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TELEFONOS UGYFEL-KOMMUNIKACIO

A TELEFONOS UGYFEL-KOMMUNIKACIO JELLEMZOI,

FOLYAMATA

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A telefonon torténé érintkezés sok mindenben eltér a személyes lgyintézést6l. Vannak
problémak, amelyeket kénnyebb telefonon megbeszélni, és akadnak olyan bonyolult Ggyek,
amelyek csak személyes taldlkozassal rendezheték. A telefont ilyenkor idépont egyeztetés és
témamegbeszélés céljdbol haszndljuk, hogy a személyes targyalasra el6re fel tudjunk
késziilni.

Milyen szabalyokat kell betartani, amennyiben bonyolult probléma megoldasakor mégis a
kényelmesebb telefont kell valasztanunk?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A kommunikacio definicigja:
A kommunikacio latin eredeti szo6, jelentése kozlés, informdacidcsere, kapcsolatteremtés.

2. A kommunikacio tipusai, jellemzoi:

A kiilonb6z6 helyzetekben egyrészt szavakkal, masrészt szavak nélkil kommunikalunk.
Ennek alapjan beszélhetiink verbalis (nyelvi jelekkel folyd: irasbeli, szébeli- beszéd, illetve
nem verbalis (nem nyelvi jelekkel folyd) kommunikaciérél.

A beszéd segitségével konnyen érintkezésbe léphetiink a kornyezetiinkben levékkel, de a
sz06 elszall, az irds maradandé. A beszéld rogton visszajelzést kaphat attdl akihez szol, mig
az irdsban kommunikalé csak késébb kap valaszt a cimzett6l. A beszéd egyszeri, mulandé,
az iras maradandé, toébbszor elolvashatd, sokszorosithatd, nincs idéhéz kotve a kildé és a
befogadd. A beszéd hallas Gtjan jut el a befogaddhoz, az iras vizudlis aton. Beszédben is
irdsban is a nyelv fogalomkészletét (szavakat) hasznaljuk. Az, hogy gondolatainkat,
érzéseinket mennyire pontosan, darnyaltan fejezzik ki, fligg nyelvi miiveltségiinktél,
szokincsiinktSl. A szoékincs egyénenként valtozo nyelvi téke, melynek nagysaga fligg az
iskoldzottsagtol, szakmai székincstél, fiigg attél, hogy milyen kdrnyezetben él az ember.
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Sokan kutattak mar, hogy milyen aranyban van szerepe a verbdlis, illetve a nem verbalis
megnyilvanulasunknak. Kutatasok bizonyitottak, hogy a nem verbalis kommunikacids
hatasoknak 65%-o0s aranyban van szerepe a kommunikacié soran, tehat 35% hatds marad a
telefonos kommunikaciora, amely csak a verbdlis hatdssal és egy kevés nem verbalis
eszkozzel szamolhat.

3. Nem verbalis kommunikaciés csatornak:

A nem verbalis eszkozok kozil a telefonon is érvényesithet6k koziil csak a toredéke all
rendelkezésiinkre (alabb talalhatok kivastagitva)

- megjelenés

- mimikai kommunikacio

- tekintet

- vokalis elemek (hangerd, hangszin, beszédtempo)
- gesztusok (kifejez6 mozgasok, testtartas)

- térkdzszabalyozas

- fiziologiai jelenségek (elpirul, elsapad)

- megjelenés:

1. A megjelenés befolyasolja az ,els6 benyomast”. A megjelenéshez tartozik az is, hogy
hogyan lépek be, ,hogyan vonulok”, be valahova, elvegylilok-e, vagy felhivom magamra a
figyelmet. A tervezett hatds szempontjabol az a fontos, hogy a kilsé, a megjelenés, a
bevonulas az alkalomhoz ill6, szandékainknak megfeleld legyen.

2. gesztusok és a mimika: A gesztusok figyelmet keltenek, illusztralnak, hangsulyoznak,
jelzést adnak, vagy éppen utasitanak. A mimika, az arckifejezés tikrozi érdeklédésiinket
vagy érdektelenségiinket, altalaban érzelmeinket. Az arcunkon lathaté érzelmek felismerése
az egész vilagon mindenhol teljesen azonos.

3. tekintet A hiteles hatast akkor érjik el, ha a résztvevék mindegyikével biztositjuk a
tekintetkapcsolatot. A tekintet -az eladd részérél- ne legyen lires. A hallgatésag részérdl
sugarozza, hogy - érti- szérakoztatja—- nem érti- unja - az eléadast.

4, vokalis elemek:

- hangeré (hangos, halk, motyogas, rikacsolas)
- hangszin (magasan, mélyen, telten, 6blésen)
- beszédtempé (gyors, lassu)

- tagolas (hanglejtés, hangsiily)

5. térkézszabalyozas
Zénatavolsagok:

- intim z6na
- személyes zbéna
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- tarsasagi zéna
- nyilvanos zéna
- személyes, intim zéna - fizikai kozelség
A bizalmas hangvétel
- félszavakbdl is megértjiik egymast....”
- halk, csak neki sz616 beszéd
- kiemelked6 szerepe van a tekintetnek, a mimikanak, érintésnek
- aszemélyes kapcsolat foka szabdlyoz

A tarsasagi-kozéleti zéna- tavolabbi elhelyezkedés

- hivatalos kozlési médok

- gondosabb nyelvi megformalas

- normalis hangeré

- lassabb beszédtempd

- atesttartas, gesztus jelentésége né

4. Telefonhivas kezdeményezése- folyamata, szabdlyai, lebonyolitasa:

A telefon fontos munkaeszk6z- kommunikaciés segédeszkdz, haszndlata csdokkenti a
tavolsagot, meggyorsitja a kapcsolatfelvételt, ma mar nélkiilozhetetlen része az uzleti
életnek.

Koztudomasu, hogy a telefonkésziilék mindent kozvetit- nemcsak azt, hogy valaki eszik,
vagy iszik telefonalds kozben,- még azt is, hogy a telefonalé derlis arccal beszél-e vagy
mérges arckifejezéssel. Ezért aztan arra kell torekedniink, hogy arckifejezésiink lehetéleg
pozitiv érzelmet kozvetitsen. Hiba azt gondolni, hogy a telefonban rejtve maradunk. Nem igy
van. A telefon sok informaciot kozvetit, és az igy szerzett benyomasok rélunk legalabb olyan
fontosak, mint a személyesen tett benyomdasok. Reggel 9 6ra el6tt és este 21 éra utan nem
illik senkit sem zavarni; hivatali id6ben 9- 17-ig bonyolitsuk telefonhivasainkat!

- Tervezzik meg beszélgetéseinket, irjuk fel a fontosabb ,vezérszavakat”,
hatdridénaplé, naptar, irészer legyen el6ttiink!

A kapcsolat létrejotte utan:

- anapszaknak megfeleléen készoénjon,

- mutatkozzon be - név, amennyiben maganszemély, vagy cég, vallalat megnevezése,
amelyet képvisel, majd a nevet és titulust adja meg,

-  miel6tt a kdzlendGbre ratérne, gy6zédjon meg arrdl, hogy a keresett személy van-e a
telefonnal,

- kérdezze meg, hogy nem alkalmatlan-e az id6pont, ha igen, akkor célszeri egy
Ujabb hivas idépontjaban megallapodni,

- haavonal megszakad, a hivo félnek illik djra telefonalni

- fontos hivatali informdaciékat csak sziikség esetén tovabbitson telefonon, mert
kénnyen eléfordulhat, hogy félreértik, elhalljak kézlendéjét,
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- az eredményes targyalashoz nagyon fontos a megfelel6 targyalasi kornyezet
kialakitdsa- ehhez elengedhetetlen a megfelel6 targyalasi idépont meghatarozasa,
mindkét fél szamara alkalmas id6épont kijelolése,

- az idépont egyeztetésekor kompromisszumkészségre van sziikség,

- a megallapodast a beszélgetés végén ossze kell foglalni,

- a megbeszélés végén a hivo fél kezdeményezi a bucsut,

- szikségtelen a beszélgetés végén elnézést kérni a zavarasért,

- a beszélgetés befejeztével illedelmes elkdszonéssel kell elblcsizni

- amennyiben telefonos ugyintézéként vesziink részt a telefon beszélgetésben,
magatartasaval készen kell allni a probléma megoldasra és a segitség nyuljtasra a
képviselt cég, intézmény nevében.

5. Bonyolult Gigyek intézése telefonon

- Amennyiben kénytelenek vagyunk telefonon intézni bonyolult ligyet, el6re késziljink
fel az adatokat tegylink magunk mellé, kiilonben nem tudjuk maradéktalanul
elintézni az ugyet!

- A bonyolult gy valészinlleg hosszabb idét vesz majd igénybe, ezért kérjink
idépontot partneriinktél, hogy 6 is fel tudjon késziilni!

- A beszélgetés elején hatarozzuk meg célunkat és adjunk strukturat a beszélgetésnek!
A beszélgetés sordn kovessiik az altalunk meghatarozott vazlatot és prébaljuk meg
keretek kozott tartani a beszélgetést, hogy koncentralhassunk a célunkral

- Minden lényeges pontndl torekedjink kozos allaspontral A megdllapodasokat
pontonként rogzitsiik irdsban!

- Legylink végig tiirelmesek, a kapkodas és a siirgetés nem hoz megoldast!

- A beszélgetés végén foglaljuk 6ssze a dontési pontokat és mindkét fél altal vallalt
tovabbi feladatokat!

- Amennyiben nem sikerilt mindent egyszerre megoldani, beszéljik meg a kovetkezé
beszélgetés idépontjat és résztvevdit!

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre

A bonyolult ligyek telefonon torténé megbeszélések sikerességének a felek alapos
felkészilése és a tirelem a kulcsa. A megdllapoddasokat a beszélgetés soran rogziteni
szlkséges annak érdekében, hogy a végén oOsszefoglalhassuk az elért eredményt és a
tovabbi teenddéket.

TANULASIRANYITO

1. feladat
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On a gazszolgaltatétdl a napokban kapott egy csekket, amelyen olyan mértékii fogyasztast
szamlaztak le, amellyel nem ért egyet. Annyi ideje nincs, hogy személyesen bemenjen a
szolgaltatéhoz, de mindenképpen sziikséges az ugy elintézése telefonon.

Tarsai részére foglalja 6ssze, milyen adatokat készit el6?

A szerepjatékban on az lgyfél. Kérje meg egyik csoporttarsat, jatssza el a szolgaltatd
szerepét!

A szerepjaték alatt On:

Ismertesse a hivas céljat

Erveljen az igaza mellett, sorolja fel az 6sszes adatot, amelyet el6készitett!
Kérje meg az ligyintézét, hogy intézkedjen az adatok javitasa érdekében!
A beszélgetés soran legyen erélyes, ragaszkodjon allaspontjahoz!

A beszélgetés végén bucslzzon el és fejezze ki reményét, hogy hamarosan megérkezik a
korrekciés szamla.

A szerepjaték utdn tarsa

ismertesse a legfontosabb szabalyokat, amelyek eszébe jutottak a telefonbeszélgetés
lebonyolitasaval kapcsolatban!

Megoldaés:

2. feladat

Sajat életéb6l meritsen egy konkrét esetet, amikor kénytelen volt bonyolult helyzetet
telefonon megoldani, mert siirgds volt, és a személyes megjelenésre nem volt médja!
Tarsainak mesélje el az esetet és ismertesse a telefonbeszélgetés menetét!

3. feladat
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Kérje meg egyik kollégajat, hogy mesélje el egyik személyes élményét, amikor telefonon
kellett informaciét kérnie egy slirgés Ugyben szolgaltatéjatol! (ez a szolgaltatdé lehet
tavkozlési, gaz, villany szolgaltaté. Miutan megfogalmazta témat, tegye fel neki az alabbi
kérdéseket:

- Mi volt a hivas témaja?

- Kivel beszélt a szolgaltaténal?

- Mennyire volt megelégedve a kiszolgalassal?

- Mit c¢sindlt volna masként, mint az ligyintéz6?

- Telefondlna maskor is ilyen ligyben, vagy személyesen intézkedne?

A csoporttal kozosen fogalmazzak meg, hogy milyen véleményt és javaslatokat tennének a
szolgaltatd képviselGjének?

Megoldas:
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| 1. feladat

Fogalmazzon meg egy konkrét helyzetet, amivel érzékeltetheti a baratsagos és
bizalmaskodé stilus kozotti kilonbséget! Ha van ilyen személyes élménye, amely rossz

érzést keltett onben, mesélje el a hatdst, amit Onre gyakorolt ez a helyzet és tegyen
ajanlasokat a tiltott fordulatokra és viselkedésre!

2. feladat

Csoport tarsaval prébalja ki, hogy hogyan miikodik a térkoz szabdalyozas! Talaljak meg, hogy
melyek az intim zéna hatarai mindkettéjuknél! Beszéljék meg a gyakorlat soran szerzett
tapasztalataikat!

K6z06sen valaszoljanak az alabbi kérdésre:

Van-e intim zéna a telefonnal is? Ha igen, hogyan nyilvanul meg?
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MEGOLDASOK

| 2. feladat

A telefonndl az intim zéna a bizalmaskodds, amelyet a beszélgetés soran kerilni kell, mert
az lgyfelek altalaban nagyon rosszul reagalnak ra.
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BEJOVO HIVAS FOGADASA ES KISZOLGALASA.

VARAKOZTATAS ES TOVABBITAS

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az ugyfélszolgdlatok és kiilondsen a lakossagi tgyfelekkel foglalkozok éridsi szamu bejovo
hivast kezelnek. Nem ritka a 40%-o0s hivas vesztés sem, ami az lgyfelek elégedetlenségét
fokozza. Milyen modszerek vannak a hivasok elvesztésének csokkentésére?

A nagy szamu vesztett hivas elkeriilésére az automatizalhaté szolgaltatasokat a vallalatok
gyakran automata menirendszerbe iranyitjak, ahol az tigyfelek onkiszolgaldssal juthatnak az
informacidhoz, amelyet elétte csak a telefonos lgyfélszolgdlaton kaphattak meg.

Hogyan reagalnak az tgyfelek ezekre az intézkedésekre? Melyek a minimalis elvarasaik?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ugyfeleink szerencsére egyre tébbet hivnak benniinket, hiszen a telefonos kapcsolat a
legkedvezdébb anyagilag az 0sszes tobbi csatornahoz képest. Arrél nem is beszélve, hogy a
legkényelmesebb moddja is az ugyintézésnek, fotelban ilve kényelmesen elnyllva is
intézhetik ligyes-bajos intézni valojukat szolgaltatoikkal. A szolgaltaték jelentés
beruhazasokat kezdeményeztek az ligyfél szokasok teljesitése érdekében.

1.Az ugyfélszolgalatossal kapcsolatos elvarasok a bejové hivasok
fogadasakor

Az lUgyfelek hivasdnak fogadasahoz

- szakmai hozzaértés sziikséges, nincs anndl rosszabb érzés, mint amit egy gyakorlé
Ugyfélszolgdlatos érez akkor, mikor nem tud valaszolni az lGgyfél kérdésére (pedig
tisztdban van vele, hogy tudnia kellene a valaszt)

- Ugyfél kommunikacidban valo jartassag sziikséges

- a kontaktus rugalmas iranyitdsanak képességére van sziikség ugyfél értéknek
megfeleléen.

2. Mikor ragad telefont az ligyfél?

- Ha problémaja van, vagy informaciéra van sziiksége, vagyis segitséget kér
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Ha reklamal, melynek soran érdemi reklamacio felvételt és megoldast var

Ha érdeklédik egy szolgaltatas, vagy termék irant, vagyis felvildgositasra van
sziksége,

Ha vasarolni, megrendelni szeretne, vagy hirdetésre, kampanyra jelentkezik,

3. A bejové hivas iranyitasa

Helyzetfeltaré kérdések

Nyitott, konkrét kérdésekkel gyorsan és hatékonyan feltarhatjuk a bejévé hivas céljat,
megismerhetjik az (igyfél inditékat, és a valaszok soran felkésziilhetiink a
valaszadasra. (Példa: Mire szeretné igénybe venni a hitelt? Mi az oka annak, hogy
most keresett meg minket?)

Ne zuditsunk egyszerre tobb kérdést az ligyfélre, ugyis csak egyre fog valaszolni!
Tegyilink fel objektiv kérdéseket, ne érzédjon rosszallo véleményilink, vagy
szamonkérésnek se hasson a kérdésiink!

Ne oktassuk ki az ugyfelet, ne éreztessiik fels6bbrendliségiinket, hiszen nem
vagyunk azok!

Legyiink &szinték, osszuk meg az ugyféllel, hogy mi mit tennénk, vagy mit tettiink
volna akar korabban is a helyében!

Engedjiik, hogy 6 valaszoljon, hagyjunk ra elég idét, ne probdljunk meg mi helyette
valaszolni (azt a hatast keltjiik, mintha mi mindent tudnank)

Ellenérizziik az informaciét, (foglaljuk 6ssze) amit a valaszokbol nyertiink!

Az ért6 figyelem definicigja

az érté figyelem a fogadd dekédolasi eredményeinek gyakori és folyamatos
visszacsatoldsa, azaz visszajelzés

mivel nem lehetiink biztosak abban, hogy pontosan értjiik a masik embert, ezért kell
hallgatasunk pontossagat ellendrizni

ezaltal csokkentjiik a félreértéseket és torzitasokat

az ért6 figyelem egy eszkdz, mellyel bizonyitjuk, hogy valéban megértettiik az
Uzenetet

Miért fontos az érté figyelem?

Megel6zi, hogy az ligyfél negativ gondolatai rank ragadjanak, kedély allapotunk
megért6 és empatikus marad

Segit az ugyfélnek kimondani, ami a lelkét nyomja, ami felhaboritja

Kivalé mdédszer a helyzet feltarasdhoz

4. A bejovo hivasok fazisai

10

A hivast a 2.-3. csengés utan fel kell venni!
Az elsé fazis a bekdszonés. A bekodszonés tartalmazza a napszaknak megfeleld
udvarias koszonést, és a neviink kozlése a hivo féllel.
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- Tegyuk fel a kérdést: miben segithetek? (Ez a mondat ne legyen formalis, hanem
valéban legyen benniink az észinte segité szandék, ez hallatszik a vonalban!)

- Probléma megértése: (kérdések és az érté figyelem)

- Ugyfél azonositas (adatok bekérése formdajaban, vagy az lgyfél altal bebillentylizott
kéd formajaban

- Probléma megoldasa (torekedjink az azonnali megoldasra, amennyiben ez nem
lehetséges, igérjlink visszahivast és révid idén belll teljesitsiik igéretiinket.)

- Megoldas kommunikalasa

- Beszélgetés 6sszegzése, elkdszonés

5. Varakoztatas

A fiatal tgyfelek rendkivil fogékonyak a kilonb6z6 on-line szolgaltatasokra, az interneten
keresztil mikodé portalokon keresztiil szivesen veszik igénybe a szolgaltatdsokat. Nem
szeretnek varni a telefonos meniirendszerben. Az idésebb ligyfelek tobbsége is elutasitja a
hosszU meniirendszereket, és csak kevesen hasznaljdk az automata szolgaltatasokat.

Varakoztatds hivas fogadas eldtt:
Mennyi id6t varakoztatjuk egy-egy telefonhivas soran ugyfeliinket?

Amig a személyes talalkozds sordn az lgyfelek az 5-10 perc varakozast viszonylag
tlirelmesen viselik, addig telefonon keresztil mar két-harom perc is tirelmetlenséget okoz.

A cégek mindent elkdovetnek a varakozas okozta fesziltség oldasara, példaul akcids
ajanlataikat mondjak felvételrdl, vagy zenét hallgattatnak lgyfeleikkel. Tapasztalat szerint
hosszu ideig egyik modszer sem csdkkenti a tiirelmetlenséget, az tgyfél dont és leteszi a
telefont.

Amennyiben az ugyfél kivarta a sziikséges id6t és sorra kerilt a hivas fogado rendszeren
keresztiil, a varakozasi id6tél fliggéen rossz, vagy jo hangulatban éri az ligyfélszolgalatos
jelentkezése. Tanacsos a monitoron megnézni kozvetlenil hivas fogadasa el6tt, hogy
Ggyfeliink mennyit vart a vonalban, hogy fel tudjunk késziilni a lelkidllapotara.

Hosszabb - 3-4 perces - varakozas utan bejelentkezéskor kérjlink elnézést az lgyféltél a
varakoztatasért!

Varakoztatds hivas kézben:

El6fordul, hogy az ugyféllel folytatott hivas kozben egy-egy informacié elérése hosszabb
ideig tart, vagy mas kollégaval sziikséges konzultaciot folytatni az lgyfél problémajanak
megoldasa érdekében. Az lgyfelek ezt a fajta varakozast nagyon jél tirik, érzik, hogy az 6
tgyukkel foglalkozunk,

- Hivas kozbeni varakoztatas esetén is sziikséges néhany megnyugtaté szé,
tajékoztatas arrdl, hogy éppen mit csindlunk és milyen eredménnyel ahhoz, hogy az
ugyfél elégedett legyen a kiszolgalassal.
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- Soha ne hagyjuk csendben varakozni hosszabb ideig ligyfeliinket!

- Varakoztatas alatt csak az Gggyel foglalkozzunk, ne masokkal!

- Ugyeljunk a hattérzajokra, némitsuk le az tigyféloldali mikrofont, amig intézkeduink!
- A varakoztatasok végén koszonjiik meg az lgyfél turelmét!

Osszefoglaléan a kérdésfelvetésre:

Amennyiben az ugyfél kivarta a sziikséges id6t és sorra kerilt a hivas fogadd rendszeren
keresztiil, a varakozasi id6tél fliggéen rossz, vagy jo hangulatban éri az ligyfélszolgalatos
jelentkezése. Amennyiben jol kezeli az automata rendszert, akkor elégedett lesz,
amennyiben nem, rosszul fogja viselni a meniben valé céltalan és ‘eredménytelen
barangoldst. Tanacsos a monitoron megnézni kozvetlenil hivas fogadasa el6tt, hogy
Ggyfeliink milyen meniipontokat prébalt elérni és mennyit vart a vonalban, hogy fel tudjunk
készilni a lelkidllapotara.

Hosszabb - 3-4 perces - varakozas utdn bejelentkezéskor mindenképpen kérjiink elnézést
az lgyféltdl a varakoztatasért és koszonjik meg a tiirelmét!

6. Atkapcsolas

Az lgyfelek nem mindig tudjak pontosan, hogy szervezeten beliil az 6 problémdjukkal kihez
fordulhatnak. Hogyan kezeljik ezt a problémat?

- llyenkor az elsé teenddnk, hogy végighallgatjuk &6t, és az elmondottak alapjan
dontiink, hogy az tiggyel ki foglalkozik.

- A gyors cél megismerés eszkozeként a konkrét kérdések ismét nagy segitségiinkre
lehetnek.

- Amennyiben mi semmiképpen nem tudunk neki segiteni, utana néziink hogy kinek a
nevét és telefonszamat adhatjuk meg a cél érdekében, és felajanljuk, hogy a cégen
beliil atkapcsoljuk 6t.

- A hivas megfelel6 kollégahoz torténé atiranyitdsanal nem megengedett, hogy
hibazzunk, hiszen nem okozhatunk ilyen szintl kellemetlenséget tigyfeliinknek, hogy
még az altalunk atirdnyitott helyrdl is tovabbkapcsoljik 6t.

- Ennek elkeriilésére haszndljuk azt a technikat, hogy az ligyfél hivasanak tartdsa
mellett elmondjuk kolléganknak az ligyfél kérdését és kérjik kdzremiikodését az
tgyfél kiszolgdalasaban.

- A tOobbszori ide-oda kapcsolgatas soran az ugyfelek bosszusak lesznek, a kialakult
mérgiiket azon a munkatarson fogjak kitolteni, aki éppen segit nekik.

TANULASIRANYITO

1. feladat

Szerepjaték
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A csoport feladata, hogy gyakorolja a varakoztatds és atkapcsolas szabadlyait. A csoport
tagjai alkossanak parokat, egyikik a hivo fél, a masik az tigyfélszolgalat képvisel6je. Miutan
eldontotték melyikiik melyik szerepet fogja jatszani, fogalmazzanak meg kozosen egy
szituaciot, és jatsszak el a szerepet! Miutan befejezték, cseréljenek szerepet!

2. feladat

On egy aramszolgaltaté cég ugyfele. Mondja el tarsainak, melyek azok a helyzetek, amikor
On telefont ragad, és felhivja szolgdltatéjat? (legalabb 3 esetet ismertessen!)

Jatssza el a harom emlitett esetet az ligyfél szerepében! Kérje meg egyik csoporttarsat, hogy
jatssza el a szolgaltaté szerepét és reagaljon az On problémaira! Utdna cseréljenek szerepet
és Ujra jatsszak el az eseteket!

MEGOLDAS

1. feladat
Varakoztatas:

- A feladat megoldasahoz az alabbi intelmeket tegyék ki maguk elé!
- Magyarazza meg, hogy miért van sziikség a varakoztatasra!

- Kérje a hivé fél beleegyezését a varakoztatashoz!

- Tegye félre a kagylot és halkitsa le az tigyfél felé a csatornat!

- Koszonje meg a tiirelmét!

Atkapcsolas

- Mondja meg a hivé félnek, kihez fogja kapcsolni a hivast

- Adjon magyardzatot, miért van erre sziikség, és kérje beleegyezését!

- Beszélje meg a kapcsolandé kollégaval a probléma lényegét, hogy ne kelljen az
tgyfélnek Ujra elmondania kérését!

- Adja meg az ugyfélnek a kapcsolandé telefonszamot, hogy amennyiben a vonal
megszakad, vissza tudja hivni kollégdjat!

- Kapcsolja at a hivast

-~ Varja meg a vonalban, amig elkezdenek beszélni!
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| TELEFONOS UGYFEL-KOMMUNIKACIO

| 1. feladat

Ismertesse, hogy az On elvdardsa szerint mi sziikséges ahhoz, hogy egy ligyintézd
szinvonalasan kiszolgalja Ont telefonon?

2. feladat

On egy lgyfélszolgalat munkatarsa. Kérje meg csoporttarsat, mondja el legutébbi élményét,
amikor nagyon nagy sziiksége lett volna az ért6 meghallgatasra, de ezt nem kapta meg.
Prébalja meg a helyzetbe beleélni magat, és szolgaltatoként fellépni a beszélgetés soran!

Kérjen visszajelzést csoporttarsatél, hogy hogyan sikeriilt, milyen érzések keletkeztek
benne!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- szakmai hozzaértés

- ugyfél kommunikaciéban valé jartassag

- empatia

- a kontaktus rugalmas iranyitasanak képessége
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AZ UGYFELKONTAKTUS HATEKONY VEZETESE,

LEZARASA.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az lgyfélszolgalati munka elengedhetetlen eszkdze a telefon. A rendelkezésre allé technikai
segédeszkozok koziil a legelékel6bb helyet foglalja el. Sok jarkalastol kiméli meg az embert,
és segitségével id6t és energiat takarithatunk meg. Mar 122 év. telt el ezéta, hogy Edison
Puskas Tivadar otlete nyoman elkészitette az elsé kézi kapcsolasu telefonkézpontot. A
telefon azota behdldzta a vildgot, a mobil telefon feltalaldsa 6ta pedig sokan még fligg6vé is
valtak ettél az eszkdztél. Segitségével masodpercek alatt el tudunk érni valakit akar a fold
masik oldalan is. Miutan a kapcsolat ilyen gyorsan létrehozhaté, most mar csak az a kérdés,
mi annak a titka, hogy a beszélgetés lefolytatasa soran is hatékonyak legyiink?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A telefonon torténd érintkezés sajatossagai

Az lgyfélszolgalati munka soran gyakran érezziik ugy, hogy telefon nélkil létezni sem
tudnank. Valésagos aldas, hogy csak fel kell kapnunk a kagylét és néhany gomb lenyomdasa
utdn maris tovabb tudunk lépni abban az ligyben, amelyben kordbban elakadtunk. Ez ériasi
elénye a telefonnak. Ugyanakkor maskor a hatrdnyat érezzik, ha minden aproésaggal
hozzank fordulnak, nem tudunk arra koncentralni, amit elkezdtiink csindlni, allanddan
megszakitjak tevékenységiinket, ezért nem tudunk el6rejutni ligyeinkkel. Helyes technikaval
kikiiszobolheték a hatranyok és erdsitheték az elényok.

Tisztaban kell lenniink azzal, hogy a személyes beszélgetésekhez viszonyitva csak 45%-os
hatas elérésére vagyunk képesek, ebbdl 38%-ot a hangszinnel, 7%-ot pedig szavaink jelentés
tartalmaval érhetjik el.

Sajatossagai:

- Gyakori a félreértés (rossz a vonal, valaki akaddlyoz az odafigyelésben, félrehallas)

- Konnyl visszautasitani a kérést (nem latjuk a partner arcat, direktebbek vagyunk és
batrabbak)

- Korlatozott a személyes hatasa (csak a hangcsatornan tudunk hatni, az dsszes tobbi
érzékszervre nem)
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- Nagy a kockazata a bonyolult ligyek intézésének(a jelentés empatiat és személyes
jelenlétet igényl6 Gigyek nem intézhetdk telefonon keresztiil)

- Gyakran meglepetést okoz a hivott fél szamara

- De gyorsabb a személyes ligyintézésnél. (ez nagyon nagy elény, hasznaljuk ki, ha
tehetjluk!)

2.Az id6 szerepe a hatékony telefonalasban

A telefonos beszélgetések iddtartama az esetek tobbségében rovidebb, mintha ugyanazt a
témat személyesen beszélnénk meg. Mindkét fél tobbnyire a rovid, tomor
megfogalmazasokra toérekszik, Ugy szocializalodtunk, hogy telefonon rovidre kell fogni a
mondandot, mivel pénzbe keril. Ez kilénosen akkor van igy, ha mi kezdeményezziik a
beszélgetést.

A telefonos ligyfélszolgalatokon gyakran elhangzik az a vezetdi elvaras, hogy rovidebbre kell
fogni a beszélgetési id6t. Ez logikusnak hat, hiszen akkor tébb bejové hivast tud venni
egységnyi id6 alatt az ligyintéz6. De felmeriil a kovetkez6 kérdés

Van jogunk ugyfeliinket hajtani a beszélgetés soran, hogy fejezze mar be? Hiszen 6 fizeti a
telefon koltséget, és azt varja el, hogy magas szinvonall szolgaltatast kapjon. A valasz az,
hogy erre nincs jogunk, nem mondhatjuk neki,- hogy gyeriink mar, siessuink.....

Arra azonban van mod, hogy a beszélgetés fonalat irdnyitsuk, zart kérdésekkel roviditsiik a
fontos informacié begylijtésére iranyuld beszélgetés szakaszt, udvariasan megszakitsuk a
hosszan tarté, szamos, az gy szempontjabdl lényegtelen informaciét tartalmazo részeket.

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre:

A telefonos kommunikacié soran arra van mod, hogy a beszélgetés fonaldt irdnyitsuk, zart
kérdésekkel roviditsiik a fontos informacié begyljtésére iranyuld beszélgetés szakaszt,
udvariasan megszakitsuk a hosszan tartd, szdmos, az Ugy szempontjdbél lényegtelen
informaciét tartalmazé részeket.

TANULASIRANYITO

1. feladat
A gyakorlat lényege a beszélgetés hatékony lebonyolitdsa, szerepjaték formdajaban.
Fogalmazzon meg egy olyan esetet, amely Onnel fordult elé a kézelmultban!

Az eset lényege, hogy valamely szolgaltaté helytelenil szamlazott, amelyet On telefonon
megreklamal.




TELEFONOS UGYFEL-KOMMUNIKACIO

Késziiljon fel a telefonbeszélgetésre ugy, hogy elére fogalmazza meg a reklamacié targyat,
szamszer(sitse a szamlan lévé hibas adatot és érveljen!

Csoport tarsa pedig jatssza el a szolgaltaté ligyfélszolgalatosat, aki megvizsgalja a nala 1évé
adatokat, azonositja a szamlazasi hiba okat és elnézést kér! A beszélgetésre Gsszesen 6
perciik van, amelyet mérnilk kell és be kell tartaniuk!

Megoldas:

A csoport tobbi tagja figyelje a szerepjatékot és jegyzeteljen! Jegyzeteik alapjan mondjanak
véleményt, hogyan lehetett volna hatékonyabban lebonyolitani a beszélgetést!

2. feladat
Az esettanulmany célja a félreértések kikiiszobélésének gyakorlasa.

On egy telefonszolgaltaté tigyfele. Problémdaja van a mobil telefonjaval, ezért betelefonal az
Ggyfélszolgalatra.

Az lgyfélszolgalat munkatarsa elmondja, hogyan kell a telefont kezelni ahhoz a funkciéhoz,
amit On szeretne haszndlni, de On félreérti a menisort, amit a munkatars mond, ezért nem
tudja megcsinalni, amit szeretne.

Szerepjaték formadjaban telefondljon Ujra az ugyfélszolgdlatra és ismételje meg a
problémdjat! Kérje meg csoporttdrsat, hogy jatssza el a telefonszolgaltaté munkatarsanak
szerepét!
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A szerepjaték utan mondja el csoporttarsainak az eset tanulsagat, mit csindlna masképp
legkozelebb, és miért kovetkezett be a fenti eset?

Megoldas:
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| TELEFONOS UGYFEL-KOMMUNIKACIO

| 1. feladat

Sorolja fel azokat az érveket, amelyek alatdmasztjdk, hogy a bejové hivas sordn nem
strgethetjik tgyfelinket!

Megoldas:

2. feladat

Sorolja fel azokat a modszereket, amelyek segitségével kézben tarthaté az ugyféllel
folytatott beszélgetés!

Megoldas:

3. feladat
Esettanulmany:
On este 8.30-kor csaladja koérében kedvenc miisorat nézi a TV-ben. Megszdlal a varosi

telefon, ahol egy megfaradt néi hang utazasi szokasai felél érdeklédik.
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Nincs kedve a kérdésekhez - amelyek raadasul nagyon személyesek is, és mar tobbszor
prébalkoztak Onnél hasonlé megkeresésekkel, ezért visszautasitja a valaszadast.

Indokolja meg, hogy miért tette!

Minek kellett volna térténnie, hogy mégis hajlando legyen a valaszadasra?

Megoldas:
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MEGOLDASOK

| 2. feladat

Megoldas: A telefonos kommunikacié sordn arra van mdd, hogy a beszélgetés fonalat
iranyitsuk, zart kérdésekkel roviditsiik a fontos informacié begydjtésére iranyulé beszélgetés
szakaszt, udvariasan megszakitsuk a hosszan tartd,

szamos, az Ugy szempontjabdl
lényegtelen informaciét tartalmazo részeket.
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KIMENO HIVAS KEZDEMENYEZESE, TIPIKUS CELOK ES

FORGATOKONYVEK MENTEN.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Tobb vdllalat - els6sorban multinacionalis cégek - egészitette ki értékesitési csatornait a
telefonos lgyfélszolgalati csatornaval. Ezaltal joél irdnyithatd, mérhetd és hatékony eszkdzt
taldltak, melyet néha nagyon intenziv mdédon, mar-mar zavardéan agressziv modon
alkalmaznak. Az utébbi idében rendkivil gyakori, hogy az embereket otthonukban, vagy
mobil telefonjukon telefonos értékesitéssel foglalkozé munkatarsak hivjak. A tobbség
elutasitja az ilyen megkereséseket, kiilonésen akkor, ha a munkatars alkalmatlan idében
hivja tigyfelét, vagy potencidlis Ggyfelét.

Milyen szabalyok vonatkoznak a kimend hivasok lebonyolitasara? Mit lehet tenni az ilyen
hivasok elfogadottsaganak javitasa érdekében?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A kimend hivasok jellemzoi
A kimend és bejévé hivasok kozétti kiilonbség

A két tipus kozott jelentés kilonbség, hogy a bejové hivasoknal Ugyfeliinktél fiigg, hogy
mirél fogunk beszélgetni, mig a kimeng hivasoknal t6liink. Ez azonban nem jelenti azt, hogy
a kimend hivasok kezdeményezése kénnyebb, mint a bejové hivasok fogadasa. A kimend
hivasoknal kulcskérdés, hogy ugyfelink szeretne e veliink beszélni. Ugyfeliink
érdeklédésének felkeltésének érdekében a legfontosabb a beszélgetésre valo felkésziilés.

A kimené hivasok tipusai

- Ugyfelunk visszahivasa, informacié atadasa, problémamegoldas folytatdsa, vagy
lezarasa céljabdl

- Ertékesitési célbol

- Marketing kutatas céljabol

- Elégedettségének mérése céljabol

- Ugyfélapolasi céllal

- Kintlévéségeink behajtasa céljabol

- Adategyeztetés céljabol
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Kit hivunk? Milyen informaciékra van sziikségtink tgyfeliinkrél?

Az ligyfél az esetek tobbségében jél reagal arra, ha a szolgaltaté figyel ra, ismeri szokasait
és proaktivan felajanlja szolgdltatasait. A felkészilés legfontosabb pontja az informacio
gyljtés ugyfeliinkrél. Az adatok és informacié Osszegylijtése nem jelenti a bizalmaskodast
és a személyeskedést!

Milyen technikai segédeszk6zok allnak rendelkezésiinkre a kimend hivasok kezeléséhez?

- Bels6 és kiilsé adatbazisok

- Scriptek (magyarul forgatokonyv, melynek célja, hogy a hivasok lebonyolitdsaban
vezesse és tdmogassa a munkatdrsat. A forgatékonyv a beszélgetés  vazlatat
tartalmazza, amire az ugyfél hivas épitheté. Vannak helyzetek, amikor a
forgatékonyvtdl eltérni tilos.

2. Kimeno hivasok fazisai
A hivas lebonyolitasa
- Bemutatkozas

A bemutatkozds a kimendé hivasoknal fokozottan fontos, mivel a beszélgetés legelején
nagyon sokszor eldd6l, hogy sikeriilt e megnyithunk a tovabbi beszélgetés el6tt a
lehet6séget, meghallgatja e partneriink mondanivalénkat. A bemutatkozas utan rogton el
kell mondanunk a hivasunk céljat és tdjékoztatnunk kell Gigyfeliinket, hogy a hivas varhatéan
mennyi ideig fog tartani.

- Beszélgetés vezetése

A beszélgetés soran tartsuk be azt, amit a cél kijel6lésekor mondtunk Ugyfeliinknek.
Figyeljink valaszaira, varjunk tiirelemmel, amig nyilatkozik, ne befolyasoljuk a
valaszaddsban. Ertékesités alkalmaval hangsulyozzuk a termék/szolgaltatas tgyfeliink
szempontjainak megfeleld elényeit és ne hallgassuk el a hatrdnyokat sem. Gyakoroljuk itt is
az aktiv_hallgatds maddszerét, igy ismerhetjik meg Uugyfelink igényeit és elvarasait. A
kérdésekkel vald irdnyitas itt is sziikséges a beszélgetés kézben tartasa érdekében.

- Hitelesség

A hitelesség kulcs kérdés a kimend beszélgetések esetén is. Ezt ugy tudjuk elérni, ha
szakmailag felkésziiltek vagyunk, amihez leginkabb a szervezeten beliili egylttmd(kodés, a
legjobb gyakorlatok megosztdsa és a folyamatos tanulds segit hozza. Tudasunkat nem kell
azonnal raonteni az tgyfélre, hanem igényeinek megfelel6en a helyzettél fliggden sziikség
esetén osszuk meg vele az odaill§ informaciét.

- Kifogas kezelés:

- A vevét ra kell beszélni az arura, vagy szolgaltatasra, amelyet el akarunk neki adni
- ne ellent mondjon, inkdbb tdjékoztasson, egészitsen ki, cafolja a tévhitet!

- Az elad6 feladata megérteni a vevét.
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- A vasarléi magatartas meghatarozéi: a vasarlé kora, neme, testalkat, csaladi allapot,
az uzlet helye, gazdasagi tényezdk, iskolai végzettség, pszichikai tényezd6k, stb -
figyeljen ezekre!

- Az aru legkedvezébb korilmények kozotti bemutatasa elkeriilhetetlen

- Az eladashelyi reklam - intenziv, észrevehetd, ismétlés - hasznalja ki, hivatkozzon
ra!

- Arak, arkifogas - hasonlitsa a konkurencidhoz, emelje ki az elényoket!

A legfontosabb modszer a kifogasok kezelésében a megfelelé reakcio. Keressik a kdzos
pontokat, ismerjik meg ugyfelliink tapasztalatait, amire a kifogdsat épiti és az ezzel
kapcsolatosan kialakitott allaspontjat. Hallgassuk figyelmesen és tanusitsunk empatiat az
altala elmondottakkal kapcsolatban. Prébaljuk bizonyitani, hogy lgyfeliink élménye nem
azonosithaté az altalunk kezdeményezett céllal. Amennyiben azonban elzarkézik, ne
prébaljuk meggy6zni. Az adatbazisban az ilyen visszautasitott hivast mindenképpen
rogziteni kell, hogy sem mi, sem kollégdink ne keressék meg az lgyfelet még egyszer
ugyanabban a témaban.

- Osszegzés, elkdszénés

A beszélgetés sikeresnek mondhatd, amennyiben az ugyfél egylttmikodik, valaszol
kérdéseinkre, igényelt valamilyen terméket, vagy szolgaltatast a hivas soran. A beszélgetés
végén célszerli ezeket az eredményeket és megallapodasokat 6sszegezni és felsorolni,
milyen |épések kovetkeznek résziinkrdl ezutdn, illetve, amennyiben sziikséges, tgyfellinktél
mit varunk a tovabbiakban.

3. Tele-marketing akciék és forgatokonyvek dsszeallitasa és lebonyolitasa

A scriptirds soran az operatorok szamara pontos forgatokonyv késziil, minden lehetséges
helyzetre instrukcidval ellatva, marketing és értékesitési szempontbdl, valamint az adott
téma szakmai szempontjainak maximalis figyelembevételével.

Amit késziteni kell, az egy valédi beszélgetési forgatékonyv, és nem csak néhany pontbdl
allé szoveg, hogy a tovabbiakban az operatorok ratermettségén muljon a siker. A script
kizarélag belsé hasznalatra készil, segiti az operatori munkat, és a know-how része,
minden projekthez egyéni modon kialakitva.

Amennyiben vélemény kutatasrél van szo6, kérdbivek 0Osszeallitasa sziikséges, amely
tartalmazza a lehetséges valaszokat is, illetve helyet is az ligyfél megjegyzésének leirasahoz.
A valaszok rogzitéséhez a kérddivek programozasa teljesen egyedi lehet6ségeket is
figyelembe tud venni, a valaszokat a beszélgetés soran azonnal rogziteni kell. Az adatok
feldolgozasa, elemzése a tovabbiakban kdénnyen elvégezhetd.

Rendkiviil komplex, a piaci helyzet optimalizalasra fordithato informdacidkat nyerhetiink, ha a
kapott adatokat jél haszndljuk fel. A raforditott energia és koltség szinte azonnal megtéril!
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TANULASIRANYITO

1. feladat

On egy bank munkatdrsaként azt a feladatot kapta, hogy népszeriisitse azt bankkartyat,
amely mind a forint, mind a deviza alapu folyészamlahoz hozzaférést biztosit. Az lgyfél
szamara rendkivil el6nyds, hogy ezzel az ingyenes szolgaltatassal kilféldre utazaskor
mindossze egy telefon hivassal aktivalni tudja deviza alapu foly6szamlajat a kartya mogott.

Készitse el a fenti témara irdanyulé ugyfél és (gyfélszolgdlatos kozotti beszélgetés
forgatékonyvét! A forgatokonyvnek az alabbi informaciékat kell tartalmaznia:

- Segitség a szolgaltatas eléréséhez:

- Sorolja fel a termék elényeit és koltségeit!

- Ismertesse a szolgaltatas igénybe vételének folyamatat!

- Hivja fel a figyelmet arra, hogy a szolgdltatds eredeti allapotba torténé
visszadllitasahoz ismételt telefonhivas sziikséges!

Csoportjaval ismertesse az elkészitett forgatékonyvet és egészitsék ki egylitt az anyagot!

Megoldas: Forgatokonyv:

2. feladat

Szerepjaték
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A mobil telefon szolgéltatdé cég nevében On felhivja az egyik ugyfelet, hogy tartozdsa van a
céggel szemben. Az adatokat az adatbazisbdl vette, de a beszélgetés soran az ligyfél altal
elmondottakbdl kideril, hogy az lgyfél az elmult napokban mar rendezte tartozasat. On
rendkiviil kellemetleniil érzi magat, hogy elnézést kell kérnie az ligyféltdl.

Csoporttarsaval egyitt jatsszak el a fenti esetet! Tegyenek javaslatot, hogy hogyan keriilhetd
el a fenti kellemetlen helyzet!

Megoldas:
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| 1. feladat

Foglalja 6ssze a kifogas kezelés legfontosabb eszkozeit

2. feladat

Ismertesse a kimend hivasok tipusait, és emlitsen meg egy-egy sajat élményt mindegyik

tipusra, amelyek sordn Ont hivtdk ezekkel a célokkal! Azt is mondja el, hogy milyen érzése
volt ezek soran a hivasok soran!

3. feladat:

Fogalmazza meg tippjeit roviden a sikeres kimené hivas lebonyolitasa érdekében!
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| TELEFONOS UGYFEL-KOMMUNIKACIO

MEGOLDASOK

| 1. feladat

A legfontosabb moédszer a kifogdsok kezelésében a megfeleld reakcio.

Keressiik a k6zos pontokat, ismerjik meg lgyfelink tapasztalatait, amire a kifogasat épiti és
az ezzel kapcsolatosan kialakitott allaspontjat.

Hallgassuk figyelmesen és tanusitsunk empatiat az altala elmondottakkal kapcsolatban.

Préobaljuk bizonyitani, hogy ugyfelink élménye nem azonosithaté az altalunk
kezdeményezett céllal.

Amennyiben azonban elzarkézik, ne prébaljuk meggyézni. Az adatbazisban az ilyen
visszautasitott hivast mindenképpen rogziteni kell, hogy sem mi, sem kollégdink ne
keressék meg az ligyfelet még egyszer ugyanabban a témaban.

2. feladat

Ugyfeliink visszahivasa, informacié atadasa, problémamegoldas folytatdsa, vagy lezardsa
céljabal

Ertékesitési célbél

Marketing kutatas céljabdl
Elégedettségének mérése céljabal
Ugyfélapolasi céllal
Kintlévéségeink behajtasa céljabol

Adategyeztetés céljabol

3. feladat

1. Mutatkozzon be, kdzoélje cége nevét és hivasa céljat!
2. Valéban akkor telefonaljon, amikor megigérte!
3. Legyen birtokdban minden informacionak, mielétt elkezdi a telefonhivast!

4. Kérdezze meg az ligyféltél, hogy alkalmas e az adott idépont a telefonbeszélgetés
lebonyolitasara!

5. A beszélgetés végén foglalja 6ssze mindazt, amiben megallapodtak a beszélgetés soran!
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6. Tajékoztassa az ugyfelet arrol, mire szamithat legkdzelebb (mar amennyiben lesz tovabbi
megkeresés az adott ligyben)
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

http://www.vajkai.eoldal.hu/cikkek/titkari-ismeretek---levelezes?2 /titkari-ismeretek---
levelezes?

Kovacs Tunde: Az ligyfélszolgalat mivészete, 2. kiadas - Gasztrotop kft. kiadd
Call center ismeretek (Tankonyvpotlo jegyzet) Human Er6forras Alapitvany

Személyes Ugyfél-kommunikacio (Tankonyvpétlo jegyzet) Human Er6forras Alapitvany
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A(z) 2567-06 modul 005-06s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

52 347 03 0100 31 02 Telefonkezeld, Ugyféltajékoztatd

52 347 03 0100 52 01 Telemarketing asszisztens

52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens
Telefonos és elektronikus Ugyfélkapcsolati

52 347 03 0000 00 00 asszisztens

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
15 ora



A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felelés kiado:
Nagy Laszlé féigazgatd





