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EGY MINDENKIERT,
VAJON MINDENKI CSAK MAGAERT?

Az Ugyfélkapcsolatok terén még mindig meglepetést kelt az a tény, hogy a
munkatarsaink valéjaban a belsd iigyfeleink. Onmagaban az ,UgyTeél” szo tavolsigot
tarto, egyfajta ,hivatalos” kapcsolatban, valamilyen hat6sagi lgyintézési szituacid
képét hivja el6 az emlékképeink koziil.

Katona Erzsébet
lgyfélkapcsolati
szakérté

munkatérs elnevezés is
érdekes, tarsak vagyunk
a munkaban, ugyanakkor
egyértelmd, hogy még a
leglaposabb szervezetben is van
hierarchia, hiszen a felel6sség a
munkavégzésért egyéni és szerve-
zeti szinten egyszerre van - kellene
- jelen lennie. Igy egy vezetével
- €s ha egyben a munkéltatdi jogo-
kat is gyakorolja — mas a kapcsolati
viszonyunk, mint a mellérendelt
munkatarsakkal, és megint mas, ha
vannak sajat beosztottjaink is. .

~A stilus maga az ember”

A stilus nem egyéb, mint az a rend
és lendtlet, amit gondolatainkba
visznk” - mondta ezt Georges-
Louis Leclerc, Buffon grof 1753, aka-
démiai székfoglaldjaban.

A kommunikacié a szervezet
JLltetd ereje’, a vezetéi munka 90
szazaléka kommunikacion keresz-
tul toreénik, ezért ha a munkatar-
sainkat jol akarjuk vezetni, jo! kell
kommunikalnunk.

Ahhoz, hogy jol kommunikal-
junk - és nem csak vezetéként
- elsédlegesen strukturaini kell
a gondolatainkat, majd pedig az
Osszeflggések lattatdsaval, vila-
gos, tiszta fogalmakkal adjuk 4t az
Uzeneteinket, amelyhez megfelel
metakommunikaciot is tarsitunk —
néha sajnos csak dsztdndsen.

AZzért lényeges a metakommu-
nikacio, mert az hat tudat alatt és

igy kozvetlendl az érzelmekre, és
ha ennek a hatasa inkongruens
(ellentétes) a mondanivaldnkkal,
emberi lényként elébb fogunk
hinni a metajeleknek (amely a non
verbélis kommunikaciot és az érzel-
mi szintet, a ,mogottes” tartalmi
Uzenetet jelenti egydttesen), mint
a,szavaknak’, és ezért nagy valdszi-
nlséggel nem az fog térténni, mint
amire szadmitanank.

A hallgaté/fogadd szédméra
a kommunikacios stilusunk és a
cselekedeteink kozvetitésével valik
értelmezhetévé az (zenetink,
amelyhez szorosan hozzatartozik a
sajat érzelmi allapotunk kozvetité-
se €s a masok érzelmi allapoténak
figyelembe vétele (metajelek), és
az arra adott reakcionk egyiittesen.

Mindez azért igen lényeges,
mert a szervezetek mUikodésében
a kommunikdcio kdzponti helyet
foglal el, a vezetd szdmara pedig
kiemelt jelentéséggel bir, hiszen
a kommunikacios folyamat révén
gyakorolhatja vezet&i funkcio-
it (szervezés, tervezés, ellenérzés
stb), valamint a kommunikacié
segitségével tudja érvényesiteni
vezetSi kapcsolatdt beosztottjai,
kornyezete, illetve vezetétarsai felé.

Ugyanakkor a kommunikacio
tobb, mds, mint az informéacio
atadasa/fogadasa. Tobb, mert célja
nem egyszerGen csak a bizony-
talanségot megsziintet adatok
kozvetitése. A vezetdi rahatasnak

kdztudottan a véltozasgenerélds a
céljia — és feladata —, ezért is mas
egy vezetdi kommunikacid, mert
sok esetben a valtozas elésegité-
se érdekében a bizonytalansag
JKioltdsa” — megsziintetése — nem
technikai jellegli probléma, hanem
magatartds természetl, azaz a
munkatarsak magatartasanak val-
tozasat szikséges eléidézni.,

A cselekvési szinten vald valto-
zést a kommunikacié képes csak
elinditani, ezért Iényeges, hogy egy
vezeté a kommunikaciés quartet
mind a négy elemét jol hasznalja.

Kommunikdciés quartet

1. Erzelmi funkcié: a kommu-
nikacio segitségével a szervezet
tagjai kifejezésre juttatjak érzel-
meiket, elégedettségiiket, vagy
éppen elégedetlenségiiket. A
feladd érzelmei befolyésoljak az
Uzenet kddoldsét, csakugy, mint
a fogadoé érzelmei a megértést.
Sajnos (tul) sok vezet6 a mai napig
nem igazan torédik a sajat érzelmi
dllapotdnak kezelésével, tudatos
fejlesztésével és kontrollalasaval.
Nem véletlentl ez az elsé eleme
a kommunikdcios quartetnek,
hiszen emberi Iényként semmit
sem tudndnk az érzelmeink nél-
kdl tenni, sem gondolkodni, sem
emlékezni, sem cselekedni. Mas-
képpen fogalmazva: emberi vila-
gunk érzékelése abszolt érzelmi
alapu. Az érzelmi intelligencia alap-
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ja az érzelmi kompetencia, amely egész
életlinkben fejlédik, és tudatosan fejleszt-
hetd, annak érdekében, hogy az emberi
kapcsolataink jobba vélhassanak. Ennek
alapjan koénnyen beldthat, hogy egy
vezetének miért rendkival fontos, hogy
mindenkor olyan Uzenetet kdzvetitsen
érzelmi téren, amely alapjan a munka-
tarsai biztonsdgban érezhetik magukat a
munkahelykon.

Mint lathato tehdt, a szervezeten belli
vezetd-beosztott viszony sem elsédle-
gesen anyagi természetli kapcsolddas,
hanem érzelmileg, emberként valé elfo-

gadast, tdmogatast, a valahové tartozést, a
kotédés biztonsagat jelenti. (Errél béveb-
ben a ,Fontos-e a munkavéllaldk joliéte?”
cikkben olvashatnak az MKM/2021/julius-
augusztusi szamaban.)
2. Motivacios funkcié: a vezets a
kulonbozé motivacios eszkézok (meg-

gy6zés, eredmények visszajelzése,

dicséret, buntetés stb) segitségével

mozgositja a beosztottakat a szerveze-

ti célok megvalositasara.
A motivacids elem az érzelmi résztdl
nehezen, egészen pontosan nem elva-
laszthat6 - és valdjaban ez a lényege a
kommunikaciés quartetnek, hogy mind
a négy elem folyamatosan és egy(ttesen
van jelen minden kommunikaciés meg-
nyilvanulasban, az egyszer( kdszonéstél
kezdéen.

Ahogy azt mar kifejtettiik, az érzelem
az emberi mikddés alapja, igy tehdt a
motivacio is elsédlegesen ezen a csator-
nan keresztll kap pozitiv vagy negativ
elgjelet. Azt, hogy milyen cél érdekében
milyen eszkozt ,szentesitiink”, ahhoz el6t-
te igen alapos és tervezett elgondolds
szikséges, és amibe alapvetéen bele is
kell kalkuldInia a vezetének a munkatarsak
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varhato érzelmi reakcidjat is. Az informa-
Ci6 kognitiv Gton valo tartalmi értelmezé-
se csak ezutan térténhet meg.
3. Informéciés funkcié: bizonyta-
lansdgot sziintet meg (informécidk
szétosztasa, OsszegyUjtése), igy segiti
a doéntéshozatalt. Itt nagy jelent6ség-
gel bir a sziikséges adatok teljessége,
pontossaga, valamint a megfelels kdz-
vetitd csatorndk megléte.
Sok vezet6 hisz abban, hogy egy - vagy
sok — adat kdzlése mindennél t&bbet
elmond, ugyanakkor kétségtelen, hogy az
eredmények tényeken alapulnak, melyek
adatok is egyben. Az,
hogy egy kabelte-
levizids  tarsasagnal
a panaszok széma
éves szinten 15%-kal
csokkent, nem igazén
informativ.  Ahhoz,
hogy ez az adat fel-
dolgozhatd legyen,
kérdések sokasagat
veti fel a laikusban is,
de a szakemberben
kilondsen. Elsédlege-
sen az a kérdés, hogy
miis a célunk? Es ehhez képest: mi a panasz
pontos meghatarozasa, milyen mindségi és
mérési kritériumok vannak hasznalatban,
ehhez képest is, ki és hogyan mérte az el-
26t €s a mostani adatokat, milyen rendsze-
rességgel, mely csatorndkon stb, valamint
mit6l csdkkent, és valdban csdkkent-e, azaz
van-e valami szervezeti folyamatbeli vélto-
zas, amely ldtens mddon okozza ezt a csok-
kenést, vagy valdban siker(lt valamely tel-
jesitési kritériumot javitani a szolgaltatasok
terén... —és még sorolhatnank a minddssze
eqy adat kapcsan felmerdlt kérdéseinket.
lgy tehat, ha egy vezet6 tovabbi tel-
jesitésjavulast kivan elérni, akkor kom-
munikacidjaban a példaként emlitett
15%-0s csokkenést a kérdések mentén
megfogalmazott legfontosabb ténnyel
tamasztja ald - pl. egy bizonyos teriileten
optikai kabelhaldézatot épitett ki a szolgal-
tato, ezért a szolgéltatds mindsége javult.
Azonban ha a szolgaltatds még tovabbi
javitésa a cél, pl. legaldbb 5%-kal, akkor
azt is ki kell jelIni, hogy mely teriileten
és milyen moédszerekkel, eréforrassal sze-
retné azt elérni, valamint hogy kinek lesz
a feladata mindennek a kontrollja, rajta,
mint vezetén kivil. Es maris érzékelhe-

t6, hogy hogyan kapcsolddik a szintén
nem elvalaszthatd 4. elem, az ellenérzési
funkcio.

4. Ellenérzési funkcié: a szer-
vezetben kialakitott csatornak bizto-
sitjidk a vezetdi tajékozodast, a veze-
t6k kommunikacid révén visszajelzést
kapnak a szervezet keretében folyd
tevékenységekrol.

A vezetd nem el6ado, aki csak elmond-
ja, amit szeretne, és ha még raadasul
Lutasitas” jelleggel kommunikal, kérdés se
igen lesz, igy mint aki joI végezte dolgat
tévozik, mondvén, hogy minden més a
munkatarsak dolga. No, igen, sokan hiszik
ezt, de sajnos ez egy eléggé ,fajdalmas”
tévedés.

Azért fajdalmas, mert az utasitas jelle-
gu - azaz autokratikus — vezetdi stilusnal
sok esély nincs arra, hogy a munkatérs
jelezze, ha nem ért valamit, vagy konk-
rétan ugy értékeli, hogy nem tudja/nem
l4tja a feladat megvaldsithatdsagat maga-
ra nézve, és igy a cégre nézve sem. lgy
aztan a hatékonysag nagy eréfeszitések-
kel sem lesz olyan, mint ahogy azt elvarna
a keménykez(" vezetd.

Lehet olyan vezetéi kommunikacid is,
a semmilyen keretet nem meghatarozo,
a dolgoknak szabad folyast engeds, lesz,
ami lesz stilus (laissez-faire), amely abszolut
alkalmas terepet kinél a klikkesedés, ,kiski-
ralységok” kialakuldsdhoz, és amelyeknek a
kontrollja nem kénnyen oldhaté meg - ha
egyaltalan lehetséges ez -, ezért minél
elébbi,cserét’, gyors helyzetkezelést kivan,
mert kildnben széthullhat a szervezet.

Nos, Ugy tlnik a vezetdi stilus terén
is a kdz€put a legjarhatdbb, amely nem
mast takar, mint a demokratikus, nyilt,
egyuttmiikods, asszertiv kommunikaci-
ot, amelynek alapja az egyenrangusag,
partneri szemlélet. Ez azt jelenti, hogy
a vezetd tamogatdsaval a munkatarsak
aktivan vesznek részt a mult elemzésé-
ben, részesei felel6sségteljes bevonassal
a jelen javitdsaban, és kdzos célokat meg-
fogalmazva a jovéért vald kiizdést kdzos
feladatnak tekintik. Mindezt azért, mert
tudjak, hogy lehet véleményiik, a vita és
a konszenzusra térekvé megbeszélések a
véllalati kultdra részei, és az is, hogy min-
denki tisztdban van a sajat felelésségével
egyéni és szervezeti szinten is. Ennek
pedig elsddleges és kovetkezetes példa-
addja maga a vezetd.



A hazai KKV-k viszonylatdban ez a
,csucsvezetd” jellemzéen maga az tgyve-
zet6 és/vagy a tulajdonos/egyéni vallalko-
26, aki még mindig elsédlegesen szakem-
ber (a cég alaptevékenysége szerint), €s
inkdbb csak autodidakta médon tanulo,
az ,élet iskoldjat” kijaré vezetd. Ugyanak-
kor fejlédni mindenkor szikséges, ahogy
cseréljik a koax kdbelt az Gvegszalasra,
mert az ma mar korszerlbb, nincs ez
masként az emberi készségekkel sem,
fejleszteni kell azokat is.

»Egy mindenkiért, mindenki
egyeért”

A munkatarsainkkal egyaltalan nem
kimért, tavolsagtartd, hivatalos a viszo-
nyunk, hiszen mégiscsak a fél életinket a
munkahelyinkon toltjuk. Azt varjuk, hogy
egy munkahelyen, egy kdzésségben, egy
emberek 4ltal képzett csoportban az
Bsszefogéds és az Osszetartozas legyen
a meghatarozé erétér. Mivel azonban a
csoporttagok emberek, a maguk 6nalld
akaratukkal, vagyaikkal, céljaikkal, igy az
egymas kozotti térben nem igazan lehet
azt elére tudni, hogy egy csoport mikor
és miért marad egyutt, vagy bomlik fel.

Az ,egy mindenkiért, mindenki egyért”
Dumas-tél elhirestlt szlogen igazabdl a
kozosség Osszetartd erejének, a Csoport-
kohézionak tomoren megfogalmazott
lényege. KonnyU elképzelni, hogy mikor is
mukadik ez az elv: akkor, ha egy csoport-
ban a kdlcsdnds kapcsolatok egyenletesen
oszlanak el az érzelmi és a feladatvégzd
szegmensben.

Nézziink a csapatmunkara egy jo pél-
dat egy kébeltévés szolgéltatd vallalat
hibajavitasi eljarasa tukrében. A hibaja-
vitdsi id6é és annak betartatdsa eddig is
jogszabalyhoz kétott volt, azonban az
uniés jogszabalyi harmonizacié okan a
hataridék komolyan vétele még ,sulyo-
sabb” tétellé valt a szolgaltatok szamara.

Mindezekért és alapvetéen is az Ugy-
félszolgalatnak kiemelt jelentésége van
abban, hogy a belsé munkatérsak milyen
szintl és mindségu, pontossdgu informa-
ciét gytjtenek be az tgyfelektdl pl. egy
hibabejelentés kapcsan. Mivel egy véllalat
felépitésében az Ugyfélszolgalat kozponti
szerepet tolt be — akkor is, ha ezt még ma
sem mindenki igy gondolja -, ezértinnen
indul el ,csillagpontosan” a belsé kommu-
nikacio a belsé Ggyfeleink felé.

VARKETING [

Egy szerel6 munkatdrs szamara az
tigyfélszolgalattol kapott pontos infor-
maci6 alapvetd, hiszen meg kell terveznie
a szerelési feladatot, amelyhez vételezni
kell esetleg valamilyen eszkézt, anyagot,
a varhato szerelési id6t és az oda-vissza
utazas idejét is tervezni kell. Amennyiben
problémas a helyzet, egyeztetni kell a
mszakis kollégakkal is, féleg, ha akar két
szerelét is igényelhet az adott feladat.
Mindezek alapjan a raktarosnak az anyag-
mozgast kell megfeleléen biztositani, id6-
ben el6késziteni, vagy eljuttatni a megfe-
lelé helyre. A munkaszervezének jol kell
latnia mind az id6, mind a tavolsag kérdé-
sét, de nem csak 6Gnmagdban, hanem az
egész adott nap feladatai tikrében.

Az igyféllel valo kapcsolattartas pedig
mindvégig a telefonos Ugyfélszolgala-
ti munkatars feladata, aki elképzelhetd,
hogy akdr egy nap tébbszor is hivja az
tgyfelet, mire érdemben beszéIni tud
vele. Ha véltozas van bérhol is a folya-
matban, a belsé kommunikacio, valamint
az Ugyfél felé vald jelzés teljes folyamata
Ujrakezdddik.

J6l lathatd, ha a folyamat barmely
pontjan nincs meg a csapatosszetar-
to er6, mert valamely kolléga ugy Véli,
nem az 6 dolga, feleléssége az adott

- AKOZEPUT A
LEGJARHATOBB,

A DEMOKRATIKUS, NYILT,
EGYUTTMUKODOG,
ASSZERTIV
KOMMUNIKACIO. -

feladat, vagy csak egyszerlen nem érzi
at a néla 1évd informacidénak a sulyat
a feladat elvégzése érdekében, minden-
képpen megakad az informacios 1anc, s
kommunikacios quartetbdl sok esetben
ilyenkor csak valami tény kerdl dtadasra,
és nem igazan lelkesen, motivaltan, és
persze nem is kontrollalva.

Mindezek utén, jO esetben a sikeres
szerelés eredményeképpen elégedett
lehet a kiils® Gigyfél, és igy is van az esetek
tObbségében.

A belsé Ugyfél elégedettsége azon-
ban azon is mulik, hogy ami eréfeszitést
tett a mindenféle probléma elhdritasara,

azokat a vezet6je mennyire értékelte -
és jellemzéen a kommunikacios quartet
els6 pontjaban emlitett érzelmi téren. Ter-
mészetesen rogton’ kovetkezik az Gsszes
tobbi terilet is a kommunikacié szintjén,
és a végén az anyagi megbecsilés is ott
van, hiszen az egész egy rendszer, mert
minden mindennel 6sszefliggésben van,
de mégis csak az elsé 1épés az, hogy
mennyire érzi a munkatérs azt, hogy a
munkaja mindenkinek egyarant fontos és
el is ismert.

Pontosan ezért a csoportkohézié addig
marad meg, amig a csoporttagok csoport-
tal kapcsolatos elvérésaik teljestinek, a moti-
vaciok kieléguilnek, és mert Ugy tapasztaljak,
hogy céljaikat egyedul vagy mas cégen
beliili csoportokhoz csatlakozva csak kisebb
hatékonysaggal érhetnék el, vagy még igy
sem is émék el egyaltalan a céljukat. Ezért
a legfontosabb és az egyik legnehezebb
vezetdi feladat is egyben a csoportkohézié
fenntartasa. Ennek érdekében folyamatosan
6rkddnie kell a vezetdnek azon, hogy moti-
véltak legyenek a munkatérsai, megmarad-
jon a nyitottsaguk, érdeklédésik, aktivitasuk
a csoportban létezés irant. Tudatositani kell
az Osszetartozas fontossagdt a vezetének
mindenkor.

De mindezek el6tt alapvetéen tisztdban
kell azzal lennie a vezetének, hogy cso-
porttagjai ©nallo, autoriter személyiségek,
akiknek szabad akaratuk, véleményuk és
cselekedeteik vannak. lgy tehat kilondsen
tigyelnie kell arra, hogy az ,egy mindenki-
ért” elv nehogy torzuljon, és a ,mindenki
sajét magaért” antikohézi¢ jelenjen meg.
Nem lehetetlen innen sem felépiteni eqy
csapatot, de joval nehezebb, ezért itt is
igaz, hogy a megelézés a legfontosabb, és
ismét csak oda térink vissza, hogy ennek
sikere is a vezetdn, pontosabban a veze-
t6 személyiségén, készségein mulik, ami
fejleszthetd — és a fontossaga miatt nem
gy6zunk hangsulyozni.

John C. Maxwell gondolatai joI dssze-
foglaljak az emberi kapcsolatok jelentse-
gét, érdemes tehat megfontolni vezeto-
ként (is): ,Amikor idét és energidt fektetsz
az emberek megismerésébe és a jo kap-
csolatok kiépitésébe, az még nagyobb
mértékben téril majd meg a kapcsolatok
kialakitésa utan. Es az ilyen pozitiv, energi-
kus kornyezetben az emberek készek a
legtébbet nyujtani magukbdl, mert tud-
jak, hogy a vezetd is a javukat akarja." m
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