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A SZEMELYES
KOMMUNIKACIO
EREJE

MIRE JO AZ UGYFELSZOLGALATI
,MUNKATARS-FEJLESZTES"?

Egy ligyfél a vele folytatott kommunikacié mindségébdl tudja
megallapitani, hogy vele milyen médon, hogyan foglalkoznak,
mennyire fontos a szolgaltaté szamara, mint lgyfél, az 6sszes
tgyfélkapcsolati csatornakon, online és offline egyarant.
(Ugyfélkapcsolati szakérténk irdsa.)

Ozkeletl nézett, hogy | és valés viselkedés kdzotti eltérést
szinte senki sem tud mar is, azt kell Idtnunk, hogy a valés éle-
meglenni az okos eszkd- | tunk feletti kontroll egyre nehezebb
zei nélkil, és kifejezetten | lesz, amely valédi negativ, distresszt
idegessé vélik, ha vala- ‘ okoz az emberek szamara.
miért nem haszndlhatja azt, akar R .
egy rovid ideig is. Ezzel kapcso- D|g|taI|s vulag

latban végzett a Wirzburgi- és a kontra valo Vila’g az

Nottingham-Trenti Egyetem k&z0s Ugyfélkezelésben
Katona Erzsébet kisérletet. Azt taldltdk, hogy azok a

iigyfélkapcsolati személyek, akik eygyedur varakoztak Tényként lkezﬂel»hetjU? teh'a't,“hogly
szakérts €9 teremben, dtlagosan csak 44 | az okos készulékektdl vald fuggés
masodpercig birtdk ki okos tele- | egyértelmden jelen van mara szin-

fonjaik nélkil, ezen beldl is a férfiak te minden életkorban, és az élet

21, mig a nék 57 masodpercet vér- majd minden terlletén. Ugyan-

tak. Azonban arra kérdésre, hogy akkor hajlamosak vagyunk arrol

szerintlk mennyi id6 utén nyultak megfeledkezni, hogy okos készu-

a telefonjaikhoz, a legtébben 2-3 |ékeink emberi alkotdsok, techni-

percet mondtak. JOI lathatd, hogy kai eszkozok és megoldasok. Mint

igen jelentds kildnbség van azész- | barmilyen technikai megoldas,

lelés és a valds viselkedés kdzott. ezek is elromolhatnak, vagy aka-

A technikai fejlédés egyre inkdbb | dozhat, vagy netdn le is &llhat
a.-mesterséges intelligencia felé | egy-egy internetes szolgéltatas,

halad, okostelefonjaink ,megtanul- netdn maga az internet mint szol-

j&k" majd a szokasainkat, és egyfajta géltatds is. llyenkor a felhasznélé
Jproaktivitassal” a szamunkra rele- | embernél ,életbe lép” az a bizo-

vans tartalmakkal, szolgéltatasokkal nyos észlelés és a valds viselkedés

fognak bennunket, felhasznélokat kozotti kuldnbség, azzal a ,szorzd”
JkiszolgéIni". Ha figyelembe vesszik | tényezdvel felturbdzva, miszerint

a kutatasban megallapitott észlelés | kifejezetten stresszes é&llapotba
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kerGlink a hasznalati akadalyoz-
tatdsunk megélésekor. Ebben a
stresszes — mas érzékelési - nega-
tiv dllapotban pedig pér perc akar
félordnak is tinhet, és ha ekkor
még tovabbi akadalyokba Utkd-
zink a helyreéllitasi kisérletink
kdzepette - pl. a felhivott szolgél-
taténdl vérakoznunk kell, bonyo-
lult 2 hangmenl rendszer -, arra
személyiséginknek megfeleléen
reagalunk: van, aki hevesebben,
és van, aki mérsékeltebben. Ezért
is lényeges intézkedés az, hogy a
panaszainkat a legrévidebb uton
tehetjik meg személyesen és tele-
fonon is, ahogy errdl korabbi cik-
kinkben is irtunk. (,Panaszgomb”
cimmel MKM 2018/04.)

Azonban a leginkdbb akkor pat-
tan el a hur a telefonos Ugyfél-
szolgalatot felhivd bosszis Ugyfél
esetében, ha a telefon mésik olda-
lan olyan Ugyintézével beszél, aki
még csak érdekl6dést sem mutat
a problémadja irdnt. Az sem sokkal
jobb érzés, ha az Ugyintéz6 nem
veszi elég ,komolyan” a helyzetét,
vagy legaldbbis az Ggyfél ezt érzé-
keli a vele valé bandsmdd alapjén.



A digitalizéltsdg blvkorében sokan
hajlamosak elfelejtkezni arrél a tényrdl,
hogy a szolgéltatds minésége azon mulik,
egy-egy problémés esetet hogyan old
meg a szolgdltatdé a munkatdrsai altal,
és aminek donté része offline kommu-
nikaciéval - a személyes, telefonos Ugy-
félszolgélaton - térténik, hus-vér emberi
interakciéban. A technika nem pétolja az
emberi mosolyt és az empétiét. Erzékel-
hetd tendencia, hogy minél inkdbb hala-
dunk a digitalizéltsdg felé, annal inkdbb
.Szomjazzuk” az ,igazi", (offline) emberi
kapcsolatokat.

A munkatarsak
megbecsiilése nélkiil
nincs mindségi
ugyfélkezelés (sem)

A minéségi Ugyfélkiszolgéldshoz az tgy-
intéz6knek nemcsak a technikai feltletek
hasznélatédval vagy a célszdmokkal kell
tisztdban lennilk, hanem pl. &nmaguk-
kal is, a j6 és a kevésbé j6I mikddd
képességeikkel, készségeikkel, az érzelmi
hatasokkal, a réjuk nehezedé helyzetek-
ben valé alkalmazkodési készségeikkel,
az egyuttmUkddési hajlanddsdgukkal, a

munkajuk hozzdadott értékével - hogy
csak a legfontosabbat emeljik ki.

Minden munkaitaté tapasztalia ma
mar, hogy legaldbb olyan nehéz jé mun-
katarsat taldlni, mint amilyen Iényeges
a meglévd, j6l képzetteket megtartani.
A ,megtartds” azonban béven nemcsak
pénz kérdése. Eqy friss kutatds szerint a
magyar munkavallalék 30%-ban a rossz
munkahelyi kérlimények okdn monda-
nak fel, és ennél is markansabb 40% feletti
felmondasi ok, hogy a munkaltaték nem
tartjdk be azt, amit igértek. Tehét a fébb
felmondasi okok kozel 70%-a arrdl szél,
hogy miként bannak a vallalatok a mun-
katdrsaikkal. Ez pedig annak a mutatdja
is, hogy munkatarsakként hogyan fognak
bénni az Ugyfelekkel, hiszen aki maga is
elégedetlen a helyzetével, az nem lesz
képes nyitottan hozzéalini méasok prob-
Iémajéhoz, még akkor sem, ha ez a mun-
kakore.

Ami kimarad, az
lemaradast is okoz

Az Uj munkavéllalok betanitdsa esetében
a legtébbszdr és a leginkdbb a technikai
feliletek mielébbi megtanuldsan van a

« AZ ERZELMI
KOMPETENCIA
FEJLESZTESE
ELENGEDHETETLEN -

hangsuly, és ezzel egy(tt az adott terlet
szakmai tudasanak miel6bbi megértésén,
fokozatos megtanuldsén. Ez lehet egy
hénap, de lehet fél év is, attdl figgben,
hogy mi a vallalat profilja, illetve milyen
felelésséqi kort kap @ munkatars.

Az, hogy az Ugyféllel is banni kell tudni,
sok esetben ,az dreg rékdk” ,praktikdinak”
atadasaval, a betanulds menetében kvazi
megoldottnak tekintett, hiszen mint tud-
juk pl. telefondini (is) mindenki tud. Ez a
.modell” azonban biztosan nem m{kddé-
képes egy dnmagéra igényes, mindségi
szolgéltatdst nyyjtd vallalat esetében sem,
bér ennek idébeni felismerése nem min-
dig magatdl értet6ds a vezetés szdmaéra.
Mind a mai napig az a tapasztalat, hogy
a beillesztés sorén - de sajnos késébb
is - az a képzés, fejlesztés marad el, sok-
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szor éveken at, amely ahhoz kell, hogy
az Ugyintézd az ugyfelet itélkezés nélkl,
korrekten ,emberként” tudja kezelni, és
ehhez tisztdban legyen dnmagaval, erés-
ségeivel, hidanyossagaival és az egyéni kor-
rekciés lehetéségeivel a teljes, komplex
Ugyfélkezelés folyamata sorén.

Az iigyfélkezelésre sem
sziiletni kell...

A kdzds alap a fejlesztés soran az Ggyfélke-
zelésben az on- és térsismeret, amelynek
megérzéséhez, megértéséhez csoportos
fejlesztésre van szikség: és ez a tréning.
Kifejezetten masként ,mikédnek” azutan
az Ugyintézék, hogy a szituacidk elem-
zése soran megértik a sajat reakcidjuk és
a masik valaszreakcidja kdzotti 6sszefug-
gést. Csakis akkor tudunk véltoztatni a
kommunikaciés stilusunkon, ha elészor is
tisztaban vagyunk a hatdsunkkal! Ugyan-
is az nem Onismeret, ha ,tudom, hogy
hirtelen haragu” vagyok (persze ez az
elsd lépés). Az a ,valédi” Gnismeret, ha
azt is tudom, hogy 6nmagamat hogyan
szabélyozzam annak érdekében, hogy a
velem folytatott kommunikacié sikeres
legyen (mert pl. jol kezelem az indu-
lataimat, tudok figyelni, merek kérdezni
stb). A kdvetkezb lépés pedig a mdsik
fél elfogaddsa ugy és abban a helyzet-
ben, amiben van, annak érdekében, hogy
asszertiv kommunikaciéval a kdzos meg-
oldast keressik meg, amely egy ,valodi”
parbeszéd.

Az emberekkel valé bandsméd sordn
- mint pl. Ugyfélkezelés vagy a veze-
s - kifejezett jelentésége van a ,soft
skillek"-nek, amelyek az érzelmi intelligen-
cia részei, amelyek fejlesztéssel hivhatdk
elé és a ,karbantartdsuk” is rendszeres
csoportos fejlesztést, gondozast igényel.

A ,lagy képességek” azok, amelyek
nem szamszerUsithetéek, nem a térgyi
tudadshoz kapcsoltak, hanem az ember
egyéni és tarsas viszonyuldsan alapulnak,
és az érzelmi kompetencia korébe tartoz-
nak. Ebben benne vannak a személyes
kompetencidk: az éntudatosség, Onszaba-
lyozés, motivacioé és a szocialis kompeten-
cidk: az empétia és a tarsas készségek (pl.
kommunikacié, egyuttmuakddeés, konflik-
tuskezelés, befolydsolds stb.).

Az érzelmi kompetencia fejlesztése
és karbantartdsa” az emberi kapcsolatok
sikeres mikodtetéséhez elengedhetetlen.
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A hierarchia, a rossz vezetési modell,
a klikkesedés, az irigykedés egészen a
mobbingig (munkahelyi terror), mind
befolydsoljék, alakitjdk az emberi viselke-
déseket, viszonyuldsokat. Nem mindegy,
hogy ezt milyen minéségben, hogyan
oldja meg az egyén énmaga szdméra,
hiszen a felgyilemlett negativ érzelmek
testi-lelki egészséget rombold hatasa
mara mar mindenki szdméra nyilvanvalé.
Ezért a munkatdrsakon felll a vezetdk
érzelmi kompetencidjénak fejlesztése is
Iényeges, hiszen ez a képességiik kifeje-
zetten meghatarozé a j6 munkahelyi lég-
kér megteremtésében, és amely a mun-
katérsak megtartasadhoz nélkildzhetetlen.
(Mint lathattuk fentebb, igen nagyszamu
felmondési ok, ha nem bannak jéI a dol-
gozokkal a munkaltatok.)

Eppen ezért az tgyfélkapcsolati tré-
ningjeink egyik legfontosabb eleme az
dnmegértés, amelyet az utdbbi idében
kifejezett érdekl6édés kisér. Ugy tdnik
végre nyitottabbakka véltak a munkatar-
sak - és a vezetdk is - arra, hogy tuda-
ti szintre emeljék az emberi viselkedés
Osszefliggésében valo értését, Snmaguk
és a kdrnyezetik sikeresebb mikddtetése
érdekében.

Az liigyfeleket kell
képezni, mert nalunk
minden rendben van

Mégis gyakori az Ugyfélkezelési tréningje-
ink elsé percében az a felvetés, hogy ,itt
minden rendben van” elég lenne csak az
.Ugyfeleket megnevelni”. Persze a trénin-
gek végén a résztvevok tdbbsége belatja,
hogy a szolgéltatéi felelés tgyfélkezelés-
ben elsédleges szerepl6 az ligyintézé.

A tréning gyakorlatai sordn nagy
€élmény, amikor megtapasztaljék az tgyin-

— OSZTONDIJ PROGRAM INFOKOMMUNIKACIORA

Oszténdij programot indit a Magyar Telekom a gydri Széchenyi Istvdn Egyetemen a 2018/19-es tanévtél. Az errél sz616
megallapodast méjus 17-én Gydrben, a tavkozlési vildgnap alkalmébdl szervezett konferencian Dr. Tremmel Janos, a Telekom
hal6zat technolégiai igazgatdja és Dr. Szekeres Tamas az UNIVERSITAS-Gy6r Alapitvany kuratériumi elndke irta ald. Az
dsztdndij célja a tavkdzlés, valamint a mdszaki-informatika terén kimagasléan teljesit6 didkok dszténzése, annak érdekében,
hogy minél tdbben helyezkedjenek el az infokommunikacié teriletén.

Az élet minden teriletét egyre inkdbb behdlézé digitalizacié olyan Uj igyféligényeket is teremt, melyekre csak felkészilt
mérndkdk tudnak majd vélaszolni. A Magyar Telekom &ltal inditott &szténdij-program elsédleges célja, hogy hidat képezzen
a tudomanyos oktatds és a valds gazdaségi, ipardgi kihivasok kdzdtt, és a kettd egymashoz valé kdzelitésével segitsen
piacképes tudést adni a j6vé munkavallaldinak.

téz6k, hogy az asszertiv kommunikaciéval
Ugy tudjék kezelni a helyzeteket, hogy a
lezards utdn az ,ugyfelek” és dnmaguk
is ,rendben” vannak. Hasonlatosan nagy
élmény a vezetdknek, ha latjdk annak
pozitiv hatdsét, amikor tudatosan kerdlik
az elofeltételezést, ha egyértelmivé teszik

- KIEMELT
JELENTOSEGU A
PANASZTETEL
EGYSZERUSITESE -

a munkatarsak szémadra, hogy milyen érté-
keik vannak, és az is, hogy bdségesen
megtéril a munkatrsra forditott figye-
lem és id6 a munka minéségében.

Fontos tudni, hogy a kiégés egyik
rizikdcsoportja az Ugyfélszolgalati mun-
katérsak, hiszen sajat személyiségukkel
dolgoznak. Fokozott interakcié-terhelés-
nek vannak kitéve, mikdzben felelésségi
koruk tdbbnyire igen korldtozott. Ezért
kiléndsen fontos a proaktiv Ugyfélkezelés
elsajétitasa, a megfeleld szituacidkezelés,
és ennek érdekében az asszertiv kom-
munikacié alkalmazasa, valamint a helyes
énvédelem, hogy a szlk hatérok kézétt is
sikeres legyen a ,kapcsolatkezelésik”. Ez
azonban nem tanulhaté ,iskoldban”, de
egy elbadés hallgatdsa alapjan sem sajé-
tithatd el. Csakis fejlesztéssel, rendszeres
gyakorléssal, a csoportos interakcidk alap-
jan alakul ki, er6sddik meg, vélik az egyén
sajat készségévé, amelynek eldhivési és
beépilési idétartama egyénenként val-
tozé.

Egy idegen nyelvet sem tanulunk meg
mardl holnapra. Akdr tekintetjuk dnma-

gunk és embertdrsaink megismerését
egyfajta ,idegen nyelv” tanuldsnak is -
amellyel a kultdrat is elsajatitjuk —, és mint
ilyen, hosszabb id6t igényel. Az inter-
perszondlis készségek jelleguknél fogva
csakis csoportos fejlesztéssel hivhatdk eld.
A rendszeres gyakorlds pedig nélkilézhe-
tetlen a megszerzett képességek, készsé-
gek szinten tartdsdhoz, a folyton valtozé
kdrllményekhez vald sikeres egyéni és
csapatszintd alkalmazkodas érdekében.

A fejlesztés a megtartas
egyik eszkoze (is)

A proaktiv Ugyfélkiszolgalas az tigyfél és a
véllalat szdméra egyardnt hasznos, hiszen
a j6 munkatdrsak szivesen maradnak ott,
ahol fejlédhetnek és elismerik az eréfeszi-
téseiket. Es ahol jél bannak a munkatar-
sakkal, ott az ugyfelek is elégedettebbek
lesznek, amelyet az Ugyfelek hiségiikkel,
Ujravasarlasukkal, lojalitdsukkal haldinak
meg.

Fontos, hogy azt se felejtsik el: nem-
csak kulsé Ugyfeleink vannak, hanem
belsé tgyfeleink is, munkatérsaink, veze-
ténk személyében, és mi is azok vagyunk
kollégdinknak.

Az egyuttm(kddés a 21. szézad leg-
fontosabb értéke, a véllalatok csakis igy
juthatnak elényokhdz, piaci pozicio-
juk erbsitéséhez. A véltozas lett az ,uj
dllandésag’, amelyhez az alkalmazkodasi
képesség a kulcs, és a kozdsségben vald
egyuttmukddés a sikeres adaptécio felté-
tele - és amely, mint lathattuk, fejlesztés
nélkil nemigen hivhaté el6.

Ezért is nagyon is ajénlott megfogadni
Zig Ziglar 6rokbecsG mondatét: ,Anndl,
hogy kiképzed az embereidet, és itt hagy-
nak, egyetlen rosszabb létezik: nem kép-
zed ki 6ket, és maradnak!” B
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