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KONFLIKTUSKEZELES

KONFLIKTUSKEZELESI TECHNIKAK ES GYAKORLATOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A konfliktus 6sszelitkozés, amely leggyakrabban a felek kozotti érdek- vagy
nézetkiilonbség, illetve a nem megfeleld viselkedés vagy kommunikacié kovetkezménye. Az
Ugyfélpanasz-kezelési szituacié konfliktushelyzet a javabol!

Harom szerepléje van, az ugyfél, az ugyfélszolgdlati munkatars, és a hattérben a
munkatdrsat foglalkoztatd cég, a maga sajatos érdekeivel, szokasaival, hiedelmeivel,
miikodési modjaval.

A kialakulé megoldas gyakran attél fligg, hogy milyen mértékben azonosul a céget képviseld
munkatdars magaval a céggel, milyen dontési jogositvanyai vannak, és mennyire veszi
magara, mennyire valik személyesen érintetté a konfliktusban.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Konfliktusok pedig vannak!
Mit neveziink konfliktusnak?

Altalaban a két vagy tobb személy kozott felléps harcot és dsszeiitkozést, melynek soran a
viselkedésmodok és az igények kielégitése egymassal ellentétbe keriil, vagy melynek sordan
az egyes emberek értékitéletei eltérnek egymastol.

Milyen alapvet6 szintjeit kiilonbéztethetjik meg a konfliktusoknak?

a) Bels6, személyes konfliktusok: A harc nem személyek kdzt, hanem egyetlen személyen
belil zajlik. Gondoljuk végig, milyen sokszor fordul el6, hogy egymdst kizard célok kozil
kell valasztanunk, s néha milyen nehéz is donteniink (pl. két rossz kozil igyeksziink
kivalasztani a kevésbé rosszat vagy két jo koziil a vonzdbbat).

b) Személykozi konfliktusok: A konfliktusban allé felek érdekei, céljai altaldban elkiloniltek,
jol korulhatarolhatok, ki-ki onalléan kiizd. Altalaban korlatozott eréforrasok megszerzéséért
(pl. gyb6zelem, jutalom elnyeréséért vagy veszteség, biintetés elkeriiléséért) folyik, igen
gyakran érzelmekkel terhelt.
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¢) Csoportok ko6zotti konfliktusok: Homogén vagy heterogén csoportok kozti nyilt vagy
burkolt, gyakran valtozé intenzitasu kiizdelem, melyek tébbnyire személykozi, cél és
eréforras konfliktusokra vezethet6k vissza (pl. szurkoléi vagy etnikai csoportok kozti
konfliktusok).

Milyen okok vezethetnek konfliktusok kialakulasdhoz?

Targyi konfliktusoknak nevezziik azokat a konfliktusokat, melyek kivalté oka valamilyen jél
korilhatarolhat6 dolog, leggyakrabban

- konkrét cél elérése (pl. a meghibasodott termék azonnali cseréjét szeretné az tgyfél),

- valamilyen eréforras szlikdossége (pl. extra kedvezménnyel meghirdetett aruk utani
rendkivili kereslet),

- kommunikacios hiba (pl. hibas adatokat tartalmazo6 szamlat kildott ki a szolgaltato,
az lUgyfél félreértette a tajékoztatast),

Viszonykonfliktusoknak nevezzilk azokat a személykozi, illetve ' csoportok kozti
konfliktusokat, melyek érintettjei tobbnyire, hosszabb ‘ideje kapcsolatban dallnak. s ez a
kapcsolat korabbi rossz tapasztalatokkal, elGitéletekkel terhelt. A felek viszonyat erdteljes
érzelmek, érdekitkozések, kényszerek terhelhetik, melyek kovetkeztében fokozottan
érzékenyek egymassal szemben (gondoljunk csak arra, hogy magdanéletiinkben is az tud
benniinket a legjobban megbdantani, akit a legjobban szeretiink, illetve egy elmérgesedett
viszonyban - pl. haragos szomszédok kozt - mar egy egyébként artatlan aprésag - pl. egy
keritésen atesett labda - is éridsi veszekedést valthat ki).

Az lgyfélkapcsolatokban tipikusan ebbe a korbe tartozhatnak a cégnek a legrégebbi
tgyfeleivel, illetve a monopolhelyzetben [évo szolgdltatoknak a panaszos Lligyfeleivel
kialakult konfliktusai. A viszonykonfliktusok jelentds része felfoghato az érintettek kozti,
egymdst koveto targyi konfliktusok sorozataként is.

Leggyakoribb kivalté okok:

- kolcsonos fligg6ség a felek kozt (. szerzédési kotelmek)

- igazsdgtalan banasméd vélelme (. az lgyfél Ggy érzi, szandékosan félrevezették a
szerzddés "aproé betlis" részében kozolt informaciokkal)

- szerepkorok és feleldsségi korok eltérése (. reklamacié esetén az ligyfél nem a
termék gyartéjaval, hanem a kereskedével keriil kapcsolatba)

- kritika megfogalmazasa (pl. az ugyfél az ugyfélszolgalatossal kiabal, pedig a
meghibdsodott termékkel van konkrét problémaja)

- bizalmatlansag (l. ugyfélként mar érte negativ tapasztalat, mashol mar masok
becsaptak)

- ellentétes személyiség (pl. az egyik fél dinamikus, pattogd, sietés, a masik lassu,
koriilményeskedd)

- hatalmi harc (I. ki kit gy6z le vég nélkili kiizdelmek, vélt vagy valos hatalombol - ala-
folérendeltségi viszonybdl - fakadé konfliktusok: pl. az ugyfél igen gyakran
kiszolgaltatottnak érzi magat a céggel szemben)

- fokozott érzékenység (pl. tobbedszer ismétl6dé konfliktus esetén)
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- eltérd érdekek és kot6dések (pl. az ugyfél azonnali megoldast akar, az ligyintézének
pedig nincs jogkore hozza)

2. Konfliktuskezelési stratégiak

A gy6ztes — vesztes stratégia

Mindkét fél a gyézelemre torekszik, ennek megszerzése érdekében mozgodsitja eréforrasait
(pl. gydjt érveket, valaszt harcmodort, eszkozoket). Mivel a masik fél legy6zésére torekszik,
kevésbé tud odafigyelni az eredetileg kitlizott cél elérésére, igy néha maga is "sebeket
szerez" (l. jelent6s id6 és anyagi raforditas), illetve a kitlizott cél is sériilhet (I. kis 6sszegi
kartéritési igény érvényesitése elveszti a cég régi, nagy jovedelmezGségli ugyfelét).

Ha van gybztes, egész biztos lesz, lesznek vesztes(ek) is. Vesziteni rossz dolog, az
érintettben negativ érzelmeket valthat ki, mely negativ cselekedetre késztethet (pl. a
sikertelenil reklamalé tGgyfél a menekiilést is valaszthatja, atpartol a konkurenciahoz).

A "gyéztes - vesztes" stratégia a legritkdbb esetben jelent hosszabb tavon is megnyugtato
megoldast, a vesztes fél igen gyakran csak atmenetileg vagy latszélag fogadja el
veszteségét, aztan er6t gydjt, s maskor, mas formaban djra tamadhat (pl. hat6saghoz fordul
panaszaval). igy alakulhat at (mélyiilhet el) egy - relative konnyen, koltséghatékonyan -
megoldhato konkrét targyi konfliktus bonyolult, nehezen kezelhet6 viszonykonfliktussa.

Vesztes - vesztes stratégia

Ebben a helyzetben egyik fél sem éri el kitlizott céljat. Pozitiv, hogy van megoldas, és
mindkét fél agy érzi, azt kommunikalja, hogy az szamara is elfogadhatdé. Az egymasnak
adott engedmények révén kompromisszumot kotottek.

Nevezhetnénk ezt a stratégiat gy6ztes — gydztesnek is, ha nem lenne az esetek tobbségében
mindkét fél szamara "savanyu a sz616": A megoldas ugyanis egyik fél szamara sem jelenti az
igazi gy6zelmet, a gydztes poziciét, mivel nem érik el az eredetileg elképzelt, optimalisnak
tartott megoldast.

Gyakran csak "al-kompromisszum" (latszélagos megoldas) sziiletik, annak érdekében, hogy
lezaruljon a konfliktus. Gyakori, hogy a felek kdzt megsziinik az egylittm(ikodés, oda a
bizalom (pl. casco biztositasat révidesen lemondja az ligyfél, ha egy karesemény soran azt
tapasztalta, hogy a biztositd csak részlegesen téritette meg karat).

Nyertes - nyertes stratégia

Ebben a helyzetben mindkét fél ugy érzi, hogy tobbet kap, mint amit korabban elképzelt.
Tovabbi pozitivum, hogy a targyalds révén a felek kozti kapcsolat meger8sodott, U]
perspektivat nyitva.
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Ennek a stratégiai megoldasnak sem jar a "gyéztes-gy6ztes” megnevezés, mivel a felek célja
nem a gydézelem, hanem a kolcsonosen elényos, mindkét fél érdekeinek megfelel, a
kapcsolatot, a koztik 1évé bizalmi viszonyt erGsité megoldas megtalalasa. Tébbnyire nem az
eredeti célnak lesz megoldasa, hanem helyette egy Uj, magasabb szint{, mindkét fél
szamara értéket jelent6 "produktum”, a helyzetbdl kihozhaté maximum keril kidolgozasra.

Gyakori, hogy a kiindulé konfliktus megoldasara a partnerek eredeti elképzelésiiktdl teljesen
eltér6, mas szempontd megoldast talalnak, amitél mindkét fél joggal érezheti magat
nyertesnek (l. pozitiv érzés, mely nem abbél fakad, hogy legy6zte a masikat, hanem abbdl,
hogy nagyon jol jart).

A célegyeztetési folyamat masik l1ényeges érzelmi eleme az elkotelezettség és az azonosulas
kialakulasa. Minderre akkor van redlis lehetéség, ha a munkatarsak a kitlzott célokban
megtalaljak sajat szerepiiket és lehetéségeiket.

3. Konfliktuskezelési technikak

Az 6t leggyakrabban alkalmazott konfliktuskezelési médszer

A konfliktushelyzetek nem egyforman hatnak az emberekre: Van, akiben kellemetlen
feszlltséget keltenek, duhot, haragot ébresztenek, masokat inkdbb megbénitanak,
tehetetlenségre karhoztatnak, és olyan is van, akit levertté, szomoriva tesznek,
haszontalansag, eredménytelenség érzetét keltve. Mindezt magunkon is megfigyelhetjik, ha
nem is valtozo rank gyakorolt hatasuk:

Mindnyajan masképpen prébdljuk a konfliktusok altal keltett negativ érzéseket
megszintetni, feloldani és magat a helyzetet, a konfliktust is megoldani. Néha
konfrontdlédunk, nyilt sisakkal harcolunk, maskor fejet hajtunk, vagy megsértédve
elmenekiilink. Van, akit a megegyezés, mast csak céljanak elérése, esetleg csak a minden
aron valé gyézelem érdekel.

Thomas és Kilman - német pszicholégusok - hataroztdk meg és irtak le az emberek altal
leggyakrabban alkalmazott konfliktus-kezelési médokat.
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Thomas-Killmann
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Egyiittmiikédés

1. dbra. Thomas-Killmann konfliktuskezelési modszerek séma
Nincs olyan ember, aki csak egyetlen modszert hasznalna, de van egy-kett6 meghatarozd,
mellyel sikeresebben tudja megoldani a konfliktusos helyzeteket.

Nincs abszollt értelemben véve legjobb vagy legrosszabb médszer, mindig a felektdl és a
helyzettdl fiigg, hogy melyik (vagy melyikek) alkalmazhatd(k) konkrét esetben  sikerrel.

A 30 kérdéshél all6 kommunikacios teszt megoldhatd az interneten is:!
A versengés

Aki versengéssel probadlja a konfliktusokat feloldani, annak csak a gy6zelem az elfogadhat¢,
barmi aron. Nem veszi figyelembe a masik fél érveit, még ha azok helytalléak sem. Arra
torekszik, hogy neki legyen igaza, koromszakadtdig ragaszkodik sajat meggyézédéséhez, s
nem ismeri el tévedését.

Az elkeriilés

T http://www.slideshare.net/koncsag/Konfliktusok-kezelse (mentés: 2010.08.02.)
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Az elkerilés tulajdonképpen a konfliktus vagy probléma el6li meghatralas, amikor az egyén
egyaltalan nem torekszik a megoldasra, hanem inkdbb tudomast sem vesz réla, haritja, hogy
nem tartozik rd, idében elodazza a kérdést, elkerili a vitahelyzetet, inkabb hallgat, nem tesz
megjegyzést és nem mond véleményt, stb. Alapvetéen passziv viszonyulds, ami nem oldja
fel sem az egyénben a fesziiltséget, sem a helyzetre nem ad megoldast.

A kompromisszumkotés

A kompromisszumkeresé olyan megoldas megtaldlasara torekszik, amely mindkét fél
szamara kielégit6 és elfogadhatd. Ennek érdekében mar kezdettdl fogva inkabb a ko6zos,
egyez6 szempontokat emeli ki, s ennek mentén igyekszik a megoldas felé haladni. Ha a
masik enged az allaspontjabodl, cserébe ezt 6 is megteszi, tehat kdlcsonds engedményekre
hajlandé. Meghallgatja és figyelembe veszi a masik érveit, indokait, de ugyanakkor a sajatjat
ugyanolyan szinten prébalja meg érvényesiteni.

Az alkalmazkodas

Aki alkalmazkodas révén oldja meg konfliktusait, altaldban lemond a sajat érdekeirdl,
allaspontjarél, s hagyja, hogy teljes mértékben a masiknak legyen igaza, hogy az 6
szempontjai érvényesiiljenek. Ez (is) meglehet6sen passziv allasfoglalds, hiszen annak
érdekében, hogy ne kelljen kellemetlen helyzetbe kerlilnie és szembesiilnie az esetleges
nézeteltérésekkel, vagy megbantani a masikat, inkabb lemond a sajat érdekei érvényre
juttatasarél. Konnyen meggydézhetd és befolydsolhaté az ilyen egyén.

Az egylttmiikodés

Aki egyuttmikodésre torekszik a konfliktusok megolddsa sordn, annak jellemzéje a
nyitottsag, empdtia, az eredményes problémamegoldds és a rugalmassag. A konfliktust
kivalté okok és a felek érdekeinek komplex feltarasdra torekszik, nyiltan és G@szintén
kommunikal, képes a masik fél fejével gondolkodni. Allaspontja nem merev, nem
gy6zelemre, hanem koélcsondsen elényds kooperaciora torekszik. Aktiv, kezdeményezéd,
annak érdekében, hogy ne kelljen kellemetlen helyzetbe keriilnie és szembesiilnie az
esetleges nézeteltérésekkel, vagy megbdantani a madsikat, képes lemondani a konfliktus
felolddsa érdekében akar sajat érdekei - rovidtavon torténé - érvényre juttatasarol a
jovébeni, nagyobb fajsulyd egyiittm(ikédés érdekében. igy a végén nem "csak" mindkét fél
engedményével megegyezés, kompromisszum, hanem megallapodds, egyeszség, un.
konszenzus sziiletik.

A konfliktuskezelés hét alapelve:

- A konfliktusigenlés elve

- A kétoldalu konfliktusokozas elve

- A konfliktuskezelés halaszthatatlansaganak elve
- A ,nincs nyertes - nincs vesztes” elv

- Az érzelmek tisztazasanak elve

- A kozvetlenség és a nyitottsag elve

- Az dnsegités elsébbségének elve



KONFLIKTUSKEZELES

4. Mikor, kinek és miért kinaljunk kompenzaciot?

Amennyiben az ugyfélnek kellemetlenséget, kart okoztunk, nem éri be azzal, amit mar
eredetileg is meg kellett volna kapnia, hanem tovadbbi karenyhitést var télink - ez a
kompenzacio.

A kompenzacié nem jar, semmilyen torvény vagy rendelet nem irja el6. Nem mas, mint a cég
"onkéntes ajandéka”, melynek célja visszadllitani az ugyfél megingott bizalmat, elnyerni
bocsanatat, ellensilyozni negativ érzelmeit. Végs6 soron megakadalyozni elvesztését.

Az azonnali kompenzacié a legeredményesebb!

Ne varjuk meg, mig az ugyfél karpétlast, kartéritést kovetel, a hiba, a tévedés érzékelésekor
azonnal és 6nként kindljuk fel a kompenzaciét! Ne kérdezzilk meg az tgyfelet, hogy mivel
enyhithetnénk sérelmét, hiszen el6fordulhat, amit kér, teljesithetetlen szamunkra. Ha az
okozott kellemetlenséggel Osszemérheté a kompenzaci6 mértéke, s emellett garanciat
vallalunk a hiba kijavitasara is, az tgyfelek donté tébbsége 6rommel és azonnal, alku nélkiil
elfogadja. Vigyazat: a kompenzacié soha ne legyen sértéen alacsony értékd, illetve az ligyfél
érzékenységét sértd!

A kompenzacié senkinek sem jar, de a cég szamadra igen hatékony eszkdz lehet a panaszos
Ugyfelek megtartasdban. A kompenzacid mértékét erGteljesen befolyasolhatja a mar
tobbszor emlitett tigyfélérték, valamint a cég anyagi lehetéségei. A nagy jovedelmezéségl
Ugyfelek megtartdsa kulcsfontossagu a szervezet szamara, igy itt kompenzaciora is tobbet
érdemes forditani.

A kompenzacié sem csodaszer!

Gyakori, hogy az ugyfél csak a mérgét levezetni, kibeszélni akarja, kozbevagds nélkili
meghallgatast var. Akad azonban néhany olyan ember is, akik arra hasznaljdk az
Ugyfélszolgalatot, hogy valakibe biintetlenil beletordlhessék a labukat - az ilyenek ellen
sajnos eszkdztelenek vagyunk.?

TANULASIRANYITO

1. Konfliktusok pedig vannak!

A konfliktusok mindennapjaink kiséréi. Akarva akaratlanul tanui vagyunk mdsok vitdinak,
veszekedéseinek utcdn, tomegkozlekedésben, iskoldban, munkahelyen és a médidban is. Ha
érintettjei vagyunk, nehezebb a megfigyelés, elemzés. Ha nem, kivdlo alkalmat nydjthatnak
arra, hogy az elméleti ismereteket elmélyitsiik a gyakoriatban.

2 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa. Gold Invest Kft, 2003. p. 96-102.
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Feladat: Gyl(jtson az interneten olyan hangfelvételeket, videofilmeket, melyek
konfliktushelyzeteket mutatnak be!

Példdul: Antal Imre és Déri Janos hires, Nyugati téri aluljaroban régzitett vitdjat! Elérheto.
http.//www.youtube.com/watch?v=taMpEsqOI/Os

Valaszolja meg szdéban a kovetkezd kérdéseket, majd véleményét egyeztesse tanulétarsai
véleményével!

- Mi az 0sszeutkozést, a konfliktust kivalté ok?

- Milyen tipusu konfliktusrél van szé?

- Kik a konfliktushelyzet szerepl6i? Milyen érdekek és értékek huzoédnak meg a
hattérben?

- Mit és hogyan akarnak elérni a felek? Milyen konfliktuskezelési technikat
alkalmaznak?

- Hogyan, milyen feltételekkel érvényesil a konfliktuskezelés 7 alapelve?

- Melyik szereplével tud azonosulni? On mit csindlna masképpen?

2. 0n milyen konfliktuskezelési mddszert hasznal a leggyakrabban?

Nincs olyan ember, aki csak egyetlen modszert haszndlna, de van egy-ketté meghatdrozo,
mellyel sikeresebben tudja megoldani a konfliktusos helyzeteket. Nincs abszolut értelemben
véve legjobb vagy legrosszabb modszer, mindig a felektdl és a helyzettd! fiigg, hogy melyik
(vagy melyikek) alkalmazhato(k) konkrét esetben sikerrel.

Feladat: Oldja meg 6nalléan a Thomas-Kilmann-féle konfliktuskezelési tesztet!
Megtalalja az interneten tobb helyen is, pl. a kovetkezd linken:

http:/ /www.slideshare.net/koncsag/Konfliktusok-kezelse (mentés: 2010.08.02.)

3. Konfliktusok megoldasa a gyakorlatban

a4

a) Egyéni feladat: Gylijtson 0ssze és elemezzen legaldbb hdarom kiilonb6zé élethelyzethez
kapcsolod6 = konfliktust (pl. csalddon  beliili, koézlekedés sordn megtapasztalt,
tigyfélszolgdlaton, pl. postan, bankfidkban latott)! Az elemzést kezdje az okok feltarasaval,
majd egyenként gondolja végig, mit és hogyan akarnak elérni a kiilonb6zé felek, majd
irdasban dolgozza fel a konfliktushelyzetet, készitsen szituacids jatékhoz feladatkartyakat! A
feladatkartya elkészitéséhez haszndlja a sablont!

Sablon a feladatkdrtydk elkészitéséhez.

Feladatkartya 1. szamu szerepld részére:

A szerepld rovid jellemzése: Fletkor, élethelyzet, viselkedési stilus, aktudlis érzelmek
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A szerepld dltal kévetendd magatartds, konfliktuskezelési stratégia, technika: pl. gyoztes -
vesztes, versenges

A szitudcio - a konfliktus - rovid leirdsa: Mi a konfliktus kivalto oka, ki a mdsik fél, dltala
elérni kivant cél...

Feladatkartya 2. szamu szerepld részére:

A szerepld révid jellemzése: Fletkor, élethelyzet, viselkedési stilus, aktudlis érzelmek

Y e

A szerepld dltal kévetendd magatartds, konfliktuskezelési stratégia, technika: pl. nyertes -
nyertes, kompromisszumkotés

A szitudcio - a konfliktus - rovid leirdsa: Mi a konfliktus kivadlto oka, ki a mdsik fél, dltala
elérni kivant cél...

b) Csoportos feladat: Az 6ndlléan kidolgozott konfliktusokat - szerepjatékokat - jatsszak el
- a feladatkartydk utmutatasdnak megfeleléen - kdézosen! Majd beszéljék meg a megoldast,
hasonlitsidk Ossze, hogy ugyanaz a szituaci6 mas-mas konfliktuskezelési technika
alkalmazasaval milyen megoldast eredményezett! A szerepl6k mondjak el, hogy mit éreztek
a jaték kozben, s mennyire voltak elégedettek az altaluk elért eredménnyel!

A konfliktusok - szerepjatékok - megolddsa sordn figyeljék meg a koévetkezd, gyakran
hasznalt széfordulatokat:

Versengés:

- Valtozatlanul az a véleményem

- Egészen vildagosan meg kell mondanom
- Ahogy mondtam, a legésszeriibb

- Ha nem csindlod meg, én

- Jobban tennéd, ha

- Tedd, ahogy mondom

Problémamegoldas...

- Nézzik meg egyiitt

- Az talan kolcsénosen elfogadhato

- Abban nem értiink egyet

- Az éndllaspontom Mi a te allaspontod?
- Miben tériink el

- Hogyan tudnank megoldani

- Mi az alapvet6 probléma?

Kompromisszumkeresés
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- Keressink egy gyors megoldast

- Elfogadom, hogy ha Te elfogadod
- Fifti, fifti

- Elégedj meg azzal

- Hajlandé vagyok, ha Te is

Elkertilés

- Ez nem az én asztalom

- Ebbe inkdbb nem mennék bele

- Beszéljink réla késébb

- Nem vagyok felhatalmazva, hogy

- Nincs hozza megjegyzésem

- Nem vagyok abban a helyzetben, hogy vitaban szalljak
- Nem értem a kérdésedet

Alkalmazkodas:

- Egyetértek azzal, hogy

- El tudom fogadni, hogy

- Ugy teszem, ahogy mondtad
- Nem akartalak megsérteni

- Csatlakozom

- Meggydztél

- Enis tugy gondolom

Egylttmikodés:

- Alegfontosabb, hogy mindketténk szamara j6 megoldast talaljunk...
- Nagy reményeket flizok az egylittmikodéshez...

- Szamomra nagyon fontos a kélcsénos bizalom...

- Koncentraljunk az igazan fontos dolgokra!

- Mik-a terveid, prioritasaid...

4. Konfliktusigenlés a gyakorlatban!

Minél kevesebb tuddssal, tapasztalattal rendelkezik az ember a konfliktusok megolddsdban,
annadl félelmetesebbnek tiinik azok elkertiilhetetlensége. lgen nagy segitséget jelenthet, ha jo/
értjiik, s helyesen alkalmazzuk a konfliktuskezelés 7 alapelvét.

Feladatat: Tanulétarsaival kozosen, oktatd iranyitdsa mellett koriilirassal értelmezzék, s
konkrét példak, konfliktushelyzetek megoldasaval gyakoroljak be a konfliktusigenlés 7
alapelvét:

- A konfliktusigenlés elve
- A kétoldalu konfliktusokozas elve
- A konfliktuskezelés halaszthatatlansaganak elve
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- A ,nincs nyertes - nincs vesztes” elv
- Az érzelmek tisztazasanak elve

- A kozvetlenség és a nyitottsag elve
- Az dnsegités elsébbségének elve

Konkrét példak:

- Tipikus sziil6 - gyermek konfliktushelyzet: A szil6 varatlanul benyit kamasz
gyermeke szobdjaba, s driasi rendetlenséget talal.

- Tipikus parkapcsolati konfliktushelyzet: A két fél gyokeresen mas kézds programot
szeretne a hétvégén.

- Tipikus konfliktushelyzet a tomott buszon: Az egyik utas haragosan raszol a masikra,
hogy vegye mar le a hatizsakjat, mert nem tud egyenesen allni miatta.

- Tipikus konfliktushelyzet az orvosi rendelében: Egy frissen érkezd beteg soron kiviil
akar bemenni a tobbiek el6tt.

- Tipikus lgyfélszolgalati szituacié: Az ugyfélnek sokat kellett varakoznia, s amikor
sorra keril, udvariatlan és kovetel6z6 az ligyintézével.

5. Milyen a jé kompenzacio?

Erds versenyhelyzetben [6Ve cégek esetében gyakran haszndljdk az lgyfelek "zsaroldsra” a
legkisebb hiba vagy ellentmondds esetén is a kovetkezd szofordulatot: "... akkor dtmegyek a
konkurencidhoz". llyenkor, vagy még inkdbb ezt megelozendd kell a hatékony kompenzdcio!

Feladat: Gondolja végig eddigi tanulmanyaira és személyes tapasztalataira tamaszkodva,
hogy az ligyfél jovedelmezdsége miként befolydsolja a kompenzacid mértékét, s ennek
megfelelden toltse ki a tablazatot!



KONFLIKTUSKEZELES

Gyenge Kdzepes Magas
joévedelmezisegl jovedelmezdsegl jovedelmezdsegu
agyfél agyfél agyfeél

Jogos
Ugyfélpanasz

Megalapozatlan
ugyfélpanasz

2. dbra. A kompenzdcio mértékét befolydsolhatia az ligyfél jovedelmezosége

MEGOLDAS
3. feladat:
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Gyenge
joévedelmezisegl
agyfél

Kizepes
jovedelmezdsegl
agyfél

Magas
jovedelmezdsegu
agyfeél

Jogos
Ugyfélpanasz

Ha megéri - olcsobb,
mint hasonlé (j ligyfél
megszerzése - adunk
kompenzacict, nehogy
elveszitsiik

Adunk kompenzaciot,
nehogy atmenjen a
konkurenciahoz

Adunk kompenzaciot,
nehogy atmenjen a
konkurenciahoz

Megalapozatlan
ugyfélpanasz

Nem adunk
kompenzacict, ha akar,
menjen at a
konkurenciahoz

Ha megéri - olcsobb,
mint hasonld Gj Ugyfél
megszerzése - adunk
kompenzaciot, nehogy
elveszitsik

Adunk kompenzaciot
- kivéve, ha olyan
draga lenne, hogy
mar nem
gazdasagos -
nehogy elveszitsiik

3. dbra. A kompenzdcio mértékét jelentosen befolydsolhatja az ligyfél jovedelmezdsége3

3 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa. Gold Invest Kft, 2003. p. 101.



| KONFLIKTUSKEZELES

| 1. feladat

irja le, miért fontos, hogy az tigyfélszolgalaton dolgoz6 munkatars ismerje fel és hatékonyan
alkalmazni tudja a konfliktuskezelési technikakat!

Megoldas 1.

2. feladat

Hasonlitsa 0ssze a Gydztes - Vesztes konfliktuskezelési stratégidt a Nyertes- Nyertes
stratégiaval! Soroljon fel legalabb 5-5 tulajdonsagat mindkettének!

Megoldas

Gyoztes - Vesztes stratégia jellemzoi: Nyertes - Nyertes stratégia jellemz6i
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3. feladat

Sorolja fel a konfliktusok keletkezésének leggyakrabban el6fordulé okait!

Megoldas:

4. feladat

irdsban oldja meg a kévetkez6 konfliktushelyzeteket!

a) Nyaralasar6l hazatérd tigyfél keresi fel nagyon ingeriilten bankjat, mivel bankkartyajat nem fogadtak el

kiilf6ldon.
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b) Postan, tértivevényes kiilldemények atvétele miatt hosszas varakozas utan kertil sorra az tigyfél. Meg is van a
levél, de az ligyintéz6 nem akarja odaadni, mivel az ligyfélnél nincs mas személyi irat, mint a jogositvanya. Az
lgyfél mutatja, hogy a jogositvany papirtokjara ra van irva, hogy személyi azonositasra alkalmas dokumentum.

Az 1lgyintéz6 pedig arra hivatkozik, hogy nincs rajta az igyfél lakcime.......................

c) Az tugyfél rendszeresen rendel szakkonyveket adott kiadotol. Legutobb azonban igen meglep6dott, mivel
olyan példanyt kapott kézhez, amibdl 2X16 oldal hidnyzott. Vissza is kiildte a Kiadonak, ahol kifejezték
sajnalkozasukat, de arrol tajékoztattak, hogy kifogyott a kiadvany, nem tudnak masik példanyt adni. Azt

javasoltak, valasszon masik miivet, vagy kivételesen fogadja el a hianyosat. Az tigyfél fel van haborodva, neki
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az ugyfélszolgdlaton dolgozé munkatars az, aki az lgyféllel kdzvetlen kapcsolatba kerdl.
sordn igen sokszor érzelmileg is érintett, vélt vagy valés hibak miatt reklamal, sokszor
ismeretei felliletesek, promoéciés célu hirdetéshez, rekldAmhoz kapcsolédnak, hianyosak,
pontatlanok. Az ligyintézé munkatars felkésziiltsége nem allhat abbodl, hogy csak jol ismeri a
cég termékeit és szolgaltatasait, hanem, hogy megértéssel, segitékészséggel igyekezzen
felderiteni, hogy valdjaban mit is akar az lGgyfél, s milyen médon tudja 6t megelégedésére
kiszolgalni. Az esetlegesen felmerilé konfliktusokat felismerje, gyorsan és hatékonyan, az
Ggyfél megelégedésére és a cég érdekeinek is megfelel6éen megoldja, sziikség szerint akar
kompenzaciét is alkalmazva.

2. feladat

Gyébztes - Vesztes stratégia jellemzéi:

- Mindkét fél a gyézelemre torekszik

- A harc kozben mindét fél érdeke sériilhet, "sebeket szerezhetnek"

- Vesziteni rossz dolog, az érintettben negativ érzelmeket valthat ki, mely negativ
cselekedetre késztethet.

- Avesztes fél igen gyakran csak atmenetileg vagy latszélag fogadja el veszteségét,

- A felek koézti "harc" maskor, mas formdaban Gjra folytatédhat

Nyertes — Nyertes stratégia jellemzdi:

- Mindkét fél agy érzi, hogy tébbet kap, mint amit korabban elképzelt.

- A tdrgyalas révén a felek kozti kapcsolat megerdsodott, Uj perspektivat nyitva.

- Tobbnyire nem az eredeti cél keriil megoldasra, hanem helyette egy 0j, magasabb
szintld, mindkét fél szamara értéket jelenté "produktum”, a helyzetbdl kihozhaté
maximum keril kidolgozasra.

- Gyakori, hogy a kiindulé konfliktus megoldasara a partnerek eredeti elképzelésiiktél
teljesen eltéré, mas szempontd megoldast taldlnak.

- Javul, megerdsodik a felek kozti bizalom, az egymas iranti elkotelezettség.

3. feladat
- kolcsonos fligg6ség a felek kozt (. szerzédési kotelmek)

- igazsagtalan banasméd vélelme (I. az lgyfél Ugy érzi, szandékosan félrevezették a
szerz6dés "aproé betlis" részében kozolt informaciokkal)
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- szerepkorok és felelésségi korok eltérése (. reklamacié esetén az ligyfél nem a
termék gyartéjaval, hanem a kereskedével keriil kapcsolatba)

- kritika megfogalmazasa (pl. az ugyfél az ulgyfélszolgalatossal kiabal, pedig a
meghibdsodott termékkel van konkrét problémaja)

- bizalmatlansag (l. tgyfélként mar érte negativ tapasztalat, mashol mar masok
becsaptak)

- ellentétes személyiség (pl. az egyik fél dinamikus, pattogd, siet6s, a masik lassu,
koriilményeskedd)

- hatalmi harc (l. ki kit gy6z le vég nélkili kiizdelmek, vélt vagy valés hatalombdl - ala-
folérendeltségi viszonybol - fakadé konfliktusok: pl. az ugyfél igen gyakran
kiszolgaltatottnak érzi magat a céggel szemben)

- fokozott érzékenység (pl. tobbedszer ismétl6dd konfliktus esetén)

- eltérd érdekek és kotdédések (pl. az uigyfél azonnali megoldast akar, az tgyintézének
pedig jogkore hozza)

4, feladat

a) A nyaraldsardl hazatéré lgyfél szamara igen komoly gondot (nemcsak bosszusagot,
hanem taldan komolyabb kart is, tobbletkoltséget, anyagi korlatot) is okozhatott, hogy
bankkartyajaval nem tudott fizetni. Mivel ennek oka sokféle lehet, elsé rdnézésre nehéz
megallapitani, hogy ki és miben hibazott. A helyes lgyintézéi magatartas lehet az azonnali
egylittérzés, segit6készség kinyilvanitasa, kotelezettségvallalas a probléma gyors és alapos
kivizsgalasara, s annak igérete, hogy mindent megtesz annak érdekében, hogy ez ne
torténhessen meg az ugyféllel legkdzelebb. Az ugyfél jovedelmezdségétsl és a bank
szabalyzatanak megfelel6en ha van ra méd, azonnali kompenzacié felajanlasa.

b) Az lUgyfelek tobbsége nehezen viseli, hogy hosszabb varakozas utdn sorra keriilve sem
tudja elintézni azt, amit akart. Az Ggyintézének ebben az esetben empatidval, tiirelemmel
kell ismertetnie a szabalyokat, melyt6l nincs maddjaban eltérni. Célszerli az Ulgyfélnek
alternativ megoldast felajanlania: Ha rovid idén beliil visszajon irataival, soron kivil kaphatja
meg kildeményét, vagy kérheti a kildemény - egyeztetett id6pontban tortént Ujbdli
kézbesitését (a szabalyzatban szerepld feltételek mellett).

c) Torzsugyfélrél van szo6, aki a cég szamara valészinlsithetéen kbézepes vagy magas
tgyfélértékkel bir. Megtartdsa fontos, tipikus eset, amikor jél megvdlasztott kompenzaciéval
(pl. ajandékkonyv, dedikalt kiadvany, vasarlasi kedvezmény) érdemes az lgyfél bizalmat
megerdsiteni. A konkrét ligyet pedig konstruktiv targyalassal, egyittmikodéssel megoldani
(pl. antikvar beszerzés).
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