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SZEMELYESEN AZ UGYFELEK SZOLGALATABAN

FELKESZULES A KAPCSOLATFELVETELRE, AZ

UGYFELFOGADASRA

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Jdtsszunk el a gondolattal, hogy amikor [lgyiinkkel felkeresiink egy személyes
ligyfélszolgdlati iroddt, egymds mellett hdrom ilyen iroddt taldlunk.

1.

Az elsd iroddaban minden koszos. Az ablakokon szinte nem lehet dtldtni, kérben foltos,
szakadt kdrpitu padok, a polcokon elszdrado félben Iévo névények, a vildgitotestek fele
nem miukodik, az eladok vasalatlan ruhdban, dapolatlan kilsével fogadnak, rdgogumit
rdgnak, észre sem veszik a betévedd ligyfelet, hisz szemmel ldthatoan fontosabb
szdmukra, hogy egymdssal beszélgetnek.

A mdsodik helyiségen ldtszik, hogy rengeteg pénzt koltéttek rd. Aranyozott kilincsek,
nagyon finom bor bevonat az lil6bdtorokon, szikrdzo fényesség, drdga névények. Az
ligyfélszolgdlatos munkatdrsak méregdrdga formaruhdban, ugy tinhet, akkor jottek a
fodrdsztol, arcukon a széles mosoly nem tiinik oszintének.

A harmadik iroda tiszta, berendezése nem hivalkodo, kényelmes, rend a polcokon, a
vildgitds korszerd, praktikus, a noévények gondozottak, szépen diszitenek. A
munkatdrsak csinos, - egyszerti formaruhdban, dpolt kiilsével, bardtsdgos mosollyal
fogadnak.

Nem kérdés, melyik irodaban érezziik jél magunkat, melyikben bizunk az ott dolgozé

lgyfélszolgalatos munkatarsban, hol hissziik el leginkdabb, hogy ligyiink jo kezekben van.

Csak a harmadik iroda biztositja mindezt szamunkra, nem hidnyzik a komfortérzet, mint az

elsénél, nem vagyunk feszélyezettek, mint a masodikban.

A személyes (igyfélfogadds els6, meghatiarozé lépése az ligyfélfogadds elGkészitése,
felkésziilés a mindségi uigyfélkiszolgalasral
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1. dbra. Impozadns, bardtsdgos a Telekom Bolt '

AZ ELSO BENYOMAS 2

Az elsé pillanatokban az tigyfelet tobboldalt impulzus éri, ami jelentésen befolyasolhatja
hozzank és szervezetiinkhoz valé viszonyat, bizalmi szintjét. Az tgyfelet ért elsé hatdsok
segithetik, vagy nehezithetik kdlcsonds egyuttmikodésiink kialakitasat.

Amikor belép az ligyfél, mar impulzusok sokasaga éri: milyen a kérnyezet, sokan vannak-e,
kell-e varnia, fogadja-e valaki (koszén-e, ramosolyog-e, kap-e eligazitast), le tud-e ulni, ha
akar, kiigazodik-e az ligyféltérben? Vagyis mire a munkatarshoz keril, mar van egy jé vagy
rossz elsé benyomasa.

A kornyezet

Mire figyeljiink az tigyféltérben?

1 Forrds: www.europark.hu
2 Forras: Személyes lgyfél-kommunikacié (Tankonyvpétld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 100-104
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Ugyfélszolgalati munkatarsként kézvetlenil altalaban nem mi alakitjuk ki az irodat. Abban
viszont jelentGs a felelésségiink, hogy megédvjuk allagat, tisztan tartsuk, és észrevegyiik a
hianyossagokat. Széljunk, ha nem mikodik valami, tegyiink javaslatot valtoztatasra, ha az
tgyfélkiszolgalas javitasa érdekében sziikségét érezziik! Folyamatosan figyeljliink a

- tisztasagra

- butorokra

- elegendé6 UlShelyre

- polcokra

- a kiallitott eszk6zokre, termékekre

- vilagitasra

-  hémérsékletre

- diszitésekre, ndvényekre

- kiegészitékre (olvasnivald, italautomata)!

A személyes megjelenés

Az apoltsag alapkovetelmény a személyes lgyfélkiszolgalasban. A frizura, a smink nem lehet
hivalkodé, és 6sszhangban kell lennie az iroda, a formaruha stilusaval.

Az 0Oltozkodés a vallalat informacié kozvetitése ulgyfelei felé. A konzervativ elegancia
mer6ben mas Uzenetet hordoz (pl. hagyomanyos értékek, stabil alapok, kiforrott mindség)
mint a konnyed, lendiiletes, esetleg extravagans kiils6 (pl. szabadsag, életérom, kreativitas).

Kiulénosen erételjes a munkatarsak altal kotelez6en viselenddé egyenruha (az anyag
mindsége, a szabas rafinéridja, a mindenkinek jol all-e, kényelmes-e) vagy szimbélum (pl.
nyakkendé vagy sal, kitiz6) Gizenete: 6sszetartozunk, s ezt szivesen ki is mutatjuk.

A formaruha 6nmagaban nem elegendd, azt tudni kell viselni, az ligyfélnek latnia kell a célt,
az Osszetartozast. Eszre fogja venni, ha nem igy van, ha eltakarjuk, atalakitjuk, nem
Ugyelink eléggé a rendezettségére, hiszen nem fontos nekiink. Ezzel rosszabbat tesziink,
mintha nem lenne formaruhank. A vallalatnak fontos az is, hogy jelezziik vissza az tgyfelek
észrevételeit az egyenruhaval kapcsolatban.

Varakozas

A hosszu sorban 4llas, a varakozas, az esetleges tirelmetlenked6k és ,soron kiviil
besurrandk” igen feszultté teszik az ligyfélszolgalati térben a hangulatot. A tiirelmetlenség
és az elégedetlenség olykor futétlizként terjed, s az egyébként raéré és nyugodt embereket
is agresszivva teheti.

Hogyan csdkkentsiik a varakozasi idot?
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Sorszdmot, hivoszdmot adunk ki, a vitak és az irredlisan hosszu (vagy értelmetlen - mert
aznap mar ugy sem keriilhet sorra) varakozasok elkeriilése végett. Az ligyfélnek nem kell
figyelnie, ki utan kovetkezik, ki el6zi meg. Gondot leginkdbb az okoz, hogy a sorszamok
nem egyenletes tempoban haladnak elére, mivel gyakran igen eltéré az ligyintézési idg,
illetve az ugyfelek egy része megunja a varakozast, eldobja a sorszamat, vagy pedig ,kiugrik
vasarolni”, s amikor visszatér, mar tidlhaladtak. Praktikus kiegészitGje lehet a hivoszam
automatanak, ha a sorszdm szelvényre ranyomtatja az (gytipusnak megfelel6 atlag
Ggyintézési idd alapjan a varhato sorra keriilés idépontjat.

Remek kiegészité modszer az internetes, el6zetes Id6pontra valé bejelentkezés. J6 megoldas
mind az ugyfél, mind a szervezet szamara. Lényegében nincs varakozas (tlirelmetlenség,
idegeskedés) - varakoztatas (kapkodas, stressz), az lgyfél kivdlaszt egy szamara kedvezé
idépontot, s ekkor tudja kulturdlt kérilmények koézt, varakozas nélkiil intézni lgyeit. Ez a
médszer akkor népszerisithetd, ha kiszolgaljuk az el6re bejelentkezett lgyfeleinket a
lefoglalt idépontban. Elkerilhetjiik a problémdakat, ha a varhatéan nagy forgalmu
id6szakokon kiviili id6északokat tesszik lefoglalhatéva.

El6fordulhat, hogy mégis varakozni kell. llyenkor veszi el6 személyes eszkdzeit az
Ugyfélszolgalati pultnal dolgozé munkatdrs, egy baratsagos tekintet, nyilt kommunikacio,
néhany kedves, biztaté szo6. Minél fesziiltebb és hosszabb a varakozas, annal fontosabb,
hogy szanjunk id6t és energiat ligyfeleink fogadasara.

Fogadokészség, bizalomszerzés

Ahhoz, hogy az lgyintézés gordilékeny, hatékony, min6éségi legyen, meg kell szerezniink a
kapcsolatfelvétel elején tgyfeliink bizalmat.

Udvézéljiik! Felallas vagy csak egy biccentés (legyen ez, ha pult van el6ttiink), napszaknak
megfelelé koszonés és bemutatkozas (még akkor is célszer(, ha kitliz6nkdn vagy névtablan
kinn van a neviink).

,Miben segithetek?” - hangozzon el ez a kérdés, s kovesse, kedves, biztatd, érdeklédd
mosoly. Kivéve akkor, ha az ligyfél szemmel lathatéan igen fesziilt, esetleg ingerilt. Ebben
az esetben semmiképpen ne mosolyogjunk, inkdabb egy pillanatra komolyan, mélyen
nézzink a szemébe, s ha hosszu varakozds van mogotte, akkor mondjuk azt: ,Sajnalom,
hogy sokat kellett varnia. Miben segithetek?”

A fogadasra szant és lgyesen kihasznalt egy-két perc megteremtheti szdmunkra azt az
egyittm(ikods hangulatot, amikor a legeredményesebben tudjuk tgyfeleinket meghallgatni,
megérteni és kiszolgalni. Sose sajnaljuk erre az idét! Megtéral.

Osszefoglalas

"Szerelem elsé latasra", vagy "6rok harag"?
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Késziiljlink fel tisztességesen az lgyfél fogaddsara, és ha nem is szerelem, de egy j6
hangulatu egylittm(ikodés var rank!

Legyink tudatdban annak, hogy ugyfellink id4t, energiat és koltséget nem kimélve
személyesen jott el hozzdnk, mert szamdra fontos a taldlkozds, a gyors, szakszeri
igyintézés. Eljiikk bele magunkat az & helyébe, ldssuk magunkat, szervezetiinket az &
szemével, s fogadjuk a téliink telheté legnagyobb tisztelettel és koriltekintéssel! 3

3 Forras: Személyes lgyfél-kommunikacié (Tankényvpétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 123
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TANULASIRANYITO

1. Ugyfeleink szdmdra meghatdrozo képet ad vdllalatunkrol az elsé benyomds, amit
személyes lgyfélszolgdlati iroddnkban tapasztalnak. Milyen a tisztasdg, a butorzat, a
vildgitds, a homérséklet, le tud-e (llni, mennyit kell vdrakoznia, milyen a megjelenése az
ligyintézdének, hogyan van feléltézve, hogyan viselkedik?

Sajat tapasztalatat felhaszndlva soroljon fel atélt személyes félfogadasi helyzeteket! Vegye
sorra a szempontokat, gondolja végig, és irja le, milyenek voltak! Emlékezzen vissza, melyik
helyzetben hogyan érezte magat! Tapasztalatait ossza meg tanulétarsaival!
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| 1. feladat

Sorolja fel, milyen médszerekkel lehet csokkenteni a személyes ligyfélszolgalati irodakban
a varakozasi idét!

2. feladat

On egy személyes ugyfélszolgalati iroda iligyfélfogadé munkatarsa. Sorolja fel 1épésrél
Iépésre, mit tesz miiszak kezdéskor, attél kezdve, hogy belép munkahelye kapujan addig a
pillanatig, amikor On elé |ép az elsé iigyfél!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- Sorszam, hivoszam alkalmazasa.
- Internetes, vagy telefonos idépont foglalas, el6zetes bejelentkezés.
- Az Ugyintézési id6 lehetséges kereten belili csokkentése.

2. feladat

- Atdltézom formaruhaba az 6ltézében.

- Ellenérzom oltozékem, frizurdm, sminkem (holgyek).

- Ellenérzom az irodaban a rendet, a tisztasdgot, a vilagitast, a h6mérsékletet, jelzem
vezetéimnek, ha valamelyikben hibat latok.

- Ellenérzom, van-e papir a nyomtatdoban, nyomtatvanyok, széréanyagok megfelel6
mennyiségben, kéznél vannak.

- Belépek a sziikséges informatikai rendszerekbe.

Ekkor kezd6dik a munkaidém!

- Ramosolygok az ugyfélre, bemutatkozom, hellyel kindlom, és megkérdezem:
- Miben segithetek?
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A SZEMELYES UGYFELKOMMUNIKACIO JELLEMZOI,
FOLYAMATA. MITOL LESZ HITELES ES EREDMENYES A

KISZOLGALAS?

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Jo! csak a szivével Idt az ember” - mondja a kis herceg.

Az ligyfélkiszolgdlo szamdra mindig az a legnehezebb része a munkdnak, hogy az egymds
utdn érkezo, eltéré modon viselkedd és kommunikdlo, kiilonbézo intelligencidju digyfelekkel
hogyan jusson eredményre, miként ismerje fel, kivel hogyan kell beszélnie, viselkednie.

Szerencsére, ahhoz, hogy a személyes ugyfélkiszolgalasban jol lassunk a sziviinkkel, a
tudatosan alkalmazott kommunikacio nagy segitségiinkre lesz.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A SZEMELYES UGYFEL KOMMUNIKACIO JELLEMZOI4

A személyes talalkozas a leghatékonyabb tgyfélkapcsolati forma, ugyanakkora a legnagyobb
energia befektetést koveteli meg mindkét fél részérdl. A targyald felek egymasra valoé hatdsa
és ennek kovetkeztében befolydsa a személyes megbeszélések soran a legnagyobb. 5

A személyes lgyfélfogadds kommunikacidja kozvetlen (direkt) kommunikacié, a partnerek
lat6- és hallétavolsagban vannak egymassal.

Kommunikaciés szint szempontjabdl Un. interperszondlis kommunikacié, kozvetlenil, két
személy kozott zajlik. Lehetéséglink van az lzenetre azonnal reagalni, szinte azonnali
ellenérzést tesz lehetévé szamunkra az (zenet fogadasat illetéen. Médunk van az
ismétlésre, az esetleg sziikséges korrekciok megitélésére is.

4 Forras: Személyes tgyfél-kommunikacié (Tankényvpotlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 9-12
5 Forras: Call Center ismeretek (Tankonyvp6tld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 13
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Mint azt Buda Béla a Kozvetlen emberi kommunikacié szabalyszeriiségei cimi nagysikeru
konyvében leszogezte: az emberiség az 6sember ota nem talalt még fel hatékonyabb modot
ember és ember kozotti informdciok dtaddsdra, mint ezt, vagyis a koézvetlen és direkt
kommunikdciot, azaz az interperszonalis kommunikaciot. 6

Csatornak

A személyes kommunikacié olyan szituaciot feltételez, ahol az informacidk cseréje sok
csatornds, azaz a beszéd (szdkincs, nyelvtani szabalyok) mellett er6teljesen befolydsoljak a
kovetkez6 tényezdk:

A latvany: a partner figuraja, testalkata, ruhazatanak stilusa, szinhatasa, rendezettsége,
apoltsaga. Hogyan all vagy jar az illetd, milyen mozdulatainak dinamikdaja, milyen
gesztusokat hasznal. Mimikdja, tekintete érdekl6dést vagy éppen elutasitast sugaroz-e.

A tapintds: hanyszor torténik meg veliink, hogy egy kézfogas kiilonosen jol esik, kellemes a
masik bdérének tapintdsa, magdaval ragad a szoritas hatdrozottsaga, érezzilk az erét, a
tettrekészséget, biztonsagot és bizalmat igér a mozdulat, a felénk nyujtott kéz. Az is
eléfordul, hogy egy izgalmas beszélgetés vagy egy kiilonésen hatdsos el6adas
résztvevdjeként felforrésodik a bériink, vagy éppen ellenkezéleg, végig fut rajtunk a hideg,
azaz sajat hé érzékelésiink révén tajékozédunk.

A szaglas is adhat fontos informacidkat a kommunikator szamara. Néha ellendllhatatlan
késztetést érzink arra, hogy valakitél lehet6ség szerint minél tavolabb keriljink, mert
apolatlanag, mosdatlansag vagy pacsuli szag arad beléle. Nem ritka az sem, hogy valaki
vagy valami illata kiilondsen kedves, vonzé szadmunkra - gondoljunk csak Szindbadra, akit
utazdasai soran illatok vittek messzi tdjakra, s késztettek Ujra és Ujra hazatérésekre, régi
ismerdsok felkeresésére.

Az izlelés sem hagyhaté ki a sorbdl, kiilonésen, ha inyencmesterek remekei teszik teljessé
az uUnnepi fogaddst, vagy pedig a siitemény és a habos kavé vagy forré csokolddé zamata
segiti at a nehezen indulé beszélgetés els6 perceit. Hires pincemesterek tanusitjak, hogy
szamos Uzleti targyalas sikeréhez jarult hozza a jél megvalasztott bor ize, zamata, vagy
éppen Ugyfeleink elégedettsége né a pultra kitett cukorkatél.

A mozgas, a mimika, a taglejtés, a testtartas, a hely- és helyzetvaltoztatds. Egészen
mashogyan viselkediink, ha valaki feszes vigyazzallasban, vagy sportosan, "lazan" all
eléttink. Ha mimikajabdl éktelen harag darad, vagy végtelen nyugalom és kedvesség
sugarzik.

6 Forras: Uzleti kommunikaci6 (Tankényvp6tld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 10-22
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A hangélmény maga is 0sszetett. Fontos szerepet jatszik benne a kommunikator hangszine,
nyelvezete, a hangeré és a hang terjedelme, a beszéd ritmusa, vivéereje, a sziinetek
gyakorisaga. Kellemes, simogaté hang odafordulasra, az éles, sipité beszéd elfordulasra
késztet.

Amit hallunk vagy mondunk, azaz a verbalis kozlés tartalma csak ezekkel egyiitt vagy ezeket
az egyéb informacidkat kovetve kerill be a kommunikacios csatornaba.

Jellemzok

Totalis benyomds, akusztikai, vizualis és egyéb csatorndkon érkezé informaciok sokasagat
otvozi.

Id6ben mulandd, pillanatnyi, szilkebb hatokorl, helyhez kotott. Egyszeri és
megismételhetetlen. ("A szo6 elszall...")

A hallgaténak tobbféle visszajelzési lehetéséget kinal (verbalis és nem verbalis médon).
Gyors gondolkoddst, azonnali megfogalmazast igényel.

A ko6zlés minden eszkdze szerepet kaphat a gondolatcserében, sokcsatornas a
kommunikacio.

Osztonésebb a nyelvi viselkedés, a normaktdl kisebb-nagyobb mértéki eltérés,
szabdlytalanabb mondatszerkesztés, hosszabb mondatok jellemzik.

A SZEMELYES UGYFEL KOMMUNIKACIO FOLYAMATA?

Hétkoznapi kommunikaciénk soran valészinlileg esziinkbe sem jut, hogy a beszélgetés,
amelyet baratainkkal folytatunk, egy kommunikaciés folyamat. Egy kotetlen csevegésnél
nincs is ennek akkora jelentésége, mint az ugyfélkiszolgdlasban. A személyes ugyfél
kommunikaciét az ugyfél kiszolgaldsa érdekében tudatosan nekiink kell iranyitanunk, igy
pillanatrél pillanatra tudnunk kell, hol tartunk, mi van még elé6ttiink, meg kell tervezniink a
beszélgetéseket.

A személyes ugyfél kommunikacio lépései

- koszonés

- bemutatkozas

- beszélgetés inditasa

- problémafeltaras, pontositas
- problémamegoldas

- beszélgetés zardsa

7 Forras: Személyes tgyfél-kommunikacié (Tankényvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 71-100;
123
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- elkdszonés
Kdszbnés, bemutatkozas

Minden kommunikaciés folyamatnak egyértelmiien meghatarozhaté legaldbb egy pontja, a
kommunikacié eleje. A személyes ugyfélkapcsolatokban, ahogy a mindennapokban is
altaldban, kodszénéssel/, majd az azt koveté bemutatkozdssal inditjuk a beszélgetést. A
kdszonés, de kulondsen a bemutatkozds, éppen mert sok esetben az ismeretség kezdete,
"névjegy", igy alapvet6 fontossagu az emberi kapcsolatokban.

Ne felejtsuk el, hogy elsé benyomast csak egyszer tehetiink!

Koszonés mindig az alkalomnak megfeleld, udvarias, altaldnos:

Jo reggelt kivinok!
Jo napot kivanok!
Jo estét kivanok!
Udvézlém!

Ha van ra lehetéségiink, kinaljuk hellyel az Ggyfelet:

- Kérem, foglaljon helyet!

- Helyezze kényelembe magat!
- Kérem, diljon le!

- Uljon le, ugy kényelmesebb!

Bemutatkozdas soran fontos, hogy a nevet mindig vildgosan, érthetéen mondjuk és neviink
mindkét részére hangsulyt helyezziink. Nem szerencsés, ha a formalédo ligyfélkapcsolat a
késbébbiekben azért akadozik, mert valamilyen Kovacsot keresnek, de persze még nehezebb
a helyzet, ha egy bizonyos J6zsef utdn nyomoznak. Személyes ligyfélszolgalatokon gyakran
talalhaté névtabla az asztalon, de ekkor is minden esetben mutatkozzunk be. Egy kedves,
hatarozott bemutatkozassal megalapozhatunk egy olyan bizalmi Ilégkért, mely a
késbébbiekben jelentésen konnyitheti munkankat.

Beszélgetés inditasa, segitség felajanlasa

Ha sikeresen tuljutottunk a koszénésen és a bemutatkozdson, mi inditjuk a beszélgetést az
elsé mondattal. Varhatéan - erre valaszként - az tugyfél el fogja mondani, miért jott. Mindig
varjuk meg, mig az lgyfél leiil, vagy mig befejezi a keresgélést a taskajaban, s csak azutan
tegylik fel az indit6 kérdést.

Az els6 mondat adja meg a beszélgetés alaphangjat. Fontos, hogy a beszédiink
hangsulyaban érzédjon a valds érdeklddés és figyelem.

- Parancsoljon, mondja el...
- Mivel szolgdlhatok?
- Kérem, mondja el, mi a kérdése!
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- Kérem, mondja el, miért keresett fel minket!
Probléma megértése, pontositas
Mit akar az iigyfél?

Mindig ennek felderitésével kezdjuk! Megkeresett benniinket, id6t és faradsagot, olykor
koltséget nem kimélve eljott hozzank, tehat egész biztosan akart valamit. Az mar korantsem
biztos, hogy ezt 6sszefliggben, pontosan (a ,Miben segithetek?” kérdésre adott valaszként)
kézolni is tudja veliink. Lehet, hogy csak kapott téliink egy levelet, s erre reagdlt, vagy
valamilyen bejelenteni vagy reklamdlnivaléja van, vagy egyszerlien csak Uj igénye kezd
kérvonalazddni, s tajékozodni jott. Igen gyakran nekiink magunknak kell kérdésekkel, illetve
aktiv figyelemmel feltarni a tényleges okot, okokat. Célzott, pontos kérdések gyézik meg az
Ggyfelet arrdl, hogy tudjuk, mirél van szé.

A neveket, szamokat, id6pontokat, fontos részleteket ismételjik vissza, ellenérizziik, hogy
jol értettiik-e. Prébaljuk meg idénként Osszefoglalni az elhangzottakat, ekkor lehetéleg
hasznaljuk az tgyfél sajat szavait. Sokan mar azzal elégedettek, hogy viszonylag rovid idé
alatt megértették a gondjukat, és segiteni akarnak nekik.

Ha benniink mar 6sszedllt a kép (megértettiik és beazonositottuk), roviden foglaljuk 6ssze -
megerdsitést vagy tovabbi kiegészitést, pontositast varva - a probléma lényegét.

Megoldas
Mire van sziiksége tigyfeliinknek?

A skala igen széles, a meghallgatastél egészen a kompenzacidig terjed. Ugyfélszolgalattdl,
terméktdl, szolgaltatastol és kampanyoktdl fiiggéen igen valtozé, hogy potencidlis vagy
valés Ugyfelek keresik-e fel tobben és milyen céllal az Ggyfélszolgalati irodat.
Leggyakrabban ezek a kovetkez6k:

- Tajékozédas - informacidkérés (pl. uj termékek, szolgdltatdsok megismerése)
- Tanacsadas igénybevétele (pl. miszaki jellegd)

- Médositas (pl. szolgaltatasi csomag; tigyféladatok)

- Vasarlas, megrendelés

- Reklamaciok

Az ligyfél felkésziiltséglinket, szakmai tuddsunkat mindig azon méri le, hogy a kérdésére
tudtuk-e a valaszt, mégpedig azt a valaszt, amit 6 is megért. A tajékoztatasnak,
informaciéadasnak mindig személyre szabottnak kell lennie. Nem daralhat6é le mindenkinek
ugyanaz a sablon szdéveg, mert mindenki mast és mast érthet ki egy adott mondatbdl. Fel
kell ismerniink az lgyfél "nyelvét", azon kell hozza szélnunk, kommunikaciéonknal ezen kiviil
a lelkidllapotdhoz is igazodnunk kell.
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A szakzsargonok és a tul sok - nem altalanosan ismert és haszndlt - szakkifejezés
haszndlata nem helyettesiti a szakszerliséget! Lehetéség szerint kerilnink kell ezeket. Ha
muszaj olyan szakkifejezést hasznalni, melynek értelme nem biztos, hogy az uigyfél szamara
is tokéletesen ismert, minden esetben egy-egy mondattal magyardazzuk meg a kifejezést.

Miutan valaszoltunk az ligyfél kérdésére, konnyen meggy6zdédhetiink arrél, hogy az lgyfél
megértette-e az elhangzottakat. Ez a non-verbalis jelekbdl is kivehetd, de érdemes idénként
visszakérdezni is. Ez az egylittmlkodés a kdzds hullamhossz fenntartasat is segiti.

- Kielégité volt Onnek az informdcio?
- Erthetéen mondtam el?

Bizonyos szolgaltatasokhoz, termékekhez tajékoztaté anyagok is kapcsolédhatnak. Az
atadand6é anyagok, nyomtatvanyok koére meghatarozott. Egyes ugyeknél - ahol nincs
kotelez6 nyomtatvany - elddnthetjik, sziikséges-e, és ha igen, milyen és mennyi anyagot
kell atadni. Az anyagok elsésorban kiegészitd, tajékoztatd szerepet toltenek be, de nem
helyettesitik a szobeli segitségnyujtast. Mindig meg kell 'mondani, hogy milyen anyagot
adunk at és miért, és csak azt a nyomtatott tdjékoztatét kell atadni, ami valéban segiti az
Ggyfél dontését, megértését!

Amennyiben az lgyfél valamilyen médon jelzi felénk, hogy az elhangzottakat nem értette,
vagy a kérdésére még nem kapott kielégité valaszt, ismételjiik meg, egészitsik Kki
mondanivaldnkat. Ismétlés soran igyekezziink mas fogalmakat hasznalni, mas mondatokban
megfogalmazni a lényeget, mert a begyakorolt mondatok ismételgetése nem segiti a
megértést. Az ilyen jellegl szituacié magas fokl empatiat és tiirelmet igényel.

Az ugyfélkapcsolatok sordn normal esetben az ulgyfélszolgdlatos rendelkezik a vallalatara,
szolgdltatasokra, termékre vonatkozé informacioval, nem az ugyfél. Az Ugyfélszolgalatos
ismeri az Osszefiiggéseket, a kiskapukat, a szerz6dés részleteit, az apro betls részeket.
Nekiink kell segiteniink az tigyfelet! Tanacsot kell adnunk - ha sziikségét érezziik - hogy a
helyes, szamdara kedvezd dontést meghozhassa! Személyes igyfélkiszolgalasnal ebben
rengeteget segit a non-verbdlis kommunikacié. Fel kell ismerniink, ligyének mely részében
igényel segitséget, részletesebb magyarazatot. Ugyelniink kell, hogy ne legyiink kioktatdak,
tgyfelink is segitségként élje meg tanacsainkat!

A beszélgetés zarasa

A beszélgetés lezdrasa az ugyfél kommunikacié folyamatdnak egy igen Iényeges eleme. Ez
az a pont, amikor lehetéségiink nyilik felmérni munkank kézvetlen hatasat.
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Az ligyintézés végén 6ssze kell foglalnunk az elhangzottakat, az elvégzett tevékenységeket
és az esetleges tovabbi teendbéket. Ez néha feleslegesnek tlinhet, hiszen mindkét fél jelen
volt az lGgyintézés soran, ugyfél és ligyfélszolgalatos is hallotta, értette a beszélgetést, am a
torténtek Osszefoglalasa minden esetben sziikséges. Az dsszefoglalassal, mintegy keretet
adunk az tgyintézésnek. Egy hosszabb beszélgetés soran tobbféle lehetéség is felvetédhet.
A targyalds végén az 0Osszefoglalassal mindketténk szamara egyértelmlen rogzitjik azt,
amihez a kovetkezékben igazodnunk kell. Ezaltal az lgyfél megnyugszik szakmai
magabiztossagunktél, meggy6z6dik arrdl, hogy értjiik, atlatjuk a problémat.

A beszélgetés zardsa lehet6séget teremt, hogy felmérjiik, az Ggyfél mennyire elégedett az
tigyintézéssel, megkapta-e szilkséges mennyiségben, illetve részletességben az
informacidokat, megértette-e az elhangzottakat. Adjunk visszajelzést a moddositasok
elvégzésérdl és ismételjiik el a tovabbi 1épéseket! Kérdezziik meg, kér-e esetleg masban is
segitséget!

Igyekezziink minden ugyfélkontaktust arra is felhaszndlni, hogy kontrolldljuk, hogy az
tigyféladatokban nincs-e valtozads. Kulonosen az (Uj, tobb csatornas) elérhetéség fontos
szamunkra: telefonszam, e-mail, lakcim.

Kérdezzilk meg ugyfeleinket termékeinkkel, = szolgdltatdsainkkal, reklamjainkkal,
tgyfélszolgalatunk mikodésével stb. kapcsolatban! Gydjtsiink be minél tébb informaciét a
termék- és szolgaltatasfejlesztés, logisztika, marketing, szamlazas szamara.

Ha lehetéségink van ra apro ajandékokkal is kedveskedhetiink a hozzank betéré
tgyfeleknek, hogy

- Oromet szerezzink,

- kiprébalhassak uj termékeinket,

- erGsitsuk kotédésiiket, markahtiségiket,
- j6 hiriinket keltsék,

- ,rekldamozzanak benniinket”.

Ha rendeztiik lgyfelliinknek azt a problémajat amellyel felkeresett és ezzel elértiik
elégedettségét, felhivhatjuk figyelmét egyéb szdmara hasznos termékeinkre,
szolgdltatasainkra.

Ajanljuk  figyelmébe (j termékeinket, szolgdltatdsainkat - azaz tadjékoztassuk
ujdonsagainkrol, akcidinkrél, Ggyféltorténete ismeretében az 6 fogyasztasi szokasaihoz
legjobban ill6 megolddasainkrol.

Torekedjiink keresztértékesités kezdeményezésére minden olyan esetben, amikor az
tgyfélnek is el6nye szarmazhat a vasarlasbol, megrendelésbél (pl. az altala hasznalt termék
elavult, Uj verzidja mar gazdasagosabban haszndlhato; tipushiba vagy termékvaltas miatt a
cég kedvezményekkel preferdlja a cserét; torzsigyfélként kilonleges kedvezmények illetik
meg)!
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A beszélgetés zarasahoz kapcsolddo kiegészitd tevékenységeket csak akkor szabad végezni,
ha van rd id6. Az ugyfél is raér, és az lzletben sem varakoznak kigyozé sorokban az
emberek.

Elkoszbnés

A beszélgetést az elkdszonéssel zarjuk. Ez az Gdvozlé koszonéshez hasonléan egyszerd,
udvarias.

- Viszontl/dtdsra!
- Viszontldtdsra, tovdbbi szép napot Onnek!
- Viszontldtdsra, legkézelebb is szeretettel varjuk!

A személyes lUgyfél kommunikacié eszkozei

Ugyfélszolgalati asszisztensként szerepiink, hogy szervezetiink nevében legjobb tudasunk
szerint kiszolgéljuk tigyfeleinket. Erdekes és embert probalé szerep, hiszen minden ugyfél
mas és mas, s a ,végszavak” is igen sokfélék. A folyamatszabalyozas, a scriptek, a nagyjabdli
szovegkdnyv, de itt nemcsak lehet, hanem kell is rogtondznil Méghozza itt és most, naponta
akar 100-szor is. Szerencsére jobb esetben van sigoé (csoportvezeténk személyében, s a
rendelkezésiinkre allé adatbazisok, irasos anyagok formdjaban), de tobbnyire 6nalléan kell
azonnali valaszokat és megoldasokat talalnunk, ettél is valtozatos, szép ez a munkal!

Milyen eszk6z0k segitenek benniinket ebben?

Hozza kell jutnunk az tgyintézéshez sziikséges informdaciékhoz. Ehhez 6tvozniink kell, és a
helyzethez igazitanunk a kérdezéstechnikat és az ért6 figyelem alkalmazasat.

Szébeli Gizeneteink a személyes kommunikaciénknak csak kis részét alkotjak. Szamos tarsas
helyzetben a viszonyuldsok és az érzelmek kommunikdciéja szempontjdbol a
metakommunikacié értelmezése és a nem-verbdlis jelek fontosabbak, mint a szavak
elsédleges jelentése. Az informdacidknak alig 7 %-at kozvetiti a beszéd (a szd), 38%-at a
hozza kapcsolddd hangélmény (pl. hangunk kedvessége), s az 6sszes tobbi, azaz tobb mint
a fele (55%!) a testbeszéden keresztiil jut el partneriinkhoz.

Altaldban a nem-verbalis iizeneteket kevésbé tudatosan értelmezzilk, mint a nyelvet,
ugyanakkor informaciotartalma felbecsilhetetlen segitséget jelent az ugyfélkiszolgalas
folyamataban. Tegyiik fel magunknak a kérdést, mi a fontosabb, amit mondunk, vagy ahogy
mondjuk? Gyakran sokkal inkdbb a kommunikdcié mikéntje hatdrozza meg a partnerben
kivaltott hatast, mint a szavak jelentése. Minden apré rezdiilésnek, gesztusnak stlya van,
ami azt is jelenti egyben, hogy a rosszul alkalmazott nem verbalis kdzléseinkkel nagyon sok
mindent el is ronthatunk. Oda kell figyelniink a térkézszabdlyozasra, a testtartdsra, a
gesztusainkra, a mimikai kifejezéseinkre, a tekintetiinkre, hangunk jelzéseire.
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Ugyfélszolgalatosként tudnunk kell, hogy a nyelv komoly korlatokkal rendelkezik, ezért non-
verbdlis kommunikaciés jelekkel folyamatosan ko6zoélni kell segité szandékunkat,
bizalmunkat és mindemellett folyamatosan érzékelniink és értelmezniink kell az ligyfél
jelzéseit. Mindez nélkilozhetetlen a bizalmi légkér megteremtésében és fenntartasaban.

(A kommunikacio kiulonb6z6é formaival részletesebben foglalkozik a 2567_001 SZT elem.)

Az ugyféllel tortén6 személyes taldlkozas sikere szoros 0Osszefliggésben van
felkészlltséglinkkel.  Biztositanunk  kell, hogy minden sziikséges informacio
rendelkezésiinkre alljon!

Az lgyfélszolgalatok jelentés részénél tobbféle segédanyag 4all a munkatarsak
rendelkezésére. Ezek egy részét a beszélgetés soran mi magunk készithetjik el, mig vannak
elére szerkesztett anyagok, amelyeket csupan oda kell adnunk az tgyfélnek, hogy toltse ki,
vagy mi toltjuk ki. A felhasznalhaté anyagok masik része hattér informaciot tartalmaz és az
Ggyintézést seqiti.

Az ugyfél adatbdzis alapjan tudjuk, hogy kik az ligyfeleink (azonositas, visszakereshet6ség,
Ggyféltorténet), milyen mdédon szegmentalhatdk (ligyfélérték, ligyfél-élettartam, érdeklédési
kor, fogyasztoi szokasok, egyéb statisztikai mutatok, lekérdezések).

Az altaldban belsé intraneten elérheté tudasbazis 6ridsi segitség az Ugyintéz6 szamara.
Gyorsan megtaldlja a termékleirasokat, szolgdltatas ismertetéket, dijakat, akciékat. Az
Ggyfélkiszolgdlas soran folytatott kommunikaciénkhoz nagy segitséget nyudjt a vallalati
folyamatszabalyozas. Az 6sszes folyamat, munkafazis |épésrél |épésre torténd szabalyozasa,
hogy ezaltal biztosithaté legyen az ugyfeleknek a kiszolgdldé munkatars személyétél
fliggetlenil egyforma magas szinvonalon torténd kiszolgdlasa. A j6 folyamatleirasban
minden teend6 benne van, és az intranetes tudasbazisban koéonnyen megtaldlhaté, igy
gyorsan haszndlhato az tgyfél kommunikacidban. A-tél Z-ig kdvetkezetesen végig kell vinni
a folyamatot, felderiteni az Ggyfél problémajat, kérését, elvarasait, s megtalalni a szamara
kedvez6 és elfogadhaté megoldast, valaszt, ajanlatot. S kdozben szemkontaktust tartani,
verbalis és nem verbdlis visszajelzéseket adni és értelmezni, kezelni a felmerilé
konfliktusokat, kifogdsokat.

A tajékoztatd és promécidés anyagok adatokkal, informacidkkal allnak dgyfeleink
rendelkezésére, megteremtik az alapos tdjékoztatas-tajékozodas, kiprobalas (késtolas,
szimulalas) lehet6ségét. Tegylk termékeinket, szolgdltatdsainkat, ajanlatunkat minél
lathatébba, elérhetébbé, segitsik az o6sszehasonlitdst a konkurens termékekkel,
szolgaltatdsokkal, akciokkal (pl. prospektusok, szakmai folydiratokban megjelent cikkek,
elemzések, termékmintdk, mintadarabok, makettek, szimulatorok...)

Sokat segit rajtunk, ha lgyesen gazdalkodunk az idével. A jé lgyfélkiszolgalasnal nagyon
sok dologra kell figyelniink, ezek jé részére érdemes is a kell6 id6t raszanni. Vannak
azonban olyan helyzetek, amikor a megnoévekedett forgalom miatt erre maradéktalanul nincs
lehetdség. llyenkor fontos, hogy megtalaljuk az egyensilyt a sziikséges és a rendelkezésre
all6 id6 kozott.
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MITOL LESZ HITELES ES EREDMENYES A KISZOLGALAS?8

- lgyekezziink megteremteni és fenntartani a zavartalan kommunikaci6 feltételeit (pl.
Ultessuk le az ugyfelet, ne varakoztassuk feleslegesen, csak vele foglalkozzunk, ne
vegylk fel kozben a telefont)!

- Ne csak arra figyeljink, amit az ugyfél mond, hanem arra is, hogy hogyan mondja!
Igyekezziink minél pontosabban értelmezni a nem verbdlis lizeneteket is!

- Ert6 figyelemmel hallgassuk iigyfeleinket, tegyiink fel kérdéseket, s -adjunk
visszajelzéseket, hogy pontosan megértettiik kozlésuket!

- Legyunk kedvesek, figyelmesek, megértéek! Viseltessiink kell6 empatiaval tigyfeleink
irant, fogadjuk el, hogy kllonb6zé viselkedési attitliddel rendelkeznek,
alkalmazkodjunk hozzajuk!

- Mondandénkat fogalmazzuk meg pontosan, szakszerlen, de érthetden,
egyértelmuen!

- Gy6zédjink meg arrél, hogy ugyfeleink teljes egészében megértették-e
mondanddnkat! Kérjiink megerdsitést, visszacsatolast!

- Ugyeljink hangunkra, testbeszédiinkre! Kontrollaljuk érzelmeinket, viselkedésiinket!

- Alkalmazkodjunk az tgyfél kommunikaciés igényeihez!

- Ne fojtsuk az ligyfélbe a szét, ne vagjunk kozbe! Hadd beszélje ki magat - néha a
targyhoz alig tartozo részletekben bujik meg a lényeg.

- Ismerjiilk meg erdsségeinket (pl. helyes leveg6vétel, megnyeré6 mosoly, szép
testtartds) és gyenge pontjainkat (pl. artikulaciés hibak)!

- Becsuljik és 6rizzik meg, illetve hasznaljuk ki értékeinket (pl. barsonyos hang,
gazdag szokincs, harmonikus gesztusok)!

- Tegylink szert kell6 6nbizalomra és kitartasra, hogy meglévé adottsagainkat képesek
legylink fejleszteni és interperszonalis kapcsolatainkban sikerrel kamatoztatni!

TIPIKUS KOMMUNIKACIOS HELYZETEK

Ertékalapu ugyfélkezelés

Ha lgyfeleink kiilonb6z6 értéket jelentenek szamunkra, eltéré médon kell bAnnunk velik. A
legfontosabb  lgyfeleinknek nyudjtott megkilonboztetett banasméd  kiszolgalasuk
szinvonaldban jelent valtozast.

A személyes ugyfélkiszolgdlasban a legnehezebb ezt megvalésitani. A reklamacidkezelés
mellett itt is nagy jelent6sége van annak, hogy nem kettesben vagyunk lgyfeliinkkel az
iroddban. Latvanyosan semmiképpen nem banhatunk vele masként, mint a tobbiekkel,
viszont hosszU tavu gazdasagi érdekiink mégis ezt kivanja.

8 Forras: Személyes ugyfél-kommunikacié (Tankényvpétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 16
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Amennyiben kiils6ségekben is megnyilvanul kitlintetett lgyfeliink kiszolgalasa,
mindenképpen célszerl a bolt kiilon helyiségébe, irodajaba kisérni, és ott targyalni vele.

Reklamacio kezelés?9

Az ugyfélszolgalaton dolgozdk szamara a tobbitdl eltér6 kommunikaciot igényel a reklamalé
tgyfél kiszolgdlasa. Személyes talalkozas esetén mar a megjelenésébdl, testtartasabal,
nézésébdl érezhetd, hogy indulatok dolgoznak benne.

Tudomasul kell venniink, hogy nem tudjuk, és nem is dolgunk megvaltoztatni-a reklamalo
tgyfeleket. Ellenben az ligyfélszolgalatok munkatarsai képezhetdk, és az egyik legfontosabb
dolog, amit tudniuk kell, hogy felismerjék, mikor, mit6l és milyen lelkidllapotban van a
reklamalé ligyfél, és ilyenkor mit lehet, mit kell és mit nem szabad tenni. A legfontosabb,
hogy képesek legyiink megnyugtatni az lgyfelet. Ha tudunk agy viselkedni, ami az adott
helyzetben megnyugtatdéan hat, sikeressé tehetjilk a kommunikaciét, ami azt jelenti, hogy
higgadtan, az uigyfél egyuttmikodését elnyerve tudjuk megoldani a problémat.

Taldn a reklamaci6 kezelésnél van a legnagyobb jelentésége annak, hogy viselkedésiink nem
csak az éppen soron lévé Ugyfél kiszolgalasa miatt fontos. Tevékenységlinket az irodaban
varakozé tobbi lgyfél is latja, hallja. Ha nem sikerlil megnyugtatnunk az ugyfelet, a
felesleges szévaltassal negativ irdnyba befolyasolhatjuk mas ugyfelek "els6 benyomasat".
Amikor minden eré6feszitésiink ellenére lathatd, hallhaté vitaval folytatodik a beszélgetést,
célszerli elvonulni az ugyféllel a kdzos lgyféltérbdl, és ott (esetleg vezetbvel) folytatni a
megoldas keresést.

A beszélgetés elején tehat ne gondolkozzunk azon, hogy igaza van-e az lgyfélnek. Raériink
azzal foglalkozni, hogy reklamacidja jogos, vagy megalapozatlan. Egyelére az a fontos, hogy
O ugy érzi, hogy sérelem érte. Kérjiink ezért elnézést, ezt megtehetjiik attdl fiiggetlendl,
hogy hibaztunk, vagy sem. Ha a beszélgetés sordn azt latjuk, mi (a cégen belll valaki)
tévedtink, ne habozzunk bocsanatot kérni a hibaért.

Kifogaskezelés 10

Az ugyfelek nem mindig, vagy nem azonnal fogadjak el javaslatainkat, vagyis ezek
vonatkozasaban kifogasokkal élnek.

Miért meriilnek fel kifogasok az iigyfélben? Melyek a kifogasok kivalté okai?

Rossz tapasztalatokkal/el6itéletekkel rendelkezik (a ketté nem ugyanaz, de gyakran igen
szorosan 0sszefligg, egymast erdsiti)

- atermékkel,
- a kapcsolodé szolgdltatassal,

9 Forrds: Személyes ligyfél-kommunikacié (Tankonyvpétlé jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 44-52
10 Forras: Személyes ligyfél-kommunikacié (Tankonyvpotld jegyzet). Human Eréforrds Alapitvany, 2003. p. 119
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- a markaval,

- a cégpolitikaval kapcsolatban,

- a kommunikacios csatornaval (pl. utalja a telefonos megkereséseket),
- az ugyfélszolgalattal, mint szervezeti egységgel,

- a munkatarssal, akivel kapcsolatba keriilt.

- Kevés / hianyos / téves / felszines informaciéval bir.

- Nem érra.

- Nem érdekli a dolog.

- Elkotelez6dott mas cég / termék / szolgdltatas mellett.

- Erzelmileg nincs rahangolva, mert fesziilt, ideges, mert megbantva érzi magat.
- Nincs ra anyagi fedezete.

A kifogaskezelés tanulhaté, a varhaté kifogdasokra fel kell késziilni! Dolgozzunk ki
kifogasonként tobb alternativat!

Dolgozzunk ki valés valasztasi, dontési alternativakat, s késziiljink fel ezek bemutatdsara
(elényék, hatranyok csokorba gylijtése)!

Egyszerre csak két-harom, egymastol lényegesen eltérd alternativat mutassunk be, s ha ezek
kozil valamelyik felkelti Ggyfeliink érdekl6dését, akkor ennek mentén tovdbbmenve,
finomitsuk az &6 igényei és a mi lehetéségeink szerint. A szimpatikus alternativakat
szemléltessik, rogzitsiik, hogy kéonnyedén azonosithassuk (és félretegyiik) az elfogadhaté
részeit, s arra koncentraljunk, amit még kifogdasol tigyfeliink.

Pontosan hatdrozzuk meg, hogy kitlizott célunk elérése érdekében milyen engedményeket
tehetlink, s milyen kompromisszumokat kothetiink.

r

Képzeljik magunkat az 6 helyébe! Prébaljuk az 6 szemével nézni ajanlatunkat, kovessiik
gondolatmenetét  (Ugyféltorténet, referenciacsoportjdnak jellegzetességei), tegyik
magunkéva érdekeit, érezziik at lelkiallapotat!

Nyitott és zart kérdéseket alkalmazunk attél fliggéen, hogy éppen mely fazisban tartunk. Ha
még az elfogadhatd alternativak, igények feltérképezése van soron, akkor inkdbb a nyitott
kérdéseket alkalmazzuk (hadd beszéljen szabadon ligyfeliink), ha pedig mar a megoldas felé
kozelitink, vagy az ugyfél nincs tisztdban a lehetséges vdlasztasokkal, akkor inkabb
tobbféle valaszt rejté zart kérdéseket tegyiink fel. Az eldéntendd (igen/nem) kérdések
,felporgetik” a disputdt, de az idejekoran kategorikusan kimondott ,nem”-eket igyekezziink
megelézni (ne tegyiik fel koran a kérdést!).

Erveink legyenek

- valdsak,

- targyszerliek, tényekkel, adatokkal, dokumentumokkal alatdmasztottak,

- kontrollalhatok, legyen moéd az ellen6rzésiikre (pl. kutatasi eredményekbe,
tanulmanyokba, gazdasagi szamitasokba valo betekintésre),

- 0sszehasonlithatok (konkurens cégek eredményeivel),

- értelmezheték (komolyabb szakmai tudas nélkiil is érthetéek),
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- érzelmekre is hatok!

Osszefoglalas

A j6 személyes ligyfélkiszolgdlds kulcsa a jo kommunikator, aki képes arra, hogy
megjelenitse és hitelesitse a megtanult gondolatmenetet, azaz szabadon, szakszer(ien és
Iényegre torden beszél, ha kell, kérdez vagy hallgat, tud banni a hangjaval, szemkontaktust
tart, s gesztusai 6sszhangban vannak mondandéjaval. Képes arra, hogy kézben figyelemmel
kisérje partnere minden szavat, rezdiilését, s ehhez alkalmazkodva tartsa kézben a
targyalast.

TANULASIRANYITO

1. Az tigyfélkiszolgdlo szamdra mindig az a legnehezebb része a munkdnak, hogy az egymas
utdn érkezo, eltéré modon viselkedd és kommunikdlo, kiilonbozo intelligencidju digyfelekkel
hogyan jusson eredményre, miként ismerje fel, kivel hogyan kell beszélnie, viselkednie.

Ehhez a munkdhoz sziikséges a tudatos kommunikdcio!

Gyakoroljuk a tudatos kommunikaciét! A gyakorlatban az egész csoport vegyen részt!
Készitsenek "ligyfél", "ligyintézd" és "szituacié" feladatkartydkat! Az "tigyfél feladatkartyakra
irjanak kulonb6z6 ligyfél tulajdonsagokat (intelligencia, hozzaallds, vérmérséklet), az

"tigyintéz4i" kartydkra tigyintézdi j6 és rossz jellemzéket, a "szituacié" kartydra pedig tipikus
tigyfélfogadasi helyzeteket!

Példa az "lgyfél" kartyara: Kozépkoru, jol oltozott férfi tgyfél, 15 perce varakozik, latszik
rajta, hogy tlirelmetlen, fel-ald jarkal, idegessége szembet(ind.

Példa az "lgyintéz8" kartyara: Apolt, tokéletes formaruhaba 6ltozétt fiatal lany, energikus,
mosolyog.

Zn

Példa a "szituacié" kartyara: Az ugyfél egy most rekldmozott Uj készulékrdl kér
informacidkat. Ertékesités, kifogaskezelés.

Alkossanak parokat, az egyik résztvevé az "Ugyfél", a masik az "lgyintéz4", hizzanak a
harom csoportba gyjtoétt feladatkartydkbdl! Az egész csoport eldtt jatsszdk el az igy
Osszevaridlt Gigyfélfogaddi szitudcidkat! A jelenet végén beszéljék meg a csoporttal, hogyan
élték meg a szitudcidkat a résztvev6k, hogyan latta a csoport! Hasonlitsdk 6ssze az azonos
szitudcidkat a kiilonb6zé tipusu résztvevékkel lejatszott jelenetekben! Elemezzék a verbdlis
és nem-verbdlis kommunikaciét is!
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| 1. feladat

Mitél lesz hiteles, és eredményes a személyes ligyfél kommunikacié? A felsoroldshoz irjon
gyakorlati példakat is!
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2. feladat

Ismertesse a személyes iigyfél kommunikaci6é folyamati 1épéseit, és minden lépéshez irjon
egy gyakorlati példat is!

3. feladat

Ismertesse a nem-verbalis kommunikacié szerepét a személyes (igyfélkiszolgdlasban!
Megallapitasaihoz irjon gyakorlati példakat!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- lgyekezziink megteremteni és fenntartani a zavartalan kommunikaci6 feltételeit! P/
lltesstik le az ligyfelet, ne vdrakoztassuk feleslegesen, csak vele foglalkozzunk, ne
vegylik fel kozben a telefont!

- Ne csak arra figyeljink, amit az tugyfél mond, hanem arra is, hogy hogyan mondja!
Igyekezziink minél pontosabban értelmezni a nem verbdlis l(zeneteket is! PL ha
beszélgeto partneriink lazdn dll, szemiinkbe néz, mosolyog, nyugodtan beszél,
kovetkeztethetiink arra, hogy pozitiv a hozzdadlldsa, kénnyebb lesz vele a megolddst
megtaldlini.

- Ert6 figyelemmel hallgassuk iigyfeleinket, tegyiink fel kérdéseket, s adjunk
visszajelzéseket, hogy pontosan megértettiik kozlésiket! P. akkor madris hozom az
uf, XY 203 tipusu, fekete késziiléket.

- Legylink kedvesek, figyelmesek, megértéek! Viseltessiink kell6 empatiaval ligyfeleink
irant, fogadjuk el, hogy kulonb6zé - viselkedési attitliddel rendelkeznek,
alkalmazkodjunk hozzajuk! PL ha ldtjiuk dgyfeliinkon az elkeseredettséget, amiért
nem tudta idében befizetni a szdmldt, semmiképpen ne azzal kezdjik a
kommunikdciot, hogy ezt hogy képzelte, hanem nyugtassuk meg OLt.

- Mondandénkat fogalmazzuk - meg pontosan, szakszerlien, de érthetéen,
egyértelmien! Pl ne azt mondjuk egy gyengébb miszaki érzéku vevonek, hogy az
indito- és a biztonsdgi kapcsolo egyiittes elinditisa eredményezi a késziilék
mikodésbe hozataldt, hanem mutassuk meg, melyik két gombot kell megnyomni,
hogy berregjen a funyiro.

- Gy6zédjunk meg arrdl, hogy ugyfeleink teljes egészében megértették-e
mondanddnkat! Kérjink megerésitést, visszacsatolast. PL. sikeriilt ugy elmondanom a
késziiléek mentrendszeréet, hogy tudja majd haszndlni?

- Ugyeljunk hangunkra, testbeszédiinkre! Kontrollaljuk érzelmeinket, viselkedésiinket!
Pl. semmiképpen ne kiabdljunk az igyféllel, akkor sem, ha O kiabdl veliink,
nyugtassuk meg inkdbb!

- Alkalmazkodjunk az tigyfél kommunikacids igényeihez! Pl beszéljiink hangosabban,
ha észleljiik, hogy rosszul hall!

- Ne fojtsuk az ugyfélbe a sz6t, ne vagjunk kézbe! Hadd beszélje ki magat - néha a
targyhoz alig tartozo részletekben bujik meg a lényeg. P. ha azzal kezdi
mondandojdt, hogy hol és hogyan ejtette vizbe mobiltelefonjdt, ne figyelmeztessiik,
hogy minket csak az érdekel, mi a hibajelenség.

- Ismerjik meg erdsségeinket! (Pl helyes levegovétel, megnyeré mosoly, szép
testtartds) és gyenge pontjainkat (Pl. artikuldcios hibak)!

- Becsiljuk és 6rizzik meg, illetve hasznaljuk ki értékeinket! Pl bdrsonyos hang,
gazdag szokincs, harmonikus gesztusok!

- Tegylink szert kell6 6nbizalomra és kitartasra, hogy meglévé adottsagainkat képesek
legylink fejleszteni és interperszonalis kapcsolatainkban sikerrel kamatoztatni!
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2. feladat

- ko6szonés - _Jo napot kivdnok!

- bemutatkozds - Kiss Tiinde vagyok.

- beszélgetés inditdsa - Miben segithetek?

- problémafeltards, pontositds - A mobiltelefon beleesett a vizbe, nem mikdédik, On
pedig azt szeretné, nézziik meg, hogy javithato-e és vdrhatoan mennyibe fog kerdini
a_javitds.

- Problémamegoldas - Szerviziink meg fogja nézni a késziiléket, el6bb azonban meg
kell vdrni, hogy kiszdradjon. Ez vdrhatoan 1-2 nap, értesitjilik telefonon, ha
elkésziiltiink a hiba felméréssel. Van cserekésziiléke, ezen a szamon el tudjuk érni?

- beszélgetés zarasa - Akkor mielobb jelentkeziink, megmondjuk, javithato-e a
késziilék, s ha Igen, drajdnlatot adunk, rendben? (az elégedettség mérést,
keresztértékesitést akkor végezziik, ha visszajon a telefonért)

- elkdszonés - Viszontldtdsra, tovabbi szép napot kivinok!

3. feladat

Ugyfélszolgalatosként tudnunk kell, hogy a nyelv komoly korlatokkal rendelkezik, ezért non-
verbalis kommunikaciés jelekkel folyamatosan ko6zolni kell segité szandékunkat,
bizalmunkat és mindemellett folyamatosan érzékelniink és értelmezniink kell az ugyfél
jelzéseit. Mindez nélkiilozhetetlen a bizalmi |[égkér megteremtésében és fenntartasaban.

Pl. amikor k6zoljiik kétségbeesett ligyfeliinkkel, hogy csak akkor tudjuk visszakapcsolni az
dramszolgdltatdst, ha a teljes hdtralékot kifizeti, ldtnia kell, hogy egyiitt érziink vele, ebben a
szitudcioban ne legyiink viddmak, ne mosolyogjunk, arckifejezésiink legyen inkdbb
szomord, egylitt érzo.
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