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AMIKOR AZ ERZELMEK DOMINALNAK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az ligyfélszolgadlatban dolgozo szamdra mindig az a legnehezebb része a munkdnak, hogy
az egymds utan érkezo, eltéré modon viselkedo és kommunikalo, kiilonbozo intelligencidju
ligyfelekkel hogyan jusson eredményre, miként ismerje fel, kivel hogyan kell beszélnie.

Az ligyfelek egy része nem éppen a tdrsadalmilag elfogadott illemszabadlyoknak megfeleléen
viselkedik, kommunikdl. Gyakran elofordul, hogy a panaszostindulatai, érzelmei vezérlik.

Ezért is probdlkoznak meg a szakkényvek szerzoi az gyfelek viselkedésében,
személyiségében bizonyos azonossdgokat felismerni, s ezek alapjan oket tipusokba sorolni,
valamint a veliik valo bandsmodd ,jatékszabdlyait” valamiképpen meghatdrozni.

Milyen érzelmek vezérlik azokat az lgyfeleket, akik hangosan kiabdlnak és fenyegetéznek?
Milyen kénnyen azonosithato csoportba sorolhatok be, s veliik szemben milyen bandsmodot
alkalmazhatunk eredményesen?

Milyen érzelmek vezérlik azokat az ligyfeleket, akik halkan, akadozva, tdjékozatlansdguk
miatt mentegetozve tudjik csak elmondani, hogy mi a problémdjuk? Milyen kdénnyen
azonosithato csoportba sorolhatok be, s veliik szemben milyen bandsmodot alkalmazhatunk
eredményesen?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Az érzelmek hatasa viselkedésiinkre

Az érzelem (ismert latin szoval: em6cié) a movere mozgatni igébdl szarmazik, csakigy, mint
a motivacio. Az igazi érzelmek tapasztalason alapulé értékelé, mingsité jelenségek.

Erzelmeink iranyithatjak, aktivalhatjak viselkedésiinket, de kisérhetik is azt. Hasonlésaguk
ellenére az érzelmeket meg lehet kiilonboztetni a motivumoktél, mivel a motivumok
els@sorban belilrdl iranyitanak (pl. egy testi sziikséglet egy kulsé targyra iranyitja
figyelmilnket), mig érzelmeinket kiilsé dolgok valtjak ki, és reakcidink is ugyanarra
iranyulnak (pl. akibe szerelmesek vagyunk, annak intenziven keressik tarsasagat).

Az alapérzelmek:
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- érdeklédés,

- 0Ordom,

- meglepetés,
- szomorusag,
- harag,

- undor,

-  megvetés,

- szégyen,

- félelem.

Kozo6s jellemz6jik, hogy

- kultaratél fuggetlenek,

- minden egészséges emberi lény rendelkezik veliik,
- biolodgiailag 6roklédnek.

- kultaratél fuggetleniil hasonléan fejezziik ki,

- s képesek vagyunk ezek azonositasara is.

A kultdra hatdsa természetesen az alapérzelmek kifejezésébe is belejdtszhat (példdaul a déli
orszdgok lakoi érzelmeiket nyiltabban, eroteljesebben fejezik ki, mint az északi orszdgok
lakoi).

2. Az érzelmek differencialasa

Erzelmeink tanulds, tapasztalas révén - akar egész életiink soran fejlédnek, véltoznak,
differencialodnak (pl. Uj személyhez, élethelyzethez, targyhoz, jelenséghez flizhetnek
bennlinket kiilonb6z6 érzelmek)

Az érzelmek asszocidlédhatnak is, igy egy-egy érzelem jelentkezése esetén utdébb mar
nehéz megmondani, mi is volt annak az eredeti kivalté oka (pl. az ligyfélszolgalati munka
sordn is el6fordulhat veliink, hogy egy uj ugyfelet sokkal kedvesebben kezelliink, mint
masokat, csupdn azért mert emlékeztet benniinket egy olyan emberre, akit nagyon
kedveliink.

Sokszor elegend6 egy hasonlé inger, s az eredeti élménnyel kozel azonos érzelmi
intenzitdsu élményink keletkezik (pl. meglatunk egy dihongé embert, s ismét képesek
vagyunk atélni azt a félelmet, amit akkor éreztliink, amikor mi voltunk el6sz6r szerelmesek).

Szdamolnunk kell azzal is, hogy egy emlékkép, gondolat, vagy a fantazia is kivalthat intenziv
érzelmeket, azaz érzelmeink atszovik egész életiinket, alakitjak viselkedésiinket.

3. Az érzelmek kifejezése és intenzitasa

Kulonbozé érzelmek jelentkezése esetén a vegetativ idegrendszeriink reakcidiként
kilonboz6 testi tlineteinket érzékelhetjlk, figyelhetjik meg (Atkinson nyoman):
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- Amikor haragszunk, félink, orilink, hevesebben dobog a sziviink, gyorsabban
vessziik a levegét stb.

- Er6s érzelmek jelentkezése esetén vegetativ idegrendszeriink a helyzetnek
megfeleléen mozgositja szervezetiink eréforrasait, azaz felkésziti testiinket az adott
inger megkozelitésére vagy a téle valé eltavolodasra.

- Banat vagy a szomorulsag esetén testi tlneteink lassulnak, gyengilnek, altalanos
aktivacios szintlink lecsokken.

- Az érzelemmel automatikusan eléjonnek bizonyos gondolatok, vélekedések (Pl. ha
tlizijatékban gyonyorkodiink, meg sem fordul fejiinkben, hogy az azt kiséré
dorgést6l megijedjiunk. Ha hegyek kozt turdzunk, s dorgést hallunk, bizonyara
o0sszerezzeniink, és azonnal menedék utan néziink).

- Sajatos arckifejezések kisérik kiilonb6z6 érzelmi allapotunkat (pl. csodalkozas esetén
kerekre nyilhat szemiink, 6rom esetén széles mosoly teriil szét arcunkon).

- Masok érzelmei sem hagynak benniinket hidegen. A diihre példaul agresszidval,
fajdalomra empatiaval valaszolhatunk.

Az érzelmek motivalé erejérél mindenkinek vannak tapasztalatai. A gyenge érzelmek (pl.
kézony) nem, vagy alig gyakorolnak hatast viselkedésiinkre, mig az erds érzelmek (pl.
gyllolet, szerelem) befolydsold hatasa igen erds lehet, akar hosszabb idén keresztil
ranyomja bélyegét az életiinkre.

A tul erés érzelmek (akar pozitiv, akar negativ érzelemrdl van szé) megzavarhatjak
gondolkodasunkat, viselkedésiinket. Tobbséglinkre az jellemzé, hogy érzelmeink kdzepes
szintjén nydjtjuk a legjobb teljesitményt, ekkor vagyunk a legszervezettebbek,
legsikeresebbek.!

TANULASIRANYITO

Ismerje fel és kezelje sikeresen a kilonb6z6 tipusia igyfelek viselkedését,
érzelmeit!

Valodi dgyfél-kommunikdcios helyzetben nem kénnyd felismerni az tigyfelek viselkedésének
mozgato rugoit, azonositani érzelmeiket, kivdlasztani és kdvetkezetesen alkalmazni a veliik
szemben legjobban megfeleld bandsmadot.

Foleg pdlyakezdéstink elején, amikor még kevés a sajdt tapasztalatunk, nyujt jo kapaszkodot
az lgyfelek szemléletes megnevezésd - pl. tipikus dllatfigurdakrol elnevezett - kategoridkba
torténd besoroldsa.

! Forras: Hadhdzy Timea - Juhdsz Marta: Bevezetés a pszicholdgiaba (Tankonyvpoétlé jegyzet). Human Eréforras
Alapitvany, 2003. p. 52-65.
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Sziikségszeriien ezek a kategoridk leegyszerdsitettek, oOnkényesek, egyik-madsik
megnevezése inkdbb negativ kicsengési. Azt is tapasztalhatiuk majd szakmai gyakorlatunk
sordn, hogy ugyanaz az tigyfél kiilonbozo szitudciokban masképp viselkedik, hol egyik, hol
inkdabb mdsik kategoridba sorolhato be.

Feladat: Tanulétarsaival kéz6ésen, csoportmunkaban jellemezzék a 'nyuszi', a 'hdzérzé', a
'farkas' és az 'elefant' tipusba sorolhaté iigyfeleket! irjdk 6ssze, hogy milyen tipikus
szavakat, mondatokat haszndlnak az egyes tipusba tartoz6 ugyfelek a leggyakrabban!
Dolgozzak ki az egyes tipusokkal valé eredményes banasmdd receptjét!

A feladat megoldasat segiti, ha:

- Visszaemlékeznek gyermekkoruk allatmeséinek emberi tulajdonsagokkal felruhazott
szerepldire (pl. a félénk, illetve a félénkséget tettetd csalafinta nyuszira, a teriletét
gondosan 6rzd, de egyébként baratsdgos kutyusra, a gyakran orvul tamadé gonosz
farkasra, no meg a porcelanboltba betévedt elefantra.

- Tanulmdanyozzak a kovetkez6 abrat, mely azt szemlélteti, hogy az egyes
tgyféltipusok mennyire ismerik jogaikat, s ez 6sszhangban van-e elvarasaikkal.
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A négy Ugyféltipus jogérvényesitési térekvése
‘A Nyuszi’
Nincs tisztaban jogaival, kevesebbet akar,
mint ami szerzédés szerint jar neki
‘A Hazérzd’
Tisztaban van jogaival, pont annyit akar,
mint ami szerzédés szerint jar neki
‘A Farkas’
Sajat jogait tullépi, tdbbet, masét akarja,
barmilyen aron
‘Az Elefant’
Nincs tisztaban jogaival, néha tébbet, néha m
kevesebbet akar.

1. dbra. Ugyféltipusok jogérvényesitési torekvéser

Megoldas: 'Nyuszi tipusu iigyfél'

F6 jellemzdi:

Tulajdonsagai:

2 Forras: Kovacs Tiinde: Az ugyfélszolgalat mivészete. Stratégiai Kommunikaciés Tanacsadé Iroda, Budapest, 2000.,
88-106. oldal
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Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan kdnnyen felismerhetjiik:

A vele szemben eredményesen alkalmazhat6 banasmod:

Megoldas: 'Haz6rz4 tipusu tgyfél'

F6 jellemz6i:

Tulajdonsagai:

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan kdnnyen felismerhetjiik:

A vele szemben eredményesen alkalmazhaté banasmod:

Megoldas: 'Farkas tipusu ligyfél'

F6 jellemz6i:
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Tulajdonsagai:

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan konnyen felismerhetjiik:

A vele szemben eredményesen alkalmazhatd banasmaéd:

Megoldas: 'Elefant tipusu iigyfél'

F6 jellemzdi:

Tulajdonsagai:

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan konnyen felismerhetjiik:

A vele szemben eredményesen alkalmazhatd banasmod:
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Megoldas:
Hasonl6 viselkedéssel jellemezheté lgyféltipusokba sorolas3

Az egyes tipusokat jelolé allatnevek utalnak a jellemz6é magatartasjegyekre, melyek
segitségével konnyl azonositani jellemzéiket, s hatékonyan alkalmazni a velik valé
banasmaodra bevalt recepteket.

A 'Nyuszi tipusu ligyfél'

F6 jellemzéi:

- Utal intézkedni, fél a visszautasitastol: "Félénk nyuszi"
- Tual akar jarni az esziinkon, csak latszolag szende: "Csalafinta nyuszi”

Tulajdonsagai:

- félénk, bizonytalan,

- hatarozatlan, nem tudja, mit akar

- érzéseit leplezi

- menekil a felel6sség el6l

- latszélag mindenbe beleegyezik

- nem tud doénteni és nemet mondani
- konnyen megsértédik, tulérzékeny
- menekil a nehézségek elél

- jogainak csak kis részével él

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan konnyen felismerhetjiik:

talan, probléma, nehézség, nem sikeril, sajnos, lehetetlen, muszaj, kitling,
nagyszer(, kedves...

- Nem tudom, hogy is kellene...

- Attol félek, hogy...

- On mit tenne a helyemben?

A vele szemben eredményesen alkalmazhaté banasmaod:

- lgyekezziink 6t kiemelni az allandé kisebbrend(iségi érzésébdl!

- Ne menjink bele a magat sajnaltaté jatékaba!

- Szobbeli jovahagyasat ne vegylik készpénznek!

- Gy6zédjiunk meg réla, hogy valéjaban mit gondol a felkinalt lehet6ségrél!

A 'Hazé6rz6 tipusu ugyfél'

3 Forrds: Kovacs Tiinde: Az ugyfélszolgalat mivészete. Stratégiai Kommunikaciés Tanacsadé Iroda, Budapest, 2000.,
88-106. oldal
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F6 jellemzéi:

- Elszantan védi megszerzett jogait.
- Tisztaban van magaval, nem okoz problémat neki ligyei intézése.

Tulajdonsagai:

- Hatarozott, kiegyensulyozott

- Kovetkezetes, tomoren fogalmaz
- Erzéseit kontrollalja

- Vallalja a felel6sséget, megbizhat6
- Nem egyezik bele mindenbe

- Mérlegel, és amikor kell, dont

- Szembenéz a nehézségekkel

- Megegyezésre torekszik

- Jogaival él, nem riad vissza

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan konnyen felismerhetjiik:

- véleményem, lehet6ség, megoldas, tapasztalatom, kolcsénos, kérem, kdszonom,
megfeleld...

- Szeretném, ha....

- Milyen javaslatai vannak?

- Nekem ez nem a legmegfelelébb, mert...

- On mit tenne a helyemben?

A vele szemben eredményesen alkalmazhaté banasmaod:

- Ereztessiik vele, hogy egyenrangt kapcsolatban allunk.
- Sugalmazzuk: Kolcsonésen megfelelé eredményre téreksziink.
- Konkrétumokkal, korrekt adatokkal, valodi alternativakkal segitsiik dontését.

A 'Farkas tipusu ugyfél'

F6 jellemzé6i:

- Mindent kicsikar, amit csak tud.
- Fitogtatja az erejét, félelmet akar kelteni

Tulajdonsagai:

- Agressziv, a hibat masban keresi

- Kiszdmithaté, makacs

- Negativ érzelmeit kimutatja, tilreagdl dolgokat
- Nem mindig mond igazat

- Mindenaron gy6zni akar, nem tud vesziteni

- A dontést maganal tartja

- Masok jogait szandékosan megsérti
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- Sajat jogait tullépi
- Azt élvezi, ha a masik veszit

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan kénnyen felismerhetjiik:

- akarom, kell, nem, kotelességiik, jogom, becsaptak, csalas, kartérités, feljelentem,
panaszt teszek....

- Hogy képzelik Onok, hogy...

- Amennyiben nem teljesitik...

- Szandékosan félrevezettek...

A vele szemben eredményesen alkalmazhaté banasmad:

- Ne féljink téle, s ne is haragudjunk rd, 6rizzik meg nyugodt kommunikacids
stilusunkat!

- Ismerjik fel a benniink keletkezett, az ligyfél agressziéja altal kivaltott érzéseket!

- Hagyjuk beszélni, hadd szabaduljon meg a negativ érzéseitél!

- Roviden és kovetkezetesen, csak tényeket mondjunk!

- Ne menjiunk bele széparbajba, vitaba!

Az 'Elefant tipusu ugyfél'

Fé6 jellemzéi:

- Rank nehezedik
- Kiszamithatatlan
- Csak a maga szempontjait tartja szem el6tt

Tulajdonsagai:

- Nem méri fel a helyzetet, el6bb beszél és azutan gondolkodik

- Kiszamithatatlan, szavai és cselekedetei nincsenek 6sszhangban
- Diihoéng vagy lelkesedik

- Ervelése logikatlan, magaval is ellentmondasba kertil

- Csak magdra gondol, 6nz6

- Hol tullépi a lehetéségeket, hol nem él a jogaival

- Allaspontjat képes megvaltoztatni

- Meggydézhetd, képes a kompromisszumra

Tipikus szavai, mondatai, ami alapjan kénnyen felismerhetjiik:

- jo lenne, nem tetszik, fontos, slirgds, rettentéen, sok a dolgom, aranyos, szenzacids,
gonosz, aljas, csald...

- Nekem az lenne a legfontosabb...

- Nekem nincs idém arra, hogy...

- Ez egy csodalatos...

- Feltétlenll sziikségem van...

10
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A vele szemben eredményesen alkalmazhaté banasmaod:

- Ne veszitsiik el a tirelmiinket!

- Zokkentsiik ki egocentrikus szemléletébdl!

- Tényekkel prébaljuk meg raébreszteni a valédi helyzetre, az 6 elhanyagolt teenddéit is
megmutatni.

- Oszintén tarjuk fel sajat helyzetiinket és lehet§ségeinket!

- Kérjik ki javaslatait, ismertessiik a lehet6ségeinket, tegyiik 6t szovetségesiinkké.

- Legylink vele nagylelkiiek - 6 is engedni fog. Ha senkit nem hozunk hatranyos
helyzetbe, egyezziink bele kérésébe! Kossiink vele alkut!

11
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1. feladat

frja le réviden, hogy az érzelmek miként hatnak viselkedésiinkre!

2. feladat

Mutassa be, hogy a 'Nyuszi tipusi' Ggyfelekre milyen érzelmek és viselkedés a leginkabb
jellemzd! Ismertesse, hogy iigyfélszolgalatosként milyen magatartast, banasmodot
alkalmazhat veliik szemben eredményesen?

12
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3. feladat

Mutassa be irasban, hogy egy on altal kivalasztott konkrét élethelyzetben (pl. szébeli
vizsgdn) milyen érzelmek domindlnak, miként hatnak ezek az adott (pl. vizsgazé)
személyre! Elemzésében térjen ki arra is, hogy az érzelmek héfoka (intenzitasa) miként
befolyasolja a teljesitményt!

4, feladat

7 _ 7y

Hasonlitsa 6ssze a 'Haz6rzd' és a 'Farkas' tipusu lgyfeleket! Melyek azok a tulajdonsdgok,
amiben leginkabb eltérnek? Ismertesse, hogy veliik foglalkozé ligyfélszolgalatosként mire
kell kilonésen odafigyelnie veliikk szemben?

13
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az érzelmek iranyithatjak, aktivalhatjdk az emberi viselkedést, de kisérhetik is azt. Az
érzelmeket kiilsé dolgok (pl. emberek, targyak) valtjak ki, és az érzelembdl fakadé reakciénk
is ugyanarra a dologra iranyul (pl. akibe szerelmesek vagyunk, annak intenziven keressiik
tarsasagat).

2. feladat

Az igazi 'Nyuszi tipusu Ggyfél' utal intézkedni, fél a visszautasitastol ("Félénk nyuszi").
Vannak olyan lgyfelek, akik csalafintasagbol jatszak el a félénk nyuszi szerepet, tul akarnak
jarni az eszinkon, csak latszélag szendék, segit6készségiinkre, szdnalmunkra szamitanak,
6k a "Csalafinta nyuszik".

Tulajdonsagaik:

- félénk, bizonytalan,

- hatarozatlan, nem tudja, mit akar

- érzéseit leplezi

- menekil a felel6sség el6l

- latszélag mindenbe beleegyezik

- nem tud doénteni és nemet mondani
- koénnyen megsértédik, tulérzékeny
- menekil a nehézségek elél

- jogainak csak kis részével él

A vele szemben eredményesen alkalmazhaté banasmaod:

- lgyekezziink 6t kiemelni az allandé kisebbrendliségi érzésébdl!

- Ne menjink bele a magat sajnaltaté jatékaba!

= Szobeli jovahagyasat ne vegyiik készpénznek!

- Gy6zédjiunk meg réla, hogy valdjaban mit gondol a felkinalt lehet6ségrél!

3. feladat

A felkészilt vizsgdzok tobbsége egészséges vizsgadrukkal, a megmérettetés félelmével (kis
mértékl tlnetei: remegd kéz, sdpadt arc), az ismeretlen helyzet irdnti kivancsisaggal,
érdeklédéssel (pl. remeg6é gyomor, ldampalaz) vizsgazik. Ha jo tételt haz, latszik rajta az
orom (felragyog a szeme, mosolyra hizodik a szaja), s optimalis esetben a 2-3. mondattol
mar "folyik bel6le a sz6".

14
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A tobbség akkor nyljtja a legjobb teljesitményt, kbzepes szintl érzelmek dominalnak, azaz
komoly megmérettetésként éli meg a vizsgat (kozepes erousal szint), nem pedig
kozombosen hagyja (alacsony szint), vagy megbénitja (tul magas szint).

4, feladat

A 'Hazo6rz6 tipusu ugyfél' érzelmei jellemzdéen pozitivak, kozepes arousal szint jellemzi.
Udvarias, egyuttm(ikodd, pont azt akarja, ami neki jar. A 'Farkas' tipusl ezzel szemben
dontéen er6teljes negativ érzelmekkel flitott, tamadéd, haragos, agressziv. Szinte mindig
tobbet, mast akar, mint amit szerz6dése biztosit. Nemcsak gy6zni, de legyézni is akar.

A velik szemben alkalmazand6é banasmoddban a legfontosabb, hogy mindkét esetben meg
kell érizniink sajat személylink integritasat, kommunikacidonk kiegyensulyozott, baratsagos
attit(idjét. Ez a 'hazérzékkel' szemben kénnyl feladat, a 'Farkasokkal' szemben igen nehéz,
nagy tlrelmet, empatiat, onfegyelmet igényel. Egyik esetben sem vezet eredményre a vita.
Sajat allaspontunk szakszerl kifejtése, a masik elfogaddsa, megértése, érveinek
mérlegelése, a megegyezés hozhat csak eredményt.
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HOGYAN TUDJUK MEGNYUGTATNI A NEHEZEN

KEZELHETO, HARAGOS, AGRESSZiV UGYFELEKET?

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az ligyfélszolgalatos munkajat sosem laboratériumi korilmények kozott, érzelmektdl
mentesen végzi:

Személyes lgyfélkiszolgalas esetén a 'kirakatban' all vagy (l, néha szinpadszerd dobogéval
megemelve. Munkavégzését, testbeszédjét, verbalis kozléseit igen gyakran nemcsak az az
Ggyfél latja, hallja, akivel éppen foglalkozik, hanem az igyféltérben varakozé tobbiek is. A
tétleniil varakozé ligyfél gyakran unatkozik, tiirelmetlen, és még miel6tt sorra keriil, s
tényleges tapasztalatot szerezne az ligyintézés eredményességérél, mar ellesett szavak és
gesztusok alapjan elGitéletet alkothat (pl. az ligyintéz6 'csak szoszmotol, nem elég gyorsan
teszi a dolgat', vagy ellenkezéleg, 'kapkod, fellletes, miel6bb igyekszik lerazni az tigyfelet'.

Telefonos munkavégzésnél ugyan a technika megfoszt benniinket a latvanytdl, de épp ezért,
a rendelkezésre all6 érzékelés csatornaja, a hallas 'kiélesedik'. Minél érzékenyebb (pl.
sértettebb vagy felhdborodottabb) az lgyfél, annal jobban befolydsoljak a call centeres
kornyezetbdl érkezdé verbalis és nem-verbalis kozlések, hattérzajok (pl. helyzethez nem ill6
beszélgetésfoszlanyok, nevetés). Tipikus eset, hogy az ugyfél 'felmérgesedve', tobb
sikertelen probalkozas, illetve hosszas varakozas utan keril csak tigyintézéhoz.

Az irasbeli Gigyfélkiszolgdlasnal jellemzdéen az ligyfél és az lgyintézé nem keril kozvetlen
(személyes vagy telefonos) kapcsolatba. Jellemzden erre a csatornara a bonyolultabb lgyek
és a nehezebb lgyfelek keriilnek, s a leirt szénak a sulya is nagyobb. Az ligyintéz6nek
hattéranyagokbdl (pl. az ugyfél altal irt panaszbdl, illetve a szervezetnél - sokszor nem
naprakészen és egységes formatumban visszakeresheté - dokumentaciébol) kell az lgyet
tgyfélkbzpontuan, szakszerlen és megadott idékereten beliil megoldania.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Nehéz emberek

Gyakran panaszkodunk, mi tigyfélszolgalatban dolgozék, hogy az ligyfelek miért nem tudjak
normdlis hangon, érthet6en elmondani, hogy mit akarnak.
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Azt tapasztaljuk, hogy igen sokan felfokozott lelkidllapotban, ingerilten, kiabdlva érkeznek,
s igyekszenek félelmet kelteni benniink, Ggyintézékben.

Vannak ugyfelek, akik tgyintézés, esetleg még varakozds kézben valnak fenyegetévé -
soronkiviliséget, kiilonleges banasmodot, a szerz6désben vagy jogszabdlyban biztositottnal
Iényegesen tobb jogot kovetelve.

Mitdl valik a ,kedves ligyfél” (vasarld, fogyasztd, megrendeld stb.) rettegett panaszossa?

- Mert Ugy érzi, becsaptak.

- Mert szamara a sajat problémadja a legnagyobb.

- Mert masok, mashol, maskor mar becsaptak.

- Mert kénytelen megbizni azokban, akik mar hibaztak.4

2. Sajat és masok érzelmeinek felismerése, kezelése

A leggyakoribb érzések, amivel ligyfélszolgalatosként taldlkozhatunk, és amelyeknek
felismerésére, kezelésére fel kell készilnlink:

- a sértettség,

- a keser(ség,

- a mell6zo6ttség,

- afélelem,

- a bizonytalansag,
- a harag,

- adah.

A felsorolt érzelmek kezelésére — az tigyfélszolgdlati gyakorlatban bevalt - eszk6zo6k:

A koncentrdlt figyelem - a gesztusokkal megerdsitett odafordulds, pl. kissé kozelebb
Iéplink, hajolunk, vagy csak a fejlinket billentjik meg.

A megértés, az empatia - beleképzeljiik magunkat az tigyfél helyzetébe, az 6 szemszogébdl
nézzik a dolgokat, kifejezziik egylittérzésiinket, s érdemben, aktivan, visszajelzéseket adva
meghallgatjuk.

A tlirelem - nem vagunk kozbe, nem utasitjuk el, nem kérdGjelezziik meg negativ érzelmeit,
hagyjuk, 'hadd menjen ki a g6z', nem siirgetjiik, hogy 'térjen mar a targyra'.

A megnyugtatas - biztositjuk arrél, hogy elfogadjuk 6t, tolerdljuk érzelmeit, viselkedését, és
megtesziink minden télink telhetét problémaja megoldasa érdekében.

4 Forras: Arany Ferenc: Panaszuigyek hatékony megoldasa. Gold Invest, 2000.
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A bocsanatkérés - a gyors és szivbdl jové bocsanatkérés az egyik legjobb eszk6z arra, hogy
csokkentsiik a masik félben kialakult negativ érzelmek erejét. Akkor is kérjink bocsanatot,
ha valészinlleg nem mi hibaztunk. Néha félreértés, informaciohiany, téves kovetkeztetés
okozza az lUgyfél panaszat, s valtja ki negativ érzelmét, melyért lehet hogy csak attételesen,
de mégiscsak felel6sséggel tartozunk.

A kozvetlen iigyfélkiszolgdlasban dolgozéként fel kell késziilniink azokra az esetekre is,
amikor

- bekoévetkezik az 'utolsé csepp' effektus, vagyis adott Ugyfélnél 'betelt a pohar':
nagyon erések az érzelmei (I. atszakadt a gat, vérmérsékletétdl fliggbéen kiabal,
dihong, fenyeget, csapkod vagy inkdbb kétségbeesik, sir, magdba roskad),
elveszitheti viselkedése fellett a kontrollt (akar a rosszullétig, tamadasig is eljuthat);

- fellép az 'eszkalaci6 veszélye', vagyis egy adott tigyfél érzelmei, indulatai, viselkedése
befolyasolja, esetleg fenyegeti a tobbi (pl. Ggyféltérben varakozé, kozosségi oldalt
latogato) ligyfelet.

Ezekben a nehezen kezelhet6 esetekben sem vagyunk tehetetlenek, vannak jél
hasznosithaté eszkdzeink:

Orizziik meg identitadsunkat! - Az iigyfél haragja ugyan rank iranyul, de az esetek donté
tObbségében személy szerint nem nekink szél, legfeljebb 'rajtunk csattan'. Legylink
tudataban, hogy 6 nem velink, hanem cégunkkel all szerz6déses kapcsolatban, vele
szemben vannak kovetelései, panasza.

Kontrolladljuk sajat érzelmeinket! - Az (igyfél negativ érzelmei hatdssal vannak rank,
szlikségszerden nem hagynak bennlinket hidegen (pl. az ligyfél haragja, diihe keserliséget,
sértettséget, félelmet éppugy kivalthat benniink, mint haragot, dihot; keserlisége, félelme
pedig egylttérzést, tehetetlenséget vagy akar haragot, diihoét is). Fogadjuk el, hogy
érzelmeink éppoly sokfélék, mint Ggyfeleinkké. Ne arra torekedjink, hogy ne vegyilnk réluk
tudomast (elfojtsuk Gket). Inkdbb arra, hogy tudatos ellenérzésiink alatt tartsuk, s hogy
erésségiiket mérsékeljik, illetve annak targyat médositsuk (pl. ne arra az (Ugyfélre
haragudjunk, aki kiabal vellink, hanem arra tévedésre, ami mar sokadik tgyfeliinknek okoz
kellemetlenséget).

Lazitsunk! - Szamitsunk rd, hogy ndlunk is 'betelhet a pohar' (adott napon mar a sokadik
nehéz ugyfélnél tartunk), 'kimehet a biztositék' (egy adott ugyfél okozza a 'sokkhatast'),
'‘eszkalalédhat a probléma' (kollégdink negativ érzelmei hatdsara mi magunk is igy érziink).
Sokféleképpen lazithatunk. Mindig az aktudlis helyzettdl, szervezettdl és t6liink magunktoél
fligg, hogy mi jelenthet azonnali, pillanatnyi menedéket (pl. egy szamunkra kedves targyra
valo pillantas, egy mélyebb lélegzet vagy korty viz). Mi az, ami rovidebb vagy hosszabb tavra
biztosithat stresszoldast (pl. 10 percnyi - séta a friss levegén, egy j6 kavé a kollégakkal,
csocsO vagy masszazs), kikapcsolédast (pl. heti 2-3 alkalommal torténd aktiv sportolas,
havonta 1-2 csapatépité bowling, évente 2-3 wellness hétvége a parommal, hosszabb
csaladi nyaralas).
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TANULASIRANYITO

1. Nehéz helyzetben alkalmazhaté kész panelek

A nehéz emberekkel torténé kommunikdcioban vannak kritikus pontok:. pl. az elsé
megszolalds, az érzelmek kezelése, a bocsanatkéres, a kézbevdgds, a tévedés korrigdldsa.
Sokkal frappansabban, eredményesebben juthatunk tul ezeken, ha vannak a tarsolyunkban
elore megfogalmazott, kiprobdlt, udvarias mondatok, szofordulatok, melyek kénnyen
felidézhetok, bevethetok.

Feladat: Gy(jtsén Ossze a szakirodalombdl, illetve szakmai gyakorlatdbdl minél tébb olyan
udvarias kifejezést, mondatot, amit eredményesen hasznalhat a nehéz emberekkel térténé
kommunikacidban, a kévetkez$ 5 helyzet megolddsara:

a) Amikor az iigyfél nem megfelel6 hangnemben beszél 6nnel

b) Ha nem ért egyet azzal, amit az iigyfél allit

¢) Amikor az ugyfél djra meg djra kozbevag
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d) Ha tisztazni akar egy zavaros helyzetet

e) Amikor nyilvanvaléan jogos az tigyfél felhdborodasa

2. Nehéz emberekkel szemben alkalmazhato banasmaod

Az, hogy személy szerint kit és miért tartunk nehéz embernek, meglehetésen szubjektiv
dolog. Tény, hogy vannak olyan személyes tulajdonsdgok, kommunikdcios helyzetek, melyek
elfogaddsa, megértése, kezelése egyikiinknek konnyebben, mdsikunknak nehezebben megy.
Van, aki eredményt tud elérni a bizonytalan, hatdrozatlan ligyféllel is, mds pedig boldogul az
agressziv, goromba tgyféllel is. A napi munkavégzés sordn azonban tébbnyire nem tudjuk
irdnyitani, hogy kinek melyik jusson. De eredményesebbek lehetiink, ha vannak a
tarsolyunkban kiprobdlt, lgyféltipusra kimunkadlt kommunikdcios stratégidk, melyek
konnyen felidézhetok, bevethetok.
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Feladat: irja le sajat megfigyelései, illetve a szakirodaloms alapjan néhany sorban, hogy
milyen banasmédot, kommunikaciés stratégiat javasol a kévetkezé esetekben:

a) A hencegé

b) A goromba

c) A tudalékos

5 Telefonos ugyfél-kommunikacié (Tankényvpotlé jegyzet). Human Er6forras Alapitvany, 2003. p. 46-49.
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d) A ramenés

e) A zarkézott

f) A gyanakvé

g) Az érzelemvezérelt
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Megoldasok:

1. feladat:
a) Amikor az iigyfél nem megfelel6 hangnemben beszél 6nnel:

- Kérem, mondja el, mi bantja, s én legjobb tuddsom szerint igyekszem segiteni dnnek
problémaja megoldasaban.

- Nem muszaj egyetérteniink, de miért kell udvariatlannak lenni egymassal?

- Ertem, hogy 6n mi miatt érezheti igy...

- Ha ez lenne a helyzet, teljes joggal érezhetné igy.

- Megértem, hogy 6n most feldult, hiszen ez a probléma igen érzékenyen érinti.

- Megértem érzéseit, hiszen néha én magam is kijovok a sodrombdl. Most azonban
modomban all olyan alternativ.megoldasokat kinalni 6nnek, amivel megoldhatjuk az
on problémajat...

b) Ha nem ért egyet azzal, amit az tigyfél allit!

- Nekem ugy tiinik, hogy az a probléma...

- Attdl tartok, hogy taldn nincs elég...

- Magyarazza ezt el nekem, kérem. Mintha lenne itt egy hiba...

- Noha kovetkeztetésével nem értek egyet, dnnek természetesen joga van véleményt
mondani.

- Nem tudna esetleg még egyszer ellenérizni...?

- Van rd mod, hogy lépésrél 1épésre egyeztessiik a ...?

¢) Amikor az ugyfél Gjra meg ljra kozbevag:

- Megértem, hogy ez donnek nagyon fontos. De engedje meg, hogy roviden kifejtsem
bankunk ezzel kapcsolatos hivatalos allasfoglalasat.

- Bocsanat, még nem fejeztem be. Adjon még néhany masodpercet, hogy kifejtsem az
allaspontomat.

d) Ha tisztazni akar egy zavaros helyzetet:

- Megkdszonném, ha segitene tisztazni ezt a zavaros ugyet.
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- Szamitégépes nyilvantartasunknak koszonhetéen médunk van arra, hogy
egyeztessiik az on eddigi 6sszes befizetését...
- Ugy tiinik, ezzel a médszerrel nem sikeriilt kozos nyelvet talalnunk. De talan ...

e) Amikor nyilvanvaléan jogos az ligyfél felhaborodasa:

- Elnézését kérem, mi tévedtiink. Segitene nekem abban, hogy minél gyorsabban
megtaldljuk az 6n szadmdara megnyugtaté megoldast?

- Bocsanatat kérem, hogy ilyen sokat kellett varakoznia. Segitene nekem abban, hogy
minél gyorsabban megtalaljuk...

- Nagyon sajndlom, hogy tévedésiinkkel kellemetlenséget okoztunk énnek. Roégton
utananézek, hogy mit is tehetek azért, hogy az 6n szamara megnyugtaté megoldast
kinaljunk...

- Nagyon sajnalom, hogy szlikszavu tajékoztatasunkkal kellemetlenséget okoztunk
onnek. Rogton utananézek, hogy mit is tehetek azért, hogy...

2. feladat:

a) A hatarozatlan embernek altaldban énbizalomhianya miatt nehezére esik meghozni a
dontést, illetve utdlag szivesen moddositand azt. Emeljik ki és bizonyitsuk az altalunk
javasolt, illetve altala mar kordbban kivdlasztott megoldas elényeit, torekedjiink arra, hogy
minél tobb igent kimondjon. Haszndljunk szuggesztiv kérdéseket, optimistan, éntudatosan,
lelkesit6en beszéljiink vele. A legfontosabb dolgokat foglaljuk irdsba, vele is irassuk ala.

b) A hencegd altalaban bizonytalansagat leplezi, o6nbizalomhianyat tulkompenzalja,
elismerésre, elfogadasra vagyik. Szenteljiink figyelmet neki kiemelt figyelmet, adjunk igazat,
ahol lehet, erésitsiik onérzetében. Hagyjuk beszélni, sorakoztassunk fel tényeket, tegyilink
fel szakszerl kérdéseket. Fenntartassal fogadjuk, amit szakértelmérdl, tdjékozottsagarol
allit.

c) Az agressziv, goromba embert negativ érzelmei vezérlik, dontéseit is ezek befolydsoljak.
Vele szemben minden esetben maradjunk nyugodtak. Varjuk ki, amig kibeszéli a negativ
érzéseit, ne mutassuk ki érzelmeinket, ne mondjunk neki ellent. Baratsagosan, udvariasan,
magabiztosan és meggy6zd6en lépjlink fel, mutassunk segitékészséget és targyilagossagot,
legyiink el6zékenyek.

d) A tudalékos onbizalomhidnyat tulkompenzdlja, elismerésre vagyik, bizonytalansagat
leplezni igyekszik. Hagyjuk elmondani a mondékajat, adjunk neki néha igazat, ne
vitatkozzunk vele. Mondanddjanak ellentmondasain, tulzdsain nagyvonalian lépjiunk tal.
Pontosan és gondosan fogalmazzunk, nagyvonaltan segitsiink, hassunk szerénynek, de
hatarozottnak, kérdezziink okosan.

e) A ramends ember tultengd onbizalma miatt ranehezedik koérnyezetére. Szivélyesen,
biztosan, hatdrozottan kommunikaljunk vele, ne hagyjuk magunkon atgazolni. Félelem
nélkial beszéljink, legylink éberek, kindljunk érveket, kérdezziink hatarozottan vissza,
egyszerlen fogalmazzunk.
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f) A zarkézott ember onbizalomhidanya miatt visszah(zodo, bizalmatlan, tilkompenzal.
Beszéljink vele élénken, tegyiink fel sok, de nem til bonyolult kérdést, adjunk neki
gondolkodasi id6ét. Mutassunk meg, magyardzzunk el neki mindent, észrevételezzik
tapasztalatait.

g) A gyanakvo ember rossz tapasztalatai miatt bizalmatlan. Mutassunk meg és igazoljunk
neki, amit csak lehet, ne mondjunk ellen. A gyakorlati oldalrél gy6zziilk meg, kérdéseire
szivélyesen, hatarozottan, kételkedés nélkiul feleljink, szakszer(ien és pontosan
bizonyitsunk el6tte.

h) Az érzelemvezérelt ember indulatainak rabja, s ezért kiszamithatatlan. Legylnk vele
targyilagosak, ne hagyjuk magunkat felhergelni, nyugodtan tegyik fel kérdéseinket, hagyjuk
beszélni. Ne haszndljunk magas érzelmi tartalmu kifejezéseket, legylink visszafogottak,
tajékoztassuk meggy6zéen.6

6 Forras: Telefonos tgyfél-kommunikacié (Tankényvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 48.
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| 1. feladat

irja le, kit és miért tartanak az tigyfélszolgalatosok 'nehéz embernek'!

Megoldas 1. feladat:

2. feladat

Mutassa be egy 6n Altal tetsz6legesen megvalasztott szituacié elemzésével, hogy mit jelent
és miért nagyon veszélyes reklamalé ligyfélnél az 'utolsé csepp effektus' megjelenése!

Megoldas 2. feladat:
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az, hogy személy szerint kit és miért tartunk nehéz embernek, meglehetésen szubjektiv
dolog. Tény, hogy vannak olyan személyes tulajdonsagok, kommunikacidés helyzetek, melyek
elfogaddsa, megértése, kezelése embert prébalo feladat, nagyfoki empatiat, tirelmet,
szaktudast igényel. Az ligyfélszolgalaton dolgozék szerint az a 'nehéz ligyfél'

- aki nem tudja normalis hangon, érthet6en elmondani, hogy mit akar

- felfokozott lelkidllapotban, ingeriilten, kiabalva érkezik, s igyekszenek félelmet
kelteni az ligyintézdékben

- Ugyintézés, esetleg még varakozas kozben valik fenyegetévé - soronkiviliséget,
killonleges banasmédot, a szerzédésben vagy jogszabalyban biztositottnal
lényegesen tobb jogot kovetelve.

2. feladat

Az 'utolsé csepp' effektus azt jelenti, hogy adott lgyfélnél 'betelt a pohar', tobb egymast
kovetd probléma vélt vagy valds igazsagtalansag, hatrany érte a kozelmiultban (akar tébb
vallalat részérdl is). Mostanra nagyon erdsekké valtak az érzelmei (l. atszakadt a gat,
vérmérsékletétdl fliggben kiabdl, diihong, fenyeget, csapkod vagy inkabb kétségbeesik, sir,
magaba roskad), elveszitheti viselkedése fellett a kontrollt (akar a rosszullétig, tamadasig is
eljuthat).

Tipikus eset: a postan este zardas kornyékén a "hivatalos killdeményekre" varakozo ugyfelek
kozt valaki végre sorra keriilve néhany percnyi elfojtott vita utdn hangosan kezd kiabalni az
tgyintézével. Mindenki faradt elgyotort hosszu napot tud maga mogott. Aztan kideril hogy
a cége nevére érkezett kiildeményt - amiért mar vagy fél éraja all sorban - az tigyintézé nem
tudja kiadni_mert az tigyfél nem hozta magaval cége aldirasi cimpéldanyat.
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