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FONTOS-EA
MUNKAVALLALOK JOLLETE?

AVAGY A HIANYALLAPOTOK KOVETKEZMENYEI
A LELKI JOLLETBEN

Az lgyfélszolgélatokon — akar személyes, akar telefonos vagy online — az Ugyintéz6k
folyton interakcidkban vannak. Az ugyfelek, a kdzvetlen vezetSik, munkatarsaik
révén kilonféle elvarasok kozepette végzik a feladatukat, amelyhez egyik f6

Katona Erzsébet
tgyfélkapcsolati
szakérté

,munkaeszkozuk” a sajat személyiséguk.

személyiségik minden
,Sszeglete”, az igencsak
sokféle, és mennyiségi-
leg is sok interakcio koze-
pette jelentsen igénybe van véve.
Ez pedig a stressztré képességet
teszi prébadra, és sajnos forditottan
aranyosan. Minél tébb a stressz, a
személyiség muUkddtetésére szant
energia egyre inkabb kimerdl, és
mar csak az 6sztdnds énvédd (elha-
rit¢) mechanizmusok maradnak, ha
éppen egy-egy helyzetben meg
kell védenie magat a munkatarsnak
pl. egy Ujabb hatdridés feladat-
tél tuléraban, vagy hasonlé ,plusz
elvarasoktél” a napi hajtds mellett,
melyeket akdr egy masik munka-
tarsnak kellett volna elvégeznie,
befejeznie valdjdban.
llyen helyzetekben igen gyak-
ran alkalmazott énvédd mecha-
nizmus az elfojtds. Amir6l nem
beszéllnk, az ugye nincs is (sajnos
tul sok ember altal Gzott ,jaték”).
Az elfojtas kdvetkezménye, hogy a
kirobbandsunk vératlanul torténik,
igy mésok szdmara nem lesz érthe-
t6, és valéjdban magunk szdmara
sem lesz kielégitd ez a kirobbanas,
hiszen az okozé problémdt nem
tudtuk megoldani, az okozat pedig
nem relevans, és igy a hatasa sem.
Az elfojtds és kdvetkezménye az
Ggyfélszolgélaton is megfigyelhetd,
amikor egy Ugyintézé egy munka-
nap sordn az idé elérehaladtaval,
sok-sok Ugyféllel beszélve egyre

kevésbé kedves, figyelmes, majd a
nap végére elkophat annyira a tdré-
képessége, hogy egy kicsit is feszUl-
tebb hangon beszél6 tgyféllel vald
kommunikacioban kitdr"”. Az Ggy-
intéz6 maga sem tudja hogyan
alakult at a helyzet még feszul-
tebbé, de abban egészen ,biztos",
hogy az Ugyfél volt az, aki ugy
beszélt vele, ahogyan nem kellett
volna. Es akkor mér itt is vagyunk
a masodik és igen gyakori énvédd
mechanizmusnadl, a kivetitésnél,
hiszen nem az Ggyintézé a hibas,
hanem a masik fél. Béven vannak
elharitd mechanizmusaink, melyek
valéjdban az dnbecsuléstink védel-
mét szolgaljdk, és nincs is igazan
ezzel semmi baj. Azzal van baj, ha
nem tudatositjuk ezeket az 6sztd-
nos reakcidkat, nem tanuljuk meg
tudatossa formalni a stresszel valo
megbirkdzasunk érdekében. Ha
nem igy tesziink, ezek a ,kis jatsz-
mazésok” alarcként megmaradnak,
és a végén el is felejtjuk, hogy ezek
valéjéban ,leve(thetd” alarcok, és
nem a személyiséglnk valddi arca.

Az elvdrdsok
nyomdsgyakorldsa

Az Ugyfélszolgdlaton dolgozd
munkatérsak a sok és sokféle elva-
ras kdzepette, néha gy érzik, hogy
tdl sok mindent - munkakéri fel-
adataikon tul is — meg kell tennidk
annak érdekében, hogy az tgyfe-
lek igényeit kielégitsék.

Az ugyfélszolgdlaton dolgozéd
munkatarsak szédmdra tartott tré-
ningjeinken rendre felmerdl az a
kérdés, hogy pont O, mint a fron-
ton dolgozé munkatars, miért
nem szamit?! Miért nem érzékeli
senki — persze leginkdbb a mun-
katdrs kozvetlen féndke -, hogy
nem tud mar tébb terhet cipelni?!
Hogy igenis nagyon nehéz olyan
termékért, szolgaltatasért vallalni
a felel6sséget, amely ,nem muko-
dik jol", hiszen az Ugyfelek folyton
telefondlnak, e-mailt irnak, panasz-
kodnak, reklamélnak, a személyes
jelenlét sordn van, aki még a hang-
jatis felemeli. De vele, a dolgozéval
ki tor6dik?!

Sajnos, kétségkivul az tgyfél-
szolgélatot a legritkdbban hivjak
fel azért az Ugyfelek, hogy megkd-
szonjék: ma is mikodott a telefon,
a televizié minden adéasa foghato
volt, és hogy kivalé az internet
sebessége. De ldssuk be, miis csak
akkor fordulunk a szolgéltatonkhoz,
ha problémank van. Tehat amikor
is egy Ugyfélszolgdlaton dolgozd
munkatars arrél panaszkodik, hogy
sok a hiba, gond, sok a problé-
mas Ugyfél, akinek az tigyét intézni
kell, akkor bizony érdemes elgon-
dolkodni azon, hogy vajon miért
érzi tehernek az Ugyfélszolgalati
munka alapvetd feladatét?

Tovabbi figyelmezteté jel a
munkatars ,nem jol étére”, ha az
Ugyintézd odaig is eljut, hogy nem
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tud egy olyan helyzetet objektiven, racio-
nélisan kezelni, ahol ,csak” annyi az tgyfél
gondja, hogy nem kapta meg a szamldt,
és azért nem fizette be a havi eldfizetési
dfjat, és reklamal a szolgéltatés korldtozasa
miatt.

Baj, ha van olyan munkatarsi feltétele-
zés, hogy csak ,trikkozni” akar az ugyfél,
és az is legaldbb akkora baj, ha egy eldfi-
zetés lemondasakor az Ggyfélmegtartds
érdekében ardnytalan kedvezményt kap
az Ugyfél. Itt mar egyértelmlen tetten
érhetd a hidnydllapot a lelki jollétben,
hiszen az Ugyintéz6 maga sem tudja,
hogy szeresse-e a helyet ahol dolgozik,
vagy éppen menekiljon innen...

Lathato, hogy mindkét gondolkodasi
mad a lelki jollét hidnyéllapoténak tikre,
és ugyan felveti a lojalitds kérdését is,
azonban itt egészen masrél van szo.

A tulfeszitett érzelmi és interakcios
helyzetben nehezen tudja szinten tartani
az azonosulasét a feladatéval az Ggyinté-
z6, ha 6 maga sem kap elegendd tdmo-
gatast, méghozzd személyében meg-
erésitve. Mdrpedig a belsé munkatarsak
mentdlis egészsége nagyon is lényeges,
hiszen mig az Ggyfél adott esetben egy
szolgaltatot keres fel idészakonként, addig
egy atlagos napon egy Ugyfélszolgéla-
ti munkatérs kezel napi szinten 110-130
bejové hivast, indit legaldbb 20-30 kime-
né hivast, 30-40 e-mailt vélaszol meg,
és ahol van online tgyfélszolgélat vagy
webes, kdzdsségi-médids megkeresés, ott
is lehet egy Ugyintézének 20-50 interak-
Cidja napi szinten, fellletenként eltéréen.
Egy Ugyintézének az altala kezelt kb. 130
hivasndl az 6sszes Ugyfélhez kedvesnek
kell lenni, figyelmesnek és nagyon Gssze-
szedettnek, hogy a teljes Ggymenetet
hibatlanul végezze el, rdadasul sokféle,
eltéré gymenet szerint.

Nos, ez bizony megfelelé technikai és
vezetdi tdmogatas, jol beosztott munka-
szinetek, kellemes, bardtsagos - ,ottho-
nos” — munkahelyi kornyezet nélkul nehe-
zen Kkivitelezheté. Az Ugyintéz6éi munka
tdmogatédsa vezetéként is komoly pszi-
chés terhelés, ezért a vezet6 tamogatasa
is 1ényeges, hogy a napi szintd operativ
feladatok koordinalasan tul képes legyen
a munkatdrsait egyénileg és csapatszin-
ten is tdmogatni. A munkatarsak szdmara
pedig szUkséges az Ugyfélkezelési, kom-
munikacios képességek, készségek folya-
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matos fejlesztése a pszichés helyzetek
megfelel6 kezelése érdekében. Ennek
kellene az eqyik fejlesztési alapnak lennie,
és erre kellene raépdiinie a héttértechni-
ka-megoldasok, fellletek, alkalmazasok
kezelési képzésének, a cég fétevékenysé-
gének megfelels folyamatok és a szakmai
tudasbazis felépitésének is. Sajnos sok
esetben csak a technika hasznélaténak
,Oktatdsa” zajlik képzés cimszd alatt az
Ugyfélszolgalatokon, de az, hogy miként
kell pl. az Ggyféligényeket feltarni, arra
vonatkozd képzés, szinte mindenkor az
utolsd kdzott végzi — vagy sosem is lesz
-, hiszen beszé&Ini tud mindenki. Azonban
a beszélés és a szakszer( Ugyfélkezelés
kozott oridsi a kilonbség.

A tévkozlési szolgdltatok szémdra is
alapvetéen az Ugyfélszolgélat mindsé-

« A BESZELES ES
A SZAKSZERU
UGYFELKEZELES KOZOTT

ORIASI A KULONBSEG. -

ge az, amely megkulonbdzteti az egyik
céget a tobbi hasonld tevékenységu
cégtdl, tehdt az erre forditott fejlesztési
dijazasok valdjaban befektetések, és nem
pusztan koltségtételek”.

Ami j6, azért szivesen fizetiink

Nem kérdés, hogy az tgyfelek a jo szol-
galtatdsokért szivesen fizetnek. Egy
Forrester Research kutatds eredménye
megmutatta azt, hogy az elégedett Ggy-
felek 86%-a fizetne tdbbet a mindséqi,
magasabb szintd Ugyfélélményért, és 6k
a fiatalabb korosztdly tagjai. Lehetséges,
hogy a kdbelteleviziét nagyobb arény-
ban az idésebb korosztdly nézi, ugyan-
akkor vannak olyan digitélis platformok,
amelyek egyértelmden a fiatalok korében
népszerdlek.

Ezzel egydttis, ha barmilyen Uj és high-
tech megoldast szolgdltat egy Véllalat, az
Ugyfelek igazan csak akkor tapasztaljgk
meg, hogy ,mennyit is érnek” a vallalat-
nak, amikor megkeresik a problémaikkal,
igényeikkel a szolgaltatdt, és konkrétan
megtapasztaljdk a vallalat reakcidjat.

Pontosabban ,szembetaldlkoznak” az
GgyintézOvel, az Ugyfélszolgalati munka-
tarssal, a szerel6vel, a telepitével, a véllalat
munkatarsaival. Amikor pl. azt tapasztalja
az Ugyfél, hogy a véllalat munkatarsa ide-
ges, vagy fasult, nemtérédém, nem ért a
szakmdjdhoz, mindezen tényezék negati-
van alakitjdk az Ugyfél reakcidjét, s az tgy
tovabbi kimenetelét is el6re és negativan
behatarolja. Ez akkor is igy van, ha az tgyfél
.eleve” Ugy keresi fel az Ggyfélszolgélatot,
hogy panasza van, és akkor is igy van, ha
mi azt képzeljuk - vagy akér tudjuk —, hogy
az Ugyfél adésségot halmozott fel, vagy
a hiségidébdl kifutva ugyan, de tovabbi
kedvezményt kivdnna igénybe venni.

Ha a munkatdrsak Ugy érzik, hogy
nincs lehetéségik a munkakdrikben
a kiteljesedésre, mert pl. nem kapnak
kell6 6ndllésdgot, megbecsulést, hidba
megfelel§ ehhez a tudasuk, szakértel-
muk, tapasztalatuk, nem igazan lesznek
elkdtelezett munkatérsak. Rdadasul, ha a
vezetd és a munkatérsak olyan szocidlis
kozeget alkotnak, ahova nem is szivesen
jarnak be a munkatérsak dolgozni, akkor
nemcsak a munkdjukban nem fogjék jol
érezni magukat a munkatarsak, hanem
valojéban a kozdsség részének sem érzik
magukat.

Ebben a fagyos kézegben (errél bé-
vebben az MKM/2012/méjus, ,Negyedik
tipusu Ugyfélszolgalatok” cim( cikkiink-
ben irtunk), bizony az Ggyfél sem akar
feltétlendl kedves lenni, igaz nem is akar
mindendron negativ lenni. Azonban a
tovébbiak mar az Ugyfél panaszkodasi
hajlanddsédgédn mulnak. (Errél a ,Ha nincs
panasz, az a jo! Ha van panasz, az j6?" cim-
mel az MKM 2017/05 szdméban béveb-
ben irtunk.)

A lelki jollét alapjai

Nem gondoljuk, hogy egy véllalati Ggy-
félszolgdlat életében az lenne az idedlis
dllapot, ha egyszer csak nem lennének
ugyfelek. Es ezutdn mar nemcsak kiilss,
hanem belsé Ugyfelek sem lennének,
azaz a vallalat nem létezne. De ha ez
ennyire egyértelmd, vajon miért nem lat-
szik meg a vdllalatok kilsé-belsé Ggyfél-
kapcsolatain ez az alapvetd fontossag?
Miért hidnyzik a valddi, kifejezett Ggyfél-
centrikussag?

A vdllalat az Ugyfelei szdméra csakis
olyan munkatarsakkal tud min&ségi tgy-
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