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BELSO UGYFELUNK-E
A MUNKATARSUNK?

Katona Erzsébet

tgyfélkapcsolati
szakért6

Szolgaltato 1.:
wElmondom a
hibabejelenti
azonositdjat, de nem kell
felirnia, esak nekem el
kell mondanom.”

Szolgiltaté 2.:

wl2 ordn beliil elbdritjuk
a bibat, nekem ezt

igy kell bivatalosan
mondanom, de lebet,
hogy bamarabb is
Javitdsra keriil.”

Szolgiltaté 3.:

~.Nem tebetek rola, ez a
rend, nekem ext irtik
elo, hogy ennyit
mondbatok.”

fenti harom szdvegrészlet-

tel azt kivantuk illusztralni,

hogy az Ugyfél széméra

mennyire jol érzékelhets,
ha a munkatars nem igazan ,lelkes’,
elképzelhetd akdr az is, hogy nem
kedveli a munkajat. Legaldbbis kény-
nyen erre a kovetkeztetésre juthat az
az Ugyfél, aki valamilyen hiba okén a
szolgdltatdjatdl vérja a segitséget, és
bér foglalkoznak vele, az Ugyével, de
valami mégis hidnyzik. Valami olyas-
mi, amitSl Ggy érezheti, hogy a hiba
elienére is biztonsdgban van, mert
annak kijavitasat akarja a szolgaltatdja,
azaz elkotelezett az & Ugyének meg-
oldéséban.

Egy kordbbi, a PRA (Performance
Resarch Associates Inc. - Teljesitmény-
Kutatd Tudomanyos Egyssilet, USA)
81 célcsoport megkérdezésén alapuld
kutatdsa arra vildgitott rd, hogy az

01g MKM

Ugyintézés sordn az Ugyfelek 79 szé-
zalékara az gyakorolta a legnagyobb
hatdst - vagyis azzal volt leginkabb
elégedett -, hogy az Ugyfélszolgélat
képviselGje foglalkozott a felindult-
séga okaval. 69,1 szazaléka szdmdra
pedig az a tény volt a leginkébb emlé-
kezetes, hogy elnézést kértek tlik.

Nos, ha a fenti példéhoz vissza-
térink, igazadbdl nem mondhaté el,
hogy az Ugyintézd nem tette a dolgat,
de mindenképpen hidnyzik az Ugyfél
érzelmi szintjére vald reflektélds, az
empatia. Ez pedig nem mas, mint
amire - az idézett kutatds alapjan -
leginkdbb emlékeznek és fontosnak
tartanak az Ugyfelek.

Hogyan lehetne masként, empati-
kusabban fogalmazni? Példaul: ,Az On
hibabejelentésének azonositdja egy-
ben a mi munkaszamunk is, a tovabbi
Ugyintézéshez Onnek azonban ele-
gendd, ha a szerz6dés szamara hivat-
kozik, de természetesen lejegyezheti
eztis, amely..."

loy talén ,hosszabb’, de biztosan
lehet révidebben is fogalmazni, ugy,

-EGY DOLGOZO
A MUNKAJAT
AKKOR VEGZI
LELKESEN, HA

UGY ERZI, HOGY

MEGBECSULIK -

hogy nem séril az udvariassag, és az
empatia is érzékelhetd lesz. Ez alapve-
téen kommunikéacios technikai kérdés.
Vajon mi lehet az oka annak, hogy
ridegebben, kvazi kivildlloként végzi
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a munkajét az lgyféiszolgélati munka-
tars? Tapasztalatunk szerint nem mas
mind a motivaltsdg mértéke.

Mi kell ahhoz, hogy
motivaltan végezziik
a munkankat?

A fenti példamondatokban jol érzékel-
hetS, hogy az Ugyfélszolgélati mun-
katdrs igyekezett érzelmileg tévol tar-
tani magét a szitudciotdl, mikdzben a
munkajat az elvérasoknak megfelelden
kivanta elvégezni. Azonban ha valaki
mindennap c¢sak éppen annyit tesz
meg a munkdja sordn, amennyi az
elvdrt minimum, azt valéjdban senki
sem éli meg igazén elégedetten. Az
elejtett szavak pedig az elsok, amelyek
a lelkidllapotunkat kivaldan visszatlk-
rdzik. Ha a dolgozd nem igazan elége-
dett a helyzetével, munkgjéval, akkor
azt kifelé” is kommunikdlja - termé-
szetesen nem tudatosan -, az Ugyfelek
pedig szintén nem tudatosan, de pon-
tosan érzékelik, hogy itt valami nem
jol mikodik. Azonnal bizonytalannd is
vainak, hogy vajon akkor a szolgaltatas
mennyire van igy biztonsagban, illetve
mennyire bizhat abban, amit most hall
a cég alkalmazottjatdl.

Ugyanez igaz forditva is: ha a mun-
katdrs elkdtelezetten végzi a dolgdt,
mintegy képviselve a munkahelyét,
kozdsséget véllalva a munkatarsak
csapatéval, akkor az Ugyfél azt fogja
érezni, hogy itt most csak egy ,kisebb”
problémérdl van s26, és egy egész val-
lalat dolgozik azon, hogy a probléméja
mihamarébb megolddodion.

Talén nem meglepd ezek utan, hogy
egy dolgozd a munkajat akkor végzi lel-
kesen, ha Ugy érzi, hogy erbfeszitését
megbecsulik, értékelik, azaz megélheti
Snbeteljesitését, mert olyan munkét
végezhet, amely érdekli is, és leginkabb
igénybe veszi a képességet is.

Demiértis dolgozunk?

Senki se tévesszen meg az a vélekedés,
hogy csak azért dolgozunk, mert vala-



mi hasznosat szeretnénk létrehozni, vagy
pénzt kell keresnink. Ezt barmilyen mun-
kaval biztositani lehet, és van az a helyzet,
amikor nem is tehetlink mést. De léteznek
személyes, belsd okok is, és ez nem mas,
mint maga a munka, az alkotas 6réme. Ezt
akkor éljik meg, ha a munkatevékenységre
Ugy tekintink, mint ami énmagaban 6ré-
met ad, s ezt rendszerint akkor éljik meg,
ha érdekel is benniinket az amit csindlunk,
és leginkabb kiteljesedhetiink benne, mert
intenziven szikség van a képességeinkre.
Ez a munka dnbeteljesité volta, és ez egyik
legfontosabb tényez6, amivel a vallalatok
vezetbinek foglalkoznia kell.

Szintén nagyon Iényeges @ munka tar-
sas vonatkozasa, hiszen a munkahelyen a
kollégak csoportja a csalddon kivili tarsas
kdrnyezet elsddleges szintere is. Nagyon
talalé ezért az a mondas, hogy a ,munka-
helylnk a mésodik otthonunk”.

A szamlat a kévetkez6 cimre kérem

Mindezeknek a munkaval kapcsolatos
tényez6knek a megléte vagy nem meg-
Iéte kdnnyen kiderithetd. Ha egy dol-
gozé intenziv mindségi munkat végez,
akkor elmondhaté, hogy j6l érzi magét
a munkahelyén, ezért az 6 munkamo-
tivéltsdga is igen magas. Am ha valaki
csak immel-dmmal végzi a munkdjét,
akkor az latszik, hogy ez a dolgozé nem
kuléndsebben érzi fontosnak magét és a
munkajat ezen a munkahelyen, ezért a
munkamotivaltsdga is ennek megfelels-
en alacsony.

Kénnyd beldtni, hogy az elégedetlen
dolgozék pont annyira térédnek az Ugy-
felekkel, mint amennyire velik térédnek,
mint amennyire megbecsilve érzik a
munkajukat és vele a személyiket. Ebbdl
kdvetkezik az is, hogy amelyik munka-
helyen elégedettek a dolgozdk, ott az
Ugyfelek is elégedettek, tehat beldthatd,
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hogy foglalkozniuk kell a vezetéknek a
dolgozék motivéltsdgéval, elégedettsé-
guk mértékével.

Mi kell a munkaval valé
elégedettséghez?

Kutatasok szerint az élettel valé elégedett-
ség vezet a munkaval valé megelégedett-
séghez. A magyardzat igen ésszer(: az
embernek az hatdrozza meg a munkéhoz,
a foglalkozéséhoz valé hozzaallasét, hogy
milyen nézeteket, értékeket vall magéénak,
mivel azonosul, hogy az élet mely terile-
tén mi szamit sikernek.

Mi ebben a vezetés feleldssége? Igen
sok. Hiszen amennyiben egy dolgozé azt
tapasztalja, hogy az Ugyfelekkel csak addig
kell udvariasan beszéni, amig ,halljgk’, ez
szamara azt az Uzenetet kdzvetiti, hogy nin-
csenek megbecslve az alkalmazottak sem
Ha ugy taldlja, hogy vele is hasonléan bannak
(pl. munkakdrilményeket, bérezést illetden),
am személyes értékrendje ennél magasabb,
a véllalat elhagyasa mellett fog donteni.

Itt is igaz, hogy a megel6zés a fontos.
Ha a vezetés id6ben érzékeli a munkatar-
sak alulmotivaltségét, sokkal kénnyebb a
helyzetet orvosolni, mint amikor mér a
kdvetkezményekkel, pl. az ,emberhidnnyal”
is szembesulni kell.

(A cikk kovetkez6 része a mdrciusi szém-
ban jelenik meg.)

Ha 2 példanyban fizet el lapunkra, 15% kedvezményben részesiil.
Ha 3 példanyt rendel meg folydiratunkbél, 25% kedvezménnyel juthatnak
hozzé a szakma legfrissebb informaciéihoz On és kollégai.

5 példany esetén cégét 35% kedvezmény illeti meg.
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1 példany esetén: 14.000,- Ft /db
2 példany esetén: 11.900.- Ft /db
3 példany esetén: 10.500,- Ft /db
5 példany esetén: 9.100,- Ft /db

Az arak az AFA-val egyitt értendék.
A megrendelSlap beérkezése utdn postafordultaval kildjik a szamlat.

A megrendelés egy évre sz6l, visszavondsig automatikusan meghosszabbitjuk.
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