentési médok - Egyszerd, ,komfortos” eszkdzdket kell biztositani, hogy a k6zénség a gya-
korlatban zavarmentesen és hatékonyan élni tudjon panaszjogaval a klasszikus panaszlevél lehetdsé-
gén tul is. Pl. bejelentés személyesen (az Ugyfélszolgalatnal, tisztségviselbi fogadddrakon), telefonon
(call center), elektronikusan, tgyfélkdnyv (a panaszkdnyv, vasarlok kdnyve mintajara), vagy rendelke-
zésre 3ll az elektronikus nyilvanossag, mint panaszférum.

Panaszfelvevd, -kezel6 - A panaszok egységes kezelésében fontos elem az egységes panaszfelvétel,
az e feladatra szakosodott munkatars(ak) specialis felkészitése. A panaszfelvétel az Ugyfélszolgalat
természetes részeként szervezhetd. A panaszok egy része ily médon nagyon hatékonyan rendezheté.

Nyilvéntartdsba vétel - A panaszt oly médon kell nyilvantartasba venni, egyéb beadvanyokkal, iratokkal
azonos modon iktatni, s Ugykategoriaja szerint is szamon tartani, hogy a panaszkezelési folyamat min-
den fontos mozzanata - akar automatikusan is - nyomon kévethetd, elemezhet6 legyen az ellenbrzési
hataskorrel rendelkez8k szamara.

. Természetes” panaszkezelés - A bejelentés természetétdl, a jogi lehetéségektél fuggben maodot kell
adni arra, hogy a probléma a felmerulés helyén kdzvetlentl orvosolhaté legyen, a hivatal munkatarsa
- a hivatal tekintélyének csorbitasa nélkul, sét, akar presztizsét emelve - kijavithassa a hibat.

JSzelektiv” panaszkezelés - A kozigazgatasi szervezet szamara azonos tipusu Ggyben, akar azonos jogi
helyzetben [évd panaszosok nem feltétlenltl egyformak. Az Ugyfélek ,tébbarclisagabol” adéddan
egyes panaszok, bejelentések bizonyos lgyfelek részérdl egészen mas jelentéssel, fontossaggal is bir-
hatnak, mint ami a puszta jogi helyzetbdl kdvetkezne. Kévetkezésképpen indokolt a panaszosok egyes
kategoriaira specialis kezelési eljarast kialakitani. Az Un. kiemelt Ggyfeleket a panaszeljarasban - illet-
ve mas szabalyozasban - nevesiteni kell.

Megalapozatlan panasz - Az elutasitasban a szervezetnek targyilagosnak, hatarozottnak, egységesnek
és udvariasnak kell lennie. Ha vannak a panasznak méltanyolhaté elemei, akkor kell8képpen diffe-
rencialt (pl. részlegesen igazat ado) valaszt kell adni, térekedve arra, hogy az ugyfél 6nérzete ne csor-
buljon. Meggy6z8 érv az, ha jelezzlik, hogy a panasz milyen feltételek esetén lett volna vagy lenne
méltanyolhato.

Meérlegelés, méltdnyossdg - Ha a jog, a helyzet, mérlegelési, méltanyossagi lehetéséget biztosit, akkor
az Altaldnos Kézigazgatasi Rendtartasrol sz616 tdrvény szellemében (AKR Alapelvek) - az Gigyfél ,jogos
érdekeit” csak a kozérdek vagy ellenérdekd Ugyfél joganak, jogos érdekének védelmében korlatozva -
kell az tgyfél szamara kedvezd mddon eljarni.

Jogos panasz - Ha a szervezet, vagy annak munkatarsa hibat kdvetett el, akkor - a helyi panaszeljarasi
szabalyzatban el6irt médon, s a hiba jellegétél fliggden - lehetéséget kell biztositani 1) a munkatar-

snak annak kijavitasara, 2) az ugyfél megkdvetésére (személyes, intézményes bocsanatkérés), 3) ha
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szukséges és lehetséges, akkor kompenzacié, kartalanitds megfelel6 modozatainak alkalmazasara.
Természetesen a hibat értékelni kell munkakari, fegyelmi és magasabb jogi el6irdsok betartasa szem-
pontjabol is.

o Jogvita kialakuldsa - A panasz elutasitasa, de elfogadasa is vezethet a valasz visszautasitasahoz, vita ki-
alakuldsahoz. A panaszeljarasba - annak jellegétdl fliggben - be lehet, kell épiteni mindkét fél szamara
elényos, rugalmas vitarendezési lehet&ségeket (pl. békéltetés, mediacio). A jogvita kdzvetitd segitsé-
gével torténd rendezése megnyugtathatja az tigyfelet, hogy érdekei valéban nem sérultek a dontéssel,
intézkedéssel, igazolja a dontés részrehajlds-mentességét.

e Panaszférum a szervezeten beliil - A panaszkezelés ,specialis” agaként, s nem alapeljarasaként kell
tekinteni, amikor az Ugy a szervezeten bellli feletteshez kerul. A kritikus mozzanat itt a feltlvizsgalat
flggetlensége, objektivitasa. Az igazsagossag és az ésszer(iség is ezt kOveteli meg, hiszen az Ugyfélnek
vannak/lehetnek szervezeten kivli jogorvoslati lehet&ségei.

e Panaszférumok a szervezeten kiviil - A panaszosok - valasz vagy elfogadhaté megoldas hidnyaban -
segitséget kereshetnek a szervezeten kivuli is. Fordulhatnak fellgyeleti szervhez (pl. minisztérium,
kozigazgatasi hivatal), bir6saghoz, az ombudsmanhoz, jogvédd civil szervezetekhez vagy a hagyoma-
nyos és elektronikus nyilvanossaghoz. Egyes esetekben ez a ,szabalyos” panaszeljaras egyik kimenete
(formalis jogorvoslat, peres eljaras, vitarendezés), mas esetekben a szervezet egyéb funkcidinak be-
kapcsolasat igényelheti (pl. a nyilvanossag igénybevétele, civil szervezetek segitségének kérése, akci-
ok, kampanyok inditasa) a panaszok elemzése, orvoslasa, a kozvélemény befolyasolasa érdekében.

o Ugyfél-elégedettség - Ha célul tlizziik ki, hogy a panaszos tgyfelet a szervezet ,jobaratjava” valtoztatjuk,
akkor az eljaras vége az elégedettség vizsgalata, dokumentalasa. A panaszligyek kezelésével kapcso-
latos vizsgalat az altalanos elégedettség-mérés része. Célja tobb mint a visszajelzés. Annak tudatosi-
tasat is szolgalja, hogy a szervezet valéban térekszik a panasz tgyfél-elégedettséggel végz6dé lezara-
sara, a panaszlevelek kdszdndlevelekké valtoztatasara.

e Atapasztalatok hasznositdsa - A panaszigyek dokumentalasanak legalabb olyan fontos célja a szerve-
zeti tanulas és fejlesztés, mint a konkrét problémak megoldasa. A nyilvantartasi rendszert eleve gy
kell megtervezni, hogy alkalmas legyen a tartalomelemzésre. Az esetlegesen szikségessé val6 azon-
nali hibajavitas mellett, az Ggytipusok, szolgaltatasok, szakterUletek szerint rendszeresen 6sszeallitott
statisztikak, és elemzések kiinduldépontjai kell, hogy legyenek az atfogd mikodésjavitd intézkedések-
nek.

4. Ugyfélfogadasi stilusok

Az Ugyfélszolgalatok feladata tipustdl fuggetlendl tdbbnyire azonos, mindegyiknek megvan a maga elénye
és hatranya. A sokcsatornas ugyfélkezelés célja, hogy az Ugyfél a sajat kényelmére valaszthasson a felkinalt
lehet&ségekbdl. Minden Ugyfél mas Ugyfélszolgalati forma(ka)t részesit elényben. Bar hivatalokba igen keve-
set szeretnek ugyfélként bejarni az emberek, mégis tartja magat a kézvélekedés, hogy sokan inkabb intézik
az Ugyeket személyesen, mint levélben, vagy mas, kdzvetett mdédon, akar elektronikusan. Azon ugyfelek,
akik az Ugyfélszolgalat kozelében éInek, altaldban a személyes Ugyintézést, mig akiknek inkabb a technikai
lehet6ségek adottak, az elektronikus levelezési format valasztjak. A kdzvélemény szerint, az irasban sze-
mélyesen, vagy postai Uton benyujtott vélemények nagyobb jelent8séggel birnak, ezaltal a hivatal komo-
lyabban veszi intézkedési kotelezettségét.A legtobb lgyfél végsé megoldasként valasztja ezt a lehet8séget,
ha mashogy nem ért célt. A telefonos ugyfélszolgalatokkal kapcsolatban a gyorsasag elénye mellett sok az
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ellenérzés, a varakoztatds és a nehézkes a menudrendszer miatt. Az Ugyfélszolgalattal elégedett emberek
szivesebben valasztjak a személyes megjelenési format.

Ugyfélszolgalati formak:
személyes,

irasbeli, postai,

telefonos,

e-mail, elektronikus, online,
sms.

o ape oe

Sy

s

Ugyfél és ligyintézd személyes talalkozasa ,face to face”/szemt6l szembe. A kapcsolat a szervezet altal ma-
kodtetett Ugyfélszolgalati irodaban jon Iétre, ami az lgyfélnek idegen, az Ugyintéz6 azonban magabiztos
helyismerettel rendelkezik. Az ligyintézd jellemz&en Ul, és egy szamitégép van kozte és az Ugyfél kozott. Az
ugyfél szamara olyan kérulményeket kell teremteni, ami megnyugtatja és az egyenrangusag érzését bizto-
sitja. PI. ériasi hiba, ha az tgyfélnek nem biztositjak, hogy 6 is letljon az Ggyintézéshez.

a.)Személyes ligyfélszolgalat

A személyes Ugyfélkiszolgalas legnagyobb problémaja a varakozas. A hatékonysag egyik alapfeltétele tehat
az, hogy az tgyfél érkezését kovetden a lehetd legrovidebb idén belll megkezd6djon az Ugyintézeés.

Az emberek értékesnek gondoljak az idejuket és az értelmetlenul folyd id6 az id6érzékulket is torzitja, ami
azt jelenti, hogy hosszabbnak érezik a varakozast és mindez er6sebb elégedetlenségi reakcidkat valthat ki
beldlik. Az ingerhiany lassitja az id6t. A kdzonségkapcsolatok legnagyobb ellensége tehat a varakozas. A
kdzvetlen varakozasi id6 csokkentését, kikiiszobolését az Ugyfélfogadas programozasa, a bejelentkezési,
eléjegyzési, id6foglalasi és sorolasi rendszerek szolgaljak.

Az id6foglalasi rendszerek alkalmazasa a szervezetek és az Uigyfelek szamara is az alabbiak szerint el6ny6s:

« az Ugyfél szamara azért, mert a hivatal el6 tud készilni az tgyfélre, igy révidebb az Ugyintézési id6,
és hatékonyabb az ligyintézés, a varakozasi id6 kiszamolhato, az elfoglaltsag id6tartama tervezhetd;

+ a hivatal és a munkatars szdmara szervezhet8bbé teszik a munkat, betervezheté a pihendidd, ebé-
didd, technikai sziinetek;

« mindkét fél szamara elényts az, hogy egyenletes az lUgyfélforgalom, nincs kapkoddas, nem zavarja
stressz és idegeskedés az Ugyintézést, igy csokken a hibalehet8ség is.
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Az id8pont foglalasi rendszerek tipusai:

Az idéfoglalds spontdn mddszere az érkezési sorrend szerinti bejutas, amikor is semmiféle programo-
zas, Ugyféliranyitas nincs. Ritkabb forgalom esetén miikddhet. Problémaja az, hogy az Ugyfelek kdzott
gyakran tdmadhat bizonytalansag, feszultség.

A személyes naptdr: a telefonon vagy mas médon el8re bejelentkezd tgyfél, vendég idépontot kér és
kap személyes talalkozasra.

»Diktdlt kapcsolatok” amikor a hivatal egyoldallan - egyeztetés nélkul - hataroz meg idépontot (id6-
pontra térténd berendelés, targyalas, helyszini szemle, egyéb). Ez a hatosag, a szervezet részérdl a
hatalomgyakorlasbol fakadd, maximalis ,id8érzéketlenség”.

Az intézményes idé6foglaldsi rendszer kiterjedtsége szerint lehet munkahely szintl (pl. a fogad66ra), iro-
dai szintl (pl. az tgyfélszolgalat) és a szervezet, illetve a kbzdnségszolgalat egészét atfogo, azaz min-
denkire kiterjed6, Az egyes ,szinteken” eltérd technikakra, szabalyozasra van szikség.

A kézi" tigyféliranyitdsi rendszerben - tipikusan tgyfélszolgalati irodaban - a szabadda valé pultokhoz
szélitjak, vagy segité személyzet odairanyitja a soron kovetkezd Ugyfelet (pl. Utlevélkezelés). A megol-
das egyszerlUsége egyben a hatranya is lehet, a bizonytalan helyzetek (,Ki a kbvetkez6?") kialakulasanak
lehet8sége miatt.

A kézi vagy gépi sorszamkiadds egyértelmlbbé teszi az érkezési sorrendet, kiszamithatébba valik a
varakozasi id6, oldodik a stressz. Korlatozottan alkalmas az Ugyfélforgalom kdvetésére, esetlegesen
szUkségessé vald beavatkozasok megtételére.

Az internetes id6foglaldsi rendszer (pl. okmanyirodak Ugyintézéséhez) rendkivili kényelmet biztosit
azoknak, akik rendelkeznek haldzati hozzaféréssel. A bejelentkezésen tul lehet&ség nyilik a valasztas-
ra a még szabad idépontok kdzul. A megoldas az elektronikus Ugyintézéshez kapcsolva alkalmas az
ugyintézésre valo felkészitésre, felkészilésre mindkét fél szamara.

Az Ugyfél szempontjabdl tovabbi fontos tényezbk:
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- az iroda megkozelithet8sége,

- az iroda felismerhet8sége,

- a szervezet arculatahoz ill§ kialakitas,

- a megfeleld korulmények (varakozas, székek, fogas, Ugyfélhivo rendszer, az objektumban térténd eliga-
zodas stb.),

- az Ugyintézési folyamat atlathatosaga,

- nyitvatartasi idé.



Ugyfélszolgalati kommunikacié és panaszkezelés

Az elektronikus tgyintézés térnyerése ellenére a személyes Ugyintézés mellett a kovetkez6 érvek szélnak:
o Megértés - Az Ugyek, nyomtatvanyok bonyolultsaga, technikai kézvetettsége sokak szamara csak a
személyes kapcsolat, magyarazat révén oldhaté fel.

o Teljesség - A kdzvetett kapcsolatokban altalaban ritkan nyilik lehet8ség arra, hogy az tgyfél altal értel-
mezett teljeskorliség biztositott legyen a tajékoztatasban, kiszolgalasban.

e Rugalmassdg - A legteljesebb interaktivitast az emberek a személyes Ggyintézéstdl varjak, amely soran
a kéréseket a lehet8ségeknek megfelel8en rugalmasan mdédositani lehet.

o [gyediség - Az emberek altalaban - kiléndsen az els6 esetben - egyediként élik meg a helyzettiket, s
ugy gondoljak, hogy a kdzvetett, ezért uniformizalt megoldasok nekik nem jok.

e Kultura - Egyes emberek, csoportok kulturajaval csak a személyes kapcsolat fér 8ssze, semmilyen mas
- .|athatatlan” - megoldast nem tartanak hitelesnek, mikodéképesnek.

e Gyorsasdg - Az emberek szeretnek azonnali valaszt kapni, a lehetséges kimenetelrdl, intézkedésrél
el8zetesen tajékozodni, s ezt a személyes kapcsolattol remélik.

e Bizalom - A hivatal ,lathatatlan”, névtelen, barkivel helyettesithetd Ugyintéz6jéhez az Ugyfeleknek
nincs elég bizalmuk, nem érzik azt, hogy pl. a telefonon kapott valasz mogott felel8s nyilatkozat van
(,letagadhatd”).

e Megbizhatésdg - Tekintettel arra, hogy minden az embereken mulik, a megbizhatésag garanciajat az
ugyfelek leginkabb az emberekben latjak, ezért elényben részesitik a személyes kapcsolatokat.

e Segitség - A hivataltdl, mint szervezett6l nehéz megértést, segitséget varni bizonyos helyzetekben,
ezért minél nehezebb a helyzet, kényesebb az gy, kiszolgaltatottabb az ember, annal inkabb sziiksé-
gesnek tartja az Ugyfél a személyes kapcsolatot.

El&ny: a kdzvetlen kommunikacid, azonnali dontés lehetbsége.
Hatrany: az esetleges tavolsag, nyitvatartas, illetve a varakozasi id6.

Javasolt kommunikacio:

A verbalis kommunikacié mellett a nonverbalis kommunikaciénak itt a legnagyobb a szerepe. A szemkon-
taktus, a mosoly, az Ugyfél felé fordulas, a figyelem minden kifejezése kedvezé lehet. Nem elég a gyors,
pontos és udvarias kiszolgalas, az is fontos, hogy az ligyintézd tajékoztassa az Ugyfelet arrdl, hogy éppen mit
csinal, mi miért torténik. A személyes tgyfélszolgalatokon a megjelenésnek, 61tdzkddésnek is kommunikativ
szerepe van. A szervezetek tObbsége éppen ezért az Uigyfélszolgalatokon dolgozdkat altalaban ellatja forma-
ruhaval. A formaruha az egységesités és az arculat megjelenitése mellett el8segiti a munkatarsak szervezet-
hez kot8dését, a szervezet képviseletének erdsitését is.

b.)irasbeli ugyfélszolgalat - levelezés

A levelezés j6 ideig jelen lesz a kdzigazgatasban, bar a szakma és a Magyar Posta is varjak a hagyomanyos
levélforgalom csokkenését az elektronikus kozigazgatas bevezetésével. A csaladoknal is észrevehetd a ha-
gyomanyos levelezés csdkkenése. Ezen forma legfontosabb jellemzé&je, hogy a levél maradandé. Altaldban
az az Ugyfél kild levelet, aki nem elégszik meg a telefonnal, sulyt, nyomatékot akar adni véleményének,
szeretné, ha annak nyoma maradna. Az irasos hitelesség is biztositva van, akar két tanu alairasa mellett,
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vagy - a jov6 Utja - a mar ma is mikodé elektronikus alairasokkal. A kdzigazgatasi Uigyintézési hataridékbe
is nagyjabol beleférnek a levélvaltasok. Szukség esetén, kiegészitd eljarasokkal ellen8rizhet6 az tgyfél kiléte,
szandéka, akarata.

Az e-mailek, elektronikusan érkezett levelek esetében elmondhato, hogy az tgyfél kdnnyebben, gyorsabban
»Szanja ra magat” a megirasra, mint papir alapu levelek esetén.

E-mailt irni mar szinte egyszerlbb, mint telefonalni. Ez csak arra az tgyfélkérre vonatkozik, aki nap mint nap
hasznalja az elektronikus levelezést. Az alkalmazott stilus lazabb, kénnyedebb, egyszeribb, igy az Ugyfél sza-
mara elfogadhato a valasz is ebben a kdnnyedebb formaban. Az e-mailt elényben részesité tUgyfélkor alta-
laban a nyitottabb, az Ujdonsagra fogékonyabb, rugalmasabb tgyfélkor. llyen esetekben elsédleges a valasz
gyorsasaga. Az e-mail valaszlevelek révidebbek, célratdrébbek és kevésbé formalisak, mint a papiron leirtak.

Sokan ugy gondoljak, hogy a fontos ugyekben sokkal megnyugtatébb, ha személyesen talalkoznak az tgy-
intézBvel és meggybz&dnek arrdél, hogy az Ugyintézés megkezdddott. E mogott régi és egyre gyenglld szo-
kasok huzoédnak meg, mint pl. az ,adott sz szentsége”, az igy gondolkodo Ugyfelek altaldban nem az irdsos
ugyintézést valasztjak

Kommunikacids javaslatok a valaszlevél vonatkozasaban :
- érthet8ség, egyszer( fogalmazas, szakszavak mell6zése, illetve ha feltétlendl sziikséges a hasznalatuk,
akkor rovid magyarazatukat, értelmezésiket is meg kell adni,
- gyors valaszadas,
- udvariassag,
- koncentralt valaszadas a kérdésre,
- 8sszefoglalasa, ,visszaigazolasa” annak, mit is irt az agyfél.

Elény: hogy az Ugy részletesen leirhatd, az Ugyintézének lehetésége van alapos kivizsgalasra, hattérinfor-
maciok beszerzésére.

Hatrany: a valaszadasi idd hosszU, a visszakérdezés lehet8sége nehézkes, csak Ujabb levélvaltassal valdsul-
hat meg.

c.)Telefonos ugyfélszolgalat

A telefonos Ugyfélszolgalatoknal az Ugyfelek el8szdr az automata menurendszerrel talalkoznak. Ennek célja,
hogy el6szlréként iranyitsa az tgyfeleket, ha pontosan tudjak, mit akarnak. Ezt a szdmitégépes rendszerek
is meg tudjak oldani (egyenleg lekérdezése, dijcsomag valtoztatdsa stb.). Ez jelentésen meggyorsitja és le-
egyszerUsiti a folyamatot. A nehézséget az okozza, ha az tuigyfél mindenképpen tgyintézdvel kivan beszélni,
mert az sokszor valdban csak hosszu varakozas utan érheté el.
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Atelefonos ugyfélszolgalat kihasznalasanak lehetéségei példaul: nyomtatvany megrendelése, bejelentkezés
ugyfélfogadasra, panaszok és bejelentések, hatarozatok telefonos kozlése, figyelmeztetések, visszajelzések
stb.

A telefonos ligyfélszolgdlat lehet6ségei:
+ telefonos tajékoztatdsi szolgdlat, tudakozo, automatikus valaszadé rendszerek alkalmazasa,

+ ingyenes telefonvonal (z6ldszam) mikodtetése fontos kapcsolatok érdekében, arra raszorulé célcso-
portok szamara,

+ Uzenetrogzités, -tovabbitas, a sikeres tovabbitas visszajelzése, a visszahivas szervezése, ellenbrzése,

+ bejelentések (pl. panasz, javaslat) fogadasa Uzenetrogzitéssel, tovabbitasa a megfelel6 szervezeti egy-
séghez, Ugyintéz6hoz,

+ bejelentkezések (pl. Ugyfélfogadasra, fogadddrara, rendezvényre, egyéb akciora), a bejelentkezés visz-
szaigazolasa,

+ telefonos visszajelzés, értesités adasa bizonyos eseményekrdl (pl. hianypotlas szikségessége, palya-
zatfigyelés, Ugyek elbiralasa, kdzbensd intézkedések),

+ szolgaltatasok (pl. nyomtatvany, kiadvany, felmérés, kdérnyezettanulmany, egyéb) telefonon torténé
megrendelése (szukség esetén a hivé fél személyének ellenérzésével, visszahivassal stb.).

A sokféle elintézhetd, kezdeményezhetd szolgaltatast rendszerszer(en, intézményesitett moédon kinald ugy-
félszolgalat az un. telefonos lgyfélmenedzsment. Ez a szolgaltatds az egyszer( kapcsolasnal, tajékoztatas-
nal annyival tébb, hogy gondoskodik a telefonon kért és nyujthat6 szolgdltatas elvégzésérdl, a teljesitésrol
meggy6z&dik, ennek érdekében személyes telefonos kapcsolatot tart az ugyféllel, partnerrel.

Helpdesk, helpline, forrodrot: mas néven segélyvonal, segélyszolgalat, segité pult.

Nagyon fontos sajatossaguk az azonnali segitségnyujtas, a kérdés megvalaszolasa, megoldas ajanlasa, in-
tézkedés megtétele. Mindig egy meghatarozott témaban, Ggyben, szolgaltatassal kapcsolatban nyudjtanak
segitséget.

A helpdesk alkalmazasanak célja, az azonnali gyors segitségnyujtas mellett, az Ggyfélforgalom tehermentesi-
tése lehet, vagy a szolgaltatas id68ben torténd elkuldnitése a szervezet hivatali munkarendjétdl.

A helpdesk szolgaltatast hasznald személyzetnek kulonféle szoftverek nyujtanak tamogatast a munkajuk-
hoz, melyekkel az aldbbi fontosabb funkcidkat hasznalhatjak:

« esetrogzités, tartalmi leiras (azonositas, idépont, kérdés, probléma),

+ azeset, téma osztalyozasa (besorolas a segélyszolgalat jellemzé kategériaiba),

+ asegitséget kérd osztalyozasa (ha lehet és szlikséges, pl. korcsoport, nem, hivas helye, egyéb alapjan),

« valasz, megoldas leirasa, jellemzése (révid 6sszefoglalo, értékelés a segitség sikerességérdl, a segitség
lezart/nyitott),

* megjegyzés a tovabbi lépésekrél (ha szUkségesek),

« automatikus statisztikai kigy(jtések, 6sszegzések,

*+ tételes visszakeresési lehet8ségek (sorszam, tartalom, kategoriak, kombinalt).
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Hivaskozpont (call center):

A call center - jelentése hivaskozpont - célja az, hogy a magasabban képzett munkatarsak idejével takarékos-
kodjanak, és mégis kielégitd mddon elégitsék ki az Uigyféligényeket.

Ezt Ggy lehet elérni, hogy a gyakran ismétl8d6 kérdéseket 6sszegy(ijtik, és ezek a valaszok mar készen allnak
az Ugyfelek rendelkezésére egy adott témaban. A call centerben dolgozé kolléga - a megfelel6 adatbazisok,
nyilvantartasok, tajékoztatd segédletek, kataldgusok, cimtarak segitségével - az érdemi ugyintézd bevona-
sa nélkul tud tajékoztatast nydjtani az tgyfélnek. A call centerben operatori és automatikus szolgaltatasok

kulonithetok el.
b h '
R 3\ ‘N"’“
3 ‘

v

il

Javasolt kommunikacio:
- maximum 6t csengetésig varni,
- helyes testtartas (a hang kozvetiti a kozérzetet),
- mosoly (a mosoly a hangot is baratsagossa teszi),
- verbalis kézfogas” (ez a kdszbnéssel és a kdlcsdnds bemutatkozassal jon létre),
- megfelel6 hangszin, ritmus hasznalata,
- a hanger8sség olyan megvalasztasa, amely nem sérti a befogadoét, de jol érthetd, fontos: hangszin,
hangsuly, a beszéd Uteme, a |élegzetvétel,
- j6 kifejez8készség,
- szakzsargon kerulése,
- a magyar nyelv megfeleld hasznalata, (a beszéd- és nyelvtani hibak a telefonban
Jfelerésodnek”),
- érdekl6d6 figyelem tanusitasa,
- az esetleges szlinetek megfelel§ kezelése,
- felmertil6 kérdések megfeleld kezelése.

Elény: a gyorsasag, a jellemz&en 24 6ran keresztlli elérhetdség.

Hatrany: a megkapott informacidk nem lesznek teljeskorliek vagy nem pontosan érthetdk, illetve esetleg
nehéz tgyintéz8hoz jutni, és az elhangzottakat nem lehet bizonyitani (kivéve, ha a cég rogziti a beszélgeté-
seket).

d.)Online ugyfélszolgalat

A szervezet honlapjan keresztll altaldban csak meghatarozott Ugyek intézhet8k. Ezek jellemz&en az egysze-
rdbb, formalis megoldasok. Az online Ggyintézés egyre nagyobb teret nyer, és érdekessége, hogy gyakorla-
tilag Ugyintézé nélkul mikodik.
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SMS: az online-hoz hasonléan miikddik egyes automatizalhaté szolgaltatasokra (pl. parkolasi dij, autépalya-
dij rendezése).

Avirtudlis ligyfélszolgdlatok célja az, hogy egyetlen egységes fellleten kerulhessink kapcsolatba a halézaton
(is) elérhet6 kozigazgatasi, kdzszolgaltatasi szervezettel és szolgaltatasaival, ott minden lehetéség elérhetd
legyen, amit a halézaton nyujtanak. A virtualis Ggyfélszolgalat tehat kapcsolatot teremt az lgyfél és a szer-
vezet webes, e-Ugyintézési szolgaltatasai kozott, segiti azok igénybevételét. Részei lehetnek:

- teljesen nyilvdnos, szabadon, barki - azaz nem azonositott latogatok - altal felhasznalhaté szolgaltata-
sok kdre a mindenkihez sz6l6 részben jelenik meg,. pl. tajékoztatasok,

- ajelszoval, egyéb azonositéval hozzdférhetd rész, amely csak adott, beazonositott felhasznaldi kor (Ugy-
felek, el6fizetdk, igénybevevek, felhasznaldi k6zdsség,stb.) szamara nyujt szolgaltatast.,

- kizdrdlag csak egy-egy lgyfél dltal elérhetd szolgdltatdsi feliilet (pl. sajat adatok médositasa, folydszamla
megtekintése, pénzlgyi tranzakciok teljesitése, levelezés).

Az Ugyfélszolgalat munkaszervezési megoldasai:

o Dezintegrdlt, kombindlt megoldds: az Ugyfélkiszolgalas az érdemi Ggyintéz6i munkahelyen, az Ggyfél-
fogadas az Ugyintézéssel vegyesen torténik. Hatranyos, ha a tobbmunkahelyes irodaban egyszerre
folyik elmélytlt szakmai munka és tgyfélkiszolgalas.

e A dezintegrdlt, id6osztdsos megoldds: az iroda mikodési idejének felosztasa hattérmunkara és Ggyfél-
fogadasra.

e roda- vagy szervezeti szintii megoldds is lehet az Ugyfélfogadd ablak alkalmazasa, ahol mar teljesen
vagy munkaid8-megosztasban az Ugyfélkiszolgalasra szakosodott munkatarsak dolgoznak, célszerd-
en kialakitott munkahelyeken. A megoldas kényelmes a hivatal szamara, mert az Ugyfél nem zavarja
az elmélyult szakmai munkat, s kdnnyen ki is zarhatd onnan. Hatranya, hogy ha hosszabb az tGgyin-
tézési id6, vagy papirokat kell kitdlteni, az Ggyfél altalaban all és egy kis ablakon, nyilason keresztdl
beszélget.

e fogaddpultos irodai kiszolgdlds: az irodaban allandositott, specializalt munkahelyen torténik az tgyfél-
szolgalat, mely elvalasztott a szakmai hattérmunkatdél és kényelmes az tgyfélnek.

o Ugyféltdjékoztaté iroddk: az gyfél elészér csak informaciét kér, nem ,Ggyintéz”.

o A szakositott kozonségkapcsolati szervezeti egység a legkomplexebb: a nagy forgalmd, rutinjellegl, mé-
lyebb szakértelmet, szakért8i mérlegelést, hattérmunkat altalaban nem igényl6, szakmai szempont-
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bol betanithatd Ggyekben dontés, intézkedés szllethet, mig a tébbi Ugyben a beadvany fogadasara,
adategyeztetésre, el6készitésre és egyéb, kiegészit§ jellegli Ugyfeles eljarasi cselekményekre kertlhet
sor.

-

5. A kozvetlen és kozvetett szébeli kommunikacio
nyelvi megformalasanak médjai, kovetelményei,

nyelvhelyességi szabalyok

Kommunikacié akkor jon létre, amikor a kozl6 fél egy Uzenetet kédol ( pl. beszéd vagy iras) és egy annak
megfeleld csatornan ( pl. levegd vagy papir) eljuttatja a vevd félhez, akinek az Gzenetet szanja. A vevd fél az
Uzenetet dekddolja azan értelmezi ( pl. az olvasni nem tudd ember esetében vagy a killénb6z6 nyelvet be-
szél8 emberek esetében ez a dekddolds nem tud megtorténni) A vevé fél az lizenet értelmezését kovetben
vagy reagal (Ujrainditja a folyamatot), vagy nem.

Az emberi kommunikacio sok jelet tartalmaz és sok csatornan mehet végbe.

A kozvetlen emberi kommunikacié a két meghataroz6 csatorndja a 1atas és a hallas. A kdzvetlen embe-
ri kommunikacié fogalma azt a gondolatot fejezi ki, hogy mindenféle kommunikaciénak elemi jelensége,
megtestesulése két ember kdzvetlen kommunikativ kapcsolata, amelyben minden érzékszerv részt vesz, de
legféképp a 1atas és a hallas.

Kozvetlen szébeli kommunikaciés formak:

a. abeszélgetés,
b. a megbeszélés,
c. avita

amelyekhez el kell sajatitani a hallgatasi formakat is.
a.)Beszélgetés:

Abeszélgetés a kdzvetlen és teljes kommunikacio leggyakoribb formaja. Legalabb két ember k6zott torténik,
akik allandéan szerepet cserélnek a kommunikacié soran. Az informaciok, kijelentések, kozlések, kérdések,
valaszok ide-oda aramolnak. llyenkor a k&zlést a mindenkori adé nem egyszerre hozza a vevd tudomasara.
A kozlés gyakran megszakad, a hallgat6 kiegésziti, rakérdez, visszakérdez a hallottakra, verbalis és nem
verbalis (nonverbdlis) jelek segitségével valaszol azokra. A beszélgetés soran a két fél szinte kdzdsen alkotja
meg a szdveget, hiszen, ha valakivel elkezdliink beszélgetni, akkor a kommunikacié menetét nem egyedul mi
hatarozzuk meg.

Az Ugyfélszolgalati beszélgetés témaja nem szabadon valasztott, hanem altaldban a konvenciékhoz kétott
beszélgetésben a szerepléknek el6re meghatarozott vagy elfogadott témardl kell beszélgetnitk. Az ilyen
beszélgetésben nem térhetnek el a meghatarozott tématol, mert ha ezt megteszik, annak kdvetkezményei
lehetnek (pl. egy targyalas sikertelenné valhat, ha az egyik fél a megbeszélendé és megoldando téma helyett
a sajat nyari kalandjarol beszél).
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A beszélgetés soran préobalunk megfelelni a tarsadalmi elvarasoknak és alkalmazkodunk ahhoz, amilyen
szerepben beszélgetunk (pl. f6nok, Ugyintézd, barat). A beszélgetés fontos része a kezdés és a befejezés,
ezeknek meghatarozott szabalyairdl késébb esik sz6.

A szbatvételt, illetve -atadast a partnernek tobbféle modon jelezhetik: hanglejtéssel, valamilyen nem verba-
lis jellel, amely lehet példaul egy tekintetvaltas, egy gesztus, egy odaforduld testtartas. A sz6 atadasat ver-
balis Gton is jelezhetjiik (egy kérdés feltevésével vagy felhivassal: Megfelel6 lesz igy Onnek? Melyik megolddst
szeretné?). Ha a sz6t mindenképpen at akarjuk adni, akkor kisegit6é kérdéseket, felszélitasokat fogalmazunk
meg (pl. Kérem, részletezze mit ért ezalatt! Kérem, ismételje meg az adatait!) Az, hogy ki és mikor szélal meg a
beszélgetés soran, lehet spontan, illetve iranyitott. A mindennapi tarsalgasban a beszél6k sorrendjét illetd-
en nincs semmiféle el8zetes szabalyozas. A témajaban kotott beszélgetésekben azonban a beszél6i sorrend
lehet elére meghatarozott (pl. egy konferencia), vagy kotédhet egy személy irdnyitasahoz (pl. tudomanyos
tanacskozas, az igazgatd altal iranyitott értekezlet, lgyintézés esetén az ligyintézd iranyit).

A tarsalgas formai és nyelvi szabalyai
Az egyik fontos formai tarsalgasi szabaly, hogy egyszerre csak egy személy beszélhet.

A tarsalgas nyelvében a j6l megformalt, megszerkesztett mondatok mellett nagyobb szamban talalunk ke-
véssé kialakitott, hianyos mondatokat. Gyakori, hogy egy-egy rovidebb kodzlés, visszajelzés csak nem verbalis
jellel torténik (pl. egy kérdésre csak egy fejbdlintas, egy gesztus a valasz). A hivatalos Ugyintézésben kerul-
ni kell a félreértésekre okot add helyzeteket, torekedni kell a hatarozott valaszokra. Telefonos Ugyintézés
esetén az lgyintézének hatarozott szébeli visszajelzést szikséges adnia az Ugyfélnek. A megfeleld eljaras
bizonyithatdsagaért, valamint a hitelesség érdekében célszerl a beszélgetést rogziteni.

b.)Megbeszélés:

A megbeszélés a beszélgetés egy olyan sajatos valtozata, amikor valamilyen eltervezett konkrét cél-
lal torténik a beszélgetés melynek esetenként tétje is van. Ebben az esetben kérdéskordk megyvitatasa,
allaspontok tisztazasa, k6zos vélemény-kialakitas és dontéshozas torténik.

Ha a résztvev8k nem értenek egyet mindenben, akkor vita is kialakulhat és ekkor élni kell a meggy8zés esz-

kozeivel. A megbeszélésre az altalanos beszélgetés szabalyai mind igazak, de ilyenkor alaposabban felkészl
a résztvevd a témaban.

A megbeszélésre célszer( el6készilni:
e Ismerjlk-e a megbeszélés céljat, mit szeretnénk a megbeszélés soran elérni?

o Gyl(jtsuk 6ssze az informacidkat, érveket, adatokat, statisztikakat, szemléltetési anyagokat!
e Rendszerezziik a témaval kapcsolatos ismereteinket és fogalmazzuk meg kérdéseinket!
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Célszer( magatartasformak a megbeszélés soran:

e Hatdrozzuk meg a megbeszélés id6tartamat és menetét, a tématdl ne térjunk el és igyekezzink a
raforditott id6t tartani!

e Udvariasan és érthet8en fogalmazzunk, érveljink hatadsosan!

e A megbeszélés végén célszerl 6sszefoglalni a résztvevék véleményét, a Iényegi kildnbségeket és a
prébaljunk konszenzusra jutni a megoldas érdekében!

e Lezaras el6tt egyértelmlien 6sszegezzik, hogy a megbeszélés milyen eredményre, ddntésre jutott!

e Ha nagyon fontos témardl volt sz6, akkor érdemes a megbeszélésen elhangzottakrol részletes jegyz6-
kdnyvet, vagy emlékeztetd osszefoglaltot, feljegyzést késziteni irdsban!

c.)Vita:

A személyes és munkahelyi kapcsolatainkban gyakran el6fordulhat, hogy nézeteink nem azonosak valakivel,
bizonyos témakrdél masképpen vélekedink és ezért vitdba keveredink. A vita akkor alakul ki, ha fontosnak
érezzlik a masikat meggy&zni sajat allaspontunkrol. Sokszor, ha egyik fél sem enged a sajat igazabdl, a vita
veszekedéssé fajulhat.. Az Ugyfélszolgalat esetében mindig a megoldasra, a rendezésre, a megegyezésre, a
kompromisszumra, az elégedettségre kell térekedni. A nyelvtani értelemben vett vita, vitatkozas nem baj, ha
az kulturaltan, a vita szabdlyait betartva torténik.

Avita két vagy tdbb ember kdzott széban, esetleg irasban zajlé szellemi kiizdelem. A vitdban résztvevék egy-
massal szembenallé nézeteket képviselnek (pl. vitatkozik egy Ugyfélszolgalaton, hogy rendeltetésszerlien
hasznalta-e a tonkrement kerékpart, vagy hogy mar becsatolta a szikséges dokumentumokat korabban).
A vitaban résztvev8k ugyanarrél a témardl érveket és ellenérveket sorakoztatnak fel, hogy meggy6zzék a
partneriket sajat allaspontjukrol, illetve befolyasoljak véleményét. A vitaban a legfontosabb az érvelés és
a meggy6zés. Hogyan lehetlink kulturalt vitapartnerek, hogyan tudunk hatékonyan meggy6zni masokat?
Barmilyen vitaban a legfontosabb, hogy biztos tudassal, elegend& adatokkal rendelkezzink a vita targyarol.
J6, ha vannak tapasztalataink, van a birtokunkban olyan adat, amely aldtdmasztja az érveinket.

Az érvelés el6tt érdemes végiggondolni az alabbiakat 2
e Mit szeretnénk bizonyitani? Mirél akarjuk vitapartneriinket meggy6zni?

e Hogyan, milyen formaban fogjuk a bizonyitékainkat k6z6Ini?

o Elég bizonyitékkal, érvvel rendelkeziink-e?

e Vannak-e tartalék érveink?

e Hogyan gondolkodhat a partnertink ugyanarrél a vitatémarol?

e Hol tdmadhatdk az érveink? Hogyan valaszolhat a masik fél az érveinkre?
e Milyen engedményeket tehetlink a vita soran?

Hogyan viselkedjunk a vita alatt? !

2 Raatz Judit dr: Targyalastechnika Centroszet, Budapest, 2010
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 Allandéan figyeljiink vitapartneriinkre, és ne a sajat érveinkkel legylink elfoglalval

e Soha ne felejtsuk, hogy nem a masik személye ellen, hanem a véleménye ellen szélalunk fel. Mindig
tartsuk tiszteletben tarsunkat! Ne az 8 személyének sértegetésével prébaljuk a vitat eldonteni!

¢ Ne engedjuk, hogy az érzelmeink, indulataink feltilkerekedjenek rajtunk! A vita lehet hevesebb, ilyen-
kor gyorsabban beszélhetlink, de sohase vigylk tulzasba a hangos beszédet, a tulzott gesztusokat!
Ezek nem potoljak az érveket, a meggy6z8 gondolatokat.

e Hallgassuk végig partneriinket, ne vagjunk a szavaba, hiszen mi is ezt varjuk téle!

e |gyekezzink a vitdt megegyezéssel zarni!

A hallgatas szerepe a kommunikaciéban:

Barmilyen kommunikaciérél legyen szé6 nagyon fontos az, hogy odafigyeljink partneriinkre, meg-
hallgassuk 6t. Az odafigyelés nem hallgatast jelent, hanem valddi figyelmet, amik nonverbalis jeleinkben
is megnyilvanulnak. Vagyis ranézink, felé fordulunk, bélogatunk amikor beszél. A j6 hallgaté tirelmes a
beszélbvel, nem surgeti, nem szakitja félbe, hanem hagy idét, hogy kifejezze gondolatait.

A hallgatasnak céljatol figgden tdbb tipusa lehet:

Informdcidszerzé hallgatds, amelynek célja minél tobb informacié megszerzése, begyljtése az adott targy-
rél, dologrél, témardél.

Kritikus hallgatds, melyet akkor alkalmazunk, amikor nem fogadjuk el egyértelm(ien a beszél6 mondandé-
jat. Az Uzenetet mérlegeljik, mit lehet bel8le elfogadni, mit nem, mi szorul kiegészitésre, cafolasra. Tipikus
példaja a kritikus hallgatasnak a vizsgahelyzet, ahol a tanar felllvizsgalja a hallgaté tzeneteit, értékeli, biralja
azokat. A kritikus hallgatasnak mindezek mellett nem szabad kellemetlennek, zavarénak lennie.

Visszhangzo vagy empatikus hallgatds, melyet abban az esetben kell alkalmaznunk, ha valaki tanacsot,
tdmogatast kér télunk. llyenkor a legfontosabb, hogy figyelmesen, odaforduléan hallgassuk meg partnerun-
ket. Erezziik at a beszéld érzelmeit, értsiik meg, fogadjuk el, ,visszhangozzuk” azokat. Nem az a feladatunk,
hogy a kérdéseket mi megvalaszoljuk, megoldjuk, hanem csak az, hogy meghallgassuk, s ezzel biztositsuk a
beszélének a ,hangos gondolkodas” lehet&ségét.

A taktikai hallgatdst alkalmazhatjuk példaul akkor, ha egy kis sztinetet akarunk nyerni ahhoz, hogy gondo-

latainkat 6sszeszedjuk, rendezzlk, de élhetlink vele abban az esetben is, ha valaszt akarunk a partnertinkbdl
kicsikarni. Ezt kérdésfeltevéssel is el8segithetjlk.

i |
—
Kozvetett szébeli kommunikaciés formak:

- telefon,
- Uzenetrogzit6.

3 Raatz Judit dr: Targyalastechnika
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A telefon a gyors és a pontos informaciocsere nélkildzhetetlen eszkdze. A telefonon torténd kapcsolat-
felvételnek, kapcsolattartasnak tébb olyan illemszabalya van, amelyeket illik ismerni, ezekben a kés&bbi
fejezetekben részletesen kitéruink.

¢ . $e

OSSZEFOGLALO KERDESEK:

1. Hogyan jelenik meg az ugyfélkdzpontusag az allami szerveknél, mit jelenthet a szolgaltaté
allam kifejezés?

2. Nevezz meg egy ugyfélszolgalati format. foglalja 6ssze elényeit és hatranyait az tigyfél olda-

l1arél, hatarozza meg, mi a helyes magatartas az tigyintézé részérél ebben a formaban!

Milyen szolgaltatast nyujt egy jarasi hivatal?

4. A hivatalos ugyintézés a beszélgetésre vagy a megheszélésre hasonlit inkabb? Valaszod in-
dokold!

5. Milyen lehet6sége van az lUgyfélnek, ha a természetes kezelésii panasza nem vezet ered-
ményre?

=
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”~ ”~

1. UGYFELSZOLGALATI KOMMUNIKACIO

1. Az uiigyfélszolgalati kommunikacio

altalanos szabalyai, alapelvek

Tagabb értelemben az ,lgyfél” fogalomkorébe tartozik mindenki, aki adott céggel, vallalattal, kdzigazgatasi
szervezettel kapcsolatba kerul a legktl6nb6z8bb szerepkdrokben. Miért fontos az tigyfél fogalom kiterjesz-
tése? Mert a cégeknek és vallalatoknak, de a kézigazgatasnak is a hivatali eljarasokban érintett tgyfelein tul
kiterjedt kapcsolatrendszere van. Mindazok a természetes és jogi személyek, akiknek, illetve amelyeknek
barmilyen ,dolga van” az allami szervekkel, dnkormanyzatokkal, kdzszolgaltatdkkal, amelyek mikodéséért
a kbzigazgatas a felelds, alkotjak a kdzigazgatas kdzonségét.

Az Ugyfélszolgalati kommunikacio legfontosabb |épései:

1. Ertsiik meg, hogy mit akar az tgyfél és mire van szilksége. Ha sziikséges, kérdezziink vissza, ez nem
szégyen!

2.)Jegyzeteljiik le a Iényeget! igy akkor is személyre szabottan tudunk visszajelezni az ligyfélnek, ha késébb
kell visszahivnunk 6t a lehetséges megoldasokkal.

3. Vegyiik elejét a félreértéseknek! Miutan elmondta az Ggyfél a problémajat, foglaljuk 6ssze, hogy mi is
az pontosan, és kérjuk erre a visszajelzését. Ne bocsatkozzunk feltételezésekbe, és ne prébaljuk kitalalni a
masik fél gondolatat, egyértelm( parbeszédet alkalmazzunk!

A bejové ugyfél-megkeresések fogadasdnak néhany szabalya

- Pontosan arra valaszoljunk, amit az érdekl6d6 ugyfél kérdez, és ne azt ,szajkdzzuk”, amit tudunk!

- Szlkséges esetben adjuk meg az igyfél szamara a kiegészité informacidkat, akkor is, ha arra vonatko-
z6an konkrét kérdése nem volt!

- Amennyiben nem tudunk valamit vagy nem vagyunk benne biztosak, inkabb kérdezzlink tapasztal-
tabb kollegatol vagy nézziink utana, de semmi esetre se adjunk helytelen informaciot!

- Ajoinformaciod is tinhet rossznak, ha udvariatlanul, tirelmetlendl talaljuk!
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- Az Ugyfél problémajat, érdekl6dését minden egyedi Ggyben nagy jelentdséggel kezeljuk!

- Torekedjunk a gyors valaszadasi idére!

- Egy intézményen belll tobb Ugyintézének ugyanazt a valaszt és megoldast kell vazolnia, ez tgyinté-
z8nként nem térhet el!

- [rdsos megkeresésre irasban kell valaszolni!

- Elhuzédé Ggyfélkezelés soran folyamatosan tajékoztassuk az tgyfelet, hogy ,hol tart az tigye"!

- Azirds megmarad, a hang rogzitésre kertl. Minden kimondott, leirt szénak sulya van az tgyfélszolga-
lati Ugyintézd részérdl is!

Kimend (a szervezet altal kezdeményezett) megkeresések, kapcsolatfelvételek szabalyai

- Ha olyan problémaval talalkozunk, amit nem tudunk azonnal megoldani, akkor az Ggyfélnek vissza-
hivast kell igérnink. Lehet8ség szerint annak szlkséges visszahivni az Ugyfelet, aki az els6 hivast ke-
zelte. Ha az Ggy bonyolultta valik, a megfelel6 szakember bevonasa és felkérése sziikséges az tigyfél
visszahivasahoz. Az Ugy alakulasat azonban ekkor is figyelemmel kell kisérnunk!

- Bar Magyarorszagon meég nem gyakori, de az ugyfelek megtartasa vagy elégedettséguk felmérése
érdekében végezhetiink proaktiv (megel6z6) megkeresést. Ezzel ,megel6zzUk”, hogy 8k hivjanak
benninket kérdéseikkel, esetleges panaszukkal. Az ilyen jelleg(i beszélgetések lényegesen hosszab-
bak, mint a hagyomanyos bejoévd hivasok. A mddszernek az indoka, hogy egyszer(ibb egy meglévé
ugyfelet megtartani, mint Ujat szerezni. Egy elveszitett Ggyfél nem csak a céget gyengiti, hanem nagy

valészinlséggel a konkurenciat fogja erésiteni.

- A kimené hivasos értékesités esetében rendelkeznlnk kell a célcsoportot képezd Ugyfélkdr adata-
ival.

- Kereszt-értékesités: Mar meglévd tgyfeleknek kinalunk tovabbi terméket vagy szolgaltatast, ekdz-
ben fel lehet mérni az Ugyfél elégedettségét a jelenlegi szolgaltatasokkal. Ez a tevékenység azt az
Uzenetet hordozza, hogy céglinknek értékes a kapott visszajelzés, szamit az tgyfelek véleménye. Ez
megalapozhatja a beszélgetés pozitiv hangulatat, ami szikséges ahhoz, hogy ratérhessiink hivasunk
eredeti céljara, az értékesitésre.

- Akimend hivas inditasa esetén szamolnunk kell azzal, hogy a keresett GUgyfél olyan helyen tartdzkodik,
ahol nem alkalmas szamara a beszélgetés. Ebben az esetben egyeztessiik vele a szamara is alkalmas
id6pontot és igérjunk visszahivast!

- Kimené hivast indithatunk informaciogydjtési, piackutatasi céllal is. Ez megel6zheti valamely Uj ter-
mék piaci bevezetését, kifejlesztését, de lehet a célja az Ugyfelek ismereteinek felmérése is. A telefo-
nos megkérdezések egyik kedvelt célja az Ugyfelek elégedettségének felmérése.

Az Ggyfélszolgalat etikdja:

A jogi és a kulturalis szabalyozas hataran, annak talalkozasaként lehet megragadni az agazatok, szakteru-
letek, szervezetek iratlan, am egyre gyakrabban irott formaba foglalt etikai normarendszereit, a szervezet
erkolcsi szabalyait, mely megmondja mi a helyes, mi a kdvetendd és mi a helytelen, elkertlendd magatartas.

Bizonyos felfogasok szerint a kdzigazgatasi etika egésze ,a koztisztviselének a k6zdénséghez valo viszonya”,

illetve, ha tagabb értelemben nézzlk, akkor kiterjed a szervezetek egymas kozti viszonyaira, egyuttm(iko-
déseire is.
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Etikai elvarasok:

e szereptudat - az Ugyintéz6 a szervezetrdl, a kdzigazgatasroél alkotott vélemény formaldja, a szolgaltatas
megjelenitdje,

o értékvezéreltség - a kdzigazgatas, a szervezet elfogadott alapértékeivel valé azonosulas, etikus maga-
tartas,

o alapértékek - kozottik kiemelten a kdzonségkodzpontusag (polgarbaratsag, kliensorientaltsag, part-
nerség), a kdzjo, a kozosség, a kozérdek, a j6hiszemUség szolgdlata,

e politikai semlegesség - a politikai 6sszeférhetetlenség helyzetei,

e pdrtatlansdg - elfogulatlansag barmelyik peres, vitatkozé féllel kapcsolatban,

e kozbizalom - a kdzmegbecstilés kiérdemlése és elvarasa,

o szakszerliség - felkésziltség, tanulas, ellenbrzés, kompetens valaszadas, hatarozottsag,

o tisztelet és lojalitds - kdlcsdnds tisztelet, emberi méltdsag, kulturaltsag, a kdzdénségkapcsolat megfeleld
korulményeinek, feltételeinek megteremtése, védelme, a kliens érdekeinek, jogainak, intim szféraja-
nak védelme (titoktartas, zavartalansag, harmadik fél, illetéktelen kizarasa a kapcsolatbdl, pl. fogadasi
z6na, panaszlehetdség),

o tisztesség - becsUletesség, igazsagossag, korrektség, az igéretek megtartasa,

e személykézpontusdg - koncentralds az adott problémara, kapcsolatra (empatia, odafigyelés, elmélyu-
lés, személyesség, nincsenek belsé és maganigyek parhuzamosan, a kézonség eldtt),

e érdekmentesség - ellenszolgaltatas tilalma (személyes elény, ajandék, anyagi elény, korrupciomentes-
ség), a személyi 6sszeférhetetlenség kizarasa (pl. Uzleti tevékenység, kijaras, lobbitevékenység tilalma,
személyes, barati kapcsolatok kizarasa a szolgaltatasbol),

e egyenl6 bandsmdd - diszkriminacié-, és zaklatasmentesség,

o segit6készség - a kapcsolat fenntartasanak segitése (irasba foglalas, tamogat6 szolgaltatasok nyujtasa,
kozvetitése),

e tdrgyilogossdg - a nyilvanossag elétti felvallalhatéosaga minden megnyilvanulasnak.

Rossz példak képekben:
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A kérdezéstechnika

Az Ugyfélszolgalati munka sikerességének az az egyik alapfeltétele, hogy az ligyintézd olyan kérdéseket te-
gyen fel, amelyekre a probléma megoldasa szempontjabdl megfelel és relevans valaszt kaphat az tigyféltol.
A kérdések egyik csoportjaba azok a kérdések tartoznak, amelyek konkrét dologra vonatkoznak, és
amelyekre nagyon gyakran csak igennel vagy nemmel lehet valaszolni. Ezeket a kérdéseket zdrt kér-
déseknek nevezziik. A kérdések masik csoportjaba azok a kérdések sorolhaték, amelyekre tobbféle
valasz adhaté6, ezeket nyitott kérdéseknek nevezziik.

A zart kérdések lehetnek rdvezets kérdések, amelyek val6jaban a kérdezé altal kivanatosnak tartott valaszt
is tartalmazzak, és informacidszerzés helyett a kérdezd személyes véleményének megerdsitését szolgaljak.
TObbsége eldéntendd kérdés, tehat igennel, vagy nemmel tudunk rajuk valaszolni, illetve csak néhany szavas
vélaszokat igényelnek. Nézziink néhany példat ezen kérdéstipusra! ( Hol sziiletett? Onnél vannak a személyi
okmdnyai?) A zart kérdés el6nye, hogy a valaszadot meghatarozott tények kdzlésére kényszeritik, amelyeket
aztan majd részletesebben is felderithetiink, amennyiben sziikséges. Az eldontend6 kérdéstipus hatarozott
allasfoglalasra kényszeriti a valaszadét.

A zart kérdések tovabbi elényei, hogy gyorsan, értékes informacidkat tudhatunk meg a masikroél. A zart kér-
dések folyamatos hasznalata azonban egyoldallva és vallatas jelleglivé teheti a beszélgetést, és a kérdezett
egy id6 utan zavarban érezheti magat. A valaszt kikényszerit§ kérdések csak latszélag hoznak eredményt
egy beszélgetésben, hosszu tavon azonban egyértelmlen romboljak a kapcsolatot.

A nyitott kérdések kulonbozd tipusainak a hasznalatabol hosszu tavu elénydk szarmazhatnak, példaul
a megoldast maga az érintett személy dolgozza ki. Arra is 6sztdnzik a partnert, hogy tobb informaciét ad-
jon 6nmagarol, problémajardl, tgyérél, és minél pontosabban fogalmazza meg a kérdéseit (pl. ,Elképzelhe-
t6, hogy egy kordbbi megkeresés miatt kapta a felszdlitast?”). A nyitott kérdések mindig valamilyen kérd8szot
tartalmaznak, azaz olyan kiegészitendé kérdések, amelyek hosszabb valaszt igényelnek.A nyitott kérdések
gyakori kérd8szavai: hogyan, miért, miképpen, mi médon? (Pl. Hogyan tértént az eset? Milyennek taldlja ezt a
tervezetet?) A nyitott kérdések kdzé soroljuk a kéréseket is (pl. Erdekelne a véleménye! Kérem, mondja el! stb.).
Beszélgetd partnereinket a nyitott kérdések altaldban oldottabba teszik, jobban elengedik magukat. Az ilyen
tipusu kérdések hallatan azt érzik, hogy szamitunk részvételUkre a beszélgetésben.

A leghatékonyabb kérdések tehat azok, amelyek rovidek, mentesek a biralatoktél és a feltételezésektél, és
ravezetik az ugyfelet arra, hogy pontosan megfogalmazza problémajat. Amennyiben a kérdésekkel sikertlt
elérnlink, hogy az Ugyfél elegend informaciot szolgaltasson Ugyével kapcsolatban, a kérdezéstechnika ki-
egészitéseként érdemes Osszefoglalnunk az elhangzottakat abbdl a célbodl, hogy meggy6z8djunk, mindent
pontosan értettlink-e. Az ésszefoglalds soran célravezetd az Ugyfél altal hasznalt szavakat visszaidézni, az §
nyelvén beszélni, de csak réviden, nem szé szerint megismételve az egész torténetet.
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A nem verbalis kommunikacié

Metakommunikaciénak (mas néven: nonverbalis kommunikacié) nevezik a kommunikaciés folyamatban a
nem verbalis jelek hasznalatat.

A szoébeli (verbalis) Uzenetek a kommunikacidnak csak egy kis részét alkotjak. A szavakat és a mondatokat
tobbnyire nem verbdlis jelzések kisérik, melyek alatamasztjak vagy médositjak a verbalis kdzléseinket. Ha a
nyilt szébeli kommunikacié valamilyen ok miatt nehéz vagy lehetetlen (nagy a hattérzaj, a partnerek kdzott
nagy a tavolsag, kulonbozé nyelvet beszélnek), akkor a beszédet, beszélgetést a non-verbalis jelzések (mo-
soly, tekintet, gesztus, mozgas, testtartas ) helyettesithetik.

A non-verbalis Uzenetek kuldésének és fogadasanak |ényeges szerepe van a sikeres kommunikaciéban. A
non-verbalis Uzenetek nem tudatosak, kevésbé kovetjiuk 8ket figyelemmel, inkdbb az érzelmeinket fejezzik
ki veluk. A masik fél szamara sokkal gyorsabban felfoghatok.

1. Testmozgas: a gesztusokat, a test, a végtagok, a kéz, a 1ab, a fej mozdulatait, az arckifejezéseket, a
szem viselkedését (pislogas, tekintet iranya és id6tartama, pupilla taguldsa), valamint a testtartast
értjuk alatta.

2. A nem verbalis dimenzidk masodik nagy csoportjaba a testi jellemzdk tartoznak: a testalkat, a fizi-
kum, a magassag, a suly, a haj- és bdrszin, tehat a megjelenés altaldnos jegyei.

3. Az érintkezés: a simogatas, Utés, tidvozlés és blcsuzas nem verbalis aktusa.

4. A paranyelv a vokalis nem verbdlis jelzéseket jelenti, ebbe a dimenziéba tartoznak a hangtulajdonsa-
gok (példaul hangmagassag, ritmus és beszédtempd), a hangadas tulajdonsagai (kiabalas, suttogas,
kdhogés, nevetés, torokkdszorulés, asitas stb.), valamint a hangmagassag és a hangbéli kulonallok is
(6606, hm, aha stb.) ide sorolhatoék.

5. A proxemika, azaz a térhasznalat azt térképezi fel, hogy hogyan hasznalja az ember a korulotte |évé
személyes és tarsadalmi teret.

6. Atargyi feltételeken tul azonban sok mas szervezeti feltétel is emlithetd, amely fontos az Ugyfélba-
ratsag szempontjabol. Ugyfélbarat szervezeti feltétel példaul, hogy az tigyfelek pontos tajékoztatast
kapjanak az egyes eljarasokkal kapcsolatban szérélapokon, prospektusokon vagy interneten ke-
resztual.

7. A hatodik dimenziéba a készitmények tartoznak, vagyis azok a targyak, amelyeket a kommunikaci-
Oban részt vevd szerepl&k viselnek és ingerként mikodnek. llyenek példaul a kozmetikai termékek, a
szemuveg vagy az ékszerek.

8. Végul a kommunikacidra jelentds hatassal lehet minden, ami a kommunikalo felek korul talalhatd,

azaz a kérnyezeti tényezdk és azok valtozasai, példaul a hémérséklet, a targyak, az illatok, a vilagitas,
a zajok, a hattérzene vagy a butorzat.
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2. Informacidszerzés és informacionyujtas szolgaltatasokkal,

re »

uigyekkel kapcsolatban, a tajékoztatas médszertana

Az informacié latin eredet(i sz6, amely értesiilést, hirt, Gizenetet, tajékoztatast jelent.

Altalanossagban informaciénak azt az adatot, hirt tekintjiik, amely szamunkra fontos, Gjszer( és csdkkenti
ismerethidnyunkat. Az informacié lehet adat, hir, jel, szimbélum, piktogram, jelzés, széveg, targy stb.

A modern gazdasagokban és tarsadalmakban az informacio a legfontosabb arucikk és a piaci verseny egyik
legfontosabb tényezdje. Az informacid hianya piaci kudarchoz vezethet. A szervezet nem képes hatékonyan
mUkodtetni magat informaciok nélkil, és az Ggyfelek sem jutnak el az adott tarsasaghoz ennek hianyaban.
Munkankkal kapcsolatosan sok és kilénb6z6 olyan informaciéra van szikségunk, amelyek kalonféle forra-
sokbol szerezhet6k meg.

Gondoljuk dt, hogy egyes szakmdkban melyek a legfontosabb informdciéforrdsok, melyek azok az informd-
ciék, amelyek hatékonyabbd teszik a munkavégzést!

Az adatgyljtésben a megfelel6 forras kivalasztasa a legfontosabb. Elsédleges feladatunk a sztkséges infor-
maciok megszerzése, 6sszegyljtése, de kuldnos figyelmet forditva annak kezelésére, tarolasara is (adat- és
titokvédelem).

e szakkonyvek, szakfolydiratok,

o statisztikak, kérdbivek, kozvélemény-kutatas,

¢ internet, weboldalak,

e munkatarsak, partnerszervezetek, munkamegbeszélések, targyalasok,
e média,

e jogszabalyok,

e kataldogusok, prospektusok, tajékoztato flzetek, szérélapok,

e cimjegyzékek, névjegyzékek,

nyilvantartasok.

Gondoljuk at, hogy egyes ligyintézési tipusokban, milyen informdciora van sziikséglink, s ezeket milyen for-
rdsbdl tudjuk beszerezni!

A szolgaltatéi munkakorben dolgozd emberek egyik legfontosabb feladata az informacioszolgaltatas.

Az informaciéval szemben tamasztott kévetelmények:

e Hozzaférhetd legyen, e id6ben alljon rendelkezésre,

e konkrét legyen, o megfelel6 mennyiségben alljon rendelkezésre,
e megbizhaté forrasbol szarmazzon, ¢ megfelel6 min6sében alljon rendelkezésre,

e aktualis legyen, e érthetd legyen.
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A szervezetek szamara a hatékony mikodés szempontjabdl az informacidgyljtés mellett fontos feladat az
informaciényujtas is, mely altal megvaldsul az tgyfél megfeleld mindségl és mennyiségl tajékoztatasa.

A munkatarsnak a kérdésre torténd azonnali valasz hianyaban szikséges tudnia, hogy kihez tud fordulni,
vagy hol tud utananézni a kérdésnek, esetleg hova tudja iranyitani az tgyfelet, annak érdekében, hogy az
kérdésére mihamarabb valaszt kapjon. Nagyon fontos, hogy hiteles, a valésagnak megfelelé és aktualis
informacidkat szolgaltassunk. A félrevezetd, tartalmaban hianyos vagy hibas, esetleg nem naprakész
és pontos informaciok felbecsiilhetetlen kart okozhatnak mind az ligyfélnek, mind az altalunk kép-
viselt szervezetnek.

A hagyomanyos Ugyfél-tajékoztatas els8sorban az irott, nyomtatott média lehet&ségeit hasznalja ki (pl. pla-
katokon kozzétett hirdetmények, tajékoztato, szérdlapok, ismertetd flizetek, prospektusok, Ujsag).

Az lgyfelek tajékoztatasa egyrészt olyan ,hivatalos” informaciok nyujtasa, mely az adott szolgaltatast érinti
(koltségek, illetékek, hatariddk, jogorvoslat stb.), masrészt fontos, hogy motivalé is legyen a szolgaltatas is-
mételt igénybevételére vagy Uj szolgaltatasok kiprébalasara.

A tajékoztatas stilusa, hangneme legyen bizalmat kelt8, el6zékeny, részletes, korrekt, mert a hangvétel az
ugyfelek kozérzetét is befolyasolja a szolgaltatas igénybevételekor. Fontos a nyelvi kifejez6készség, a fi-
gyelem-6sszpontositas, az emberismeret. Figyeljink arra, hogy az informacié nyujtas sordn maganvélemé-
nyunk ne dominaljon, mindig az tgyfél igényét mérjuk fel.

Az informaécib-szolgaltatasra leginkabb alkalmas férumok, lehetdségek:
- weboldalak,

- szbrolapok, tajékoztatd flzetek,

- reklamok, hirdetések, plakatok, telemarketing,
- Ugyfélszolgalat (személyes, telefonos, online),
- hirlevél.

Az Uigyintézés fontos része a tajékoztatas, ehhez a hirlevél az egyik legelterjedtebb és leghatékonyabb esz-
kdz, mivel az internet-felhasznaldk kore egyre bdvil és nagyon kulénb6z6 célcsoportok elérhetdek altala,
akik az ingyenesen szolgaltatott hirlevelekre 6nkéntesen jelentkeznek, reagalnak. Ez egy kényelmes, gyors
tajékoztatasi lehetéség, amikor az embereket az otthonukban tajékoztatjuk.

A levelezGlista lényege, hogy a nyilvanosan hasznalhaté elektronikus levelez6rendszerek egy célcsoportnak
egyidejlileg kdzvetitenek egy levelet. A listara szabadon vagy jévahagyas utan jelentkezhetnek az érdekl6d6
személyek. Ez a levelezés az elektronikus hirlevélhez képest annyival nyujt tobbet, hogy kétiranyu a kapcso-
lat, van lehet&ség valaszolni. Alkalmas nyitott vagy zart csoportok kézds kommunikalasara, célzott tajékoz-
tatas nyujtasara, csoportok kezelésére. A levelez8lista modosithatd, moderalhaté is, ami azt jelenti, hogy a
kdzdsen elfogadott kommunikacios szabalyokat be nem tartd, nem kivanatos tag kitilthatd a csoportbdl.
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A kézigazgatasi szervezet tajékoztatasi célu, nyomtatott és elektronikus kommunikaciéjat egységes
rendszernek kell tekinteni, aminek alapjat a tartalom, a forma, a kifejezésmad, a felhasznaldbaratsag
elvének kdzossége jelenti a hagyomanyos és modern megjelenési médoktdl, megjelenitési eszk6zoktdl flig-
getlendl.

A megfeleld tajékoztatds ismérvei:

o Atajékoztatds modjanak illeszkednie kell a szervezet intézményesitett kulturdjaba, annak megfeleld réte-
geihez igazodva, s ezen belll szikséges kovetnie a szervezet elfogadott arculatat (szinek, bet(tipusok,
szimbdlumok, logo, jelmondatok, egyéb).

e A kilonboz8 tajékoztatasi szolgaltatasoknak, modszereknek egymasra valo tekintettel, részben egy-
mast helyettesitd, részben pedig kiegészité modon, egymdsra utalva, hivatkozva kell mikédnilk.

e Azirasos kommunikaciéban messzemend&en figyelembe kell venni a célk6z6nség dtlagos olvasdsi kom-
petencidjat.

e A hagyomanyos Ugyfél-tajékoztatasi mddszereket és eszkdzoket mindaddig az Ujakkal egytitt kell al-
kalmazni, amig modern megfelelSik alkalmazasa altalanossa, mindenki szamara egyenlé eséllyel hoz-
zaférhetdvé nem valik, illetve a hasznalathoz szikséges segitség rendelkezésre nem all.

3. A kapcsolatfelvétel, kapcsolattartas,

kapcsolatlezaras médjai

A technikai kommunikacioé elénye a személyes kontaktushoz képest elssorban az, hogy nem kotott térben
és id6ben. A legfejlettebb kommunikacids technoldgiak teljes térbeli (mobilitas) és iddbeli (24 éras szolga-
lat) fuggetlenséget tesznek lehetévé. A kozigazgatasi szolgaltatasok tobbféle technikai csatornan torténd
elérésének lehet8sége nagyon fontos a szervezet és az ligyfelek részére egyarant. Az, hogy melyiket veszik
igénybe, az tébbnyire az Ugyfél dontése.

Egy Ugyfélszolgalati beszélgetés folyamata:

felkészulés a kapcsolatfelvételre,

kdszonés, bemutatkozas,

a téma, probléma azonositasa, pontositasa,

a kért valasz, megoldas megadasa (pozitiv vagy negativ egyarant),
dontések meghozatala,

a beszélgetés lezarasa,

elkdszénés.

@™ P o0 oW
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TOBBCSATORNAS UGYINTEZES, UGYFELKAPCSOLAT

Személyes

Specidlis Levelezés

jelzérendszerek

Telefon
Internet telefon

Tébbcsatornas kapcsolat

Webes kapcsolat Telefax

az tgyfelekkel

Elektronikus levél

Radio, televizio - =

(betelefonalas is) . Prospekius,
Hagyomanyos konyy

sajtd

Minden kommunikaciés kapcsolatot - legyen az hivatalos vagy maganjelleg(i - barmi legyen is a témaja
valamilyen formaban megkezdiink, megnyitunk. A beszélgetés kialakitdsa utan téreksziink a kap-
csolat fenntartasara. Amennyiben a beszélgetés sordn mindent elmondtunk, amit akartunk, dgy kommu-
nikaciéonk elérte céljat, a parbeszédet befejezziik, lezarjuk.

Eszerint a kommunikacié soran létrejové és fennallé kapcsolatnak harom szakaszat kulonitjuk el:
a) a kapcsolatfelvételt,
b) a kapcsolattartast és
c) a kapcsolat lezarasat.

a.)Kapcsolatfelvétel:

Kdszonéssel, megszolitassal vagy - ha még nem ismerjuk az illetét - bemutatkozassal kezdjuk a tarsalgast.
K&szénunk, ha ismeretlen emberekkel valamilyen kapcsolatot teremtink, ha beszélgetést kezdeményezink
olyan személlyel, akit megszélitunk, vagy akit bemutatnak nekink.

A leggyakoribb készénési forma a napszakhoz igazodik: J6 reggelt/napot/estét kivanok!

Ne felejtsik el ezekhez a formakhoz a ,kivdnok” sz6t hozzatenni, mert nélkule a kdszénésunk udvariatlan.
Az Ugyintéz6 akkor is kdszon az ugyfélnek, ha az nem tartja be az alapvetd etikai szabalyokat, miszerint a
férfi elére k6szdn a nének, a fiatalabb az idésebbnek, vagy a helyiségbe belépé a bent tartézkoddknak. A
kdszonést jol hallhatdéan kell mondani, viszonylag lassu tempdban, értheten.

A bemutatkozas és a bemutatas igen fontos az emberi kapcsolatokban, hiszen ezek jeldlik az ismeretség
kezdetét. Amig a bemutatas egy harmadik fél kozvetitésével torténik, addig a bemutatkozast kiulsé segitség

nélkul kell megtennink.
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A bemutatkozas az Ugyintézd részérél mellézhetd, ha az tgyféllel torténd Ugyintézése gyors és nem kife-
jezetten bizalmas, tovabbi kapcsolatuk nem lesz. Ha az Ugyfél bemutatkozik, illik az tgyintéz8nek is bemu-
tatkozni, akkor is, ha ki van irva a neve a ruhdjara vagy tablara. Hivatalos bemutatkozaskor illik a beosztast,
illetve a munkahelyet is megnevezni (ez utébbi az adott helyzettdl fligg!). Ezeknek a rangoknak, cimeknek a
felsorolasa mindig legyen révid! A sok rang hosszu felsorolasa unalmassa teszi a bemutatkozast, s biztos,
hogy a partner sem jegyzi meg 8ket.

lllik bemutatkozni a munkank soran az olyan tgyfeleknek, akikkel kapcsolatba I1épunk, olyan tarsasagban,
ahol hosszabb ideig maradunk, illetve minden olyan helyzetben, ahol tovabbi kapcsolatunk lesz. Telefonon
minden esetben be kell mutatkozni! Amennyiben hivatalos minéségben telefonalunk valakinek, akkor azt
is kozolnunk szikséges, hogy honnan és milyen min8ségben beszélunk (pl. Dr. Kiss Katalin vagyok, a Sziget-
szentmikl6si Onkormdnyzat jegyzdje.).

Gyakran el6fordul, hogy munkank soran valamelyik munkatarsunkat be kell mutatni egyik hivatali part-
nertnknek, vagy éppen forditva: 6t kell megismertetnink munkatarsunkkal. A bemutatott személy nevét
érthet8en és pontosan mondjuk, hivatalos kapcsolatban a név mellett emlitsiik meg az illeté beosztasat is!
Ha a bemutatott tudomanyos fokozattal rendelkezik, akkor ezt se felejtstik el a neve mellél: dr. Kovdcs Jdnos,
a Vdrosi Kbnyvtdr igazgatdja.

Az Ugyfelekkel - ha nem ismerjuk 6ket régebbrdl - minden esetben maradjunk a magazasnal! Még akkor se
tegezzuk le 8ket, ha ugy gondoljuk, hogy veliink azonos koruak.

A kapcsolatteremtés elengedhetetlen formaja a megszoélitas. Minden esetben Ugyelntnk kell arra, hogy
megszolitasunkban tisztelet, megbecsulés fejez&djon ki. Pl. /6 napot kivdnok, Kovdcs dr!

Hivatalosan altalaban a vezetéknevén szélitunk meg valakit: Szabé ur! P6l6skei asszony! De, amig nem ismert
szamunkra a neve, anélkul is hasznalhatjuk: Uram, Asszonyom, Holgyem! Az ,,asszonyom” alak férjezett n6knél
hasznalatos, hajadon személyeknél a ,kisasszony” vagy a ,hélgyem” alakot alkalmazzuk.

Gyakori a névmassal torténd megszolitas: On! Maga! Ugyan a névmasi formak kozil mindketté helyes, hasz-
nalhato, de az igényes, udvarias tarsalgasban inkabb az 6n, 6ndk formaval éljink. Ne kezdjlk az elsd kapcso-
latfelvételkor mar keresztnevikdn szélitani az Ugyfeleket! Ha mar kialakul egy kommunikacio, batran meg-
kérdezhetjuk a beszélgetd partnert, hogy , Hogyan szélithatom?”, ,Hogyan szeretné, hogy szélitsam?". Inkabb
tisztazzuk a kérdést, minthogy keruljik a megszélitast ezaltal kinos legyen a tarsalgas!

b.)A kapcsolattartas fajtai:

o levél iktatds - az irasbeliség elterjedése 6ta a személyes megjelenés levelezéssel helyettesithet6. A
levelek kezeléséért, kovetéséért a kozigazgatasban az iktatas rendszere (az Uzleti szféraban: doku-
mentumkezelés) a felelGs.

e Hagyomdnyos telefon - (pl. értesitések, tajékoztatasok, valaszadas, adatkdzlés, hozzajarulas kérés), az
dgyintézést gyorsabba teszi, a hangrogzités, zenetrdgzités biztositja a hitelességet. Ingyenes és ked-
vezményes (napszakoktol fuggd) telefonalas, telefonszamok alkalmazasanak lehet6sége is jelentds a
kodzigazgatasban.

o Telefax - Els6sorban a szervezeti, céges kapcsolatokban a ,,dokumentalt telefonkapcsolat” mintegy két

évtizedes eszkdze. Els6sorban a munkafolyamatok felgyorsitasat szolgalja (a kdzvetitett dokumentum
tajékoztatd jelleg(, jogi szempontbol nem hiteles).
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Mobiltelefon, SMS, mobilvided - a mobiltelefon szinte teljes térbeli fliggetlenséget kinal. Jelentéségét az
is fokozza, hogy felhasznalasanak kore rendkivul széles és névekvd (a vezetékes telefon hasznalata
csOkken), kezelése viszonylag egyszer(.

Elektronikus levél - a kozigazgatasban mar altalanosan ismert, elérhetd, de messze nem kihasznalt
gyakorlat, digitalis felkészultségi akadalyai vannak a technolégia kiteljesedett alkalmazasanak legin-
kabb az tgyfél oldalon, de a hivataloknal is. Mar most is lehet8ség van digitalis alairassal hitelesitett
dokumentumok, rajzok, fényképek (komplett tervek), adattablazatok, multimédias (pl. oktato, felké-
szit6, szemléltetd anyagok) elektronikus tovabbitasara. A kdzigazgatasi szervezetek szamara kotelezd
az elektronikus levelek fogadasa, megvalaszolasa.

Rddio-, televizié-kapcsolat - A hagyomanyos radiékapcsolatban jelentds tartalékok vannak a kdzszféra
szamara, elsésorban a kistelepuléseken (helyi, kisk0zdsségi radidk) és egyes sajatos kdzszolgaltatasok
teruletén (pl. autépalya). A radidkészulékek olcsdsaga, egyszerl hasznalata, mobil jellege, valamint a
szolgaltatas sokoldalisagahoz viszonyitott alacsony mikodtetési kdltsége teszi vonzéva hasznalatat
sajatos technikai csatornaként a k6zhasznu tajékoztatasban.

Webes szolgdltatdsok - A kozigazgatasi szervezetek és a cégek nyitottak, felkészultek a hal6zati kapcso-
latokra. A webes szolgaltatasok interaktiv, kozonségkapcsolati elemei lehetnek példaul: forum, szava-
zas, Uzenetkuldés, hirdetés, felajanlas, bejelentés, bejelentkezés.

Internetes telefondlds - Az interneten - bizonyos feltételek mellett ingyenesen - torténd telefonalas (pl.
a koézintézmeények és kiszolgald helyek kézott) egy merében Uj lehet8ség, amely még kihasznalatlan.

Specidlis jelz6rendszerek - E kdrbe tartoznak példaul az altalanos, ingyen hivhaté kdzérdekd, ,bejelen-
t8" telefonszamokon tul a biztonsagi, vészjelz8, segélyhivd kommunikacios rendszerek, illetve szolgal-
tatasok.

Taladlkozasok:

A korszer( Ugyfélszolgalati, illetve kdzdnségszolgalati irodarendszerek a szervezet valamennyi célcsoport-
javal val6 kontaktusokhoz tébbfunkcios irodai kérnyezetet (gyakran Un. irodatdjakat, ablakokat, fulkéket,
pultokat) hoznak létre.

Nagyobb szervezetekben az Ggyfélszolgalatnak is annyi feladata van, hogy egy 6nall6 egységet képez, ahol
tébben dolgoznak egy id6ben. Az 8 munkajukat is segiti, ha van egy eligazité pont, ami sz(iri az ugyfele-
ket (pl. Ugyintézési tipusok alapjan), és ahol az Ugyfelek megkapjak a szikséges tajékoztatast, hogy melyik
szamukra a megfeleld kiszolgald hely. Itt torténhet - pl. sorszamkiadé és hivasjelzd rendszer segitségével
- a megfeleld kiszolgald helyre torténd bejelentkezés. Az eligazitdé ponton lehet ellendrizni, hogy az ugyfél
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felkészilt-e az Ugyintézésre (pl. nala vannak-e a szikséges iratok, nyomtatvanyok, beadvanyok, okmanyok
stb.), illetve a dokumentumok kitdltésében is segitséget nydjthat az eligazité ponton dolgozd munkatars.
Az eligazitd pontok gordulékenyebbé teszik az lgyintézést, elézetes segitséget nyujtanak, illet8leg az egy-
szer(ibb cselekmények el is végezhetdk itt (pl. beadvany, nyomtatvany atvétele, ha mas feladat nincs, felvi-
lagositas, id6pontfoglalads, fogadddrara bejelentkezés, internetes szolgaltatassal kapcsolatos Utmutatas). A
kdzhasznu, kézérdekl informaciokhoz valé hozzaférés egyik szolgaltatasaként az lgyfélszolgalati irodaban
hozzaférhet6vé lehet tenni - a szervezet funkcidihoz illeszkedben - a jogszabalyokat, prospektusokat, kiad-
vanyokat, reklamanyagokat, szérélapokat.

Varakozas:

A varakozas az Ugyfélkiszolgalas legkritikusabb mozzanata. Fontos, hogy a varakozasi hely megfeleld kom-
forttal legyen kialakitva, egyébként az Ggyfél ellenségessé valik, mire az Ugyintéz6hoz kerdl.

A kovetkez8kre kell figyelni pl. varakozas esetén: kényelmes és megfeleld szamu ul8hely, bizonyos foku in-
timitas (ha ketten-harman vannak, tudjanak egymassal kényelmesen beszélgetni, megfelel6 fényviszonyok,
kellemes hémérséklet, csend, j6 levegd, ne legyen huzat, a figyelem - nem zavaro, fakultativ - lekotése,
ingergazdagsag (diszek, képek, informacidk), kulonds figyelem a fogyatékosok, idések és kisgyermekesek
irant, a nem egyuttm(ikddd vagy renitens Ugyfél rendszabalyozasa.

Te hol varakoznél szivesebben ?

A kényszer(i varakozas kellemetlenségeit hivatottak csdkkenteni az egyébként hasznos tajékoztatd és rek-
lamfeltletek, melyeknek nemcsak tajékoztatasi, de nevelési, esztétikai, kulturalis rendeltetéstik is lehet (pl.
kiallitas formajaban). Amilyen formaban, és amit a falakon Gzenni szeretnénk, az része a szervezet arcula-
tanak. Az Ggyfélforgalomtol fliggéen néhany internet-halézatba kapcsolt, ingyen igénybe vehet6 szamitogé-
pes munkahely, tgyfélterminal egyre gyakoribb szolgaltatasa, kiegészitdje lesz az tgyfélszolgalatnak.

Nyomtatvanyok kitoltése:

Lehet8séget kell biztositani, hogy a nyomtatvanyokat ké-
nyelmesen lehessen kitolteni. Megfelel6 méretd asztal vagy
irépult illetve irdeszkdz biztositdsa elengedhetetlen. Ha a
kitoltés hosszabb iddt vesz igénybe, mindenképpen igény
van arra, hogy azt Ul6é helyzetben tudja az lUgyfél megten-
ni, esetleg ugy, hogy kdzdsen is tudjanak egy nyomtatvanyt
tolteni csaladtagok.
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Ugyintézés:

Nagyon fontos, hogy az lUgyintézés korulményei az ,egyenrangu felek egytttm(kodd kapcsolata” Gzenetet
hordozzak. Ebbe nem fér bele a nyithat6-zarhato kisablak, a barikadként magasodé pult, az ul8 hivatalnok
és elGtte toporgd, gérnyedd ugyfél, kényelem a szolgaltatd és kényelmetlenség az igénybe vevéi oldalon.
A legkevésbé illik a képbe az Ugyfelek jelenlétében magan és/vagy tarasagi életet él6 személyzet. Ne foly-
tassunk maganbeszélgetéseket, sose érezze az Ugyfél, hogy zavard a jelenléte. Azt kell elérni, hogy a koz-
igazgatas ,frontmunkasai” az Ugyfél oldalara alljanak, azonosulni tudjanak igényeivel, érdekeivel, s minden
eszkdzzel azon legyenek, hogy a szabalyok keretein belill a leghatékonyabb szolgaltatast adjak. Erdemes
olyan megoldasokat talalni, hogy akinek egyszer( tgye van, az gyorsan végezzen.

Torekedjunk arra, hogy a kommunikacios kapcsolat megkezdése utan beszélgetésink, megbeszélésiink
vagy akar hivatalos targyalasunk minél hatékonyabb legyen. Ezért a beszélgetés soran éljink tobbszor a
kommunikacié kapcsolatfenntartd szerepével, vagyis tobbszor kérdezzlnk vissza, hogy érti-e az tgyfél, amit
mondunk. Gyakori médja a kapcsolatfenntartasnak, hogy tébbszor és toébbféle moédon szélitjuk meg kom-
munikacios partneriinket a beszélgetés soran.

Targyalas:

Az Ugyfélkapcsolatokban, egyes hatosagi Ugyekben gyakran van szikség zartkdrl megbeszélésre, egyszerre
tobb személlyel torténé egyeztetésre, targyalasra. Egyes eljarasok, szolgaltatasok kifejezetten megkdovetelik
a targyaldszobai kornyezetet. A targyalas komfortja befolyasolja annak eredményességét, a felek targyalasi

hatékonysagat.

Hattér:

Az Ugyfelek kiszolgaldsaban szikség lehet kulonféle, kéznél [év8 hattérszolgaltatasokra (pl. masolas, iroda-
szerek, irattar, pancélszekrény, egyéb specialis eszkdzdk), amelyeket akar egyszerre tobb Ggyfélszolgalati
munkatars is hasznalhat, ezért nem lehet a kdzvetlen kiszolgal6 irodai munkahelyen, de nem is lehet mesz-
sze attél. Nem kivanatos, hogy a munkatarsnak el kelljen tlinnie az Ggyfél szeme elél ilyen ok(ok)bol, amikor
vele foglalkozik. Mindezeket a hattér-szolgaltatasokat, eszkdzdket, helyeket mddszeresen meg kell tervezni
abbol a szempontbdél, hogy kinek, milyen gyakorisaggal lehet milyen sziksége az tgyféllel valé foglalkozas
kozben.

Kiegészit8 szolgaltatasok:

Igazolvanykép készitése, pénz be- és kifizetése, - amig még szlikséges
lehet- , illetékbélyeg, partnerek szolgaltatasai (pl. tanacsadas, bizto-
sitdskotés az okmanyirodakban, vagy azok mellett), jogi és egyéb ta-
nacsadas, internethasznalat, olvaséhely, gyermeksarok is kiegészit
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szolgaltatasok lehetnek. Ez egyforman lehet8ség az Uigyfél kiszolgalasara, és tarsszervekkel torténd egyutt-
muUkodésre.

Komfort:

Az lgyintézéssel vald elégedettséget ndveli, ha az Ugyfél az Ugyintézés soran komfortosan érzi magat. Ezt
az érzeést el8segiti, ha az ugyfelek természetes mddon felmeruld emberi sziikségleteiket akadalymentesen
ki tudjak elégiteni.

Az Ugyfelek természetes mddon felmerild emberi sziikségleteiket akadalymentesen tudjak kielégiteni. Pél-
daul: nyilvanos telefon, ruhatar, ivoviz, italautomata, gyermekmegdrz6, jatszdszoba, illetve -sarok, pelenka-
26, WC, dohanyzobhely, virdgsziget, egyéb kdzosségi helyek.

c.) A kapcsolat lezarasa:

Bucsuzaskor is hasznalhatjuk a napszakokhoz igazod6 formakat, de gyakori a viszontldtdsra forma is. (Nem
JViszldt” alak - ezt a format a hivatali munka soran jobb, ha kertljuk, nem alkalmazzuk.)

4. A telefonos ugyfélkapcsolat sajatossagai,

a kommunikacio technikai

Vannak problémak, amelyeket kdnnyebb telefonon megbeszélni, és akadnak olyan bonyolult Ggyek, ame-
lyek csak személyes talalkozassal rendezhetdk. A telefont ilyenkor id8pont-egyeztetés és témamegbeszélés
céljabodl hasznaljuk, hogy a személyes targyalasra el6re fel tudjunk készulni.

Sokan kutattak mar, hogy milyen aranyban van szerepe a verbalis, illetve a nonverbalis (testjelek) megnyilva-
nulasunknak Kutatasok bizonyitottak, hogy a nem verbalis kommunikacidnak 65%-os aranyban van szerepe
a kommunikacioé soran, tehat 35%-os hatast tudunk elérni telefonos kommunikaciéval, amelynek tébbnyire
verbalis és csak minimalis nonverbalis eszkdzei vannak.

A telefon fontos a munkaban és a maganéletben egyarant. Hasznalata csdkkenti a tavolsagot, meggyorsitja
a kapcsolatfelvételt, ezaltal ma mar nélkuldzhetetlen része mindennapjainknak. Telefonkészlléken keresz-
tal nem csak a konkrét hozzank intézett beszédet halljuk. Prébaljuk csak ki, hogy a telefonos partner észle-
li-e a telefon masik végén azt is, ha eszlink, iszunk, vagy mosolygunk, esetleg mérgesek vagyunk! Ezért aztan
térekednink kell arra , hogy arckifejezésuink lehet6leg pozitiv érzelmet kdzvetitsen, mert akkor hangunk,
beszédstilusunk is azt kdzvetiti. Hiba azt gondolni, hogy a telefonban mindezt Ggysem latjak. A telefon sok
informacioét kdzvetit rélunk, ezaltal kilonféle benyomasok kialakulasat elidézve/segiti el6.

Nem verbalis (nonverbalis) kommunikaciés csatornak:
- megjelenés (elsd benyomas, szimpatia, viselkedés),
- mimikai kommunikacié (figyelemfelkeltés, hangsulyozas, jelzés),
- tekintet (érdekl8dés, hitelesség, értelem),
- vokalis elemek (hangerd, hangszin, beszédtempd),
- gesztusok (kifejez6 mozgasok, testtartas),
- térkdzszabalyozas (intim zéna, személyes zéna, tarsasagi zéna, nyilvanos zéna),
- fizioldgiai jelenségek (pirulas, sapadas).
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Osszefoglalva:

A telefonos kommunikacié esetében metakommunikaciés (nem nyelvi jelek hasznalata) eszké6zéket
nem lehet hasznélni, csak a hangok ,talalkoznak”. Sokkal fontosabb kommunikacionk stilusa, mint az,
hogy mit mondunk, tehat a siker nagyobb mértékben a valaszadas stilusatél fugg.

A szervezet szamara kilénoésen fontos az, hogy milyen a nevében megszélalé elsé6 hang, beszédsti-
lus. A munkatarsaknak tudataban kell lenniiik, mit jelent ez a helyzet a szervezet és a partner sza-
mara. A telefonbeszélgetéseknek a fejlett orszagokban kiilén etikettje van.

Az ugyintézének a rendelkezésére all6 hattéradatbazist a beszélgetés ideje alatt profi médon kell
kezelnie, mikdzben a beszélgetést is fenntartja.

A telefonhasznalat illemszabalyai:

a.) Amennyiben hivast kezdeményezink:

e A napszaknak megfelel6en kdszonjunk.

e Reggel 9 6ra el6tt és este 21 éra utadn nem illik senkit sem zavarni; hivatali id6ben 9-17 éraig bonyolit-
suk telefonhivasainkat!

e Minden esetben szikséges bemutatkoznunk (kik vagyunk, honnan, milyen min&ségben beszélink), és
kdzolnunk kell a hivas okat!

e Ha hosszabb a mondandoénk, illik megkérdezni, hogy a hivott fél raér-e, nem alkalmatlan-e a hivas. Az
eredményes targyalashoz nagyon fontos a megfelel6 targyalasi kdrnyezet kialakitadsa, ehhez elenged-
hetetlen a megfelel6 targyalasi id6pont meghatarozasa.

o GyB6z6djunk meg arrol, hogy a keresett személy van-e a telefonnal.

e Fontos hivatali informacidkat csak szikség esetén tovabbitsunk telefonon, mert kdnnyen el&fordul-
hat, hogy félreértik a kdzlendbnket.

e A beszélgetés befejezésekor foglaljuk dssze az elhangzottakat, készdnjik meg a hivott fél tirelmét,
segitségét, majd az altalanos illemszabalyoknak megfeleléen kdszénjunk el!

e Téves kapcsolas esetén mindig kérjuink elnézést! Ne csapjuk le a kagylét, ha rajottink, hogy rossz
szamot hivtunk! Amennyiben minket hiv valaki tévesen, akkor is legylink udvariasak, segit8készek.
Kérdezziik meg, milyen szdmot tarcsazott a hivd, ha tudunk, segitsiink neki.

e Fejbdl csak a jél ismert, gyakran hivott szamokat tarcsazzuk!

e Ha a keresett személyt nem sikerult megtalalnunk, akkor a hivast fogadétdl kérdezzik meg, hogy mi-
kor lenne alkalmas az illet6 Ujbdli megkeresése!

b.) Amennyiben hivast fogadunk:

e Torekedjink a beérkezé hivas miel6bbi fogadasara ( 3-4 csengés) !

o Atelefonhivas fogadasakor napszaknak megfelel6en kdszénjunk, majd jél hallhatdan, érthetéen mu-
tatkozzunk be! A bemutatkozaskor nevinket kiegészithetjik beosztasunkkal is (nem baj, ha a hivott
fél tudja, hogy milyen min&ségben beszélink).

e TegyUk fel a kérdést: ,Miben segithetek?" (Ez a mondat ne legyen formalis, hanem val6éban legyen
bennink az &szinte segit szandék, ez hallatszik a vonalban!)

e Figyelmesen és tlrelmesen hallgassuk végig a masik felet, értstik meg problémajat!

e Ha nem tudunk a hivoval régton foglalkozni, akkor ezt udvariasan kozoljuk vele! Ajanljuk fel, hogy
kés8bb visszahivjuk &t! llyenkor - ha még nem ismerjik -, kérjik el a telefonszamat, és mondjuk meg,
hogy mi fogjuk 6t keresni, jeldljink meg egy korulbelili id6t (pl. egy éran belll)! Ezt az igéretet azutan
teljesitsuk is!
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o Ugyfél-azonositas lehetséges adatok bekérése vagy az tigyfél altal bebillenty(izétt kod forméajaban. Ha
nem értettuk jol a hivd nevét, kérjik meg, hogy ismételje meg vagy betlzze el!

¢ A megoldas kommunikalasa: a beszélgetés 6sszegzése, a lényegre koncentralva ( réviden, tdomdren ) !

¢ Amennyiben a telefonbeszélgetés targya valamilyen hosszabb egyeztetés, valaminek az el6készitése,
akkor célszer(i réviden visszamondanunk a hivénak azt, amirél beszélt. igy tikrézzik neki sajat koz-
lendgjét, magunknak pedig megerd&sitést szerzink, hogy jol értettik-e azt, amit a masik fél mondott.

Altaldnos szabalyok:

e Hangunk legyen mindig baratsagos, kedves, el6zékeny, mert telefonalaskor a hangunk az egyetlen
eszkozlink a kapcsolatteremtésre!

e Ne az allunkkal tartsuk a készuléket, mert ez zavarja a megértést! Mindig jol érthet6en, egyenesen a
kagyloba beszéljunk!

e Beszélgetés kdzben soha ne egyiink, igyunk!

e Ne térjunk el a hivatalos stilus hangnemétél! Ne alkalmazzunk bizalmaskod6 megszdlitasokat (pl.
~kedvesem”, ,aranyom” ,néni”, 6¢csi” stb.)!

e Kerlljuk a kétértelmd kijelentéseket, vicceskedést, poénkodast!

e Beszlljunk érthet8en, de ne kiabaljunk, vagy beszéljink zavardéan hangosan!

¢ Ne hasznaljunk szlengeket (,0ké", ,rendi")! Hasznaljuk az ,igen, értem, természetes” kifejezéseket! Ha-

4

sonldan tgyeljink a koszonések formdjaral Ne hasznaljuk a ,viszIdt”, ,visszhall” roviditett alakokat.

Ha a telefonbeszélgetés targya valamilyen hosszabb fontos egyeztetés, akkor célszer( roviden 6sszefoglalni
az elhangzottakat. Egyrészt a hivonak tikrozzik sajat kdzlenddjét, magunkat pedig megerdsitjik, hogy jol
értettik, a beszélgetést értelmeztuk.
o Az ideges telefonaldval is legyink nyugodtak! Probaljuk megnyugtatni, s ha ez sikerul, csak akkor
kezdjunk vele érdemi targyalasba, elébb nincs értelme!
e Ha annyira rossz a vonal, hogy nem értjuk egymast, akkor ismételjik meg a hivast, vagy kérjik erre a
hivo felet!

A megbeszélés utan a hivo fél kezdeményezi a beszélgetés lezarasat, elkdszonést (udvariasan, kedvesen,
tomoren).
e Ha beszélgetés kozben megszakad a vonal, akkor a hivonak illik Gjbél tarcsaznia partnerét.

Bonyolult Ggyek telefonon térténd Ggyintézésének jellemzdi:
- El6re készlljunk fel, az adatokat készitsuk ki!

- Abonyolult Ugy valészinlleg hosszabb id8t vesz majd igénybe, ezért kérjink id6pontot partnertnktdl,
hogy 6 is fel tudjon készulni, at tudja gondolni azt.

- Abeszélgetést tervezziik meg, s a tarsalgas elején hatarozzuk meg célunkat!!

- Prébaljuk a konkrét téma keretei kdzo6tt tartani a beszélgetést.

- Jegyzet, hatariddnapl6, naptar, irészer legyen el8ttink.

- Torekedjink minden lényeges kortlményben konszenzusra jutni, ezeket lehet&ség szerint rogzitsiik
frasban is.

- Maradjunk tirelmesek!

- Abeszélgetés végén foglaljuk dssze a dontést, az egyéb teendbket és vallalasokat.

- Amennyiben nem sikerllt mindent egyszerre megoldani, beszéljink meg egy kodvetkez6 id6pontot.

Uzenetrogzitd:

Amennyiben az lgyfél a telefonjara érkezd hivast nem tudja fogadni, mert példaul nincs otthon, vagy éppen
massal beszél, esetleg elfoglalt, akkor helyett az Gzenetrogzitd készilék jelentkezik, ami rogziti az érkezd
hivasokat. Az Uzenetrdgzité hasznalatanak is vannak iratlan szabalyai.
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Ha a hivasunk kézben megvarjuk, mig az Gzenetrogzitd bekapcsol, beszéljunk ra!

El8szér mutatkozzunk be!

Célszer(, ha az Gzenetrdgzitdre mondjuk a hivas korulbeluli idejét (mikor kerestik az illetdt)
Erthetéen, réviden, lényegre tér6en mondjuk el Gzenetlinket, vagy tajékoztassuk partneriinket,
hogy mikor varhatja, hogy Ujra keresni fogjuk!

Visszahivast kérni nem illik, csak ha mar bizalmasabb, régebbi a kapcsolat kézottink, és tudjuk,
hogy ez szamara nem jelent problémat!

Réviden beszéljink, hogy udvarias elkdszdnésre is maradjon id6!

Helyzetfeltard kérdések a telefonbeszélgetésben:

o Konkrét kérdésekkel gyorsan és hatékonyan allapitsuk meg, hogy mi a hivo fél célja (pl. ,Miben segit-
hetek?”) Amig az ugyfél beszél, folyamatosan készulhetlnk a valaszadasra, ahogyan sz(ikitjik a beszél-
getés témajat.

Ne tegylnk fel egyszerre tobb kérdést! Akkor kérdezziink ismét, ha az el6z8re mar valaszt kaptunk!
Engedjuk, hogy az Ggyfél valaszoljon, hagyjunk neki id8t, hogy 6sszeszedje a gondolatait!

e Kérdésunk legyen objektiv, ne személyeskedjunk (pl. ,Ez el6bb nem jutott eszébe?”)

e Ne oktassuk ki az tgyfelet, ne kommunikaljunk fels6bbrendlen!

Lehetlink batran 6szinték, megoszthatjuk az Ugyféllel a sajat tapasztalatainkat, hogy mi mit tennénk

ebben a helyzetben!
e Ellendrizzik az informaciot, foglaljuk 6ssze a beszélgetés l1ényegét!

A varakoztatas

!’Fi! ff1aas

Varakoztatas hivas fogadasa el6tt:

Személyes Ugyintézés esetében az 5-10 perc varakozasi idd kevésbé tlinik hosszadalmasnak, mint telefonon
akar mar 2-3 perc. A szervezeteknek mindent el kell kdvetni, hogy a varakozas ne okozzon feszlltséget az
ugyfélben (pl. zene, tajékoztatdk, akciok). Hosszu ideig egyik mdédszer sem hatasos, ezért telefonos Ugyinté-
zés esetén is kertlni szikséges a hosszu varakoztatasi id6t.

Az Ugyfél a varakozasi id6tdl fuggben is kerulhet rossz, ingertlt hangulatba, ezért célszer( a rendszerben
megnézni a hivas fogadasa elétt, hogy mennyi ideig vart az tgyfél. Ekkor elkészulhetlink a kliens hangulata-
ra, és esetleg kezdhetjik egy bocsanatkéréssel a beszélgetést.

Varakoztatas hivas kdzben:
El&fordul, hogy a telefonon zajl6 Ugyintézés kdzben az Ugyfél problémajanak megoldasa érdekében konzul-

talni szlkséges egy kollegaval, vezetdvel, vagy utana kell nézni informacidknak. Ezt a fajta varakozast jobban
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tlrik az Ggyfelek, mert akkor biznak sajat ugytk miel8bbi, hatékony megoldasaban. Azonban ilyenkor is
tajékoztassuk az Ugyfelet, hogy mit csindlunk éppen, mi a varakoztatas oka és kérjuk szives turelmét!

- Soha ne hagyjuk hosszabb ideig varakozni partneriinket, ha az tigy megoldasa tobb idét vesz igénybe,
jelezzlk neki, hogy még egy kis tirelmét kérjuk, de foglalkozunk a dologgal!

- Varakoztatas alatt csak az adott Uggyel foglalkozzunk, s igyekezziink gyorsan intézkedni!

- Ugyeljiink a hattérzajokra, némitsuk le az tigyféloldali mikrofont amig intézked(ink, a kliens ne hallgas-
sa mas ugyintéz6k beszélgetését, irrelevans beszélgetéseket!

- Avarakoztatasok végén koszonjuk meg az ugyfél turelmét!

Atkapcsolas:
Esetenként az Ugyfelek nem tudjak pontosan, hogy egy adott szervezeten belll a problémajukkal pontosan

kihez fordulhatnak. llyenkor atkapcsolasra lehet sziikség.

- El8sz6r hallgassuk végig az tigyfél problémajat, majd az elmondottak alapjan doéntsuk el, hogy az Gggyel ér-
demben ki foglalkozik, s ez alapjan kapcsoljuk az adott melléket/kollégat. Figyeljlink a minél pontosabb meg-
itélésre, mert az ide-oda kapcsolgatas ingerultté teheti az tgyfelet, s ezaltal a szervezetre rossz fényt vethet.
- Az egyértelm( dontés el8segitéséhez konkrét kérdéseket tegytink fel!

- A rossz helyre kapcsolast Ugy is el tudjuk kertlni, ha a vonal tartasa mellett felhivjuk a kollégat, gyorsan
vazoljuk neki az tgyfél problémajat és megkérdezzik, tud-e segitséget nyujtani a konkrét tigyben.

- Az Ugyfelet cégen belll atkapcsoljuk, ha mi nem tudunk érdemben segiteni. Amennyiben céglink az Ugy-
ben nem tud segitséget nyujtani, ugy errdl tajékoztassuk az tgyfelet, és esetlegesen informaljuk tovabbi,
megoldast adhato szervezetekrél, azok elérhetéségével egylitt.

Az Ugyfélszolgalatok és kuldndsen a lakossagi Ugyfelekkel foglalkozok 6ridsi szamu bejovd hivast kezelnek.
Az Ugyfelek 30-40%-a megunja a varakozast és leteszi a telefont, ami elégedetlenséget okozhat. A nagysza-
mu vesztett hivas elkerUlésére automatizalhato szolgaltatasok nyujtanak segitséget. A szervezetek automa-
ta menurendszerbe iranyitjadk az Ggyfelet, ahol 6nkiszolgalassal juthat hozza informaciékhoz, vagy kérheti az
Ugyintézbvel torténd személyes kommunikaciot.

5. Hivatalos levelek 6nallé fogalmazasa

Az irasos kommunikacié jellemzéi:

A szo6beli kommunikacié soran gyorsan kapcsolatba Iéphetlink barkivel, s a cimzettél azonnali visszajelzést
kapunk. Ezzel szemben az irasbeli kommunikacié alkalmazasakor a valaszra, visszajelzésre varni sztikséges.
A régi kbzmondas szerint: ,A sz0 elszdll, az irds megmarad.” Ez azt is jelenti, hogy a beszéd egyszeri, mulando,
az iras maradando, tobbszor elolvashatd. Az irasbeli kommunikacié tovabbi elénye, hogy sokszorosithaté,
valamint nincs id6hoz kotve a kiildd és a befogadd. A beszéd hallas Utjan jut el a befogadbhoz, az iras vizua-
lis uton. A nyelv fogalomkészletét (szavakat) hasznaljuk mind a beszédben, mind az irdsos kommunikacionk
soran. Kifejezésmddunk mindkét kommunikaciés formaban flgg a székincsinktél, miveltséginktdl, tarsa-
dalmi kérnyezettinktél, iskolazottsdgunktdl, olvasottsagunktdl. Mindenki kilonb6z8 nyelvi tékével rendelke-
zik, melyet hasznalni tud a kommunikaciéban.
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A hivatalos nyelv

A hivatalos nyelv a hivatalos stilus kifejez eszkdze. A hivatalos stilusu szévegeket tébbnyire kilénféle in-
tézmények hasznaljak egymas kozott, valamint az tgyfelekkel vald érintkezésben. A hivatalos nyelvvel, sti-
lussal készitett iratok k6zé soroljuk tobbek kdzott a kérvényt, a palyazatot, a rendeletet, a hivatalos levelet,
a jegyz8konyvet stb. Ezen dokumentumok leginkdbb tajékoztatd jellegliek, teljesen hidnyoznak bel8lik az
érzelemkifejez6 mondatrészek. Sajnos nem feltétlenll jellemz6 a levelek nyelvezetére a vilagos, szemléletes
mondatszerkesztés, kdzérthetéség, pedig a megfogalmazaskor erre térekedni kellene.

A hivatalos szévegekben gyakran talalni talbonyolitott, terjedelmes, tébbszordsen dsszetett mondatokat
és sablonszer( panelmondatokat. Ezen széveg székincsének egy része a jogi és szakmai nyelvbdl merit. A
hivatalossag megmutatkozik a kot&szavak (illetve, illetéleg, tulajdonképpen, valamint, tudniillik), a szakszavak
és az idegen szavak hasznalataban. Gyakoriak a jogszabalyra hivatkozasok, a zarojeles megjegyzések. A pon-
tossag érdekében sokszor tulsagosan részletesen fogalmaznak, sok bennuk az ismétlés.

HangnemUk hivatalos, azaz személytelen. Ez az igehasznalatban mutatkozik meg.A hivatalos irat hangne-
mét meghatarozza a levelezé partnerek kapcsolata, mely lehet:

- ala-, folérendeltség,

- hozzavetbleges egyenrangusag.

Az irat hangneme ennek megfelel&en lehet:
e hatarozott,
e ellentmondast nem tird (parancs kiadasa),
e szigoru (szabalysértési Ugy hatarozata),
o el@zékeny (reklam),
o szivélyes (meghivo).
Semmiképpen nem lehet familiaris, baratsagos, jopofa, csak targyilagos.

A hivatalos level formaja

CAoes pepT

Kuhae { i o, Tl i)

CiMZen

Eelrion Taxssama)

A hivatalos levél szévege

A XX. szazadban a maganlevél és a hivatalos levél elkilonilt egymastol. Ami nem maganuigy volt, az irat
lett. A két levéltipusnak vannak azonos és eltérd formai és tartalmi jellemz&i. Mindkét tipus elsé kelléke a
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megszolitas. Formaja fligg a cimzetthez f(iz6d6 viszonytdl, azaz a megszélitott és a levél irdja kdzotti kap-
csolattol, a mellérendelt vagy fuggelmi viszonytol.

Ezt a téma koéveti, amely a hivatalos levél targyahoz kapcsolddik. Fogalmazaskor térekedni kell a targyila-
gos stilus alkalmazasara, a Iényeg rovid, tdmor megfogalmazasara. A levél els6 részében mindig hivatkoz-
nunk kell valamilyen kéralményre, amellyel elinditjuk, bevezetjik a targyalasos részt.

A targy kifejtésénél a vilagos, egyértelmd stilusra kell térekedni! Kerulni sziikséges a kétértelm(i, homalyos,
pongyola fogalmazast. A pontosan, egyértelmden, targyiasan és targyilagosan irott hivatalos irat nem lehet
a megértést nehezitd, szlikszavy, de feleslegesen terjeng6s sem. Fogalmazaskor kerilni kell az érzelmi meg-
nyilvanulasokat. A levél befejezd részében a Iényeges kdzléseket Ujbol megismételhetjlik, azaz 6sszefoglal-
hatjuk a [ényeget. Az elkdszonés szintén legyen udvarias, de tartsuk be a , két [épés tavolsagot”. A befejezést
koveti az alairds, ami mindig hivatalos, azaz cégszer( és tartalmazza a munkakori beosztast.

A hivatalos lgyiratkészités fogalmazasi szabalyai:

e legyen szakszerd, vilagos, egyértelmd,

o torekedjen a tdmorségre (a kdzérthetbség szem elbtt tartasaval),

e stilusa alljon 6sszhangban a levél tartalmaval,

o feleljen meg a magyar nyelvi szabalyoknak.
A hivatalos levelek ajanlott visszatérd kifejezései:
A hivatalos levél bevezet6 részével célunk a kapcsolatteremtés, vagy a mar meglevé kapcsolat, Ugyintézés
folytatasa. Ezt dltalaban valamilyen hivatkozassal kezdjuk:

o Ajanljuk...értesitjuk, tajékoztatjuk, bejelentjuk, felhivjuk a figyelmét.

¢ Hivatkozva........ kelt levelére, ....szamuU megrendelésére, elézetes telefonbeszélgetésiinkre, korabbi tz-
leti kapcsolatunkra, ....ikt. szdmu levelére, ...szamu szerz6désiinkre.

o Mellékelten megkuldjuk...

e Tekintettel arra, hogy...

e Megkaptuk fenti szamu megrendelésuket ...

A bevezetd részt kdveti a targyaldsos, majd a befejezd rész. Ezekben is taldlhatunk panelmondatokat, mely-
lyel jelezziik a kapcsolatfenntartas igényét. llyenek pl.:

Amennyiben kérdése van, ...

Erdeklédhet a ...... telefonszamon.

Reméljlik, hogy elégedett....

Kérjuk miel8bbi intézkedésuket!

Kodszonjuk szives tajékoztatasukat!

Kérem, sziveskedjenek tajékoztatni az érdekelteket, hogy ....
Kérem Igazgaté urat, hogy ...

A miel8bbi pozitiv valasz reményében...

A levél utolsé szovegbeli része az elk6szonés udvariassagi kifejezések hasznalataval:

o Tisztelettel...

. Udvozlettel...

. Kdszonettel...

. Szivélyes Udvozlettel...
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Nyelvhelyességi tudnivalok

A hivatalos iratok szokincse jellemzéen hivatali szokincs, gyakran merit a jogi szokincsbél.Altaldban jellemzé
az iratokra, hogy széhasznalatuk eltér a mindennapitél. Gyakran jelennek meg a levelek szbvegeiben - a
fogalmazasi sajatossag kovetkeztében - pontoskodd és fontoskodo szavak, kifejezések.PI. A vizsgdlat sordn
megdllapitdst nyert, hogy .... A jelen jegyz6kényv hat példdnyban kerflilt elkészitésre.A szabatos stilus jellemzéi:
A szabatos stilus eszkoze a valasztékossag, azaz a szabatossag, ami az eléadasnak, a beszédnek vagy a hiva-
talos levelezésnek azon kelléke, melynek segitségével a kifejezések, mondatalkotasok a targynak megfelel-
nek, vagyis éppen azt irjuk (mondjuk) ami sziikséges a mondanival6 megértéséhez.

A szabatos stilus alkalmazasakor alapvet6 kévetelmény:

e |ényegre toréen, pontosan fogalmazzunk,

e keruljik a terjeng8sséget,

e egyszerd mondatokat alkalmazzunk a kdnnyebb érthet8ség kedvéért,
¢ ne kovesslink el fogalmazasi hibat,

¢ ne alkalmazzunk idegen szavakat,

e mindig a megfelel® szakszavakat hasznaljuk fogalmazasunkhoz,

o torekedjink a szakszerUségre,

e keruljik a szenved§ szerkezeteket,

e csak a legfontosabb jogi kifejezések kerUljenek a levél szbvegébe.

Cimzés, kiadmanyozas:

A hivatalos levélnél nagyon fontos a megfelel6 cimzés és megszolitds. A megfelel6 feldolgozas alapvetd
feltétele a helyes cimzés megadasa, melynek segitségével az irat az Ugyintézésre, dontéshozatalra jogosult
személyhez tud kerulni.

A helyes cimzésben sokat segithet szamunkra az internet és a hatdsagok, szervek, cégek internetes webol-
dala, mely segit tajékozddni a szervezeti egységek kozott. Amennyiben valaszlevelet készitiink, akkor alta-
laban annak cimezzlk, akitdl a hivatalos levelet kaptuk. A cimzésben a cimzett neve mellett a beosztast, a
szervezeti egységben betdltétt szerepét is szerepeltetni szilkséges (pl.lgazgaté Url: Osztdlyvezets Asszony!;
Ugyintézé Ur/Hélgy! stb.).

Amennyiben tudjuk, hogy kinek cimezzlk a levelet férfiak esetében az ,ur” kifejezést illik hozzatenni. Hol-
gyeknél hazas és csalados nd esetében (ez sokszor a nevébdl is kikovetkeztethet8) az ,asszony”, hajadon
holgyek esetében a ,kisasszony” vagy ,.hélgy” kifejezést hasznaljuk. Ha nem ismerjlk, hogy a cimzett né vagy
férfi, akkor célszer(i mindkét megoldast szerepeltetni:, Tisztelt Igazgaté Ur/Asszony!”, ha nem vezetével leve-
leziink, akkor megoldast jelenthet a , Tisztelt Ugyintéz6!" megszolitas is.

Kiadmdnyozds a jovahagyas utan letisztazott és a kiadmanyozasra jogosult részérél hiteles alairassal ella-
tott, lepecsételt irat. A kiadmanyozasi jog gyakorlasara feljogositott személyeket az arra jogosult vezetd
a szervezeti és mikodési szabalyzatban, vagy Ugyrendben, illetve a kiadmanyozasra feljogositott személy
munkakori leirasaban hatarozza meg.A kiadmanyozas a véglegesen elintézett, lezart ugyek elktldhet6sé-
gének engedélyezését jelenti. Ennek érdekében az iratot alairja (dltalaban sajat kezlleg), ellenérzi, hogy az
iraton szerepel-e a hivatali szervezet pecsétje (nem hivatali szervezeteknél nem kotelezé a pecsét hasznala-
ta). Vannak olyan intézmények, amelyeknél a kiadmanyozasi jogot gyakorld személy névalairasat tartalmazé
bélyegz6t hasznalnak. A kiadmanyozaskor nagyon fontos a keltezés feltliintetése, mert az Ugyintézési és a
jogorvoslati (panasztételi lehetéség) hataridék szamolasanal fontos szerepe van. Az elektronikus alairasok-
kor a keltezést a rendszer az irat jovahagyasakor automatikusan generalja az iratra.
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OSSZEFOGLALO KERDESEK:

Mit jelent a kifejezés: az informacié hatalom?

Milyen tulajdonsagokkal kell rendelkeznie egy informaciénak?

Milyen informacidkra van sziiksége azon szakma gyakorlasahoz, amit jelenleg tanul?
Milyen iratlan etikai szabalyok vannak a kézigazgatasban?

Soroljon fel 5 olyan tulajdonsagot, mely fontos az tiigyfélszolgalatban?

Milyen szakaszai vannak a beszélgetésnek az uigyfélszolgalaton?

Milyen médon lehet az ligyféllel kapcsolatot tartani?

Fogalmazzon meg egy hivatalos levelet arrél, hogy az ugyfélnek tartozasa van valamilyen
szolgaltato felé, és szélitsa fel, hogy fizesse meg a hatralékot!

o N N
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11l. KOMMUNIKACIOS TECHNIKAK
1. Beszédtechnika és retorika

A beszéd a munkaeszkézink, és egy tulkommunikalt tadrsadalomban semmi sem fontosabb a kommunika-
cional.

~Ha a kommunikdcid segit, badrmi lehetséges szamodra. Ha nem, akkor viszont semmi, fliggetleniil attél, mennyire
vagy tehetséges és ambicidzus. Amit manapsdg szerencsének neveznek, az dltaldban a sikeres kommunikacio ko-
vetkezménye. Azt jelenti, hogy a megfelel6 dolgot mondtad a megfelel6 embernek, a megfelel6 id6ben. Tul magas
a zajszint. A régi technikdakkal készlilt (izeneteknek esélyiik sem lehet sikereket elérni a mai tulkommunikdlt tarsa-
dalomban.”

Ries-Trout: Pozicionélas

Az Ugyfélszolgalatban nagyon fontos, hogy ismerjiuk és a gyakorlatban is ki tudjuk hasznalni a megfelel8
beszéd és iraskészség eszkozeit, ismerjuk a meggy6z8 szoveg létrehozasanak logikajat, kifejezésének és
eldadasanak hatdsos maédjat.

A beszédmdd csak részben anatdmiai adottsag, szépen beszélni mindenki meg tud tanulni.
Beszédtechnika:

A beszéd szamtalan elembdl épul fel. Alapja a kilégzés, hiszen igy adhaté ki hang, majd ott a nyelv és az ajak,
mely a kidramlé levegdét értheté hangokka formalja.Légzés:

A biztonsagos beszéd alapja a rekeszlégzés kialakitdsa és automatikussa tétele. A Iégzés automatikus, re-
flextevékenység, melynek funkcidja a szervezet oxigénnel valo ellatasa. A beszéd ugyanerre a folyamatra,
de a kilégzési periddusra épul. Meg kell érezni, majd megtanulni a rekeszizom kénnyed, tudatos mozgasso-
rait. Ennél a 1égzésnél nincs feszitd érzés, a levegd szabadon aramlik be, valamint ki, a hangszalagok kozotti
hangrésen. A belégzés mindig hangtalan! A helyes légzés az egész beszédkultura alapja.

A beszédtechnika elemei:
a. légzés,
b. ritmusgyakorlatok,
c. hangadas,
d. hangok képzése,
e. kiejtés.
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Alap légzbgyakorlatok:

+ Lazitas kozben légzésre koncentralni (élettani |égzés).

+ Lazitas kézben egyre hosszabb kilégzést 1étrehozni, néman.

+ Lazitas kdzben gyors belégzés, nydjtott kilégzés (még néman: 5-10-15-20 mp).

+ Hanyatt fekvés, lazitas, egyenletes ki-, belégzés.

+ Hasfal emelkedésének, sullyedésének ellenbrzése kézzel, ezt ellendrizzik egymason is.

+ Lazitas kdzben gyors belégzés, nyUjtott és szakaszos kilégzés.

+ Lazitas kozben gyors belégzés, nyujtott kilégzés: F-V-M-N-SZ-Z-S-ZS hangzdkkal 10-20mp-ig, majd
ahogy fejlédunk, ugy emeljik a masodpercek szamat, a cél: 50-60 mp!

* Hangos szamlalas 100-ig, huszanként Iélegzetvétellel, ha mar jol megy, akkor fizikai aktivitas kbzben
végezzik el ugyanez!

Koncentraciés légzégyakorlatok:

1. Fejb8l mondjuk el az aldbbi mondatokat! Gyakorlottabbak mondjanak tébb sort egy levegdvétellel.
Figyeljink a hasi légzésre, hasznaljuk el az &sszes levegdnket a mondat végére!

- Tizenharom Ora az egy 6ra,
tizennégy 6ra az két 6ra,
tizen6t 6ra az harom ora...

- Januarban itthon vagyok, februarban vidéken,
marciusban itthon vagyok, aprilisban vidéken...

2. Olvassuk el az alabbi szavakat! EI§szor egy kilégzés alatt minden sz6t csak egyszer, majd ezt ko-
vet6en kezdjuk Ujra, minden sz6t egymas utan tobbszor ismételve, egy levegbvétellel. Az ismétlések elStt

tarsunk szlinetet, de kézben pétlevegdt venni tilos! Valamennyi szészerkezet egyetlen kilégzés legyen!
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ajanlkozik - arnyjaték - ajakbiggyesztés - barackmag,
gerinccsatorna - gipszstukkdés - kudarcsorozat,
maszkmester - palackposta - palastcsat,
pénzstruktlra - szarnyproébalgatas

hordozérakéta-kisérletsorozat - éjjeliérellen6rz86ra-szalag - gépkocsinyereménybetétkdnyv-sorsolas - ké-
peslevelez8lapgyljteménybemutaté - légipostabélyeggyljtemény-kiallitas

hungaroldgia - kardioldgia - meteorolégia

3. Mondatbévités. Probalja egy-egy kilégzés alatt végigmondani mindegyik mondatot! A rovidebbeket
esetleg kétszer-hdromszor megismételheti légvétel nélkul.

Hullott a levél.
Lassan hullott a levél.
Egy tolgyfarol lassan hullott a levél.
Egy hatalmas tolgyfardl lassan hullott a levél.
A rét szélén egy hatalmas tolgyfarol lassan hullott a levél.
A rét szélén allo hatalmas tolgyfardl lassan hullott az elsargult levél.
A rét szélén egymagaban allé hatalmas télgyfardl lassan hullott az elsargult levél.

Nyelv

Sok beszédhiba oka a renyhe (gyenge) nyelv. Ha a nyelvizmok nem elég er8sek, ugy nehezebben koordinal-
haté a nyelv, bizonyos hangok emiatt mashogy képz&dnek, mint ahogy az normalis lenne, ez eredményezi
a kevéssé szép beszédmodort. igy a légzés mellett a nyelv er8sitése a beszédfejlesztés legfontosabb alap-
feladata.

Nyelvgyakorlatok (ellen8rizze magat a tukorben):

1. Oltse ki a nyelvét, majd huizza be 10-15-sz6r! Ugyeljen arra, hogy nyelve egyenes legyen, ne kunkorodjon
fol és ne érjen hozza ajkaihoz, fogaihoz!

2. Kinyujtva mozgassa a nyelvét egyik oldalrél a masikra 10-15-sz6r!

3. Erintse meg az orrét, majd az allat a nyelve hegyével 10-15-sz6r!

4. Csattogtassa a nyelvét 20-30-szor!

Artikuldcids (arcizomerésitd) gyakorlatok:

Nyissa ki a szajat nagyra (A-hang), majd csukja be!

Felvaltva huzza szét a szajat (i—hang) és csucsoritsen (U—hang)!

Harapja be az alsé, majd a felsd ajkat!

Felvaltva mosolyogjon és szomorkodjon!

Fujja fel az orcajat!

Ismételje hangosan, artikulalva az A-E-, I-O-0, A-U-A hangokat!

Ismételje a La-1a-1a/na-na-na szétagokat , Ugyelve arra, hogy az all ne mozogjon!.

. Ajakkerekités, ajakterpesztés izomfeszulésig néman, valtakozva (azaz nyissuk akkorara a szankat, amek-
korara csak tudjuk)!

O N AWN =

Hosszi maganhangzoés gyakorlatok: Allunkat ejtsiik, mozgassuk aktivan. Nyissuk nagyra szankat, erésen
artikulaljunk. Gyakorolhatjuk befogott orral (kivéve az orrhangokat: n, m)!
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Ad, sz&d, ag, rag, tag, vag, vagy, baj, faj, taj, fak, mak, rak, zsak, all, bal, Pal, nyal, sal, szall.

Eg, cég, jég, rég, légy, négy, éj, héj, kéj, mély, szék, bél, cél, nyél, szél, tél, vél, fém, rém.

B&, 6, k6, 16, né, sz8, gbg, 6k, nék, bér, tér. Os, fés, hés, nés, fét, nét, sét, 6z, f6z, gbz, Esdk.

Hid, hig, mig, rim, kin, sin, szin, ir, bir, hir, sir, zsir.

Is, kik, itt, hit, kit, nyit, hod, kéd, 6l, gol, szdl, kor, szér.

Fog, hol, tol, kor, sor, tor.

K&-kor, 8rok-6rok, 8rom-orom, 6t-ot, tér-tor, tér-torok-torék.

Még-meg, mégy-megy, héj-hej, mély-mely, fél-fel, kél-kel, kén-ken, mér-mer, vér-ver, vét-vet.

Ad-ad, rag-rag, tag-tag, agy-agy, vagy-vagy, faj-faj, haj-haj, csak-csak, nyak-nyak, rak-rak, bal-bal, nyal-
nyal, vall-vall, csap-csap, kar-kar, mar-mar, var-var, sas-sas, gaz-gaz.

Mondjuk gyorsan, erételjes szdjmozgassal, tiszta kiejtéssel az alabbi mondatokat:
- Nincs olyan szépen sz4l6 szép sipsz0, mint a szaszsebesi szépen sz616 szép sipszo.

- Mar vagy 8sz volt szinte, mikor egy 6szinte 6sz inte, legyek 6szinte, mert 8 szintén &szinte.
- Gyere, Gyuri, gyorsan, gyujtsunk gyertyat gy6ri gyufagyarban gyartott gyufaval.

Hang-elérehozasi gyakorlat: ezeket a hangzokat képezzik egészen eldl, az ajkaink kérnyékén, ne pedig ha-
tul a torkunkban. igy a hang sokkal lagyabb, kellemesebb lesz. Ellenben ha hatul képezziik, Ggy érdes, éles,
magas hangot ejtiink, ami nem olyan kellemes a hallgaté szamara. Probaljuk ki el8szor mindkét képzési
maodot és figyeljik meg a kilénbséget!

a)
mam-mam-mam
nan-nan-nan
bab-beb-bab
Zuz-ziz-zuz
din-dan-din
75€75-75a75-75€e7s

b)
immel-ammal,
giling-galang, sz6l a harang,
csengd-bongo,
viccel-spiccel,
piffen-puffan,
eddig-addig,
Kippen-koppan,
kittyen-kottyan,
dirrel-durral,
tombol-rombol.

Olvassuk a kévetkez6 sorokat artikulalva!
o AfBndvér végso elkeseredésében intravénas injekcié alkalmazasara hatarozta el magat.

e Els6 hallasra pusztan olcsé reklamfogasnak tlinik az a kampanyfogas, melynek keretében harom
zsirafbébit vonultattak fel a partszimpatizansok megnyerése érdekében.
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e Aszénbanyaszok latvanyallvanyzatat itélte a legmutatdsabbnak és a legsikeresebbnek a szakmai zsU-
ri. Ezzel a gy6ztesnek kijard egymillié dollaros kuléndijjal megel6zték a ranglistan az 6rok rivalist, a

sz

o Ervénytelenitették a Vamosszabadi-Kispércs kdzotti kdzuti kerékparverseny csapatgy6zteseinek idé-
eredményét, szakaszlevagas gyanuja miatt.

Utem/ritmus

Keressik meg interneten és Utemezve olvassuk el Wedres Sandor Robogé szekerek cimii versét!
Kezlnkkel, labunkkal doboljuk az tGtemet. El6szor lassan olvassuk, majd ha mar jol megy, akkor gyorsabban.
Révid az utem, ha a révid maganhangzé utan csak egy massalhangzé all. Hosszu az Utem, ha hosszd a ma-
ganhangzé, vagy a maganhangzé utan legaldbb két massalhangzo all.

Koncentraciés gyakorlat

Ez a gyakorlat nagy segitséget nyUjt a hadardknak is, hiszen egy kicsit tobb idébe telik felismerni a kilénallo
szavakat. Ugyeljink ra, hogy el8szor talaljuk meg a sz6 elejét-végét, és csak utana mondjuk ki, de akkor mar
hiba nélkul!
mintakenyérhozzaegypékségillatat
valutabanfizettekatengeriszallitasért
gyerekhogyhanemfélszmagammalviszlek
mondhatjakvilagszerteelterjedtamagyarorsé
attoltarthogyelfogjak
A hanginditas
1. Hangoztassa lagy hanginditassal! Figyelje meg tukorben allmozgasat és ajakmkodését!
d—a—o0—u—o0—a—a
u—o—a—3a&—a—o—u
a—o—ue—é—i;6—10

e—é—ji—fi—0—06—0—0—86—06—i—i—é—e

2. Lagy hanginditassal szélaltassa meg az alabbi szavakat! Ezt ugy lehet elérni, hogy a masodik hang van
inkabb megnyomva.

el — él — 6l — al — al (hamis)
6n — un — én — in — 6n — 6n (halfajta)

3. Hangoztassa lagy hanginditassal!

barat — bérét — borit — b6r(it — borut
dagad — zavar — zsiroz — gyalog — gdrdul
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Hangulatgyakorlatok:

Mondjuk el a mondatokat a felsorolt hangulatokban! A hangulat valtoztathaté a beszéd sebességével, a
hang magassagaval, a hangsuly valtoztatasaval, a hangképzés mddositasaval, valamint az artikulacioval.
Ezek kombinalasaval szamtalan médon tudjuk varidlni a mondat hangulatat. Lehet els6re nem sikerul, ekkor
prébaljuk meg mas modon szinezni a mondatot.

e [zt j6l meggondoltad? - szomoruan, nyugtalankodva, suttogva, vidaman, kiabalva.

o Mit csindltal mar megint! - hidegen, megvetéssel, feddéleg, j6sagosan, kérlelve.

o Vidd el a kényvet! - kérve, kérlelve, kdnyorogve, rimankodva, mérgesen.

e Holvan az 6ram? - félve, gyanakodva, hatarozottan, viddman, csabitdan.

e Menj ki a szobdbdl! - idegesen, felhaborodva, megddbbenéssel kifakadva, mérgesen, ijedten.
e Ne szélj hozzam! - tirelmetlen(l, parancsolva, szeliden, kacagva, eszel&sen.

Dupla massalhangzdék:
Jol nyujtsuk meg a dupla massalhangzékat, egy kicsit vigylUk is tulzasba. A rendes beszédben a nem megfe-

lel6 hanghosszusag alkalmazasa magyartalanna teheti a hangzast. A 2. vers ravilagit, hogy mennyire fontos
a megfelel6 magan- vagy massalhangzé hosszisag alkalmazasa, hiszen a szé jelentését valtoztathatja meg.

Hallottal-e puffanni zsakot,

zizzenni Ujsagot, z6rrenni lancot
labdat pattanni, zarat kattanni,
dérrenni puskat, csérrenni vasat,
csobbanni halat, rebbenni madarat,
csettenni nyelvvel, dobbanni labbal,
csattanni tenyeret, nyikkanni gyereket,
agat reccsenni, vizet cseppenni,
pottyanni almat, szisszenni vargat?

Mas az al és az all. A szal és a szall.

Avar és avarr. Akin és a kinn

Afen és a fenn. A feni és a fenni.

A szerel és a szerrel.

Az ura és az Urra, az 6ra és az orra.

Az oda és az 6da, a feje és a fejje.

A hason és a hasson. Az eben és az ebben.
A szemel és a szemmel. A tejel és a tejjel.
Az alom és az allom, a varom és a varrom.
A hurok és a hurok, a szurok és a szurok.
Az ara és az arra, a szegel és a szeggel.

Az orom és az orrom, az el6tt és az ell6tt.
A tolat és a tollat, a kidlt és a kiallt.

A koros és a kéros, s megint mas a koros.
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2. Ervelés és meggydzési technikik, a retorika

, I

A szénoklattan, ékesszélastan vagy retorika, a
szénoklat tudomanya, eredetileg diszes kulséségek
kozott eldadott beszédeket, ékes stilusd, nyilvanos
megszélalasokat jelentett. Ma a rendszeres gondol-
kodas és dnkifejezés eszkoze, a kulturalt érvelés,
vitatkozas tudomanya. Targya minden nyilvanos,
kozéleti megszélalas, minden kdzéleti kommunikaci-
0s helyzet, és szerepl8je minden nyilvanosan megszo-
lalé ember. Tarstudomanya a szévegtannak, amely a
sikeres kozlés, a meggy6z6 beszéd szempontjai alap-
jan tekinti at a szoveg (beszéd) létrehozasat.

Felel6sséggel tartozunk a nyilvanossag el6tt elmon-
dottakért, az Uzleti partnerek, tgyfelek, munkatarsak
szamara adott szobeli vagy irdsbeli tajékoztatasért, igéretért, megallapodasért. Mindezen kovetelmények-
nek — a kommunikacids ismereteket magaba foglalé — csak komoly szakmai tudassal lehet eleget tenni.

A retorikai szOveg célja a hataskeltés, vagyis a meggy6z8 kozlés. A hitelesség a kommunikacios hatékonysag
alapvet6 feltétele.

Az Uzleti kommunikacié minden esetben valamilyen szervezeti keretek (kft., bt., rt. stb.) kdzott zajlo, olyan
céliranyos informaciocsere, amelynek elsédleges célja a befolyasolas, meggybzés.

Az Uzleti kommunikacionak szamos megnyilvanulasi formaja van, igy a targyalas, a prezentacio, az értekez-
let, a reklam stb.

pPas

Mit6l meggy6z6 egy szoveg?

A sikeres meggy6z8 kommunikaciénak is a klasszikus retorikai Ki? Kivel? Mit? Mikor? Hol? és Hogyan? kérdé-
sekre kell a valaszt megadnia. Fontos, hogy a partnert meggy6zni, befolyasolni kivané ,,szénok” Gzletember,
dgyintézd ismerje a meggy6zni kivant célszemély(eke)t. Az Ugyintézének jol kell iddzitenie, s tokéletesen
megfogalmazott érveket kell hasznalnia ahhoz, hogy sikeres legyen.

A beszéd jelentésége, hatasa harom 6sszetev8bdl all:

- Az elsd a beszél6 jelleme (a kommunikacié forrasa).
A jellemunkkel gy8ziink meg valakit, ha a beszédlinket hitelesen mondjuk el, abban &szintén hiszlink és
nonverbalis kommunikacionk ezaltal harmdénidban van a verbalissal. A neklink szimpatikus embernek kdny-
nyebben elhisziink dolgokat (viselkedés, killem, hitelesség, megbizhatésag, szakértelem, tekintély, erkdlcs,
erény).

- A masodik a hallgatésagra tett hatas (a kommunikacié befogaddja).
A hallgatosagon keresztul érjuk el célunkat, ha beszédlink hat az érzelmekre. A vidam vagy egy mérges hall-
gatésag nem ugyanugy itél meg dolgokat. De a megitélés fligg a hallgatdsag Osszetételétdl is. (kora, nemi

Osszetétele, tajékozottsaga, elkotelezettsége, intelligenciaja, érdeklédése).
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- A harmadik pedig maga a beszéd, mely bizonyit, vagy ugy tlnik, hogy bizonyit (a kommunika-
ci6 tartalma).

Ervek és meggyézés. Mivel minden ember a jellemének megfeleld vagy a hozzé hasonlé beszédet tartja hi-
hetének, kénnyen atlathatjuk, hogyan kell beszélniink ahhoz, hogy beszédunk hiteles, elfogadhaté legyen.
Tehat képesek vagyunk azt és gy mondani, amit és ahogy az illet6 személy be tud fogadni. Amire a meggyé-
zés érdekében a beszéd kdzben érdemes odafigyelni: szerkezet, érvrendszer, logikai felépités, hitelesség,
elfogadhatdsag).

Targyalastechnika szakaszai:

1. Az elGkészités fazisa (tervezés, dtgondolas, rahangolas).

2. Interakcié (maga a targyalas) - |égkorteremtés, bizalomkeltés, szikségletfelmérés, aktiv rdhatas, mo-
tivalas, elfogadtatas, dontés, megegyezés, lezaras, befejezés.

3. Utégondozas.

A beszél6nek a figyelem mellett a szimpatiat is célszerl elnyernie. Az észérveket ki kell egésziteniik az ér-
zelmi érveknek - és mindez forditva is igaz. Ennek egészen egyszer( oka van: mas hatast tudunk elérni a két
kl6nb6z8 érvtipussal. Az észérv torvényszerlien mindig felébreszti a kritikust a masik emberben, ezaltal el-
lenérveket szul. Ezzel szemben az érzelmi érv két ember koz6tt, a kapcsolat és kot8dés kialakitasara képes.
Amennyiben beldtasra akarjuk birni a hallgatésagot, akkor elég lehet az észérv alkalmazasa. Cselekvésre
0sztonzéshez mar az érzelmi érvek is szikségesek. A beszédkészség fejlesztése mellett a hallgatas képessé-
gét is érdemes fejleszteni.

A meggy6zés nyelvi eszkozei:

A kifejezd és meggy6z6 beszéd el6adasakor ugyelniink kell a j6 hangzasra is. Nem szabad 6sszekap-
csolnunk tul hosszu vagy tul révid szavakat. Rossz hatast kelthet egy vagy tébb szotag ismétlédése is (pl. az
Uzletbe be nem tér). Lehet6leg kerUljik a nehezen kiejthetd szavakat, a massalhangzé-torlodasokat. Ugyel-
junk arra, hogy a széhatarok véletlenszer( egybeolvadasa soha ne eredményezzen illetlen szavakat.

A retorika a stilisztika eszkozei koziil els6sorban az alakzatokat alkalmazza. Szerepeltetésik soran a
leggyakoribb hibak a félosleges ismétlés, a rossz mondatszerkesztés, a képzavar, valamint az 6ssze nemiillg,

félreérthetd képek alkalmazasa.

Sajatos szerepe van a retorikaban a kérdésnek. A kérdés ravilagithat az ellentmondasokra, tovabba ké-
vetkeztetések alapjaul szolgalhat.
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Ervelés és meggy6zési technikak

A meggy6zés a befolyasolas azon médja, amelyben az érvelés dominal, és ennek segitségével prébal
masokat valamilyen belatasra birni.

A meggy8z8dések fejlédése harom tipikus szakaszra oszthaté fel:
e aszituativ jellegd fazis,
e az elfogadas fazisa,
e astabilizalédas fazisa.

A meggy6zeést feltétlenul fontos megkulénbdztetni a rabeszéléstdl. A meggy6zés folyaman logikai érvek
segitségével torekszink a tartés hatas elérésére, feltételezve a viszont érvelést is. A rabeszélés pedig
azonnali eredményt szeretne elérni, akar a korrekt érvelést is mell&zve, és nem valogat az eszkdzokben.

A meggybzés lényegi eleme, hogy az egyén a megismert tényeket, dolgokat 6nmaga szamara elfogadhatéva
teszi, tehat kialakul a meggy6z6dése, egyetértése. A tulsagosan nyilvanvald befolyasolasi szandék ellenal-
last valthat ki. Felfokozott ellenallast, dihot eredményezhet az érintetteknél az eltitkolt befolyasi szandék,
a manipulacié.

A meggy6z6 er6 nem pusztan technika, hanem személyes varazs, szimpatia kérdése is. A meggy6zés sike-
rességéhez elengedhetetlentl hozzatartozik az egyéniség. Egyesek szerint a meggy6zés nem mas, mint a
tanacsadas viszonylag 6nallosult formaja. Hatékonysaga nem egyedul a kdzolt tanacs jo vagy rossz voltaban
nyilvanul meg, hanem abban is, ahogyan azt kdzlik. Amikor a kézlés nem egyszer( informaciéatadas, hanem
egyuttal meggy6zés is, abban az esetben mindig tartalmaznia szikséges a rabeszélés mozzanatat. A megy-
gy6zés maodjai, eszkdzei szorosan 0sszefliggnek, élesen nem valaszthatok szét egymastol.

7

A meggy6zés egyik modja észérvekkel térténhet.

El8segiti meggybzésunk sikerét, ha néhany olyan érvet is felhasznalunk, amelyek kifejezetten egyéni érde-
keink ellen sz6lnak, igy éreztethetjik, hogy készek vagyunk dldozatot meghozni a k6z6s megallapodas érde-
kében. Ennél a mdédszernél szikséglnk van informacidkra, tudasra. J6, ha érvelésiinket azzal kezdjuk, amit
a masik fél mar elmondott, kijelentett, elfogadott. Ezzel a kettdnk kdzotti azonos értékrendszert erdsitjuk.

Erzelmi alapu meggy6zés esetén a mésik felet elséként mindig arrél szilkséges meggyézniink, hogy fogad-
jon el bennlnket partnerként. Ehhez kell8en hatarozottnak kell lenntink, de nem szabad tolakoddan visel-
kednunk. A meggy6zés soran mindig keressuk partnerinkkel a szemkontaktust. Az érzelmi alapu meggyd-
zés épithet a kapcsolatra, a viszonossagra, a tekintélyre, az alkalom egyedulallésagara, illetve a tarsadalmi
elfogadottsagra.

Az érvelés az érvek felhasznalasa az igazsag bizonyitasara. Az érvelésnek nem az a célja, hogy le-
gy6zziink, hanem az, hogy meggy6zziink masokat, és az egyiitt gondolkodassal kézelebb jussunk az
igazsaghoz, megoldashoz.

Az érvelés moédszerei

A dedukcié médszerével el6szor az altalanos tételt fogalmazzuk meg, abbdl vonjuk le az egyedi esetekre
vonatkoz6 kovetkeztetéseinket (altalanos - egyes).

Az indukcié modszerét alkalmazzuk akkor, ha az egyedi jelenségekbdl indulunk ki, és azokbél altalanositunk,
vonjuk le a kévetkeztetést.
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Az érv felépitése:

A kifejtett érv harom elembdl épul fel:
o Tétel: egy kovetkeztetés megfogalmazasa.
e Bizonyiték: a kdvetkeztetés el6zményei, magyarazatai.
o Logikai 0sszekotd kapocs: 6sszekotd elem tétel és bizonyiték kdzott . Ha egyértelmd a tétel és bizonyi-
ték kozotti 6sszefliggés, akkor el is hagyhatd. Ekkor az érv csak kéttagu.

Az érvek felépitése:
Mint a szonoki beszédnél, a bevezet§ és befejez6 rész az érzelmekre hat, a kézepe az értelemre.

1. Bevezetés
Meg kell nyerni a hallgatésag joindulatat (megszdlitas, dicséret), fel kell kelteni a figyelmet a témavalasztas
indoklasaval, hangsulyozni szikséges a téma fontossagat, az Ujszerl téma-megkozelitést, eld kell késziteni
a beszédet, a téma megértését. Lehet tovabb utalni a kifejtés mddjara.

2. Elbeszélés
Atéma megjeldlése, a f§ gondolat, amit késdbb részleteziink. Rovidnek, tomornek, egyértelmdinek, [ényegre
térének kell lennie. Osszetett téma esetén tobb tételmondat is megfogalmazhato.

3. Részletezés
A tételek kifejtése bévebben.Eszkdzok:

- fogalommagyarazat,

- példak,

- szemléltetés,

- személyes élményre valo kitérés,

- el6szor a f6 téma kifejtése szlikséges,

- amennyiben ismert témardl van sz0 a részletezés elhagyhaté

4. Bizonyitas
Az érvel6 fogalmazas legfontosabb része. Az allaspont igazsaganak bizonyitasa érvekkel.

- Osszegy(ijtott adatok,
- jogszabalyok,
- tanuvallomasok,
- bizonyitékok
segitségével érvelhetlink, mely utan kovetkeztetéseket vonhatunk le.

5. Céfolés

A vellnk ellentétes véleményt vallok nézeteinek cafolata, érveinek k6zombdositése, megdontése, megsem-
misitése. Az eredményes és tisztességes cafolashoz érteni és ismerni kell masok érveit, csak igy lehet meg-
talalni az érvelés gyenge pontjait. Biralnunk csak az érveket szabad, soha sem az ellenfél személyét. Biral-
hatjuk példaul a forrasok megbizhatdsagat, a fogalmak meghatarozasanak pontatlansagat, az egyoldald
megkozelitésmodot, a bizonyitékok hianyat vagy nem elegendd voltat, az érvek egyoldalisagat stb.
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6. Befejezés
Ismétlése a f6 gondolatoknak, 6sszegzés. Felvillanthatja a megkdzelités mas modjait is, vagy a jovébe tekin-
het. A j6 befejezés hatassal van a befogadé érzelmeire (esetlegesen fokozhaté a felhdborodas az ellentabor

ellen). Ezen részben a hallgatét Ujra meg lehet szélitani, tovabba a sajat elkotelezettség is hangsulyozhaté.

Az érvek fajtai

1. A definicidbél levezetett érvek
A definici6 egy-egy fogalom (tétel) meghatarozasa, kifejtése, tdbbnyire korulirassal.
Valamennyi tudomanyos igényld munka torekszik arra, hogy a fogalmakat meghatarozza. A definiciékhoz
tébbnyire érvek, érvsorok is kapcsolédnak. Az érvekkel elfogadtatjak a tényeket, meggy&znek.
A meggy8zés, a hatasos érvelés alapfeltétele, hogy jol értheté és pontosan korulhatarolt fogalmakat hasz-
naljunk.

2. Az ok-okozati 6sszefuggésbdl szarmazé érvek
Az ember természetétdl adédoan kivancsi, egyik leggyakoribb kérdésiink: a ,,miért?”. Ezekre a kérdésekre az
ok-okozati 6sszefliggésbdl szarmazé érveléssel felelhetlnk.

3. Atudomanyos gondolkodas és a tudomanyos érvelés alapvetd médja az okfejtés: az okok feltarasaval

bizonyitunk, magyarazunk. A korilményekbél levezethetd érvek
A korulményekbdl levezethetd érvekkel arrél akarjuk meggydzni a hallgatdinkat, hogy az altalunk bemu-
tatott kortlmények elkertlhetetlenné tesznek (tettek) bizonyos [épéseket, cselekedeteket; mas méd nem
lehetséges (nem volt lehetséges) vagy nem elfogadhato: ,Nincs (nem volt) mds vdlasztdsunk, minthogy...” stb.
Gyakran el6fordul, hogy egy-egy tévedésért, hibas intézkedésért, rossz cselekedetért a ,korilményeket
okoljuk”. Nem szabad azonban visszaélni ezzel az érvelési mdddal. Nnem hasznalhatjuk erkdlcstelen vagy
0nz6 tettek magyarazatara, az egyéni felel6sség elharitasara.

4. Az 6sszehasonlitason alapul6 érvek
Az 6sszehasonlitas igen hatasos érvelési mod: az érvek szemléletesebbé tételére, megerdsitésére hasznal-
juk fel 8ket (formajuk gyakran metafora vagy hasonlat). Igen gyakori mddszere példaul az irodalomnak.

5. A bizonyitékokbél szarmaztatott érvek
Allitasunk bizonyitékaként utalhatunk tényekre, felhasznalhatunk statisztikai adatokat, kutatasi eredménye-
ket, jelentéseket, beszamoldkat sth. A bizonyitékoknak mindig meghizhatd, hiteles (megnevezett) forrasbol
kell szarmazniuk.

6. Az ellentéten alapul6 érvek
Amennyiben bizonyitani akarunk valamit, akkor az is elegend®, ha bizonyitjuk, hogy az ellenkez&je hamis,
vagyis ellentéten alapul6 érveket hasznalunk. Az érvelésnek ezen formaja a feszlltségteremtés eszkdze
lehet.

7. Valészinliségen alapulé érvek
Alapja olyan megfigyelés, tapasztalat, megallapitas, amit mindenki elfogad.

8. Tekintélyre vonatkozé érvek
Egy tekintélyes ember szavaira hivatkozik.
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Az érvek fajtdi:

A készen kapott érvek: kils6 forrasbél szarmaznak. llyenek lehetnek példaul a térvények, a hatarozatok és
a rendeletek. Szintén bizonyitékként szolgalhatnak a tobbség altal elfogadott vel6s bdlcsességek, k6zmon-
dasok, altalanos igazsagok, kdzhelyek.Hatasos kils8 bizonyitékok a véleménylinket aldtamaszté tények, a
hiteles forrasbél szarmazé adatok, a statisztikai felmérések, a tudomanyos kisérletekrdl, kutatasi eredmé-
nyekrél sz616 beszamolok.

A megalkotott érvek: ezeket magunk teremtjuk, sajat megfigyeléseink, tapasztalataink alapjan fogalmaz-
zuk meg Bket.

A személyi érvek: a témahoz kapcsol6dod személyek tulajdonségaira, kdrilményeire utalunk.

A dologi érvek: akkor hasznaljuk, ha a témat ad6 dologgal kapcsolatosak.

Az érvek logikaja
e A magyarazatra épuld érv.
o Akovetkeztetésre épuld érv.
e Az egyestdl az altalanosig érvelés.
e Az 3ltalanostdl az egyesig érvelés.
e Az 6sszehasonlitason alapul6 érvek.

Az érvelés erényei és hibdi
Az érvek megfogalmazasa utan érdemes a kdvetkezd dolgokat is végiggondolni:

 Erthet8en kifejtettiik-e, amit allitunk, vildgosan fogalmaztuk-e meg az érveket?
e Megbizhatdak-e azok a tények, adatok, amelyekre hivatkozunk?

e Elegend&ek és megfelel6ek-e bizonyitékaink allitdsunk aldtdmasztasara?

o Elég meggybzB8ek-e érveink és példaink?

o Megfelel6 hangnemet valasztottunk-e az érveléshez?

e Elegendé tirelmet tanusitunk-e a masik féllel szemben?

o Elkerultik-e a személyeskedést?

e Pontosak-e az idézeteink, adataink, fogalom-meghatarozasaink?

Az érvel6 szovegtipus

Kisebb-nagyobb nyilvanossagnak irddik, szerkesztése tudatos, gondos a szerkezete vilagos, aranyos és el6-
rehaladé. Erdeklédést keltének kell lennie. Fontos: erésebb tagolast kell alkalmazni. Gyakori az elére- és
visszautalas, az ismétlés.

Az érvek elrendezése

Az érveld, meggy6z6 kommunikacid egyik fontos 1épése tehat a szerkezet kialakitasa, az érveink elrendezé-
se. Fontos atgondolni, hogy az érvelésnek milegyen a logikaja (pl. id6rend, térbeliség, rész-egész, ok-okozati
Osszefliggés stb.). Az érveket (az alatamasztott, bizonyitott vagy cafolt allitasokat) a tételként felve-
tett téma bizonyitasara hasznaljuk.

Aleger6sebb érvsorrend a primatus-elv (a legerésebb érv van eldl - lejtéses) és az emelkedd érvsorrend (a
legfontosabb érva mondanddnk végén hangzik el - fokozasos) Ezektdl gyengébb a piramis-elv (a legerésebb
érv kdzépre kerul). Gyakori érvsorrend még a dramaturgiai sorrend (fordulatot tartalmaz, de emelke-
déen), a dialektikus érvsorrend (tézis-antitézis-szintézis), a pragmatikus érvelés (problémamegnevezés,
korbejaras, javaslattétel) és az ,,6ssztliz” (a személy vagy nézet mindenoldald tdmadasnak van kitéve).
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OSSZEFOGLALO KERDESEK:

1. Milyen gyakorlatcsoportok vannak a beszédtechnika fejlesztésére?

2. Mi a retorika? Mitél fiigg egy eredményes meggy6zésen alapulé6 kommunikacié?

3. Mik a telefonos kommunikacié hatranyai?

4. A hivatali Ggyintézés beszélgetésre vagy megbeszélésre hasonlit inkabb, miért?

5. Mit jelent az érté meghallgatas?

6. Mi az asszertiv kommunikacié lényege? Milyen kommunikaciés tipusok vannak még?
7. Hogyan épitjuk fel az érvelést?
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IV. UGYFELSZOLGALATI KOMPETENCIAK

1. Az iigyfélszolgalati kompetenciak fajtai, jellemzoi

Ahhoz, hogy sikeresek legylink Ugyfélszolgalati tertleten, kivald kommunikacios készségekre lesz sziiksé-
gunk, mind széban, mind irdsban. Ha ilyen tertleten szeretnénk elhelyezkedni, rendkivil fontos, hogy az
Ugyfelekhez minél baratsagosabban, empatikusabban viszonyuljunk. Ugyanakkor ragaszkodnunk kell a
szervezeti protokoll és a munkaltato szabalyainak betartasahoz is. Rendszerint szikségunk lesz felhaszna-
|6i szintl szamitégépes ismeretekre és adatbeviteli készségekre a feladatok megfelel§ elvégzéséhez. Nem
elhanyagolhaté az apolt megjelentés és a megfeleld 61t6zék kivalasztasa sem. Mindenképp érdemes ponto-
san tisztaban lennuink a munkak®éri leirassal, a pozicidhoz tartozé felel8sségekkel.*

o Az iigyfél félelmének nincs alapja -Ugyet intézni nem akar, nem szeret az tgyfél, nincs bizalma a
hivatalban, tart t6le, hogy nem megfelel6en fognak vele banni. A legkisebb jelek is, amelyek ennek
ellenkez6jét bizonyitjak kiilénés jelentéséget kapnak, sét tulértékelddnek. Erdemes tehéat kifejezetten
Lradjatszani” arra, hogy semmi alapja sincs ennek a félelemnek. A hatds nem marad el.

e Udvariassdg és természetesség - El6zékenyen, figyelmesen (apro gesztusokkal pl. megszolitas az Ugy-
fél nevén, ,hdldsan készéném”, ,legyen szives, tegye meg, hogy..." kifejezések hasznalata), tirelmesen,
természetes egyszer(iséggel (pl. nyelvhasznalatban, a szakzsargon kerulésével), megnyugtatd modon
bannak az tgyféllel. Az ilyen Ggyintéz6i hozzaallas felszabaditéan hathat az ugyfélre, és hasonlé ma-

gatartasra készteti az tgyfelelt is

e Pozitiv bedllitédds - A jéindulatu hozzaallas, kellemes kedélyallapot, baratsagos viszony, megel8le-
gezett bizalom lebontja azt a félelmet, Iélektani falat, akadalyt, amelyet sokszor az Ugyfél - régi, rossz
beidegz8dés, tapasztalat alapjan, gyakran minden konkrét alap, aktualis fenyegetettség nélkul - épit
maganak, nehezitve ezzel a sajat dolgat, a vele valé kapcsolatot. Pozitiv gesztusokra az emberek szin-
tén pozitiv médon reagalnak. Optimizmus - Azt az Gzenetet kell hordozni a kommunikaciéban, hogy
minden bizonnyal meg tudjuk oldani a problémat, az Ugyintézés sikeres lesz. Ez megkdnnyiti a helyze-
tet és Onbeteljesitd joslatként fog mikodni.

e Egyenrangt kapcsolat - Az egyenrangu koézigazgatasi ugyfélkapcsolat a hétkdznapi demokracia egyik
legfontosabb szintere.

o Empdtia - A masik, az ugyfél, helyzetének, érzéseinek atélési készsége. Ez a képesség tanulhaté és
fejleszthet®. El8segiti a partner varhatd, tényleges akcidinak és reakcidinak megértését. Megfeleld
informaciokkal, gesztusokkal jelezni, érzékeltetni lehet, hogy tudataban vagyunk, beleéljik magunkat
a masik helyzetébe, s ezzel szikség esetén feloldodik az tUgyfélkapcsolat tulzottan formalis, burokra-
tikus jellege.

4 A felsorolas kisebb mdédositasokkal Gaspar Matyas: A korszer( Ugyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikddtetése tanulmanya-
ban vazolt rendszer alapjan irédott.
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e Motivdltsdg - Belsd és kiilsd késztetés szliikséges ahhoz, hogy ne csak az ugyfélnek, hanem az tgyin-
tézének is fontos legyen az Ugyfélszolgalas, az Ugyintézés eredményessége. Ezt a teljesitménykontroll
és 6sztdnzési rendszer biztosithatja.

e Kooperativitds - Az Ugyintézésben val6 segitbkész egyuttm(koddés l1ényege az, hogy mindkét fél a
szerepébdl adddd képességeit, lehet8ségeit, ismereteit kdlcséndsen és proaktiv médon mozgésitja az
Ugyintézés sikeressége érdekében. Az ,egy hajoban eveziink” tipusu kapcsolat megteremtése.

o Figyelmes meghaligatds - Az ért6 figyelem elsajatithato, gyakorolhatd. Célja, hogy ne azt halljuk csak,
amit hallani akarunk, hanem azt, amit mondani szeretnének nekunk, varnak télink. A félreértések
tébbsége abbdl szarmazik, hogy nem figyeliink eléggé a beszél6re, kdzbeszolassal, megszakitassal
eltéritjuk eredeti kozlési szandékatdl. A nekiink tipikus torténet az Ugyfél szamara egyedi, fel kell is-
merni a sajatossagot. Az odafigyelés érzékeltetése gesztusokkal, metakommunikaciéval, a beszél8re
dsszpontositas, batoritas, visszakérdezés, a beszélgetést zavard korulmények (pl. telefon) kiiktatasa
fontos.

e Memdria - Rendkivll j6 benyomast tesz az Ugyfélre a gyors, pontos, teljes valasz. Kiléndsen értékes,
ha személyes tartalmat kap, amikor az Ggyintéz6 emlékszik az Ggyfélre, nevére, Ugyére, amiben akar a
legegyszerlbb Ugyfélkezeld szamitdgépes rendszerek is rendkivili szolgalatokat nyujthatnak az Ggy-
intéz6 szamara.

e Szervezokészség - A szervezet fogaskerekeként sajat munkajat hatékonyan szervezve kell mikddnie
az ugyintézének. A szervez&készség annak felismerését, elismerését és a megfelel id6ben térténd
kiszolgalasat, a veszélyeztet§ és akadalyozo6 tényezOk elbrelatasat, gyors felismerését és elharitasat
jelenti, amit8l a dolgok folyamatosan és jél mikoddnek vagy elromolhatnak.

o Felelésségérzet és -vdllalds - Az Ugyfélszolgalat felel8ssége akkor is jelent8s, ha az érdemi dontések
nem el6l a ,front office”-ban, hanem a hattérben torténnek. A felelsségérzet az intézkedések kovet-
kezményeinek a sikernek és a kudarcnak, az elismerésnek és az elmarasztalasnak a tudatos vallalasa,
a szembenézés képessége.

o Megbizhatdsdg és hatdrozottsdg - Az Ugyintéz6 a szervezet nevében vallal felel8sséget, kdtelezettsé-
get, mikdzben sajat személye van el6térben az ligyfél szamara, pontosan teljesiti igéreteit, a dolgok az
el8jelzések szerint alakulnak, az informacidk pontosak. A hatarozottsag, dontésképesség a megbizha-
tosag kritikus mozzanata.

o Meggy6z6 kommunikdcio - A meggy6z8képesség alapfeltétele szamos, kordbban emlitett képesség,
Uum. az empatia, megbizhatdsag, felelésség-vallalas. Mindezek egylttesen hitelessé teszik az tgyinté-
z8t. Tovabbi készség a torekvés az elfogadas elérésére, kilonodsen akkor, ha az informacid, intézkedés
nem a legkedvez8bb az lgyfél szamara. Vilagosan meg kell tudni kilénboztetni az embereket és a
problémas helyzetet. Elemzeni kell a kialakult helyzetet, az alldspontokat, a hattérben hizédé érdeke-
ket, 6sszevetni a lehetséges kimeneteleket, felsorakoztatni az ellene-mellette sz616 érveket.

e Kreativ problémakezelés - probléma-érzékenység szikséges ahhoz, hogy a normalistdl, a vart hely-
zettdl valo eltérést, mint kihivast miel6bb felismerjik. A legjobbak szamara a sikerélményt a nehe-
zebb, problémas lgyek eredeti, 6tletes megoldasa jelenti.

o Konfliktuskezelés - Az érdekek, vélemények, helyzetmegitélés Utkdzése - kiuldndsen problémas ese-
tekben - az Ugyfélkiszolgalas természetes velejardi, amik példaul panasz, kifogas, reklamacié forma-

jaban jelennek meg. A konfliktuskezelés az Ugyintéz6t8l mindenekel6tt a jelenség természetességé-
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nek elfogadasat, az érzelmektdl valé elvonatkoztatas, és azok visszaszoritasanak, a tolerancianak, az
Bszinteségnek, a targyszerlséghez vald ragaszkodasnak a kdvetelményét jelenti. Az tgyintézének
fuggetlen kozvetitéként kell részt vennie, és nyitottnak kell lenni a sajat hiba, tévedés beismerésében,
mindez a kompenzacié, sajnalat-, elnézés-, bocsanatkérés, diszkrécié képességeit, készségeit feltéte-
lezi.

o Emberismeret és ligyféltipusok - A legkUlonbdz8bb Ugyfél-kiszolgalasi helyzetek kezelésében el6nyds
az Ugyintézd szamara, ha képes minél el6bb felismerni az Ugyfél szandékait, viselkedésének lelki moz-
gatoérugoit, tehat j6 emberismereti képessége van. Tipikus Ugyfél kevés van, inkabb a jellemz8 ma-
gatartasmodokra érdemes koncentralni, amelyek akar egy Ugyfélkapcsolaton belll is valtogathatjak
egymast, nem kis mértékben az Ggyintézd viselkedésének hatasara.

e Csapatmunka - Az Ugyfelek kiszolgalasa jellemz8en kollektiv tevékenység. A kdzds cél és felelésség
vallalasa, a munkamegosztas, az egymast segitd kapcsolat, a csoporton beluli empatia, a kudarcok és
sikerek k6zds vallalasa, az érdemek megosztasa jellemzi a j6 csapatmunkat.

h .

—
,‘_:. &/ ,;;f/// -

o Stressztiirés, -kezelés - A tdmeges, rosszul szervezett, nem megfelel6 technikai feltételek és munka-
korulmények mellett folyo, gyakran ismétléd&en konfliktusos Ugyfélkiszolgalas torvényszer(ien vezet
stresszhelyzet kialakulasahoz, amelyet az emberek kilénbdz8képpen tudnak elviselni. Feszlltséget,
fizikai rosszullétet érzlnk, fejfajassal, széduléssel, akar djulassal, remegéssel is jarhat. A terheket el-
viselhetetlennek érezzlk, a levertség lesz rajtunk Urra, életkedvunk elhagy. Ilyenkor inkabb meneku-
link, meg akarjuk Uszni a helyzetet, problémamegold6 képességlink a minimalisra csokken. A tartds
stresszhelyzet, tulhajszoltsag kiégéshez (burnout), fasultsaghoz vezethet, amikor érzéketlenné valunk
az ugyfelek gondjaira, munkank gépszerivé valik. Mindkét jelenséget a pszicholdgia jol ismeri, szemé-
lyes és munkahelyi megel6zésuikre, kezelésikre kiprobalt technikak allnak rendelkezésre.

e Onkontroll - Az ligyintézének az tigyféllel val6 foglalkozas kdzben folyamatosan figyelnie kell nma-
gat, az alap- és a metakommunikacios (pl. érzelmeink kifejez6dését) folyamatot. Mintha egy kulsé
megfigyeld kdvetné, ugy kell tudnunk latni, elemezni, ellenérizni és szabalyozni azt, ami torténik.

o Onismeret és énbizalom - Ahhoz, hogy az igyintézé magabiztos, kiegyensulyozott, megbizhato, hata-
rozott lehessen, biznia kell sajat magaban, képességeiben. Tudnunk kell képességeinket, értékinket
ahhoz, hogy becsulni tudjuk 6nmagunkat és joggal varjunk el megbecsulést masoktél - az tgyfelektdl
- is.

o Onbecsiilés és onfejlesztés - Az snmagunkkal val6 térédés elsd [épése az Gnértékelés és dnbecsiilés,
amelynek kulcsa az dnismeret. Egyaltalan nem k6zémbds, hogy az lgyintézd minek tekinti, hogyan
gondozza 6dnmagat. Az Ugyfelek kiszolgalasat a kibontakozas lehet6ségeként, vagy a megprdbalta-
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tadsok és szenvedések végtelen folyamataként éli meg. A legfontosabb, hogy elfogadjuk dnmagunk
folyamatos fejlesztésének, ehhez - az dnismereten és dnbecsulésen tul - elsésorban nyitottnak, az
Ujra és valtozasra fogékonynak kell lennunk.

e Parhuzamos munkavégzés - Az un. multitasking képesség ebben a munkakdérben kuléndsen fel-
szinre kertl. Fontos, hogy az illet§ mennyire képes jol priorizalni, hogyan és mennyi id6 alatt tudja
végrehajtani az elvégzendd feladatait, hogy a lehetd legtobbet hozza ki egy helyzethdl.

¢ Nyelvtudas - Mivel az Ggyfelek kozott kulfoldiek is vannak, ezért egy elégséges kommunikaciés nyelv-
tudas is elvaras.

A munkaltato részérél nehéz a megfeleld kompetenciakkal megaldott embereket megtalalni és megtartani,
ehhez az aldbbi médszereket lehet alkalmazni:

o A bérezést illetden az anyagi megbecsuléssel is kifejezésre lehet juttatni a szervezet értékrendjét.
Megfeleld bérezés ellenében lehet megfelel6éen magas kovetelményeket tamasztani az tgyfelekkel
kdzvetlen kapcsolatba kerld munkatarsakkal szemben,

o teljesitménykontroll és a hozza kapcsolodo 6sztdnzési, elismerési rendszer,

e el6meneteli, karrierlehetdség,

o megfelel§ kényelmes, egészséges munkakodrilmények,

e Dbetanitasok, tovabbképzések, tréningek.

Elvarasok az tgyfélszolgalati munkatél:
e kézben tartani és megoldani az Ggyet,
e az Ugyintézé megfelel6en képviselje a céget,
e pontos adminisztracio,
e hattéradatbazisok és rendszerek biztonsagos kezelése,
o jegyz8konyvek, szerz6dések, adminisztracio,
o érthetdség,
o egyértelmUség,
e udvariassag,
e tlrelem,
e személyre szabottsag,
e kommunikacio,
o viselkedés,
e azegyes Ugyintéz6k felkészultsége kdzelitsen egymashoz, legyen azonos.

Ugyfélszolgalati kompetenciak:
szakmai, jogi etikai pszicholégiai kommu- szervezési informatikai,
nikaciés technikai
jogismeret érték- emberismeret | kapcsolatter- intézményis- szamitastech-
vezéreltség emtés meret nikai ismeretek
eljaras és torvényesség Oonismeret meghallgatds, | csapatmunka, |internet és halo-
szolgaltatas figyelem koordinacios zatismeretek
ismeret készség
kozonség és | politikai semle- tolerancia kifejezés, iras, kezdemé- irodai alkal-
tarsadalomis- gessség beszédkészség nyezes, mazasok
meret proaktivitas
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szakteruletek agy- empatia meggydzés, probléma meg- ugyfélkiszol-
ismerete félkézpontusag diplomaciai oldas galas
érzék
szervezet és egyenl6 hatarozottsag konflik- 6nallésag, szakrendszer
haldzatismeret banasmaod tuskezelés dontés- ismeret
képesség
szolgaltatas kitartas, metakommu- kreativitas, informacio
orientaltsag tlrelem nikacié rugalmassag kérés
fegyelme- stresszkezelés idegennyelv | munkafolyamat kommu-
zettség, udvari- modellezés, | nikaciétechnikai
assag szervezés eszkozok és
alkalmazasok
megbizhatdsag, | bizonytalansag betanitas,
pontossag trés oktatas,
tudasatadas

2. Ugyfélszolgalati kompetenciak fejlesztése

Az Ugyfélszolgalati készségfejlesztések és ilyen témaban induld képzések célja az, hogy a kormanytisztvi-
sel6kben, lGgyfélszolgalati munkatarsakban meger@sitse a szolgaltatéd allam megvaldsitasahoz sziikséges
Ugyfélkdzpontd, etikus, az integritas kultdrajat fejleszté és felels hozzaallast, valamint, hogy elsajatitsak a
szakszer(, hatékony és asszertiv kommunikacié alapjait. Az Ugyintéz6k képesek legyenek kilonb6zd, a fo-
gyatékkal élékkel torténé helyzetek szakszer(i és Ugyfélbarat kezelésére; ismerjék fel a problémas tgyfelet,
legyenek képesek elemezni a konfliktusos helyzeteket és az interkulturalis konfliktusokat, tovabba megfe-
lel6 technikaval tudjak kezelni azokat, ahogyan a kihivasokkal teli helyzetekbdl ad6do stresszt is. Miutan el-
sajatitottak az Ggyfélkdzpontu szolgaltatas ismérveit, tudjanak javaslatot tenni a sajat munkajuk, feladatuk,
tevékenységlk fejlesztése érdekében. Végul pedig legyenek képesek autodidakta médon sajat Ugyfélszolga-
lati készségeik fejlesztésére konkrét célokat kijeldIni és a fejlédéshez sziikséges utat megtervezni 6nmaguk
szamara.

LAz Ugyfélnek mindig igaza van." Ha ez nem is feltétlenul van igy, az biztos, az Ugyfélnek mindig igazat adunk!
Ezt azonban nem egyszerl megtenni, plane nem mosolyogva, 8szintén. Az lgyfélszolgalati kommunikacios
kompetencidk fejlesztése nem azt jelenti, hogy a jov8ben elkerllik a szervezetet, céget, munkatarsakat a
problémas Ugyfelek, de azt igen, hogy a kollégak mesterien megoldanak majd minden kommunikaciés hely-
zetet, ezaltal az Ugyfelek elégedetten tavoznak, és 6réommel térnek vissza!

A. Az egyik fontos kompetencia a stresszmentesség.

Az interneten szdmos stressz-teszt taldlhatd, oldjanak meg egyet, hogy megtudjdk, mennyire jellemz6 6ndkre a
Stressz!

A munkahely és az egészség kozo6tti kapcsolat. A stressz fogalma, a stresszorok jellemzdi
Az egyén munkaja tébbféle mdédon befolyasolja az egészséget.

5 Gaspar Matyas : A korszer(i Ugyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikddtetése
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Pozitiv hatdsok: a munka noveli az dnértékelést, sikerek esetén hasznosnak és fontosnak érezziik magunkat.
Tovabbi pozitiv hatasként értelmezhetd a jovedelem, anyagi biztonsag, tarsas kapcsolatok kialakitasa.

Egészségre kdros hatdsok: a munkahelyi stressz okozta meghetegedések.

A munkahelyi stressz minden munkakor esetében jelen van, az Ugyfélszolgalat viszont tébb szempontbdl is
kiemelked&nek szamit a stressztényez8k tekintetében - a nagy munkateher, a munkakorilmények vagy a
problémas kliensek kezelése mind megannyi stresszforras a munkavégzésben.

Pszicholdgiai stresszallapot akkor jon létre, ha a személy olyan helyzettel taldlkozik, amely a sajat megitélése
szerint meghaladja a rendelkezésére all6 eréforrasokat, a probléma megoldasa nehéz szamara. Nem tekin-
tunk stressznek olyan feladatokat és problémakat, amelyeket kénnyedén meg tud oldani az egyén. A magas-
fokt munkateher és a vdltozé munkakériilmények bizonyos emberek szamdra nehézséget okoznak és szorongdst
keltenek, ezért ezek az & esetiinkben stresszornak szamitanak, mdsokat éppen ilyen kérilmények inspirdlnak.

Stressz faktorok a munkahelyen:

¢ Mennyiségi vagy mindségi tul- vagy alulterhelés - a dolgozénak adott idére tul sok vagy tul kevés
munkat adnak. A dolgozé jogosan érezheti Ugy, hogy nem képes hataridére végezni a tulzott meny-
nyiségl feladattal, vagy ha tul sok az uresjarat munkavégzése soran, szintén negativ hatasu lehet.
Min&ségi tulterhelés esetén tulsagosan magas szinvonalld munkat varnak el a dolgoz6tél, ami az on-
értékelés csokkenéséhez vezethet. A min6ségi alulterhelés a monoténidval azonos, amely példaul a
dolgoz6 reakcidképességének romlasahoz és motivacidjanak csokkenéséhez vezethet.

¢ Munkafeltételek - jelentds stresszor lehet, ha a munkafeltételek nem biztositjak a megfelelé munka-
végzeés hatterét, ha példaul nem allnak rendelkezésre azok a munkaeszk6zdk, amelyekkel a munkat el-
latjak. (zaj, zsufoltsag, vilagitas, huzat).Masik fontos stressztényezd, ha a dolgozdnak nincs beleszolasa
abba, hogy hogyan végezze a munkajat, milyen eszkdzoket hasznaljon, milyen Gtemezéssel dolgozzon

e Valtozasok a munkaban - a feladatok, munkafeltételek, a mindségi kritériumok és az eszkdzok gya-
kori valtozasai elbizonytalanitjak a dolgozét sajat szakértelmében és kompetenciajaban.

¢ A munkafeladattal kapcsolatos stresszorok - a tul révid hataridék, a fizikai igénybevételbél ered6
faradtsag és a gyakori tulérazas megterheli a szervezetet (tovabbi stresszorok: vezetdi stilus, szerve-
zeti 1égkdr, elvarasok, ellenbrzési rendszerek).

¢ Gyors technolégiai valtozasok - ha a munkavégzés a dolgozétol dllandoé tanulast és naprakész felké-
szultséget kivan meg, az féként az id8sebb munkavallalok esetén valhat stresszforrassa.

A stresszallapot jelei és kdvetkezményei

Roévidtava hatasok - a szervezet tobb energiat haszndl fel, a vér az izmokba és az agyba aramlik, magasabb
lesz a pulzus és a vérnyomas, felgyorsul a l1égzés, fokozédik az izzadas és adrenalin szabadul fel.

Hosszutavua hatasok - kimertilés szakasza kovetkezik, amikor a szervezet ,felismeri”, hogy a stresszorokkal
szembeni cselekvés lehetetlen. Ujra megjelennek az elsé szakasz jelei, de mivel ez tartésan megnyilvanul, a
hatdsara megnagyobbodnak és tulmdkddnek a mellékvesék, pajzsmirigy-problémak, bélrendszeri és gyo-
morpanaszok (fekélyek) alakulnak ki.
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Pszichés reakciék az egyén szintjén:

o depresszid - szomorusag, levertség, csdkkent motivacid, az élet iranti érdektelenség, negativ gondo-
latok, fasultsag és passzivitas,

e szorongas - aggodas, félelem, amely, ha tartésan fennall, akkor szorongasos zavarhoz vezet,

¢ munkahelyi elégedetlenség - a munkahelyen tartésan fennallé stressz azt eredményezi, hogy a
munkavallalok elégedetlenek lesznek a munkahelyikkel, ami jelentés mértékben meghatarozza a ter-
melékenységet és a munkavégz8-képességet,

o teljesitménykarosodas - komoly stresszorokkal szembesUlve nehézségek lehetnek az 6sszpontosi-
tasban, ennek kdvetkeztében a bonyolult feladatokban nyujtott teljesitmény romlik (rutinfeladatoknal
viszont a stressz akar javithatja is a teljesitményt),

o viselkedésvaltozas - tartds stressz hatasara az emberek viselkedésében is jelentds valtozasok figyel-
het6k meg:

- dohanyzas, tulzott kavéfogyasztas,

- teljesitménycsdkkenés, balesetezés, hibazas,

- harag, agresszio,

- hianyzas, kilépés és

- egyéb életszerepek karosodasa (hazastarsi, barati stb.).

Hatésok a szervezet szintjén:

o alacsony termelékenység - a dolgozdk teljesitménye csdkken,
¢ hianyzas - a dolgozok testi-lelki megbetegedése kdzvetlenill hat a hianyzasra, a nagymértékd hiany-
zas pedig megneheziti a szervezet mikddését,

a munkaerd nagymértékii elvandorlasa- a stresszkelt§ munkahely el6li menekilés egyik formaja a kilé-
pés; a folyamatos utanpdtlas biztositasa és az Uj munkaerd betanitasa pedig jelent6s koltséggel jar.

A stressz kezelése:
A megkuzdési folyamat révén az egyének Uj készségeket és képességeket sajatithatnak el.

A problémakézponti megkiizdésnek nevezzik, amikor az egyén a stresszallapotot okozd problémara
vagy helyzetre 6sszpontosit, és arra torekszik, hogy a jovében megproébalja azt elkerulni vagy megvaltoztat-
ni. Ennek soran el8sz6r megprébalja pontosan atlatni a probléma Osszetevdit, ennek érdekében lehetséges
megoldasi médokat hataroz meg. Ez a fajta megkuzdés iranyulhat befelé is, amikor 6nmagaban valtoztat
meg az egyén valamit.

zethez kapcsol6dé érzelmi reakcidt, megvaltoztassa a helyzet értelmezését, ha magat a helyzetet nem is
tudja megvaltoztatni. Az egyén ilyenkor arra torekszik, hogy a fajdalmas és kellemetlen érzelmeit csdkkent-
se, vagyis jobban érezze magat.

A leghatékonyabb alkalmazkodas viszont akkor varhat6 az adott személytdl, ha tobbféle megkizdési mod-
dal rendelkezik, és ki tudja valasztani, hogy mikor melyiket érdemes alkalmazni.
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e

Novelheti stressztiiré képességiinket, ha

e Pozitiv a hozzaallasunk - koncentraljunk arra, hogy mi az, amit el tudunk érni, és allitsunk fel ezzel
kapcsolatos célokat!

e |ranyitasunk ala vesszuk a dolgokat - tervezzlk, szervezzik meg és osszuk be a sajat id6nket, ezzel is
névelve autonémiankat!

e Merlnk masoktdl segitséget kérni - sajnos a legtébben nem alkalmazzak ezt a moédszert, amelynek f6-
képpen kulturalis okai vannak. A sajat kultdrank altal el6irt normak alapjan a teljesitmény és a kitartas
érték, és emiatt Ugy érezzuk, hogy a gyengeség jele, ha segitségért fordulunk valakihez.

Tandcsok stresszhelyzetre:
- Atmenetileg sz6kjén meg a feladat el6l - menjen el egy révid sétdra vagy végezzen valami egyéb gyakorlatot.

Feledkezzen meg arrdl, amit stresszesnek érez!

- Terelje el diihét és szorongdsdt - dudoljon egy dalt vagy szamoljon el tizig, ha Ugy érzi, hogy n6 magdban a
fesziiltség!

- Aggddjon valaki mds miatt - hallgassa meg egy mdsik ember gondjait, és éreztesse vele, hogy érdekli ént az
6 joléte, és azért van ott, hogy segitsen neki megkiizdeni a szorongdsaval.

- Egyszerre egy feladattal foglalkozzon - prébdljon meg nem gondolni arra, mi mindent kell még elvégeznie.

- Fogadja el magdt olyannak, amilyen - mert néha akkor jelentkezik a szorongds, ha valaki tul sokat vdr el
sajat magatol.

B. A figyelem egy masik fontos kompetencia

Afigyelem fejlesztésére legalkalmasabb jatékok a memoriajatékok, a kakukktojas jatékok, a keresd a kulénb-
séget jatékok, a taldld meg az egyformakat, kosd Ossze tipusu jatékok, a labirintus és a ki kicsoda jatékok
(amikor az emberekhez a neveket és az arcuk jellemzdit kell megjegyezni). A kommunikacios készségeket és
a figyelmet is fejleszti, ha egyes szdm harmadik személyben kell magunkrdl beszéini.

Kbévetkez6 tandrara hozzatok, gydjtsetek, nyomtassatok ilyen jatékokat!

Az auditiv (hallason alapuld) figyelmet fejleszti, ha tapsolni vagy koppintani kell egy megbeszélt jelre vagy
szoéra.

A figyelem megoszlasat fejleszti a szokeresd jaték, amikor sok szébél ki kell keresni a megadott szavakat.

A jaték menete: Talald és szamold meg a kiemelt szavakat! A feladat elvégzéséhez segédeszkdzt nem lehet
hasznalni

mesekonyv, iskola, bardtsdg

mesekodnyv kerékpar hégolyd hagyma reggel

terepasztal tolltarto baratsag révid retek
konyv iskolai édes joghurt baratsag
varos falu tej z6ldség mesekonyv

paradicsom elefant baratsag |6 paprika

A figyelem tartéssagat is lehet fejleszteni.
A jaték menete: A tanuldk a tablazatban tébb azonos és néhany kilonb6z6 szépart talalnak, meg kell talalni-
uk, s meg kell jegyeznilk az eltérd szoparokat. Segédeszkdzt nem hasznalhatnak!
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A feladat akkor a leghatékonyabb a fejlesztés szempontjabdl, ha csak egyszer olvassa el a tanulé.

alma szamoéca hélgy Elemér Anna
alma szamoéca tolgy Olivér Enna
dié z6ld narancs papucs harsfa
dio fold parancs papucs harsfa
aldas gyufa patka Gy6r Samu
paras kupa patka gyur hamu
toll tal Csenge piac hogolyd
tol Pal penge piac hélabda

A feltétel nélkiili pozitiv odafordulas

A kolcsdnds megértés csak feltétel nélkuli pozitiv odafordulassal érhetd el.

Az Ugyfélszolgalati munka soran a feltétel nélklli pozitiv odafordulas alatt az tgyféllel valé eléitéletektd!
mentes és kell6en empatikus kommunikaciot értjuk, biztonsagos légkdr megteremtésével. Az odafigyelés,
az aktiv hallgatas biztositja, hogy az Ugyfél helyzetét, viselkedését és alldspontjat pontosan megértsuk
anélkul, hogy leegyszerUsitenénk vagy azonositanank egy korabbi esettel.

Az aktiv hallgatasnak harom szakasza van:®

1. Figyelmesen meghallgatom a masikat anélkuil, hogy kdzbesz6lnék. A figyelmes hallgatas a masik meg-
értésének alapvetd feltétele.

2. Ellen6rzdém, hogy tartalmilag mindent jol értettem-e: az elhangzottakat sajat szavaimmal 0sszefogla-
lom.

3. Igyekszem megérteni a masik érzéseit és szikségleteit.

A hallgatas szintjei és tipusai

1. Passziv hallgatas/nem figyelés: A hallgaté nem tartja fontosnak az elhangzottakat, és nem akar, vagy
nem tud belebonyolédni a kommunikacidba.

2. Tettetett figyelem: A hallgat6 csak latszolag koveti az eseményeket. Bologat, de a gondolatai mashol
jarnak, elkalandoznak.

3. Szelektiv hallgatas: A hallgatast kils6 nyomas vagy belsé ellenallas befolyasolja. A hallgaténak prekon-
cepcidja ( el8zetesen kialakitott elgondolasa) van a beszél8vel szemben, a sajat el8itéleteit is ,belehallja”,
és ezzel altalaban a hallgaté tisztaban van.

4. Félreértd hallgatas: Hasonl6 az el6z8hdz, azzal a kilénbséggel, hogy a hallgaté nincs tisztaban a félre-
értéssel, egészen addig, amig arra fel nem hivjak a figyelmét. A megértés itt sem jon létre.

5. Figyelmes (tény)hallgatas: A hallgaté a tényekre és a tartalomra koncentral, és ekdzben elmulaszt egy
sor - a nem verbalis csatornak altal kdzvetitett - jelzést. Az ilyen tipusu hallgaté csatakat nyer, de haborut
veszit, vagyis rovidtavon eredményes, de nem kapcsolatkdzpontu.

6. Aktiv hallgatas: Az aktiv hallgaté nem csak a tartalmi, hanem a kapcsolati sikra is figyel. Erzelmileg azon-
ban nem érintett, a kommunikaciébdl hianyzik az empatia, f6leg ebben kilonbozik a kdvetkezd szinttél.

6 Jenei Agnes [szerk.]: Ugyfélszolgalati készségfejlesztés
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7. Empatikus hallgatas: Mindenre figyel, a legnehezebb szituaciéban is képes elfogadni a méasik vélemé-
nyét és érzéseit Ugy, hogy kdzben a sajat allaspontjat is megbrzi.

8. Facilitativ/segitd hallgatas: A masik megértése és segitése a lehet&ségeknek és a kdvetkezmények a fel-
tarasaval, amelyeket a beszéld nem érzékel. Id8igényes tevékenység és segitd elhivatottsagot feltételez.

Az ugyfélszolgalati munka soran a problémamegoldas a hallgatas elsé 6t szintjén nem kelléen
eredményes, egészen egyszeriien azért, mert a hallgaté nem koncentral megfelel6 mértékben a
beszélére, és ezaltal egy sor fontos informacié elvész. A hatodik szint mar elfogadhaté, a hetedik
kivanatos, a nyolcadik szint pedig idealisztikus, ugyanis a facilitativ hallgatas iddigényes és segitd
elhivatottsagot feltételez.

C. Néhany alapvetd tanacs a vitakészség fejlesztéséhez:

A kommunikacios készség, a beszédtechnikai készségek, a vita- és meggy6z8készségek fejlesztéséhez na-
gyon komoly tréningeket szerveznek, illetve szakmai coachok allnak a szervezetek rendelkezésére munka-
tarsaik kompetenciajanak fejlesztési igénye esetén.

- Soha ne a vitapartner személyét, képességeit, hanem a mondanivalojat vitassuk! Példa: ,On jé szakember,
de ezzel most nem értek egyet, mert gy Idtom...”

- Ne viselkedjunk sért8en és ne személyeskedjunk!- Keruljik a banté megfogalmazasokat! - Mi se sért8djunk
meg, ha nincs inytnkre a vitapartner allitasa. Ne valaszoljunk reflexszerlen, pusztan érzelmi indittatasbol.
Inkabb gondoljuk at még egyszer!

- Tartdzkodjunk az Ures altalanositasoktdl, az ala nem tdmasztott informacioktol! Nem érv példaul egy vitas
kérdésben az, hogy ,ezt még egy csecsemé is tudja ...".

Feladat:

o Valasszatok tarsadalmi érdeklédést kivaltd vitatémat! Alakitsatok két csapatot az osztalyban! Az egyik
csapat képviselje az egyik oldalt, mig a masik csapat a masik oldalt a vitaban! GyUjtsenek a csapatatok
meggy6z8 bizonyitékokat a véleményiik aldtdmasztasara! Ervek és cafolatok csapjanak 6ssze!

e A csoport néi és férfi tagjai kiilén csoportot képeznek és a terem két végében vagy két kiillon helyiség-
ben foglaljanak helyet. Mindkét csoportnak az a feladata, hogy irjak 6ssze, a masik csoport szerintik
mit utal, mit nem szeret. Ki lehet térni azokra az ellenszenvekre és elutasitd beallitoddsok dsszegydij-
tésére is, amelyek akadalyozzak a két nem kozotti kommunikaciét. Vitassatok meg a csoportok listait!

D. Kommunikaciét fejleszté gyakorlatok:

Helyzetkép

4-5 vallalkoz6 szellem( ember helyezkedjen el az osztalyban gy, mintha egy szituaciéban lennének, beszél-
jék meg, mi legyen az (pl. utaznak a buszon, Glnek egy osztalyban, vasarolnak egy boltban stb.). Kezdjetek el
egy némajatékot!

Az osztaly tobbi tagjai kdzul 4-5 6 vallalkozzon arra, hogy kivalaszt egy személyt a jelenetbdl, aki mogé oda-
all, és a nevében elkezd hangosan gondolkodni, azaz kihangositja a gondolatait!

Toérténetmesélés
Kezdjen el egy torténetet mesélni valaki. A tobbiek sorban egy-egy szét mondanak. A torténetmesélének

ezeket a szavakat mindig bele kell sz6nie a meséjébe.
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Erzelmek:

Olvass fel egy semleges széveget Ugy, hogy hangoddal kiilénb6z8 érzelmeket, érzéseket testesits meg! irj
Ossze érzelmeket (szomordu, elégedett, dihds, dntelt, baratsdgos, komolytalan stb.), és egy kalapbdl hizza-
tok ki, hogy kinek milyen érzelmekkel kell kdzvetiteni a szoveget!

Bels6é hang
a.) Alljatok parba, hogy mindenki mellé keriiljon még egy személy, aki a belsé hangja lesz!
E. b.) Az egyik személy kezdjen beszélnil Amikor a tanar tapssal jelez, akkor a szerepl6k mogott allo belsé
hangok szélalnak meg. Ok azt mondjak, amit az illeté gondolhat, amit nem mond ki. Ujabb taps
utan megint folytatédik az eredeti szereplékkel a jaték. Enkép és 6nismeret

ENKEP ES ONISMERETI TESZT II.

Onismereti teszt Ugyfélismeret
Igen Nem
2. Képes vagyok alkalmazni azokat az egyedi 1. Tadom, mirgl szoktak panaszkodni
technikdkat, melyektdl megnyugszik a dithés az tigyfelek, és azt is, miért szoktak dicsérni
vagy csal6dott tigyfél. o o benniinket.
3. Képes vagyok egyiittérezni az iigyféllel és 2. Tudom, miért vilasztanak benniinket
megérteni az § szempontjait. O a a konkurenseink helyett.
4. Tadataban vagyok sajit stilusomnak, 3. Ismerem az 6t legfontosabb
é tudom mi a leghatékonyabb iigyfelem/iigyfélkorom ,vésarléi profiliie”. O
reakci6 méasok stilusdra. o o 4. Tudom, hogy az dltalam nytjtott szolgaltatas
5. Képes vagyok partneri viszonyt kialakitani | mingsége miként befolyasolja a vasarls
az iigyfélkérémmel és a munkatdrsaimmal. O O véleményét rélunk. O
) 5. Folyton keresem tjabb és ijabb lehetdségeit
Termék- és szolgaltatasismeretek I 3 annak, hogy fels6foki szolgdltatdst nyijthassak. O a
gen Nem
1. El tudom magyardzni, hogyan jarulnak Személyes kvalitdsok
hozza a szakteriiletemhez tartozé termékek Igen Nem
és szolgdltatasok cégiink dltalénos sikeréhez. O O 1. Konstruktivan viszonyulok a
2. Ossze tudom hasonlitani termékeinket munkahelyi stresszhelyzetekhez. o o
és szolgaltatdsainkat azokkal, amelyeket 2. Uj kihivésokat taldlok és sokat tanulok,
konkurenseink (versenytarsaink) kinalnak. O O még akkor is, amikor rutinjellegii feladatokat
3. Birtokaban vagyok minden informéciénak, végzek az iigyfelek érdekében. | O
amit tudnom kell egy j vagy bevezetésre varo 3. Elokészitem és rangsorolom
termékiinkrél, szolgaltatasunkrol. O O a feladataimat, hogy mindig mindent
4. Tsmerem a technikai szakkifejezéseket, a megfelels sorrendben végezzek el. O
a szakmai zsargont, de mindent el tudok 4. Nem veszem magamra egy iigyfél
magyarazni egyszeriien, kozértheten is. O O csalddottsigdt vagy diihét.
5. Tudom, melyek az tigyfelek 4ltal leggyakrabban fel- 5. A jelenlegi munkam fontos lépés hosszit
tett kérdések és ismerem a valaszokat is ezekre. O O tavii céljaim eléréséhez.

Forras: Ron Zemke, Ugyfélszolgalat felséfokon, Z-Press, 2005

ENKEP ES ONISMERETI TESZT |,

En-képiink hidrom érzelmi eleme

"

ALKALMASSAG
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A hidrom €rzés kizdl domindnz a befogadousip cradse, és ex befolyvisolja a maisik
kit dsszetevd kifejlidését. Mindharom éresés kora gyermekkorunkban fejlidik ki, és
ligylélszolgilati tevékenysdépglink sordn azok arz drefsek motiviljdk cselekedercinket,
amelyek pyermekkorunkban  hozsdjdrultak  En-képiink  kinlakulisdhoz, Ha oz egyik
deszetevd érzés til gyenge, az En-kép meginog, kilsd patlékokhoz folyamodunk, és torzul
magatartdsunk, ami az jelenti, hogy Ggyfélkapesolatainkban folé- vagy alirendeliségi
viszonyl fozunk kialakitani,

Forras: Kovacs TUnde, Az ligyfélszolgalal mivészete, Stratégiai Kommunikacids
Tanacsado Iroda, 2000,

Szakmai tudds, rendszerismeret
lgen MNem
1. Rendelkezem a megfelelt szakmai tuddssal,
ki‘quttségguL hr:gy haszn:i]jam a vallalat:
telefonunkat, kommunikacics eszkizeinket,

rendszereinket. O O
2. Rendelkezem a megleleld szakamai tuddssal,

képzertséggel, hogy hasznilni tudjam

a szamitdgépet é mds technikai berendezéseket

= | rnunka]’u.‘]}rﬂmurl. Ij I:I
3. 'Tudom, hogyan hasznaljuk a szervezeti

(villalati) rendszereket, miiveleteket az iigyfelek

kiszolgalasa érdekében. (H] O
4. Amikor a technologiank vagy rendszeriink

haszndlatival kapesolatban segitségre van szikségem,

kells idében kérem, keresem azt. O O
5. Megértem és képes is vagyok ellatni az

adminisztrativ feladatokat, melyekre sziiksége van

az ugyfeleknek és jomagamnak. O O

Interperszondlis képességek
lgen MNem
1. Tudom, milyen viselkedés é hozeadllis
ﬁzi.'lksr.':gc*s ahhoz, hngy ar iigyl:ét aszinte
elismeréssel nyilatkozzon a munkamral, O O

E. Empatiat fejleszté gyakorlatok:

Az empatia masok érzelmeinek és gondjainak a megértését jelenti, valamint a masok szempontjaival valo
azonosulast. Az empatia az aktiv hallgatas egyik eszkdzeként is értelmezhetd, hiszen azt jelenti, hogy a fi-
gyelminket a masik emberre forditjuk, vagyis egy masik személy pillanatnyi allapotabdl részesedink. Az
empatia segit a felesleges konfliktusok elkertlésében.

1. Adjatok javaslatokat, hallgassatok meg olyan zenéket, ahol meg tudjatok beszélni a zene hangulatat
és, hogy mit érezhetett a szerzdje.

2. A tagok korben ulnek. Minden tagnak egy-egy érzést, egy-egy eméciot, érzelmet kell életre keltenie,
szavak nélkul, pusztan nem verbalis jelzésekkel. A tobbieknek kell kitaldlniuk, mi lenne az adott érze-
lem. A jaték ugy is jatszhatd, hogy a csoportvezet6 elbre, cetlikre felir érzelmeket és minden csoport-
tag huz egyet, de Ugy is, hogy mindenki keres maganak egy olyan érzelmet, amit jellemz&nek érez az
adott pillanatban sajat magara.

3. A csoport kdrben Ul. A csoportbdl valaki elmond egy tetsz6leges rovid térténetet. A mellette UGl6
ugyanezt a torténetet mas szavakkal ismétli meg. A kikotés az, hogy kdzben egyetlen egy azonos sz6
sem hasznalhaté fel.
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4. A jatékosok korben Ulnek. Minden jatékos ir egy listat 6t olyan dologrél, amit szeret, és 6t olyan do-
logrol, amit nem szeret. Ezek barmik lehetnek, targyak, tulajdonsagok, események stb. Ha készen van-
nak, 6sszehajtogatjak a papirokat és a csoportvezetének adjak. A csoportvezet6 felolvassa a listakat
és a jatékosok feladata kitalalni, ki irta az adott papirt.

Az alabbi kérdések megvalaszolasa utan atgondolhatjuk, mennyire vagyunk empatikusak!

1. Olyan informaciodkat is tudsz masokrol, amit 8k sosem osztottak meg veled, mert érzed vagy latod,
hogy tébb van amdgott, amit beismernek?

2 Mondtak mar neked, hogy ,tulérzékeny vagy™?

3 Felismered azonnal a szélhamossagot, a képmutatast?

4, Masokkal szemben kényoruletes, figyelmes embernek tartod magad?

5. Eléfordul, hogy a sajat testedben érzed masok fajdalmat?

6 Képes vagy az allatokra hangolédni? Vagyis a lelkedben érzed a problémaikat?

7 Ami masoknak aprébb bosszantas, azon te hajlamos vagy jocskan folkapni a vizet?

8 Szenvedélyes mlivésznek, énekesnek, koltének, irdnak, tancosnak vagy szinésznek tartod magad?

o. Az emberek tobbsége szivesen keresi a tarsasagodat, szerethetd embernek tartanak téged?

10. El6fordult mar veled, hogy nem tudtad eldénteni, amit érzel az a sajatod, vagy valaki mas érzése?

11. Er8sen bosszantanak a maguknak vald, 6nz6 és egoista vagy narcisztikus hajlamu emberek?

12. Nehezedre esik megérteni, hogy masok miért nem tudnak nyitottak, kedvesek, figyelmesek és se-
gitékészek lenni?

13. Erds érzelmeket valt ki bel6led a vilag igazsagtalansaga? (Példaul a kilonb6z6 faji és/vagy vallasi
megkulonboztetések, a bantalmazas, az er6szak, az allatkinzas stb.)

14. Gyakran el6fordul veled, hogy békitészerepbe cséppensz?

Az interneten rengetek dnismereti, stressz-teszt, empdtiateszt és kiilénbdzd készségeket felmérg teszt dll
rendelkezésre, amelyek segitségiil lehetnek a készségek szintjének felmérésében, a problémds teriiletek fej-
lesztésében!!!

F. Részrehajlads-mentesség, korrupciémentesség

A korrupcié fogalmanak meghatarozasa a tarsadalomtudomanyokban nem egységes. A magyarorszagi
blntetdjog a korrupcids jelenségeket leginkabb a vesztegetés, a befolyassal Uzérkedés és a hivatali vissza-
élés jogi tényallasaival azonositja, ezeket a Buntetd Torvénykdnyv szabalyozza, illetve szankcionalja.

Bar a korrupcié jelenségének kezelésében nélkilozhetetlenek a bintetdjogi eszkdzdk, a korrupcié meg-
el6zéséhez ennél tobbre van sziikség: szemléletvaltadsra és egy olyan er8s szervezeti kultdra kialakitasara,
amelyben bizonyos cselekmények nem térténhetnek meg. A prevencio terén a kézigazgatasban egy Uj
fogalom kerult a kozéppontba, ez pedig az integritas, mely azt jelenti: érintetlen. A kifejezés olyas-
valakit vagy -valamit jeldl, aki vagy ami romlatlan, sértetlen, feddhetetlen, megvesztegethetetlen, tiszta. Az
integritas értékvezérelt magatartas, mely személyi és szervezeti szinten egyarant miikodik.

Akkor mondhaté el egy allamigazgatasi szervrdl, hogy integritas alapon m(ikédik, ha az a tevékenységét a
ré vonatkozo szabalyoknak, valamint a hivatali szervezet vezet8je és az iranyitd szerv altal meghatarozott
célkitlizéseknek, értékeknek és elveknek megfelel6en végzi. Az integritast a kdvetkez6, egymast gyakran
atfedd - az integralt kormanyzati Ugyfélszolgalat etikai alapelveivel szoros kapcsolatban all6 - értékekkel is
szokas definialni:
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o atlathatdsag,

o felel@sség és szamonkérhetdség,

e tisztességes eljaras,

e adiszkriminacio tilalma és

o elkotelezettség meghatarozott értékek irant.

Egy személy vagy szervezet integritdsa és az etikatlan gyakorlatokkal szembeni védekez6- és ellenalld keé-

pessége fejleszthetd és fejlesztendd. Fontos, hogy az integritas a teljesitményértékelés soran figyelembe ve-
endd szempont legyen, valamint a munkaértekezletek, tlések és képzések fontos elemeként jelenjen meg.
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V. UGYFELKEZELESI ISMERETEK,
UGYFELTIPUSOK, KOMMUNIKACIOS STILUSOK

Ahhoz, hogy az Ugyfélbaratsag kifejezés ne csak szlogenként funkcionaljon, hanem az tgyfél valéban elége-
detten tavozzon az Ugyfélszolgalatrol, ahhoz szamos kértlménynek kell egyszerre teljestlnie. Az Ggyfélszol-
galati munka bemeneti feltétele az Ggyfél, akinek a viselkedése annyiféle lehet, ahanyféle ember |étezik. Az
ugyfélbarat ugyfélszolgalati munkakdrnyezet kialakitasan tul az tgyfelek viselkedésének pontosabb megér-
tésére és az Ugyfélszolgalaton dolgozé munkatarsak kommunikacids kompetenciainak fejlesztésére is érde-
mes id6t szanni. A személyiség, azaz a ,vérmérséklet” befolyassal van a kommunikaciés stilusra és
a viselkedésre. A személyiségen kiviil a tarsadalmi kultiara is hat a kommunikacios stilusfajtakra. A
kommunikacioés stilust - az individualis és a kulturalis paramétereken tul - még harom tarsadalmi
valtozé befolyasolja: az életkor, a nem és a tarsadalmi osztaly. A kommunikacios zavarok kialakula-
sanak tehat szamos forrasa lehet. Kommunikacios és dnismereti modszerekkel azonban elemezhet és
fejleszthet6 az Ugyfélszolgalaton dolgozdk felkészultsége, szem elbtt tartva, hogy a szervezeti viszonyok,
példaul az Ugyfelekre szanhaté id6 vagy az tigyfélvaré kedvezdtlen kialakitasa, gyakran hatraltatjak a sikeres
és eredményes munkavégzést.

1. Ugyfelek tipizalasa

Egy szolgdltatd szervezet szamara mindenki kliens (természetes személy, jogi személy, egyéb szervezet kép-
visel8je), aki igénybe veszi a szervezet barmely szolgaltatasat - a kozénség része.

A kliens meghatarozas egy tagabb értelmezés, mint az Ggyfél, aki igénybe veszi a szolgaltatast, mert kliens
az is, aki nem kezdeményez Uigyintézést, de példaul tajékoztatast kér. Osszegezve, a legtdgabb értelemben,
azt mondhatjuk, hogy mindenki kliens, akivel a szervezet valamilyen médon kapcsolatba kerdl.

Ugyféltl'pusok a szervezethez valé viszony alapjan:

- Potencialis ugyfél - helyzetébdl fakaddan sziiksége lehet a szervezet termékeire, szolgaltatasaira, de
még nincs kapcsolatban az adott szervezettel.

- Visszatérd, rendszeres ligyfél - a szervezettel folyamatos kapcsolatban van, vasarlasai ismétiédéek,
el6fizetése folyamatos.

- Torzsuigyfél - a szervezet szamara meghatarozé fontossagu ugyfél, jellemz8en elégedett, a szerve-
zethez hliséges. Az altala generalt forgalom a szervezet szamara fontos, elvesztését lehet6leg meg kell
akadalyozni.

- Elvesztett Ugyfél - elégedetlen volt, ezért atpartolt a konkurenciahoz,visszaszerzése jelent8s nehézsé-
gekbe Utkozik.

- VIP uigyfél - a szervezet szamara kiemelten fontos Ugyfél. Ez lehet a legnagyobb forgalmat bonyolité
torzsugyfél, de lehet mas szempontbdl (pl. dontéshozd, sajté stb.) kiemelt tgyfél.

A kozonségkapcsolati, Ugyfélszolgalati stratégia kialakitasa soran a szervezet klienseit kiilonboz6, jellemzé-
en szervezet-specifikus szempontok szerint lehet szegmentalni, mint példaul:
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+ a kilsd és belsé kliensek elhatarolasa s ezeken belll tovabbi elhatarolasok, a tarsszerv mint szervezeten
kivuli, de koézigazgatason bellli, vagy szervezeten beluli kliens,

* célkozonség szerint,

« foldrajzilag is elkUlonithet8k a célkdzonségek, pl. tavolsag, hatranyos helyzet( térség,

* a ,kezdd", a ,haladd” és a ,gyakorlott” kliensek.

A diszkrimindcid, az tigyfelek hdatrdnyos megkiilonbéztetése bizonyos szempontokbdl kifejezetten tilos, jogellenes,
tehdt a térvény is tiltja az ilyen fajta eljdrdst. Ezek az un. védett tulajdonsagok: nem, faji hovatartozas, bérszin,
nemzetiség, nemzeti vagy etnikai kisebbséghez valo tartozas, vallasi vagy vilagnézeti meggy6z8dés, politikai
vagy mas vélemény, csaladi allapot, anyanyelv, fogyatékossag, egészségi allapot, szexudlis beadllitottsag,
nemi identitas, életkor, tarsadalmi szarmazas, vagyoni helyzet stb.

A pozitiv diszkrimindcid viszont nem csak megengedett, de bizonyos esetekben jogszabdly dltal ktelezé és elvart.
A hatranyos helyzet(i embereknek igyekezni kell az azonos feltételeket megteremteni, hogy 6k se legyenek
akadalyozva a mindenki szdmara nyitva allé lehetéségek hasznalatdban. Errél a hivataloknak gondoskodni
szukséges !

Ugyféltipusok a viselkedésiik alapjan

Viselkedési szempontbdl ahany Ugyfél, annyiféle ember. A harom leginkabb jellemz4 tipus:

v Agressziv Ugyfél - ideges, kotekedd, tlrelmetlen, tamadd, goromba, sokszor sajat fontossagat han-
goztatja. Az ilyen Ugyféllel nyugodtan, gyorsan és pontosan kell banni, az agresszivitasra semmikép-
pen sem szabad hasonlé6 mdédon reagalni. A személyes sértéseket vissza kell utasitani hatarozott,
de udvarias formaban (pl. Kérem, szoritkozzon a probléma meghatdrozdsdra!), a beszélgetésben pedig
kévessik a megszokott formakat.

v Tajékozatlan ugyfél - bizonytalan, sokszor zavarban is van, kérdései is kissé tétovak. Fontos, hogy
a valaszadasnal éreztessiik a segitkészséget, és a beszélgetés folyaman megbizonyosodjunk arrél,
hogy mi is a valds probléma pontosan.

v B6beszédli Ugyfél - altaldban raér, és mesél, nem feltétlenul a témahoz kapcsol6doéan. A valaszadas-
nal céliranyos kérdésekkel kell iranyitani a beszélgetést, ezzel gyorsitani a folyamatot. Vigyazni kell,
hogy semmiképpen se érezze az Ugyfél a strgetést, mert ez a tipus kénnyen megsértédik.

Milyen lenne a j6 tugyfél?’

Altaldnossagban a kézigazgatas szervezeti elvarasainak akkor felel meg a szervezet szempontjabél akkor
beszélhetlnk jo tgyfélrdl, ha az egyén:

* jogismerd - ismeri jogait és kotelezettségeit, az eljarast, az intézményrendszert, képes tajékozédni a
jogszabalyokban,

* jogkdvetd - tiszteli, nem szegi meg tudatosan a jogszabalyt, tisztaban van a jogsértések kévetkezménye-
ivel, nem keres kiskapukat,

« felkésziilt - sajat Gigyében el6zetesen tajékozédott, mindent megtesz annak érdekében, hogy - képessé-
gei és lehet8ségei szerint - megfelel6en készitse el6 az Gigyét, j6 beadvanyt készit,

* tajékozott - utdnanéz és ismeri mindazokat a lehet8ségeket, segitségeket, amelyeket igénybe vehet,

« digitdlis irdstudd - nem idegenkedik a szamitogéptdl és az internettdl, képes megtanulni, illetve hasz-
nalni az elektronikusan rendelkezésre all6 informacidkat, segédleteket, szolgaltatasokat, él ezekkel a
lehetbségekkel,

7 A felsorolas részlet Gaspar Matyas : A korszer( Ugyfélszolgdlati rendszerek szervezése és mikodése tanulmanyabdl
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* kulturdlt - viselkedése fegyelmezett, magatartasa és megjelenése megfelel a hivatalban elvarhaténak,
intelligens modon alkalmazkodik az adott hely és helyzet elvarasaihoz, a szervezeti és eljarasi rendhez,

* tisztelettuddé - udvarias, nem nézi le, megbecsili a hivatalt és munkatarsait, nincsenek el8itéletei az
allammal, k6zintézményekkel, annak szerveivel,

* szociabilis - nem tart alaptalanul igényt el6jogokra tarsaival szemben, tekintettel van masokra, segit6-
kész, megért6 a kozonség mas tagjaival szemben, a nehezebb helyzetben lév6kkel szemben megérts,
el6zékeny.

* tiirelmes - raszanja a feltétlenul szikséges id6t a hivatali megjelenésre, nyugodtan varakozik, nem ide-
geskedik, nem reklamal feleslegesen,

* pozitiv - bizalommal van a kdzigazgatas irant, megfeleld kiszolgalas, elégedettség esetén jé véleményt
alakit ki az adott szervezet munkajardl, szolgaltatasairdl, munkatarsairdl, és azt megosztja masokkal,
szivesen terjeszti, j6 hirét kelti a szervezetnek.

A ,hatarozott” igyféltipus jellemzéje

Extrovertalt, dinamikus és hatarozott, aki stressz és nagy nyomas alatt is kimutatja az érzelmeit. Ez az Ggyin-
téz6re bénitdan hathat, megfélemlitve és fenyegetve érezheti magat. A ,hatarozott” tipusu tgyfél rendkival
érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben a tekintélye csorbul, ha megvarakoztatjak, értelmetlennek tart
egy helyzetet, az elinditott Ugymenet nincs elintézve, vagy ha hatarozatlansagot tapasztal maga korul. A
stressz tUnetei ilyenkor a kiabalas, a szidalmak zuditasa az Ugyintézére és a nyers modor egyéb megnyil-
vanulasai, vagy a szituacionak és kdvetkezményeinek eltulzott értékelése, tuldramatizalasa. A , hatarozott”
tipusu Ggyfél hajlamos masokat hibaztatni, dominanciara torekszik. Rogton a targyra tér, nem halogatja a
probléma megoldasat. Hatarozottan és gyorsan doént, minden eszkdzzel az eredmény elérésére torekszik.
Idénként durva és nyers megfogalmazast hasznal.

Hatékony kezelési méd a gyakorlatban:

¢ Ne varakoztassuk meg, torekedjiink az idé hatékony kihasznalasara!

e Udvariasan haritsuk vadaskodasat!

e Probaljuk éreztetni, hogy 6 hozza a dontést, 8 az aktiv fél!

e Tegylk egyértelmivé az Uigyintézés elényeit szamara!

e Legyunk vele baratsagosak!

¢ Ne huzodjunk védekez§ allasba, és ne vallaljunk felelsséget olyasmiért, ami nem a mi hibank!

A, kozvetlen” Ggyféltipus jellemzéje

Kapcsolatorientdlt és extrovertalt. (nyitott, baratkozd) Az emberekhez bizalommal kdzeledik, viselkedése
nyilt és kozvetlen. Még széls8ségesen stresszes helyzetben is joval egyszer(ibb vele szét érteni. A, kdzvetlen”
tipusu Ugyfél rendkivll érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben ugy érzi, hogy valamibél kihagytak, a
feje folott dontottek, ha masok viselkedése nem tlinik nyiltnak és 6szintének a szamara, ha az elgondolasait
nem veszik komolyan, vagy ha rugalmassagat nem értékelik, illetve gatoljak. A stressz tinetei ilyenkor a
kotozkoddés, a tulzott ragaszkodas a sajat véleményéhez és a tulzottan kritikus attitld. llyenkor 6 maga lesz
rugalmatlan, [ényegtelen részleteken ragddik, vagy azokhoz régeszmésen ragaszkodik. Szélséségesen sokat
beszél, egyik témardl a masikra csapong.

Hatékony kezelési méd a gyakorlatban:

e lktassunk be szlineteket!
e Mindig térjlnk vissza a targyra, mikdzben baratsagosak maradunk!
o Dicsérjuk meg, biztassuk, adjunk pozitiv visszajelzéseket!
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e Egyetértésiinket nyiltan fogalmazzuk meg!
o Az értelmezési eltéréseket udvariasan tisztadzzuk!

A ,.nyugodt” Gigyféltipus jellemzéje

Alapvet&en kedves, tirelmes, higgadt, 8szinte és megértd. Stresszhelyzetben bezar6dik, mogorvava, eluta-
sitova valik; nem kedveli, sét, elutasitja a teatralis (szinpadias, er6ltetett, modoros) jeleneteket. A ,nyugodt”
tipusu Ggyfél rendkivll érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben ugy érzi, hogy az tigyfélszolgalati munka-
tars tul személytelen, tavolsagtarto, rideg a modora. Stresszként éli meg a hirtelen valtozasokat az el6zetes
tervekhez képest és a varatlan dontési helyzeteket. A stressz tlinetei ilyenkor az extrém Ovatossag és a visz-
szafogottsag. Igyekszik a kockazatvallalast a minimalisra redukalni és a dontést elharitani. Megmakacsolja
magat és nem egyuttmU(kdd®. Biztonsagos és kiszamithatd kérnyezetben érziigazan jol magat. Ellenérzéseit
nehezen osztja meg masokkal. Szereti, ha a dolgok a megszokott médon térténnek, viszont a gyors és kisza-
mithatatlan valtozasok bénitéan hatnak ra. Végrehaijté tipus.

Hatékony kezelési méd a gyakorlatban:

e Mindenképp szanjunk ra elegend6 idét!

¢ Ne vagjunk a szavaba!

e Biztositsuk 6t arrdl, hogy nagyra becsuljuk!

e Probaljunk meg alkalmazkodni a stilusahoz!

e Akomplex problémakat ,szeleteljuk fel”, redukaljuk jobban kezelheté részkérdésekkeé!
e Mindig minden kérdését valaszoljuk meg!

A ,tavolsagtarto” tgyféltipus jellemzéje

Alapvet8en feladatkdzpontuak és introvertaltak (nehezen baratkozo, befelé forduld). Az ilyen Ggyfél pontos,
elemzd, lelkiismeretes, magas erkdlcsi normakkal rendelkezd, korultekinté, preciz ember, aki gyakran aggo-
dik. Nincs allando belsd késztetése a beszélgetésre. Rendkivil érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben
ugy érzi, hogy varatlan helyzetvaltozasra kényszerul, nincs elegend id8 a dontéshozatalra és a felkészu-
|ésre. Stresszként éli meg, ha egy adott Ugy elintézésével kapcsolatban kevés az informacié vagy tul nagy a
felel6sség. A stressz tunetei ilyenkor a zarkdzottsag, a zavar jele a sok, strukturalatlan kérdés, a rendezetlen
mozgas, az idegesség, esetleg a vadaskodas, harag és a felelsség haritdsa. Mindenre alaposan és korulte-
kintéen felkészul, az apré részletek sem kertlik el a figyelmét. Alaposan és megfontoltan mérlegel, miel&tt
véleményt alkot. Konfliktushelyzetekben tudja, hogy mit akar, és ezt vildgosan ki is fejti. Szereti a pontosan
meghatarozott kereteket, feladatokat és hatarid6ket, de nem szereti, ha surgetik.

Hatékony kezelési mdéd a gyakorlatban:

e Biztositsunk szamara elegendd id6t!

e Beszéljiink vele nyugodtan és kényelmes tempdban!
e Lassuk el 6t részletes informacidval az adott tgyben!
e Akérdéseket nyugodt stilusban valaszoljuk meg.

e Nyujtsunk megerdsitést! Ismerjuk el szakértelmét!

Szamtalan elmélet és leiras talalhat6 a ,,nehéz lGgyfél” tipusainak lehetséges kategorizalasarol.
William Moulton Marston megkdzelitésérdl ejtink néhany szot. Marston 1928-ben hozta nyilvdnossagra
négyes személyiségleiré modelljét, melyet DISC modellként ismerlink. Az elmélet a hippokratészi négy &se-

lem mintaja alapjan meghatarozhaté személyiségjegyeket (kolerikus, szangvinikus, flegmatikus, melankoli-
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kus), illetve Carl Gustav Jung introverzié-extroverzi6 tengelyét hasznalja fel. A DISC mozaiksz6: Dominan-
ce (dominancia), Influence (befolyasolas), Steadiness (stabilitas), Compliance (szabalytisztelet), és
az adott ember viselkedési stilusat mutatja meg. Ezen felosztadsban szerepl6 személyek tulajdonsagaikban
nagyban hasonlitanak a fenti négyes felosztasra (hatarozott, nyugodt, kdzvetlen, tavolsagtarto).

2. Problémas ugyféltipusok, szegmentalt ugyfélkezelés

A hatékony kommunikacié feltétele, hogy felismerjuk: nem lehet mindenkivel ugyanigy banni. Az
emberek sokféleségéhbdl szarmazé sokféle kommunikaciés megoldast nem veszélyként vagy csap-
dahelyzetként, hanem lehetdségként kell felfogni a kreativ problémamegoldasra. Az emberek visel-
kedéstipusainak megismerése segitséget nyljt a sokféleség kezelésében, de ez az ligyintézé megfi-
gyelési készségét alaposan prébara teszi mindennapi munkaja soran a kiilonb6z6 viselkedésii ugy-
felekkel val6 talalkozas. A talalkozasok kreativ problémamegoldasi helyzeteket jelentenek. Minden
talalkozas egyedi eset, amelynek a megismeréséhez sziikség van az aktiv hallgatas tudomanyara, a

kifinomult kérdezéstechnikara és az er6szakmentes kommunikacié alkalmazasara.

Ezekkel azismeretekkel és képességekkel megerésodve hatékonyabba tehetd az egyenrangu tgyfél-
szolgalati munkavégzés, és remélhetdleg az tigyfél is elégedetten tavozik.

A fentiek alapjan egyértelmd, hogy a ,nehéz” helyzetek kezelésének az a kulcsa, hogy az Ugyfelekre valédi
figyelmet forditunk. Ezen tul sokat segit, ha tisztaban vagyunk vele, hogy a dominans tulajdonsagok stressz-
helyzetben feler8sédnek. A ,,hatarozott” tipus agresszivvé valik, a ,kdzvetlen” tipus ledllithatatlanul beszél, a
~nyugodt” tipus kérilményeskeddvé és dvatossa valik, mig a ,tavolsagtartd” magaba zarkozik. Minél tobbet
gyakorolunk, annal egyszerlbben fogjuk felismerni a feszlltség és a stressz jeleit.

Tudatosan akadalyozzuk meg magunkban, hogy az lUgyfél dihe, haragja, felhaborodasa és fesziltsége atra-
gadjon rank! Ne reagaljunk érzelembdl!

Az Ugyfélszolgalaton dolgozé munkatars mindenkor a céget képviseli, ezért arra kell térekedni, hogy az
ugyek megnyugtaté modon rendezédjenek. Az Ggyfélszolgalati munka igen megterhel, folyamatos kon-
centraciét és rugalmas alkalmazkodast kivan az Ugyfelenként valtozd helyzethez. A legtébb Ugy és Ugyfél
a normal, megszokott napi rutinban elintézhet8, de idénként el6fordulnak bonyolult esetek, vagy nehezen
kezelhetd Ugyfelek. Az tigyintéz8knek ilyenkor is megfelel§ szakmai tudassal és empatiaval, felkészultséggel
kell eljarniuk és rendezniuk a helyzetet.

Kommunikacié problémas ugyféllel

Az Ugyfélszolgalaton nemcsak magunkat képviseljik, hanem a magyar kdzigazgatast is. Mi vagyunk az elséd-
leges érintkezési felllet az allampolgarok és a kbzigazgatas intézményrendszere kdz6tt. Minden egyes ,ne-
héz" Gigyfél, minden egyes zavarba ejt8 interkulturalis konfliktus sikeres kezelése soran felkészultséglinket
és alkalmassagunkat bizonyitjuk a vallalt munkakor betoltésére.
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A legnagyobb problémat jelento iigyfelek
Forrds Ron Zemke, Ugyfélszolgilat felséfokon, Z-Press, 2005,

EGOCENTRIKUS
EDGAR

En vagyok az elsé, én vagyok az utolsd, egyedil én létezem — ez az 6
hivalldsa Na és te? Csak egy vagy a sok jatékos kozil egy butordarab a
diszletek kizott, ahol minden 1dék legérdekesebb eldadasa folyik Edgar
foszereplésével.
Viselkedesmintak:

Nem hajlando kivarmi a sordt, csakis azzal 41l szdba, aki a, legilletékesebh”,
barka legyen 15 az.  a megfélemlités taktik&aval prébalkozik: nevekkel
dobaldzik és fennhangon koveteldzik

KAROMEKODO
KAROLA

Az édesanyja biszke lehetne ra Micsoda gazdag székincesel rendelkezikl
Jo 1ddzitésre, tehetségre és a szégyenérzet telies hidnyéra van szikség
ahhioz, hogy valaki olyan cifran kéromkodjon, mint egy kocsis, de Karola
bebizonyitja: ez nem jelent gondot a szamara

Viselkedésmintak:
A szdhasmdlata és a wiselkedése 15 bantd, otromba  kegyetlen és
visszataszitd,

HISZTERIKUS
HENRIK

A harsany ugyfél Ha igaz az, hogy mmdannywunkban ott lakik egy
lasgyermek, aki ki akar szabadulni, Henrik kitlinden példdzza ennek az
armyoldalat Jeleneteket rendez, a hisztikorszakukat él6 kisgyermekekre
emlékeztet — csak még ndluk is sokkal hangosabb Sokkal de sokkal
hangosabb
Viselkedésmintik:

Dithong és tombol, hevesen gesztikulal, pattog, megszillja vagy megsérh a
tobbi jelenlévd intim szférajat

DIKTATOR
DENES

Dénes gyakran tinik fel  telies menetfelszerelésben”: ultmatumokat ad,
tnkényes hatandiket szab és mmmdenkmek pontosan megmondja, kmek mi a
dolga, és hogyan végezze azt — végtére is mér rég butordarab a cégnél Ha
pedig nem jon be a szémitisa? Akkor — természetesen — mindenrfl a
szolgaltaté tehet Ami még ennél 1s jobb. esetleg téged hibaztat, személy
szennt.
Viselkeddsmintak:

Tobb példanyban hozza magival az irdsos utasitdsokat vagy parancsokat,
ragaszkodik ahhoz, hogy munden Ugy torténjen ahogyan & akana, és
szabotazsra gyanakszike ha nem az @ elképzelésemek megfelelGen alakulnak
a dolgok.

POTYAZO
PANNA

Anyagias holgy egy elanyagiasodott vildagban: megkdvetely, ami jar nek a
pénzéért — sit, még ezzel sem ér1 be Szédméara nem jaték hanem mkabb
hébori ez az egész — melynek célja az, hogy minél tobbhaz jusson a
pénzéért cserébe.
Viselkedésminteak:

Mindenképpen akar valamit, még akkor 1s, ha semmit sem ad érte cserébe —
vagy, ami meég a jobhik eset, két dolgot a nagy semmiért Visszahozza az
arut, amikor mar viseltes, vagy el 1s tort, vagy egyszerlien csak kezd
unalmassd valni a szarnara permel fenyegetdzik vagy becsiletsértésrél
beszél, ha azzal gyamisitjék, hogy jogtalan elényakre probal szert tenm,

Az iigyfeltipusok kezelésére, a hozzajuk valo viszonyulas médjara hasznos

tanacsok talalhatok a megadott forrasokban

8 Gaspar Matyas : A korszer(i Ugyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikddése
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Az Ugyfél gondolatai

Az Ugyfélszolgalati munkatars az ugyfelek szama-
ra az atlathatatlan, bonyolult szervezet és hatalom
megtestesitdje, a dontéshozo, annak képviselbje és
a kozigazgatasi eljdrasok szakértéje. Vele szemben a
legtobb Ugyfél gyakran teljesen kiszolgaltatottnak érzi
magat, hiszen nem ismeri a jogszabalyokat, nem érti
a torvények és rendeletek nyelvezetét, nem latja at a
blrokratikus eljarasok logikajat. Amikor ,a hivatalba”
kell mennie, tele van szorongassal, kiszolgaltatottak
érzi magat, tul sok benne azismeretlen tényez8. A pszichés feszultség rdadasul gyakran negativ hatassal van
a problémamegoldd képességre és ez fokozza a frusztraciot.

A magas ugyfélforgalom miatt el6fordul, hogy az tigyintéz8 sem képes aktiv, érté és empatikus figyelemmel
fordulni az Ugyfélhez, tirelmetlenné valik, és gyakran el6fordul, hogy helytelenl kioktaté stilusban folytatja
a beszélgetést, ami a legkuldnb6z6bb szélsGséges reakcidkat (érzelemkitdrések, verbalis agresszid) eredmeé-
nyezheti.

Ugyintézéként mindent meg kell tenniink azért, hogy az iigyfél egyenlé félnek érezze magat, hogy
azt érezze, segité szandékkal, pozitivan, konstruktivan és megoldas-orientaltan kozelitjik meg Ugyét. A se-
gitségnyujtas sohasem csak az adott Ugy vagy kozigazgatasi tranzakcié lebonyolitasara vonatkozzon, hanem
abban is tudunk az Ugyfélnek segiteni, hogy ne érezze magat kellemetlendl.

Tudatosan gyakoroljuk azt, hogy igyekezziink az Ugyfeleket egyszerlen elfogadni, anélkul, hogy az értékei-
ket, életmddjukat, dontéseiket, valasztasaikat és vilagnézetiket megkérdéjeleznénk. Térekedjink a ,partne-
rorientalt kommunikaciéra” és az ,aktiv, ért6, empatikus, segitd hallgatasra”. Ez azt jelenti, hogy figyelunk,
jegyzeteliink, id6rél idére prébaljuk rendszerezni és értelmezni a hallottakat, hogy meggy6z6djunk
arrol, pontosan értettiink-e mindent. Amennyiben valami nem vilagos, akkor nem bocsatkozunk feltételez-

getésekbe, az tgyfelet partnernek tekintjuk, tehat tisztdz6 kérdéseket teszink fel szamara.

Ugyeluink arra, hogy a verbalis kommunikaciénk , er6szakmentes” legyen, tartézkodunk az érzelem-
mel telitett megfogalmazasoktdl; tekintetiink, mimikank, gesztusaink és testtartasunk (tehat a nonverba-
lis kommunikaciénk) elfogadast és nyiltsagot sugaroz. Tisztaban vagyunk azzal, hogy az tgyfelek kilonbo-
z8ek.

Igyekezziink megkuldnbdztetni a tipusokat és torekedjunk arra, hogy kommunikaciénk a lehetd legjobban
illeszkedjen az Ugyfelekhez. A rahangol6das mehet kdnnyedén, ha személyes viselkedéstipusunk kdzel all az
Ugyféléhez. Id8nként azonban minden eréfeszitésunk ellenére tlinhet Ugy, hogy egy-egy Ugyfél kiléndsen
nehezen kezelheté.

Célszeriinek tlinik megvizsgalni, mitél is tlinik nehéznek egy ugyfél. Minél inkabb tisztaban vagyunk a
~kényelmetlen” helyzetek okaival, annal tudatosabban térekedhetlnk a kontroll visszaszerzésére.

Vannak olyan helyzetek, amikor alkalmi indiszpozicié ( kell§ érzelmi hangulati allapot hianya) neheziti a
kommunikaciét. Neklnk és az Ugyfélnek is lehet rossz napja, amikor ¢ is jéval tlrelmetlenebb, agresszivabb,
feszlltebb vagy elutasitobb, mint maskor; ugyanez vellink is el6fordulhat. Amennyiben az lgyfél stressz
hatasa alatt van, kdnnyen lehet, hogy szokatlan médon reagal. Ha tisztaban vagyunk azzal, hogy az egyes
tipusok esetében mi lehet a stressz legfébb forrasa, kdnnyebben kezelhetdvé valik a helyzet.
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Kellemetlen helyzet azonban nem csak az alkalmi indiszponaltsagnak vagy a stresszhatasnak tulajdonithato.
Gyakran elég az Ugyfél latvanya - az 61tdzete, a tekintete vagy a jarasa -, hogy tudjuk: ,kellemetlen” helyzetet
fogunk kezelni, mert az ,ilyen” tipusu ugyfelekkel ,mindig csak a probléma van”. Ezzel az értelmezéstinkkel
elinditjuk az 6nbeteljesité joslatot, amit azutan nem lesz egyszer(i megakasztani, holott lehet, hogy az Ggyfél
racafol sztereotipiainkra, csak ezt nem feltétleniil vessziik észre. Ugyfélszolgalati munkakérben ez a
reakcié nem megengedhetd! Tudatosan kell tennlink a fejunkben 1évd leegyszer(sité sémak, sztereotipiak
és prekoncepciék ellen. Maskulénben a sztereotipiak mikodésbe Iépnek benntink, és Ugy fog tinni, hogy
barmit is teszink, a konfliktus elkertlhetetlen, viselkedésiinket ugyanis az els6é benyomas alapjan kialakitott
képhez fogjuk igazitani, nem pedig a valésaghoz.

Az interkulturalis kihivasok (kulturalis kiilonbségek

A kommunikacidk jelent8s részében a felek kilonb6zé hatterének tulajdonithaték a konfliktusforrasok. Az
ugyintéz6 szamara kihivast jelenthet a kilénb6z8 kulturalis logikak dsszeegyeztetése.

Erték- és ismeretbeli kiildnbségek:

e munkaval kapcsolatos értékek,

e nyelv- és széhasznalat,

e tarsadalmi, csaladi és szocialis szerepek,

e ritudlék és szokasok,

e értékrendszerek: vallas, gazdasag, politika, esztétikum, emberi kap-
csolatok.

A kulturalis kiilonbségek esetén a konfliktus elkerulésének a feltétele:

e interkulturalis érzékenység,

e elszakadni a korabban kialakitott sztereotipiaiktol és

e nyitottnak lenni egymas kulturajara, vagyis arra a belsd logikara, amely a felszinen megjelend cselek-
véseknek és a bizarr vagy nehezen elfogadhaté szokasoknak a hatterében all,

e érzelmiintelligencia,

e mentalis rugalmassag,

e egylttmUkodési hajlanddsag,

e udvariassag, el6zékenység,

o figyelmesség, tapintat.

Vannak olyan tligyféltipusok, akikre akadalyoztatottsaguk miatt kiilénos figyelmet kell forditani.

Az aldbbi akadalyok lekizdése jelentkezhet feladatként az Ugyfélszolgalati kapcsolatokban: ®
* Tdvolsdgi - szallitasi szolgalat (pl. falugondnok) utazasi tdmogatas vagy kedvezmény, mozgo szolgalatok
(pl. mozgokdnyvtar), hivatali kirendeltség (pl. munkaugyi), kdzvetités (pl. tulajdoni lap intézése), elektro-
nikus szolgaltatasok, call center.
* Fizikai - rampas feljaro, fotocellas ajtd, lift, kerekesszékbdl elérheté nyomégombok, akadalymentesitett
mosdok, jol 1athato jelzések gyengénlatoknak, iranyitd jelzések vakok szamara, pultok megfelel6 magas-
saga.
* Hagyomdnyos kommunikdcids - j6 megvilagitas a fogadohelyen, a hallassérilt szajrél is tud olvasni, jol
értheté magyarazatok, kommunikacids tréningek a személyzet szdmara (a kommunikaciéval késébb
részletesebben foglalkozunk) , a nehezen kommunikaldk specialis helyzetének tanulasa.

9 A felsorolas részlet Gaspar Matyas : A korszer( Ugyfélszolgalati rendszerek szervezése és mikodése” tanulmanyabdl
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* Hagyomdnyos olvasdsi, megértési - a funkcionalis analfabetizmus problémajat ellensulyozd, mérséklé
szemléltetési megoldasok alkalmazasa, szakértd altal tervezett nyomtatvanyok és kiadvanyok, egyszer(
szbvegezés, megfelel§ szerkesztés, kiemelések, a megértést segitd illusztraciok.

* Hagyomdnyos kifejez6készség - kdzvetlen szdbeli, telefonos, irasbeli kifejezés akadalyai, gyakorlatanak
hianya neheziti a kapcsolatfelvételt, az érdekl6dést, a tajékozddast, a szolgaltatas igénybevételét, annak
kezdeményezését.

* Elektronikus hozzdférési - elektronikus Ugysegédpont a hivatal épuletében, k6zdsségi hozzaférés az tgy-
fél lakokornyezetében, szabadtéri és kdzosségi wifi, illetve hotspot minél tébb nyilvanos helyen, a hatra-
nyos helyzet(iek tdmogatott hozzaférése.

« Digitdlis akaddlymentesités - vakok, gyengénlatok szamara is ,,olvashaté” honlap, a W3C WAI kévetelmé-
nyek alkalmazasa, a k6zosségi hozzaférési helyeken felolvaséprogram és fulhallgaté biztositasa.

A ,nehéz" Ugyfelek kezelése a gyakorlatban:

Fontos, hogy belassuk és elfogadjuk, hogy kulonb6z8ek vagyunk, eltéré értékekre és normakra szoci-
alizalédtunk. Alakitsunk egyenrangu partnerkapcsolatot!

Probaljuk megérteni a masik logikajat! Ne feledjik: ami nekink kézenfekvd, magatol értetédé és nor-
malis, az egy masik kultiraban nem biztos, hogy az! Legylnk nyitottak tdbb értelmezésre!

Lehet, hogy ismer8s egy gesztus, de kdnnyen lehet, hogy egészen mas jelentése van, mint amire
szamitunk. Félrevezet§ lehet azt feltételezni, hogy a mi szandékunkat automatikusan megértette az
ugyfél. Azt se feltételezzik, hogy mi automatikusan megértjik a masik szandékat!

Ne mingsitstnk! Valasszuk le az Uigyet az embertdl!

Ne hozzuk a masikat zavarbal!

Legyuink nyitottak az Ugyfélre és egyuttm(kodd&ek! Ezt a nyitott testtartassal tudjuk kifejezni. Ne kul-
csoljuk 6ssze a karunkat a mellkasunkon és ne keresztezzuik a labunkat (zart tartas). Tartsuk a szem-
kontaktust! Ez a mi kulturankban érdekl&dést fejez ki. Gesztikulaljunk természetesen, de ne tul széle-
sen! Erésitsuk meg a mondanivalonk tartalmat mimikankkal! Probalkozzunk der(s és nyilt kifejezés-
sel, amely azonban ne legyen mesterkélt!

Figyeljink a masikra, gyakoroljuk az aktiv hallgatast!

Nézzink figyelmesen és érdekl8dve beszélgetépartnertinkre, és mosolyogjunk (ne mesterkélten, ha-
nem természetesen)! Ha ez @szinte, akkor feloldja a konfliktusokat, megnyugtat, j6kedvre derit és
dnbizalmat ad. Mindkét eszkdzt szinte korlatlanul alkalmazhatjuk.

3. Konfliktus és konszenzus, konfliktuskezelési technikak

Ugyfélszolgalati szempontbdl konfliktusnak azokat a feszlltséggel teli helyzeteket nevezziik, amelyekben
két ember(csoport) torekvései, nézetei, gondolkodasa stb. 6sszeegyeztethetetlennek tlinnek. A konfliktus-
nak tehat nem feltétele, hogy az 0sszeegyeztethetetlenség valéban fennalljon, hanem elegendd, ha a benne
szerepl6k azt ugy élik meg. A konfliktus tehat valéjaban konstrukcié, minden a ,fejiinkben dél el”. A
konfliktusban szerepl6k soha nem a val6sagos kép alapjan dontenek sajat akcidikrol. A déntés alapja mindig
az észlelés, amilyennek 6k maguk latjak a szituaciot és a masik felet.

A személykozi konfliktusok kezelésének alapja

Az Ugyfélszolgalaton fellépd konfliktusokat és azok kezelését jelentésen meghatarozzak a masik személy
észlelésével kapcsolatos mikodésmodok. Az tgyfélszolgalaton dolgozé munkatars szamara elengedhetet-
len, hogy tisztaban legyen azokkal a személyészlelési torzitasokkal, amelyek befolyasolhatjak az tgyfél visel-
kedésének, érzelmeinek és szandékainak az értelmezését.
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Személyészlelés. Torzitasok a személyészlelésbhen

Eletiink soran szdmtalanszor ker(liink olyan helyzetbe, amikor idegenekkel taldlkozunk és ahhoz, hogy in-
terakcidba léphessiink vellk, gyorsan ki kell alakitanunk az elsd benyomasunkat. Természetesen mindenki
szamara az a cél, hogy ez az els6 benyomas a lehet legpontosabb legyen és tikrbzze a vellink szemben allo
egyén személyiségét.

Vannak ugyan emberek, akik ,masoknal jobb emberismerettel” rendelkeznek, mégis elmondhaté, hogy a
személyészleléslinket olyan - gyakran t6lunk fuggetlen - tényez&k befolyasoljak, amelyeknek a nem isme-
rete téves megallapitdsokhoz, el8itéletekhez és akar az illeté hatranyos megkulonbdztetéséhez is vezethet.
A racionalis benyomas kialakitasat tehat szubjektiv és objektiv tényez6k egyarant befolyasoljak:

- szubjektiv tényezd pl. az észleld hangulata (a rendelkezésre all6 informacionak csak egy részére tu-
dunk koncentralni, és az, hogy mit emeltnk ki, flgg attol, hogy adott id6ben milyen gondolatok allnak
rendelkezésiinkre);

- objektiv tényezé pl. a kornyezet (masképp viszonyulunk egy személyhez akkor, ha egyenruhaban in-
tézkedik, illetve ha hétkdznapi szituaciéban - pl. bevasarlas kdzben - talalkozunk vele);

A masik személy észlelését tobb olyan jellemzé befolyasolja, amelyeknek a mentén mi magunk is elté-
rank, azaz ugyanannak az tigyfélnek a reakciéit mas és mas modon fogjuk értelmezni, annak megfele-
I6en, hogy az alabbi tényezd8k sajatmagunk esetében milyen jellegzetességekkel birnak;

- asziikebb és tagabb tarsas-kulturalis kérnyezet - az ott jelenlévé szerep- és normarendszer, a nyelvi
kifejezési modok (bizonyos emberek szamara fontos az udvariassag, mas emberek viszont nem fordi-
tanak kulonosebb figyelmet arra, hogy masok betartjak-e az illemszabalyokat);

- a hattér és a kérnyezet - a viselkedéstinket befolyasolja, hogy milyen helyzetben térténik, mas lesz
a kommunikacidnk tartalma és stilusa a kontextustol fuggden (példaul barati tarsasagban vagy mun-
kahelyen, van, ahol magabiztosabban viselkediink, ezaltal masfajta reakciot valtunk ki a masik félbél,
mint amikor szamunkra ismeretlen kzegben kell a szandékainkat érvényesitentnk);

- az észleld személy intellektudlis és érzelmi jellemzdi - jelentésen eltériink egymastél abban a tekin-
tetben, hogy amikor masokrdl jellemzést adunk milyen szavakkal és kifejezésekkel irjuk le a személyt;

- az észlel6 személy 6nmagardl valé gondolkodasa - a sajat tarsas pozicionk, értékeink és elvarasaink
befolyasoljak a masik személy megitélését is (példaul ha Ugy érezzik, hogy a masik személynél alacso-
nyabb statuszlak vagyunk, akkor a viselkedését ennek megfelel8en értelmezzik és a sajat reakcidink
is ennek a mentén alakulnak);

- a masik személlyel valé viszony jellemzéi - a masikkal k6z6s vagy hasonlé gondolatok és viselkedés-
modok elfogadasra, az ellentétesek pedig elutasitasra hajlamositanak.

7

A fébb személyészlelést torzité tényezdk:

- Elfogultsag - negativ vagy pozitiv érzést tarsitunk valakihez, példaul a sajat magunk és a masik ember
kozott észlelt hasonlésag, ismeretség, vagy tapasztalatok alapjan, részrehajlék vagyunk iranyaba, az
érzéseink, a viszonyunk nem engedi meg, hogy objektivek maradjunk.

- Holdudvar-hatas -a személynek egy kuilsd vagy belsé tulajdonsagat kiemeljuk, felnagyitjuk, tulértékel-
juk és kiterjesztjuk a személy egyéb jellemzdire is. Egy jellemz& j6 vagy rossz tulajdonsagrol feltételez-
zUk, hogy az illet6 egyéb tulajdonsagai is 6sszhangban vannak ezzel. Pl. ha valaki elegans, megnyerd
kuls6ével rendelkezik, azt feltételezzik, hogy mUvelt és udvarias, amennyiben apolatlan a kulseje, ak-
kor negativ belsd tulajdonsagokkal is tarsitjuk).

- Alapveté attribuciés hiba - masok cselekedeteinek az okat leginkabb a személyiségiikben keressik, a
sajatmagunk esetében pedig a kuilsé kérilményekre helyezzik a hangsulyt. Ha példaul valakirdl kide-
ral, hogy slriin munkahelyet valt, akkor hajlamosak vagyunk azt feltételezni, hogy a személyiségében
van hiba (megbizhatatlan). Ha viszont a mi életlinkben torténik ilyen, akkor van magyarazatunk, hogy
milyen kalsé kérulmények vezettek ehhez a helyzethez.
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- Sztereotipiak, attitlidok és el6itéletek - altalanosité vélekedés, kialakult alldspont a csoport tagjai-
nak altalanos jellemz8irél, amivel a csoport egyéni tagjait is azonositjuk, vélt tulajdonsagokkal felru-
hazzuk, ez egy torzitott, feltételezésen alapul6 vélekedés (pl. ndk, idések, romak, melegek, feketék) .

A sztereotipiak

A sztereotipizalas az emberek kils8 jegyei alapjan torténd tulzott altalanositast jelenti, amikor valakit a cso-
port-hovatartozasa alapjan itélink meg. Ezek az elgondolasok altalaban felszines ismereteken és jellegze-
tességeken alapulnak, vagy pedig a csoport tagjainak tobbségénél megfigyelt tulajdonsagokat altalanositjuk
az egész csoportra.

A sztereotipiak fébb tipusai:

- etnikai sztereotipiak, pl. romak, szlovakok, erdélyi magyarok, svabok;

- nemzeti sztereotipidk, pl. preciz németek, udvarias angolok, szép magyar lanyok, hangos olaszok;

- gazdasagi kilonbségekbdl eredé sztereotipiak, pl. gazdagok, munkanélkiliek;

- nemi sztereotipiak: pl. n8i sof6rok, erds férfiak;

- életkori sztereotipidk, pl. ,ezek a kamaszok”, , csak gyerek”, ,felel6sségteljes feln6tt”;

- foglalkozashoz k6t6d6 sztereotipiak, pl. rendérok, szakmunkasok, pedagdgusok, politikusok, orvosok,
jogaszok, szinészek;

- kulsé jegyeken alapul6 sztereotipidk, pl. izmos-kopasz, sz6ke nék;

- vallasi sztereotipiak, pl. reformatus, katolikusok, protestansok, muzulmanok,buddhistak.

A sajat magunkrol kialakitott képet befolyasolja az is, hogy mely csoport tagjainak tartjuk, illetve mely cso-
portok tagjaitol kulonitjuk el magunkat. A sajat csoport (in-group) tagjait pozitivabban itéljuk meg, és na-
gyobb foku egyuttmikddési hajlanddsagot mutatunk velik. Az automatikusan aktivalt sztereotipiak ellen
tudatosan lehet kiizdeni, ugyanugy, ahogy egy rossz szokas ellen. Igyekeznink kell gyakori kapcsolatot kiépi-
teni az adott csoport tagjaival, megismerni 8ket és torekedni arra, hogy minél toébb olyan informacié jusson
el hozzank, amely nem a mar meglévd sztereotipiat erdsiti.

pes

Az elditéletek
Az el6itélet egy adott csoporttal, illetve annak tagjaival szembeni - altalaban negativ - attitGdlnket, értékeld
viszonyulasunkat jelenti. Ez az idegenkedd attitlid megnyilvanulhat az adott csoport elkerilésében, szébeli

elitélésében, hatranyos megkuldnboztetésében vagy szélséséges esetben fizikai bantalmazasaban is.
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Ha valamilyen viselkedésmaodot erdsen feltételeziink egy masik emberrd8l, akkor annyira hisszik, hogy az
ugy van, hogy altaldban be is kdvetkezik, ennek megfelel6en fog viselkedni. Szoktak ugy mondani, hogy a
joslat beteljesiti 6nmagat. Nem gondolnank, de ennek sajat viselkedésuink az oka, amivel kivaltjuk a masik
emberbdl azt a hatast, amit varunk téle. A mi viselkedéslnk és reakcidink elébe mennek az 6 viselkedésének
és ezzel kivaltjuk, hogy nem is hagyunk neki lehet&séget masképp viselkedni, mert mi - tudat alatt - el6re
védekezlink vagy tamadunk vele szemben.

A lélektani kommunikacids akadalyok feloldasa:

A fent bemutatott személyészlelési torzitasok kisebb vagy nagyobb mértékben mindannyiunk esetében je-
len vannak. Amennyiben eréfeszitéseket tesziink annak érdekében, hogy a lehetd legobjektivebb mddon
tekintsiink a masik személyre, akkor a fent leirt torzitdsok hatasa csokkenthetd. Fontos, hogy az tigyintézd
mennyire van tisztaban a sajat elditéleteivel és attitlidjeivel, mennyire képes ezeket hattérbe szoritani.

Az Ugyfélszolgalati kommunikacio leggyakoribb |élektani akadalyai a kovetkezdk:

- az Ugyintéz6 tapasztalatain alapuld sztereotipia, el8itélet az ugyféllel kapcsolatban (lehet pozitiv vagy
negativ is);
- az Ugyfélben rejl6 korlatok, nehézségek (érzékszervi fogyatékossag pl. vak, analfabéta,);
- az ugyfél alkalmi indiszpozicidi (ittas) vagy specialis (Ugyre, szerepre vagy feladatra vonatkozd)
megértési nehézségei;
- értékbeli tényez6k, példaul politikai, vilagnézeti vagy tarsadalmi ellentétek, statuszbeli kiilonbsé-
gek;
- hataskdri problémak;
- alkalmatlan, kényelmetlen fizikai kdrnyezet.

A konfliktus szé eredend6en megutkozést, dsszevetést, fegyveres dsszecsapast jelent. Mai értelmezé-
sUink szerint egy olyan folyamat, amelyben érdekek, értékek, gondolkodasmodok, érzelmek csapnak dssze.
Konfliktus kialakulhat az emberen beliil, ekkor a belsé igények, érzések csapnak dssze a tanult mintakkal,
gondolatokkal, erkdlcsi alapvetésekkel. llyen tipikus konfliktus az ész vagy a sziv dilemmaja is. A konfliktus
kilonb6z8 személyek kozott is megjelenhet, ilyenkor a két vagy tobb ember érdekei, gondolatai, érzései
csapnak 0ssze. Mas szinten is megjelenhet konfliktus, egy csoporton beliil, csoportok kézétt és talalkoz-
hatunk tarsadalmi szinti konfliktusokkal is.
A konfliktusformakat tobb tényez6 alapjan csoportosithatjuk:

o szintjik szerint lehetnek bels6k vagy személyek kozottiek,

e elkulonithetjik a bennuk részt vevé szerepldk alapjan,

¢ intenzitas alapjan lehetnek sz6beli vagy fizikai konfliktusok,

e érvényességuk szerint latszat vagy kdzponti,

o ténylegességiik alapjan valodi vagy vélt,

¢ kimeneteliiket tekintve lehetnek épité vagy rombold jelleglek.
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Mas besorolas szerint:

A kapcsolati konfliktusok akkor jonnek létre, ha a felek egymasra akarjak kényszeriteni akaratukat, gondo-
lataikat, értékrendjlket. Rendszerint jelentds érzelmi megmozdulassal jaré konfliktusok.

Az értékkonfliktusokban a kilénb6z8 értékrendek Utkodznek, a strukturalis konfliktusok munkahelyeken,
hierarchikus intézményeknél alakulhatnak ki, ahol nem egyformak a munkakoérilmények vagy bizonyos cso-
portok érdekei sérulnek.

Informacids konfliktus alakul ki, amikor nem megfeleld az informacié mennyisége, vagy akadalyozott az
aramlasa, és félreértések alakulnak ki. A kilénb6z6 érdekek Utkdzése pedig érdekkonfliktushoz vezet.

Az Ugyfélszolgalati kommunikacidban a konfliktus leginkabb két ember kommunikaciéjaban olt testet, ahol
az egyik fél a maganérdekeit probalja érvényesiteni a masik fél pedig egy cég, szervezet, gazdasagi tarsasag,
intézmény, nevében és képviseletében jar el.

Konfliktusos helyzetekben egy személy viselkedése alapvet8en két dimenzié mentén irhatd le:

- Az egyik a versengés, vagyis a sajat szandékok és érdekek érvényesitése,
- a masik az egylittmiikddés, vagyis segitség abban, hogy a masik fél szandékai és érdekei is érvényesul-
hessenek.

A konfliktuskezelésnek természetesen tobbféle modja van, vérmérséklettdl fuggbden mas-mas uton kozelit-
juk meg a kérdést. Alapvetéen azonban harom tipust kilénithetliink meg:

Az agressziv stilus hétkdznapi megkozelitésben a dominansabb félhez tartozik, aki minden aron a sajat
igazat akarja érvényesiteni.

Ez az er6szakos megkozelités gyakran kényszeriti vitapartnerét a passziv, elkertl§ stilus felvételére. A
konfliktusker(ild személyek ahelyett, hogy megfogalmaznak személyes allaspontjukat és érveiket, inkabb
visszahuzodnak és magukban tartjak a feszultséget.

Ezzel szemben a harmadik megkdzelités, az asszertiv kozlésmod érdekérvényesité, de nem erdszakos.
Mindkét fél szamara elényds, megoldasra torekszik.

Mara elfogadott allaspont, hogy a konfliktushelyzetek z6mében az asszertiv kommunikacié gyakor-

lasara érdemes térekedni. De mégis hogyan legylnk asszertivek? Err6l b6vebben a tankényv kdvetkezd
részében is olvashattok .
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Viselkedési formak konfliktushelyzetekben

A szakirodalom o6t alapvetd viselkedési format hataroz meg: a versengd, az elkeril6, az alkalmazkodd, a
kompromisszumkész, valamint az egylttmdkodoé format.

Aversengd le akarja gy6zni a masikat, egyetlen célt lat, az pedig a gy6zelem, ezért lehengerli vitapartne-
rét, mindenaron érvényre akarja juttatni az akaratat, er6szakossa valhat.

Az elkeriild igyekszik minden konfliktus elél kitérni, harit, sz6nyeg ala sopri a problémat, viselkedése
nem segiti a helyzet tisztazasat, a feszultség lebegd marad.

Az alkalmazkodé részt vesz ugyan a konfliktusban, de nem érvényesiti az akaratat, lemond sajat célja-
irél inkdbb, nem akarja megbantani a masikat, nem akar neki sérilést okozni, az a legfébb célja, hogy a
kapcsolat ne romoljon el.

A kompromisszumkész azt a taktikat folytatja, hogy engedjen mindkét fél a maga allaspontjabdl, és igy
majd talalnak egy olyan megoldast, amely mindkét fél szamara elfogadhaté. Nem hagyja teljesen veszni
a céljait, de nem is akarja 6ket mindenaron a masikra erdltetni.

Az egylttmiikodé stratégiat nevezik igazi gybztes/gydztes hozzaallasnak. A konfliktust megoldandoé fel-
adatnak tartjak, amely el8segiti a tovabblépést, kreativitdsra 0szténdz, megerdsitheti a kapcsolatot is. Az
egyUttmikodé szamara fontos minden negativ érzés feloldasa.

Konfliktuskezel6 mddszerek

Ahogyan a korabbiakban mar emlitetttik, ahany ember, annyiféle reakcié. Nincs olyan konfliktuskezeld méd-
szer, amely minden ember szdmara egyforman hatékony. A konfliktusok kezelésében fontos az dnismeret
és emberismeret. Az itt leirtak leginkabb ajanlasok.

Nem az a cél, hogy egyaltalan ne alakuljanak ki konfliktusok, hiszen ez ut6-
pia lenne, hanem az, hogy a felmerulé problémakat konstruktivan tudjuk
kezelni, és lehet6ség szerint a konfliktusok ne jussanak el abba a stadiumba,
amikor az ugyfélszolgalati Ugyintéz8t mar az érzelmei, indulatai vezérlik.

A konfliktusok kialakuldsakor az egyik legnagyobb segitség az, ha képzelet-
ben egyet hatraléplnk egy pillanatra, és megfigyeljuk, mi torténik. Ezt agy
lehet elképzelni, mintha egyszerre lennénk egy film fészerepl8i, ugyanak- — A

kor néznénk is a filmet. Megfigyeljuk, hogy mi zajlik benntnk, és észreve-

hetjuk a feszultség jeleit. Sokféleképpen megjelenhet a feszultség, némi gyakorlassal odafigyeléssel pedig
megtanulhatjuk, hogyan jelez a testiink ilyen helyzetben. (,Ontudatlanul is 6kélbe szorult a kezem? Nyomdst
érzek a fejemben, mellkasomban? Gombéc van a torkomban?”)
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Minél korabban észrevesszik a jelzéseket, annal tébb esélyiink van arra, hogy uralni tudjuk a gondolata-
inkat és ezeken keresztll az érzelmeinket. Abban a pillanatban, hogy tudatositjuk a feszlltség meglétét,
eldonthetjuk, hogy engedlink-e a folyamatnak, egyre jobban beleéljik magunkat a vitaba, majd veszekedés-
be, vagy pedig mast valasztunk.

llyenkor egy lehetséges modszer az, hogy elképzeljiik, milyen helyzetben van a masik ember (empatia).
Még ha Ugy érezziik, mi sosem mondanank ilyeneket, sosem viselkednénk igy, mégis figyeljik meg, mit sze-
retne k6zolni, mi lehet a célja, mitél ilyen feldult vagy sért6, vagy udvariatlan az tgyfél

Rajovink, hogy azért tlirelmetlen, esetleg kiabal, mert tehetetlennek érzi magat, talan el is mondja, hogy ko-
rabban mar volt rossz tapasztalata az ugyfélszolgalatokkal és észrevehet, hogy talan most is arra a korabbi
helyzetre reagal, el6itélete van.

Ha képesek vagyunk megérteni, és a sziikséges mértékig beleérezni a masik helyzetébe, allapotaba, kény-
nyebb a kommunikaciot is a konstruktiv megoldas felé terelni. Ennek egyik kulcsa az asszertivitas, vagy
mas néven dnérvényesités. Amikor asszertivan viselkedlnk, tudjuk, mit szeretnénk elérni, és meg is tesszik
a szlUkséges lépéseket Ugy, hogy kozben tiszteletben tartjuk embertarsunk véleményét, érzéseit, és nem
mindsitjuk 6t.

Er6szakmentes kommunikacié

Az er6szakmentes kommunikacio is asszertiv kommunikacio, melynek négy alappillére van. Amikor rate-
kintink a kialakult konfliktusra:

e észleljuk a masik viselkedését. Igyekezzlink ezt minél tényszerlbben, mindsités, értelmezés, altala-
nositas nélkul megtenni.

¢ A konfliktus soran bennunk kialakult érzést szerencsés tudatositani, majd megfogalmazni.

o A sziikséglet az adott helyzetben az, amit el szeretnénk érni, amire sziikséglink van ahhoz, hogy a
keletkezett feszlltség oldodjon bennunk.

o Akérés pedig azt a célt szolgalja, hogy lehet8séget adjunk az Ugyfélnek arra, hogy sziikségletliinknek
megfelel8en alakuljanak az események, ezzel egyltt megengedijik, hogy kéréstinknek ne tegyen ele-
get.

A technika legfontosabb Uzenete az, hogy ha megtanulunk én-tuzenetekkel kommunikalni, a konfliktusok
zdmeének élét elvehetjik. Errdl az asszertiv kommunikacional esik szo.

4. Az asszertiv kommunikacio modszerei

Az asszertiv kommunikacio segit a problémas helyzeteket elsimitani, de a munkahelyi véleménynyilvanitas,
dicséret és kritika, valamint a visszajelzés helyes Utjat is megmutatja. Az asszertivitas azaltal, hogy erdsiti a
személyes hatékonysagot, javitja az emberi kapcsolatokat.

Az asszertiv kommunikacio alapjat az én-Gzenetek/én-kozlések alkotjak.

Az én-kézlések, szemben a te-kdzléssel, nem min&sitenek, hanem a konkrét helyzetet és az ahhoz kapcso-
|6d6 belsé érzéseinket fejezik ki a masik fél szamara. Az én-Uzenetek célja, hogy a kommunikacié szamon-
kéréstél mentes maradjon, ne vadoljuk, ne szoritsuk sarokba a masik felet, hanem a sajat érzékeléslinket

fogalmazzuk meg.
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A hatékony én-lUzenetnek harom része van:
» azelsd a sajat érzéseink megfogalmazasa,
» amasodik a konkrét helyzet leirasa,
majd végul az indoklas,a kdvetkezmények megfogalmazasa.

Egy példan keresztul:
En-kdzpontd: ,Szomorti vagyok, amiért késtél a taldlkozénkrdl, mert tgy érzem, nem vagyok fontos neked.”
Te-kézpontu: ,Elegem van abbdl, hogy mindig késel! Neked semmi sem fontos!”

Az én-kozlések alkalmazasa amellett, hogy er8szakmentes kommunikaciot hoz létre, abban is segit, hogy mi
magunk tisztazzuk, miért is zavar az adott helyzet.

Tartézkodjunk a megfogalmazasban:
o kovetkeztetések levonasatdl (,Elkéstél - megbizhatatlan vagy!”)
o 3ltalanositasoktol (,Soha nem figyelsz!”, ,Mindig kifogdsokat keresel!”, ,A ndk ilyenek!”),
e csUnya, alpari beszéd, karomkodas, szleng,
o elitéld szavakat tartalmazo leirasoktdl (hazug),
e ahosszura nyulé kifejtésektdl.

Az asszertivitas sz6 maga hatékony és méltanyos érdekérvényesitést jelent.

Az asszertivitas vagy asszertiv kommunikacié egy olyan tanulhat6 készség vagy viselkedés, amikor valaki
magabiztosan tud megnyilvanulni érzelmileg nehéz szituacidban is, anélkll, hogy passziv vagy agressziv
lenne. Az asszertivan viselked6 ember kommunikaciojanak célja a konfliktus megoldasa, mikézben minden
résztvevd fél igényeit szem eldtt tartja - nem hodol be (passziv), és nem prébalja dominalni a masik felet
(agressziv).

Az asszertiv kommunikacié, a személyes vélemény, szUkséglet, hatarok kommunikalasanak arany kézéputja
ugy, hogy minden, a szituaciéban érintett fél hataraira tekintettel van, mikézben egyuttm(kddés révén min-
den fél szUkségleteinek és igényeinek kielégitésére torekszik. A szituaciéo megoldasara 6sszpontosit és nem
egyéni érdekekre.

Az asszertiv kommunikacié az agressziv és a passziv kdzott helyezkedik el, ehhez szikséges megérteni ezt
a két format is.

Az agressziven kommunikaldé megitél, megfenyeget, valdtlansagot allit, igéreteket szeg meg, tagad és meg-
sérti masok hatarait. Az agressziv magatartasra jellemz8, hogy ott az egyik fél a masikat kevesebbnek, rosz-
szabbnak, értéktelenebbnek gondolja. A passziv ember a masikat maganal tébbre, értékesebbnek tartja.

Ki a képen az agressziv és ki a passziv kommunikdlo fél?
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A passzivan viselked8 egyén tétlentl hagyja, hogy masok megsértsék a hatarait. Egy alarendel8dé tipusu
embert az 8riletbe kerget, amikor a nap végén végiggondolja, hogy milyen megalazott szerepbe kényszeri-
tette magat azaltal, hogy nem fogalmazta meg egyértelmden a sajat néz8pontjat.

Technikak:
En-kozlés

Az asszertivitas egyik legfontosabb technikaja. En-kézlés alkalmaval tudatjuk partneriinkkel érzéseinket, va-
gyainkat, kéréstinket sajat allaspontunkbdl, anélkll, hogy megitélnénk vagy hibaztatnank 6t érzéseink miatt.
Az én-kozléseket harom, négy vagy tobb |épésben is tudathatjuk. Néhany jellemzé technika:

e érzés, torténés, kérés,

e empatia, érzés, probléma, vagy,

o viselkedés, érzés, hatas,

e probléma, érzés, kérés,

o megfigyelés, gondolat, érzés, igény,

e szituacio, érzés, kdvetkezmény, valtozas,

o megfigyelés, érzés, szikséglet, kérés,

o érzés, viselkedés, kovetkezmény, felajanlas.

Torott lemez

A ,torott lemez”, masképpen elakadt lemez technika egyszerlen azt jelenti, hogy amikor ellenallassal talal-
kozunk, megismételjik kéréseinket. A kifejezés a bakelitlemezek korabél szarmazik, amikor a sérult feltiletl
lemezen futd td Ujra és Ujra ugyanazt a részt jatssza le a felvételbdl. A probléma ezzel a technikaval az, hogy
amikor az ellenallds marad vagy fokozodik, kéréseink minden ismétlés alkalmaval veszitenek erejukbdl.
Kédosités

A kddosités azt jelenti, hogy a vellink szemben all6 fél igazabdl egy nem tul 1ényeges résztelismertnk.

Negativ érdeklédés

A negativ érdekl6dés kifejezést arra értjuk, amikor kritika esetén tovabbi, joval alaposabban kifejtett részle-
tek irant érdekl&dunk.

Negativ megerésités

Negativ megerdsitésrél akkor beszéliink, amikor egyetértiink a kritikaval anélkil, hogy feladnank kérésun-
ket.

Asszertivitas a kommunikaciéban:
Az 6nkifejezés egyik legeredményesebb mddja a harom részbdl allé asszertiv Uzenet:
e amegvaltoztatandod viselkedés itéletet nélkuli leirasa,
e az asszertiv személy érzelmeinek kinyilvanitasa,
e ésamasik viselkedése altal az dnkifejezére gyakorolt, konkrét és megfoghaté hatas tisztazasa.

Az ilyen jellegli kommunikacios tréningek a legnépszer(ibb szervezeti képzések kdzé tartoznak. A munka-
tarsak-vezetdk egymas kozotti kommunikaciéjanak mindsége megjelenik a szervezet teljesitményében. Az
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asszertiv kommunikaciot elsajatitd munkatarsnak sokkal kevesebb munkahelyi konfliktusa lesz, valamint a
létezd ellentéteket is képes megfelel8en kezelni és enyhiteni.

Senki nem sziletik asszertivan, ez egy fejleszthetd készség és elsajatithatd modszer. Segitségével olyan bi-
zalmi kapcsolatokat épithettink ki, amelyekben nem pazaroljuk idénket felesleges feszultségekre, félreérté-
sekre, rivalizalasra.

Alapszabalyok az asszertiv kommunikaciéhoz:"

1. Nem mindsitem a masik embert. Ez persze nem jelenti azt, hogy nem mondhatom meg a véleményem
arrol, amit helytelenitek.

+ Célom a konfliktus felvallalasa és rendezése.

* A kommunikacio ,itt és most” térténik. Nem nyelem le, nem viszem haza, hanem ott és akkor beszélek
réla, amikor torténik.

« Tisztaban vagyok sajat értékeimmel, s azzal, hogy fontos vagyok, s ugyanezt tartom a masik emberrdl
is. Biztos, pozitiv onképet alakitok ki.

+ Ismerem asszertiv jogaimat. Pl. Jogom van nemet mondani. Jogom van megvaltoztatni a véleményem.
Jogom van tévedni. Jogom van elmondani a véleményemet. Jogom van ahhoz, hogy tisztelettel be-
széljenek velem. Természetesen a jogokkal kotelezettségek is jarnak. A legfontosabb, hogy a masik
embernek is ugyanazok a jogai, mint nekem. Tehat neki is joga van nemet mondani, tévedni stb.

+ Tiszteletben tartom a masik ember érzéseit.

+ Elismerem masok eredményeit, tehetségét, munkajat.

+ Nyitott és befogad6 vagyok.

+ Dodntésem miatt nem menteget6zém, nem magyarazkodom.

Az asszertiv kommunikacio6 |épései:

Az asszertiv kommunikacio elsd |épése, hogy tényszerlen - csak a konkrétumokra hagyatkozva - megfo-
galmazzuk problémankat.

Ezzel atcsuszunk a kovetkez§ fazisba, amikor is kifejezziik az érzéseinket a problémaval kapcsolatosan, de
szigoruian azt, amiért ez nekiink dilemmat okoz. Nagyon Iényeges, hogy ekdzben nem szabad mindgsiteni a
masik felet, barmit is érziink iranta az adott szituacidban. Fontos tovabba, hogy mindig az adott helyzetet ér-
tékeljuk, levalasztva az embertdl. Ezen a ponton valdszinlleg kapunk valamilyen visszajelzést partnerinktdl.
Ekozben oda kell figyelnlink a masik fél érzéseire, mik az igényei a szituaciéval kapcsolatosan. TegyUk fel, hogy
minket ez a valasz nem elégit ki, ekkor jon az igényeink kommunikalasa, nagyobb sulyd problémanal még a
javaslatunk kdlcsonds eldnyeit is taglalhatjuk, a folyamat végén pedig le kell vonni a kdvetkeztetéseket.

Amennyiben szanunk ra energiat és gyakoroljuk a hétkéznapokban, névekedhet az dnbecsulésink, az 6nbi-
zalmunk, hiszen nagyobb valdszinliséggel érhetlnk el sikert, mint egy passziv vagy agressziv viselkedéssel.

10 Kristo6f Rébert: Az asszertivitas, mint hatékony kommunikacio ,felsd foka”
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Az asszertiv kommunikacio er@siti a személyes hatékonysagunkat, ezaltal javithatjuk emberi kapcsolatain-
kat.

A dicséret és a kritika megfelelé médja

ez

nak, ami manapsag egyik talan legfontosabb kérdése mind a human er&forras tertlet, mind a vezetdi te-
vékenység esetében. Gyakran el6fordul, hogy a munkahelyvaltas okat, elégedetlenséguket a visszajelzés
hianyaban hatdrozzak meg a munkavallalok.A visszajelzés rossz mddja, ha csak akkor mondja el valaki a
véleményét egy tevékenységrél, ha azzal valami probléma van. Ezzel egy(tt a teljesitményértékelés egy ret-
tegett dologga valik, amihez mindig negativ érzés tarsul. Csak azt tudjuk meg, mit nem csinalunk jol.

Az asszertiv visszajelzés soran ugyanis nemcsak negativ dolgokat sorolunk fel, hanem pozitivumokat is. Fon-
tos tényez§ az értékelés felépitése is és a diszkrécié. Mindig pozitiv dolgokkal kell kezdenlnk értékelésiinket.

Az asszertiv dicséretnél pedig nagyon lényeges, hogy csak akkor dicsérjink, ha 8szintén ugy érezzik, hogy
j6 volt az a teljesitmény. Réviden, pontosan és vilagosan fogalmazzunk, ne hasznaljunk felesleges kifejezé-
seket! Nézziink a masik szemébe, mikézben a dicséretet adjuk!

Ha asszertivan fogalmazzuk meg kritikai észrevételeinket, kicsi az esélye, hogy barkit megbantunk vele. A
lényeg, hogy a j6 szandék vezéreljen és mondjuk is ki, hogy konstruktiv, épitd visszajelzésnek szanjuk a kri-
tikat.

Rendkivil 1ényeges a kritikai észrevételnél, hogy a személyt és a viselkedését szét kell valasztani. Tehat
soha nem a személyt kritizaljuk, hanem azt a viselkedést, amit nala megfigyeltiink. Eppen ezért nem szabad
tamadni, és ne legyen sem lenézés, sem leértékelés a visszajelzésben. Azt is fontos hangsulyozni, hogy ez
a kritikai észrevétel t8lunk szarmazik, vallalnunk kell az észrevételeinket. Masrészt pedig egyaltalan nem
biztos, hogy mas is igy latja, ahogy mi. Sosem szabad tul sok dolgot kritizalni egyszerre. Ahogy a dicséretnél,
itt is nagyon fontos, hogy pontosan fogalmazzuk meg a kritikai észrevételinket, legytiink nagyon konkrétak!

Az asszertiven kommunikalé emberek:

e Hatdrozottan, nyiltan, 8szintén, egyenesen beszélnek.

e Tiszteletben tartjak masok érzéseit és jogait.

e Magasszint( dnismeret, elfogadas és indulatkezelés jellemzi.

o Nem masokat hibaztatnak, hanem felel8sséget vallalnak tetteikért.
e Nyitottak, készek a kompormisszumra és a megoldasokra.

Asszertiv kommunikacidonk akkor hatékony és hiteles, ha testbeszédiink és mondanivalénk 6sszhangban all
egymassal.. Mikdzben az asszertiv személy testnyelve hatassal van a masikra, hatassal van sajat magara is.
Ha vallunkat és hatunkat egyenesen tartjuk, ldbunk szildrdan a talajon nyugszik, tidénk pedig leveg&vel tolt-
juk fel, tdbb, belsd, asszertiv eréforrasra teszink szert. Maris hajlamosak vagyunk ra, hogy kevésbé szorong-
junk és kevéshé legyen nyomott hangulatunk. Er6teljesebbek, hatarozottabbak, magabiztosabbak leszink.

Az asszertiv testnyelv legfontosabb elemei: "

o Testtartas. Forduljunk teljesen a masik felé. Alljunk vagy (ljiink egyenesen, kicsit elérehajolva, hogy
kell®, de szoros tavolsagot tartsuk. Mindvégig emeljuk fel a fejunket. Labunk szilardan legyen a talajon

11 Osvath Andrea, dr.: Asszertivitds és kommunikacio,

92



Ugyfélszolgalati kommunikacié és panaszkezelés

(még akkor is, ha Ulunk). Tartsuk meg mindvégig ,nyitott” testhelyzetiinket, karunkat és labunkat ne
fonjuk 6ssze vagy tegyuk keresztbe.

¢ A szemkontaktus: Nézzliink egyenesen a masik szemébe, amikor igénylnknek akarunk érvényt sze-
rezni. Ez is segit k6z4oIni a tényt, hogy komolyan gondoljuk, amit mondunk. Ha komolyan, allanddan a
masik szemébe nézink gy, hogy néha alkalmanként félrepillantunk, ez segit k6z4Ini célunk intenziv
voltat anélkil, hogy agresszivnak tlinnénk.

o Az arckifejezések: Arckifejezésiink egyezzen meg Gzenetlinkkel. Az emberek gyakran mosolyognak,
vagy éppen idegesen nevetnek, ha a masikkal kozlik, hogy duhosek valami miatt, amit velUk csinalt.
Ez viszont kett6s Uzenetet eredményez, ahol a mosoly és/vagy nevetés egyenesen aldassa a verbalis
Uzenetet. Sokan nem is tudnak rdla, hogy ilyen alkalmakkor mosolyognak. Tukor elétt gyakoroljunk
vagy kérjunk visszajelzést tarsainktdl milyennek latnak!

o Agesztikulalas. A fizikai merevség csak rontja igényeink érvényesitését. Az Uzenet, melyet kell§ gesz-
tikulalassal hangsulyozunk, tovabbi hangsulyt kap. Kilondsen kifejez6 gesztusok vagy barmiféle gesz-
tus tulzott alkalmazasa valdszinl, hogy elvesz az Uzenetbdl. Az asztal csapkodasa és mutatéujjunk-
kal a masikra valé6 mutogatas feltehet8leg fokozni fogja a masik defenzivitasat (védekez8 pozicidba
helyezkedés) Masrészt a vallvonogatas, beszéd kdzben a szaj valamilyen médon vald eltakarasa, a
fészkel6dés, az ékszerekkel val6 babralas, egyik labunkrél a masikra alldogalas, a jarkalas és hasonlo
mozgas jelentds mértékben csdkkenti az asszertiv Uzenet hatasat.

e A hang: A suttogd, monoton vagy kantald hang ritkan gy6zi meg a masikat, hogy hagyja el territoriu-
munkat. A hangerd, a helyes hangsulyozas alapvet8en meghatarozza az Uzenetet. Pl. , Tegnap hasznos
szerzddést kotott.” (A kilonb6z8 szavak hangsulyozasa mas-mas értelmet ad a mondatnak.)

Paye

o A levegdvétel: Ha kevés levegd van a tudénkben, mellkasunk kisebb atmérgjd és kevésbé latszunk
magabiztosnak. A kevés levegd fokozott szorongashoz vezethet, mely maris leblokkolja az asszertiv
teljesitményt. Szorongaskor visszatartjuk a I1élegzetet.

¢ Csendben maradni: Rovid, asszertiv Uzenetiinknek a megfeleld testnyelvvel valé egylittes elklldése

utan alljunk meg! Maradjunk csendben! Hallgatasunk teszi lehetévé a masiknak, hogy elgondolkod-
jon, mit is mondtunk neki, vagy elmondja, mit gondol az elhangzottakrol.

Az asszertiv kommunikacio fejlesztésének eredményei:
e jobban tudnunk alkalmazkodni targyal6partnereikhez;

e javul az érdekérvényesitési képességuink: hatékonyabban irdnyitjuk targyalasainkat, szélesedik a ne-
héz helyzetek kezeléséhez szlikséges eszkoztarunk;

e javul kapcsolatunk, egyuttm(kddésink kilsd és belsd partnereikkel;

e a konstruktiv kritika adasanak és fogadasanak képességével felismert hibak nem bizalmatlansagot,
rossz hangulatot fognak szitani, hanem esélyt adnak a fejl6désre és a hatékonyabb munkara;

e sikeresebbek tudunk lenni munkankban és maganéletiinkben egyarant.
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5. A problémakezelés és a panaszkezelés

kommunikacios modszerei

Az altalanostol eltérd ,problémas” esetek kezelése

Az Ugyfélszolgalati munka jelent8s részét teszik ki a panaszok, reklamaciok és kifogasok kezelése. Ez a hely-
zet koveteli a legmagasabb foku szakmai felkészultséget és specidlis kommunikaciot az Ugyintézé részérél.
Areklamacidk kezelése hatassal van arra, hogy mennyire lesz az Ugyféllel valé kapcsolat hosszu tavd, hiszen
elégedettsége ebben is mérhetd. Azok az lgyfelek, akik megkeresnek a kifogasaikkal és reklamaciojukkal
megoldast és a probléma rendezését kivanjak, ebben bizva tovabbra is kapcsolatban kivannak maradni ve-
lUnk. Ha a problémaik rendezésében nyitottak vagyunk, akkor bizalmuk fennmarad a szervezettel vagy hiva-
tallal szemben, amelyet képviselink. Sokan nem is jelzik az elégedetlenséguiket csak egyszerlien megszlnte-
tik a kapcsolatot. A negativ véleménybdl, tapasztalatbdl épitkezni kell, mert sokkal tdbb ember elégedetlen,
mint aki jelzi ezt felénk és azokat az Ugyfeleket mar el is vesztettik, esetleg még rosszhirtnket is keltik.

Az tgyfélszolgalat egyes folyamatai vagy jellemz&i bosszantok lehetnek az Ggyfél szdmara. Ennek a kompen-
zaladsara mindig keressik meg az Ugyfélszolgalati helyzet pozitivumait, és lehet8ség szerint hivjuk fel ra az
ugyfél figyelmét a hosszu tavu partnerkapcsolatok kialakitasa céljabol. Egy elégedett Ugyfél a vellnk, a hiva-
tallal vagy szervezettel kapcsolatos jo tapasztalatait tovabb adja masoknak. A leend§ tgyfeleink szdmara az
a legmegnyugtatdbb, és hiteles hirforras, ha olyan ember mond véleményt a szolgaltatasaink min&ségérdl,
aki azt tapasztalatara alapozza. Sajnos a negativ vélemények is igy terjednek, azonban a negativ véleménye-
ket a felmérések szerint sokkal tobb embernek mondjuk el. Ugyfél-elégedettségi vizsgalatok szerint, a jorol
harom masik embernek beszél egy Ugyfél, rossz, negativ véleményeét tiz ismer&sének mondja el.

A reklamacié, az ugyfélpanasz fogalma:

Széban, irasban, vagy testbeszéd formajaban megjelend (nonverbalis) kommunikacié, melyek mas
altal elkovetett feltételezett hibak, mulasztasok, hidanyossagok, tévedések felismerését jelzik.

A hatékony és szakszer( panaszkezelés az egyik legnehezebb feladat az Ugyfélszolgalaton, amihez kulénle-
ges készségekkel és kompetencidkkal kell rendelkezni. Tudni kell helyesen értelmezni az Ggyfél problémajat
és a megfeleld kommunikacids stilusban reagalni arra. Ehhez az alabbi képességeknek, tulajdonsagoknak
fokozottan jelen kell lennie az Ugyintéz8ben: empatia, megfelel6 helyzetfelismerd, problémamegoldd és
kommunikaciés készség, turelem, rugalmassag, udvariassag, szakértelem, hatarozottsag, segitékészség és
nyitottsag, hallgatas, figyelem.

Mire van tehat sziksége egy panasszal él6 tgyfélnek? '

o Megértésre és empatiara - az Ugyfél elvarja, hogy tekintstk természetesnek, hogy van, aki elége-
detlen az altalunk nyujtott szolgaltatassal. Nem szabad azt éreznie, hogy ellenségként tekintink ra,
amennyiben barmit kritizal az Ggyintézéssel kapcsolatban.

e Bocsanatkérésre vagy legalabb az egyiittérzésiink kifejezésére - a panaszok esetében mérlegelni
kell, hogy szikség van-e bocsanatkérésre, vagy nem szukséges elnézést kérnliink. Ennek eldontése
nem minden helyzetben egyértelmd, alapszabalyként az fogalmazhatdé meg, hogy amennyiben biz-
tosak lehetiink abban, hogy a hivatal részérél hibat kovetett el valaki, mindenképpen bocsa-

12 A kigyijtés részlet Jenei Agnes : Ugyfélszolgalati készségfejlesztés tanulmanyabdl
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natot kell kérniink, hiszen az tigyfél panasza jogos. Amennyiben azonban ugy gondoljuk, a hivatal
nem kovetett el hibat, egyUttérzésinket akkor is kifejezhetjuk. Bocsanatot kérni sokszor nehéz, mivel
személy szerint szinte soha nem az kdvette el a hibat, akitél az tgyfél a bocsanatkérést elvarja, raada-
sul tarthatunk attél, hogy a bocsanatkéréssel elismerjiik a hibat. Az ilyen nehezen eldontheté esetek-
ben érdemes hasznalni a ,Sajndlom, hogy kellemetlenség érte...", ,Bizonydra nagy bosszusdgot okozott,
hogy...” mondatkezdeteket, amelyek még nem jelentik a hiba elismerését, de enyhithetik az tgyfél
negativ érzéseit.

¢ Megnyugtatasra,- ismétléd6 hiba esetén az Ugyféllel nehéz elhitetni, hogy tdbbet nem fog ilyesmi
megtorténni, de a bizalom megtartasa elengedhetetlentl fontos, és az Ugyfél alapvetéen hinni akar
nekdnk. Ha nagy az esélye, hogy az igéretet nem lehetséges betartani, a ,téreksziink rd, hogy...” fordu-
latot érdemes hasznalni.

¢ Kompenzaciéra - amennyiben az Ugyfélnek kellemetlenséget okoztunk, elképzelhetd, hogy nem éri
be azzal, amit mar eredetileg is meg kellett volna kapnia, hanem tovabbi plusz intézkedéseket, ka-
renyhitést és kompenzaciot var télunk. Ezt a lehet8ségeinkhez mérten, illetve a panasz jogossaganak
a fuggvényében érdemes teljesitenlink, szintén az tgyfél bizalmanak erdsitése érdekében.

e Levezetésre - a panaszos Ugyfél gyakran csak annyit szeretne, hogy a felgyllemlett feszliltséget le-
vezesse. Ha ezt széls6séges formaban teszi, annak a kezelése nagy kihivast allit elénk. Az tgyfél ekkor
csak arra vagyik, hogy valakin levezesse a diihét, ezekben az esetekben érdemes alkalmazni azokat a
technikakat, amelyeket a jogtalan kifogasok kezelése esetén alkalmazunk (késébb).

A kritikak kezelésénél két széls6séges reakciodtipus jelenhet meg:

- vagy minden kritikat haritunk (blokkolunk),
- vagy minden negativ visszajelzést ,magunkra veszink” és személyes sértésként fogunk fel.

A kritikakkal szembeni produktiv hozzaallas azt jelenti, hogy a visszajelzés épité jellegll 6sszetevdit felhasz-
naljuk, a sérté megnyilvanulasokat pedig visszautasitjuk. A nyilt kritika azt fejezheti ki, hogy a masik fél re-
ménykedik abban, hogy valami meg fog valtozni, a kapcsolatunk egylttmikodébb lesz, azaz kifejezi, hogy
érdekelt a kapcsolat megfeleld fenntartasaban. Hiaba tudatositjuk magunkban, hogy a visszajelzés pozitiv
is lehet szamunkra, altalaban tdmadva érezzik magunkat, igy az els6 reakcidnk a védekezés lesz. Sokszor
félbeszakitjuk a masikat, mivel szeretnénk el6adni a helyzetet a mi néz6pontunkbdl, igazolni sajat magun-
kat. Amennyiben azonban minimalis szinten sem vagyunk nyitottak a kritikara, akkor a konfliktus tovabbra
is fenn fog allni.

Ennek feloldasara a mar tobbszor emlitett aktiv figyelem alkalmazasara van sziikség, ami azt jelenti, hogy a
kritika tartalmi 6sszefoglalasan tul kihallom az tGizenetbdl azokat az érzéseket is, amelyekkel a masik bir (ami-
kor a kritika szandékosan banté, és nincs benne semmi olyan tartalom, ami épitd jellegl volna, ez esetben
élesen el kell hatarolnunk magunkat a visszajelzéstél, védve dnértékeléslinket és pozicidonkat, és megtartva
a kapcsolatot jellemz kereteket).

A panaszos ugyfél meghallgatasa esetén elészér figyelmesen végig kell hallgatni, kézbeszélas nélkiil
és igyekezziink pontosan értelmezni a problémat. Gondoljuk at, milyen megoldast szeretne az ligy-
fél, amivel elégedett lenne!

A figyelmes hallgatas soran az ugyintézének ki kell sziirnie az informaciékbél a lényeges tényeket,
mert az Ugyfél sokszor |ényegtelen informacidkat vagy véleményeket is beleszd a mondanivaléjaba. Azokra
az informaciokra, amik fontosan az igymenet szempontjabdl, de nem hangoztak el ra kell kérdezni. Olyan
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kérdéseket tegytink fel, amelyek megvalaszolasaval tobb informaciéhoz juthatunk. A jé kérdezéstechnika és
a megfelel§ értelmezés képessége egy fontos kompetencia, mert ha az Ggyintézd nem érti az ugyfelet, vagy
folyton visszakérdez, az indulatossag tirelmetlenné teheti.

A koévetkezé lépésként vissza kell jelezni az ugyfélnek, hogy megértettilk a problémajat.vVélemény-
ként fogjuk fel a biralatot, alakitsuk ki a sajat véleményunket, amelyekbdl kiindul a targyalasunk. Igyekez-
zunk az Ugyfeltiinkkel kdzdsen pontositani a részleteket.

Végezetul foglaljuk 6ssze, amit hallottunk és ehhez lehetbleg a panaszos sajat szavait hasznaljuk. Tisztazzuk,
hogy mi az a biralatabol, véleményébdl, amivel egyetértiink. Ez szolgal a tovabbiakban targyilagos alapul.
Ne ragadjunk le ott, hogy mit tartunk igaznak illetve mit nem, hanem emeljiik ki azokat a részleteket, ami
tovabb visz minket a probléma megoldasahoz.

A panasziigyek fajtai:

Kifogas - annak a megjelenitése, elmondasa, hogy az lgyfél valami hibat talalt a termékben, szolgaltatas-
ban, kiszolgalasban stb. A kifogas a felmertlt probléma jelzésének legegyszerlbb és legenyhébb formaja,
sokszor azonnal orvosolhaté.

Reklamacié - A reklamacio, Ugyfélpanasz nem mas, mint hibak, hianyossagok, tévedések feltarasara szol-
gald természetes emberi megnyilvanulas, mely megjelenhet széban, irdsban, vagy testbeszéd formajaban.
A reklamacié tartalmazza mindazt, amit az Ugyfél a neki nydjtandd szolgaltatasainkrél a rendelkezésére allo
adatok alapjan elképzelt, am a val6sagban nem kapott meg. Az Ugyfél kifejezi, hogy valami nem ugy toértént,
ahogyan 8 azt varta, nem azt kapta, amit elvart.

A panaszkezelés folyamata:

- aprobléma azonnali elfogadasa (érzékeltetni, hogy amit a vevd mond, fontos),
- az elhangzottak targyilagos értékelése,

- avalds probléma megallapitasa,

- aprobléma egyeztetése az Ugyféllel,

- udvarias elnézéskérés, nyitottsag,

- alegjobb megoldas megkeresése, alternativak kdrvonalazasa, cselekvési terv,
- kompenzalas felajanlasa,

- az Ugyfél altal elfogadott megoldas kivitelezése,

- amegoldas ellendrzése és az ligyfél elégedettségének a megallapitasa.

Sok esetben észre sem vesszik, hogy hol kévetjuk el a hibat a panaszkezelés folyamataban. Csak azt ta-
pasztaljuk, hogy Ugyfeliink ahelyett, hogy megnyugodna, egyre ingertltebb lesz. Az Uigyfelek panaszainak
rendezése kapcsan.

A leggyakrabban elkévetett hibak:
Fenntartasok - fenntartasokkal fogadjuk az Ugyfél panaszat. Még azel6tt, hogy végighallgatnank, meg va-
gyunk arrél gy6z8dve, hogy valamit 6 rontott el, vagy nem megfelel6en szamol be a térténtekrél. Az Ggyfél

legtdbb esetben felhaborodik, hiszen Ugy érzi: azzal gyanusitjak, hogy olyan hibat ro fel, amelyet 6 okozott,
és kétségbe vonjak a becslletességét.
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A felelésség elharitasa - az ligyintézd masra haritja a felel6sséget, és magat ugy tlinteti fel, mint aki telje-
sen vétlen. A felel8sség elharitdsanak két mddja is lehetséges:

- az Ugyintézd a sajat szervezetét vétlennek tlnteti fel, és egy masik hivatalt hibaztat; vagy
- kuls6 kortlményekre hivatkozva keres kibuvot.

Ugyintézéként nem vonhatjuk ki magunkat a felel6sség aldl. Az ligyfeliink a mi szervezetiinkkel, a mi hi-
vatalunkkal van partneri viszonyban, amelyet mi testesitiink meg szamara, rajtunk tudja szdmon kérni a
megallapodast. llyen felelsségatharitas esetén a bizalma is meginog a hivatalunkban. Ebben az esetben az
Ugyintézd gondolatvilagaban a hivatal nem egy egységet alkotd szervezet, bizalma meginog.

Jogos kifogasok és a reklamacié kezelése

Jogos a kifogas vagy reklamacié akkor, ha nem a szerzédés szerint jarunk el (pl. nem tajékoztattuk
az ugyfelet az iigymenet egy fontos Iépésérdl) vagy ha nem az altalaban elvarhaté magatartasnak
megfeleléen viselkedik a szolgaltaté egy adott helyzetben (pl. az Ggyfélszolgalaton egymassal beszél-
getnek az Ugyintéz6k, ahelyett, hogy kiszolgalnak a sorban allot, vagy megsértik az Ugyfelet). Ezeknél az Ggy-
felinknek igazabol nincs objektiv,bizonyitéka”, amivel igazolhatna az 6t ért sérelmet, inkabb csak egy rossz
tapasztalata, de higgyUk el, amit mond kérjunk elnézést és korrigaljuk a hibat. Induljunk ki abbdl, hogy igazat
mond, mert az emberek nem reklamalnak, ha elégedettek. Ha megértettlk és jogosnak itéltlik a panaszt,
belatjuk hibainkat vagy mulasztasunkat, akkor ennek elismerése megkdnnyiti a targyalas tovabbi menetét,
megteremti a bizalmat, és az egyuttmikodési szandékot. Az Ugyfelek szdmara a tovabbi tdmado magatartas
szukségtelenné valik, és jobban lehet koncentralni a megoldasra, ami kdzds érdek.

Udvariasan megkoszonjik a jelzést, elnézést kérlink, és igéretet teszlink, hogy haladéktalanul kideritjik a
probléma okat, intézkedlink annak megszliintetésérdl (pl. ,Készoném, hogy telefondlt, sajndlom, hogy kelle-
metlenség érte utdnajdrok, mi van a probléma hdtterében. Kérem, tartsa a vonalat.”). Amikor kideritettik, mi a
probléma forrasa, oka, udvariasan megkdszénjuk a tirelmét, és elmondjuk a szikséges informaciokat.

Ha a felmerdlt reklamacio és kifogas nem rendezheté azonnal az Ugyfél jelenlétében, akkor az a feladat,
hogy az a lehetd legrévidebb id6én beltl megtdrténjen. Ha barmilyen akadalyba Utkdzink, ami id6veszte-
séget okoz, azt azonnal jelezzlk az lgyfelinknek, és tajékoztassuk 6t arrél, hogy milyen tovabbi |épéseket
tettink. El6fordulhat, hogy a reklamacié jogossaga az ugyfél jelenlétében nem allapithaté meg. Illyen ese-
tekben tajékoztassuk a panaszkezelés folyamatanak menetérdl és idészikségletérdl. Ha a rendezés hosszu
id6t vesz igénybe, akkor id6érél id6re adjunk arrol visszajelzéseket, hogy éppen hol tart most az Ggy és eddig
milyen |épéseket tettink. Ennek hatdsara az ugyfelink megnyugszik és nem alakul ki benne olyan érzés,
hogy elfeledkeztunk réla. El6fordul, hogy kollégank viselkedésében taldltak kivetnivalot, és ezért reklamal-
nak. Ez esetben is a leghatékonyabb, ha elismerjik a sérelmét, sokszor ennyi is elegendd lehet(Pl.” Nagyon
sajndlom, ha esetleg megbdntottdk, tudok valamiben segiteni?”).
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A kompenzacié fogalma, értéke, megitélése

Eléfordulhat, hogy az Ugyfél panasza jogos és mert példaul nagyon régi, fontos tgyfélrél van sz6 - vagy
barmilyen egyéb okbdl - valamilyen kompenzaciéra van szikség az Ugy megoldasahoz, a reklamacié ren-
dezéséhez. A kompenzacid senkinek nem jar, semmilyen térvény vagy rendelet nem irja el8. Ez nem mas,
mint az tUgyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlenséget okozé szervezet dnkéntesen adhat6 ,ajandé-
ka", amelynek célja visszaallitani az Ggyfél megingott bizalmat, elnyerni bocsanatat, végsd soron megaka-
dalyozni elvesztését. A jol alkalmazott kompenzacidval egy esetleges kartéritési per vagy az elégedetlen,
sértett Ugyfél aktivizalédasa is megel6zhetd. Ne varjuk meg, hogy az Ugyfél kdvetelje, dnként ajanljunk fel
kompenzaciét!

A ,j6" kompenzacié:

- elfogadhat6 értéklnek tdnik,

- a cégnek nem kerdl sokba,

- fogyasztasosztonzd,

- az Ugyfél elégedettségét is elSsegiti.

Jogtalan kifogasok kezelése:

sz

a lehetd legrovidebb idén belll a tudomasara kell hoznunk. Fontos az empatikus viselkedés, a bejelentd
megnyugtatasa, mert kétségbeesett, tehetetlen. Ekkor a biralatot nem kezeljuk érdemben, célunk az tigyfél
manipulativ magatartdsanak elharitdsa. Az egyuttmdkodési technikat felvaltjuk az elharitas technikajaval.

A legfontosabb elharitasi médszerek a kévetkezdk:"

e A ,visszhang-technika” - A technika |ényege, hogy nem utasitjuk el a biralatot, de nem valaszolunk
ré viszont biralattal sem. Mindennel egyetértiink, ami a tényekre vonatkozik, de ennél tovabb nem
megyunk. llyenkor az a célunk, hogy az Ugyfellinket rdvezessuk a korabbi dontésének kévetkezmé-
nyére anélkll, hogy ezt felronank neki. Az tigyintézd kiveszi az Ugyfél mondataibdl azokat a részeket,
amelyekkel egyetért, és ehhez koti a korabbi beszélgetésikkor elhangzottakat, ezt visszhangozza.

e A  kitérés"” technikaja - az tUgyfellinkkel kotott megegyezésink a felvazolt reklamacié esetében ki-
zarja a kifogas jogossagat. Mas feltételek mellett el tudnank fogadni panaszat, ezért a jovére vonatko-
z6an nem zarjuk ki ennek lehet8ségét, csupan a szerz6désiink moédositasat javasoljuk tgyfelinknek.

¢ A ,nyitott kapu” technika - a kifogasbdl és a reklamaciobol kivesszik azt, ami szerintink jogos, és
azokat messzemend egyetértéssel visszaigazoljuk. Ennél tovabb azonban nem megyunk, tehat nem
kezdjuk el azt megtargyalni, hogy hogyan javithatjuk ki a hibat, és hogy mik lehetnek a kévetkezmé-
nyek. Az Ugyfél célja ebben az esetben a manipulacid, az Ugyintéz&é pedig az, hogy elkerilje a beavat-
kozast.

¢ A ,reddnylehuzas” technikaja - elzarjuk az utat az Ugyfél birdlata el6tt, tehat nem foglalkozunk
vele, hanem egyszer(en tullépunk rajta. Mindez természetesen nem jelenti azt, hogy udvariatlanok
vagyunk.

13 Jenei Agnes: Ugyfélszolgalati készségfejlesztés
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¢ A ,megakadt lemez” technikaja - Valéjaban semmi mast nem teszlink, csupan az allaspontunkat
ismételjuk az ugyfelinknek. Ha az Ggyfél valami olyasmit kévetel, amit semmilyen kérilmények kézott
sincs moédunkban teljesiteni, legjobb, ha ezt valasztjuk. Ezzel a modszerrel elkertlhetdk a végelatha-
tatlan vitak. Véleményunk kitart6 ismételgetése megakadalyozza az tgyfelet, hogy abban, amit mon-
dunk, Ujabb fogddzdkat talaljon érveléséhez.

Rossz hirek, elutasitasok kozlése - az Uigyfélszolgalatokon dolgozék gyakran keriilnek abba a helyzetbe,
hogy rossz hireket vagy elutasitast kell k6zdInitk. Ez nem kénnyd kommunikacios feladat. Olyan kiegyen-
sulyozott kommunikaciéra van sziikség, amely megfelel8en képviseli a cég érdekeit, de megértést mutat az
Ugyfél iranyaba is. Nem fordulhat el6, hogy az Ugyintéz6 elharitja magatdél a felelésséget arra hivatkozva,
hogy 8 éppen szabadsagon volt vagy, hogy nem & hozza a dontéseket a cégnél. Az sem engedhet6 meg,
hogy egylittérzését azzal fejezze ki, hogy a cég belsd életébdl hoz olyan példakat, amelyeket 6 felhaborité-
nak vagy rossznak tart. Az elutasitasnal a szilardsag, a kovetkezetesség fontos, valamint az udvarias, korrekt
megfogalmazas.

Agressziv Ggyfél (kivalté okok):

Természetes folyamat, hogy érzelmi hatasokra érzelmi reakcidékat adunk. Az Ugyfél agresszidja kivalthat
beldlink is agressziot, félelmet, szomorusagot, tehetetlenséget. Ezeket a reakcidkat tudatositsuk magunk-
ban, ne fojtsuk el. (Pl. ,Ez az ember akadékoskodik itt, igy érzem, gatol a munkamban, borzasztéan dihit, hogy
nem arra vdlaszol, amit kérdezek.”). Ha képesek vagyunk magunknak megfogalmazni, hogy milyen érzelmi
reakciét adunk éppen, akkor azt képesek vagyunk uralni is. (Pl. ,igen, diihds vagyok, de vajon mit is akar 6
valéjaban? Miért hivott?”) Ha figyelmiUnket az Ggyfél felé forditjuk, ha valéban meg akarjuk érteni azt, amit
kozolni szeretne, még akkor is, ha azt gondoljuk, mi ezt nem igy tennénk, akkor képesek lehetiink ,felvenni
a fonalat”, és mindenki megelégedésével zarjuk a beszélgetést.

Agresszionak hivunk minden olyan cselekedetet, amelynek célja, hogy a masik embernek fajdalmat, szen-
vedést vagy kart okozzon. Lehet tudatos vagy tudattalan indittatasu, létrejohet tdmadaskor vagy védeke-
zéskor. Az agressziét frusztracié valtja ki, a dih és a harag érzései kisérik. Frusztracio akkor jelenik meg,
amikor valamit, amit szeretnénk, nem tudunk megvalésitani, elérni, tehetetlennek érezzik magunkat. Az
agresszié megnyilvanulasanak modja nagyban filigg az egyéni tliroképességtél, csaladi mintaktol,
neveltetéstél, iskolazottsagtdl, személyiségtdl és az aktuadlis pszichés allapottél. A munkank soran
megfigyelt agresszid tobb ponton keletkezhet. Az esetek egy részében mar az ugyintézés eldtt eszkalalo-

dik a konfliktus.

Maganéleti, munkahelyi problémak, mas kdzigazgatasi szervvel vagy szolgaltatoval tértént konfrontacio,
rossz tapasztalatok az agresszié okai. Mar a kommunikacié megkezdésekor érzékeljuk a feszlltséget. Ter-
mészetesen az agresszidja nem indokolatlan, hiszen eleve egy problémas helyzetb8l kommunikal az Ggyfél.
llyenkor az Ugyfél azt varja, hogy a beszélgetés a sajat elvarasai szerint alakuljon, és ha nem igy torténik,
duhkitdréssel reagal.

Agressziv viselkedéssel talalkozunk akkor is, amikor az tigyfélnél éppen kommunikacié kézben ,telik be a
pohar”. Lehet, hogy aznap érte valami trauma kirdgtak a munkahelyrdl, elhagyta a felesége/férje, és ennek
tetejébe még a hatdsaggal vagy a szolgaltatéval is problémaja akad.

Lehet agressziv valaki attol, hogy nehezen boldogul hivatali ligyekkel, nem szeret telefonalni, Ugyet intéz-

ni, mert ,vele csak packaznak mindenhol”, de azért is tlinhet haragosnak, mert gy érzi, 8 felel a kialakult
problémas helyzetért.
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Agressziot valthat ki az Ugyfélszolgalati munkatars kommunikaciés stilusa is. Elég lehet annyi, hogy tul
halkan vagy hangosan beszél, nem artikulal érthet6en vagy tulartikulal, amitél szajbaragosnak, lekezelének
tlnhet, ha olyan szavakat, kifejezéseket hasznal, amit az igyfél nem ért meg.

A felfokozott érzelmi allapot (agresszi6) kezelése

Ha munkank soran agressziéval talalkozunk, tegyiikk meg, amit kordbban a konfliktuskezelésnél is emlitet-
tunk. Tekintstunk kivalrdl ra az eseményre. Mit Iatunk? Milyen érzést generdl ez benniink? Félelmet? MenekUilési
vagyat? Haragot? Diih6t? Csalédottsdgot? Mérjuk fel a reakcidinkat és érzelmileg tdvolodjunk a helyzettdl. Ha
ezt sikerul tudatositani magunkban, akkor maris kikerultink az ,Uss vagy fuss” csapdahelyzetébdl, és képe-
sek vagyunk arra, hogy megfigyeljuk, megértstik, val6jaban miért agressziv a bejelentd.

Az esetek legnagyobb részében igenis ,zsigerileg” reagalunk. Ha az emberrel kiabalnak, az sulyos stresz-
szhelyzet. Amennyiben ugy tekintink ra, hogy rélunk szdl, személylnket érte tamadas, védekezlnk és bi-
zonyara rossz reakciok kozul fogunk valasztani. Arra kell gondolni, hogy a kiabalé embernek nem velem
van problémaja, nem azért ordit velem, mert nem szeret, hanem azért, mert tehetetlen, és ezt éppen most
nekem mutatja meg. Azért Uvolt, mert frusztralt. KimerUlt az eszkdztara, nem tud egyebet tenni. Nagyon
fontos szamara, hogy segitséget kapjon, elérje, amit akar, és ezt § most igy tudja megtenni.

Kommunikaciés technikdk

- Ha sikertl megérteniink azt, hogy miért viselkedik agresszivan a bejelentd, fejezzlik azt ki. Az esetek
legnagyobb részében, amikor az agresszor sérelme elismerést nyer (értem, megértem, hallom), megnyug-
szik.

- Természetesen alkalmazhatjuk az elakadt lemez technikat is, amelynek hatasdra nem marad mas,
mint kénytelen lesz kooperalni a bejelenté.

- Adhatunk a viselkedésére vonatkozé visszajelzést is, amely kizokkentheti az aktualis érzelmi allapo-
tabdl (Pl. ,Nézze, azzal, hogy velem kiabdl, nem segit a probléma megolddsdban, arra kérem, még egyszer
mondja el mi a panasza.”).

- Eléfordulhat olyan helyzet is, amikor semmilyen moédszer nem segit, és a bejelentd oly mértékben
elveszti a kontrollt, hogy csak kiabalni tud. llyen esetben a legegyszer(bb, ha hagyjuk, hogy lecsengjen az
indulati hulldam, és amikor az alabbhagy, megprébaljuk Ujra felvenni a beszélgetés fonalat.

Barmennyire is tisztaban vagyunk azzal, hogy az agresszié nem ellentink szél és képesek vagyunk uralni ma-
gunkat, ezek a tamadasok még ez esetben is rombolnak, lelkileg és érzelmileg kifarasztanak. Egy-egy ilyen
esemény utan - ha lehet8ség van ra - kérjunk par perc szinetet, sétaljunk egy kicsit. Nagy segitség lehet, ha
munkatarsainkkal roviden atbeszéljik az atélteket, vagy elsajatitunk relaxacids technikakat, amelyek segit-
ségével felfrisstlhettnk.

Hatékony kommunikaciés formak / Empatia és targyilagossag

A reklamalé ember a maga igazat keresi, Ugy érzi, megbantottak, megroviditették, érdekeit, érzéseit figyel-
men kiviil hagytak, személyesen érzi sértve magat. Erzelmileg legfontosabb szamara, hogy elismerjék a sé-
relmét és kompenzaljak. A reklamaciok kezelésében is a f6 iranyvonal az, hogy igyekezzink a helyzetet kivil-
rél is 1atni, ezaltal érzelmileg tavolabb tartani, nem magunkra venni, ezzel egy idében prébaljuk megérteni a
reklamacio okat. Gyakran nehezilinkre esik bocsanatot kérni, hiszen Ugy érezzik, hogy a reklamald személy
minket min&sit azzal, hogy kifogast emel. Fontos tudatositani, hogy nem ellenlink szél, amit szamon kér,
hanem Ugy érzi, sériltek az érdekei. Azzal, hogy sajnalatunkat fejezzik ki, elismerjik a fajdalmat, ezaltal
kdnnyebben megoldhatéva valik a helyzet.
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Reklamaciokezeléskor nagy hangsulyt kap, hogy mindenképpen igyekezziink megérteni, milyen vélt vagy va-
|6s sérelem érte a hivot, és ismerjuk el, hogy azt 6 valodi sérelemnek éli meg. Ezzel egyltt ne engedjik meg,
hogy a reklamacié személyes sértegetésbe csapjon at, hatarozottan utasitsuk vissza az ilyen megjegyzése-
ket.(Pl. ,Nagyon sajndlom, hogy nem sikertilt a kollégdkkal szdt értenie, de kérem, fejezze be a csalddom sziddsdt,
a személyes megjegyzéseit, mert ezzel nem segit az édesapjan.”)

Eléfordulhat, hogy olyan Ugyben kapunk reklamaciot, amelyben eljarni nem tudunk, nincs informaciénk
vagy jogkorunk, ilyenkor kérjuk el a bejelentd elérhet8ségeit, és nyugtassuk meg, hogy kivizsgaljak a pana-

szat, és a megfelel6 modon értesitik.

Osszefoglalva elmondhato, hogy a reklamaciok kezelésében minden esetben a panaszos megnyugtatasa, az
eszkalaloédé konfliktus megfékezése a legfébb szempont.
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