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UGYFELSZOLGALATI TEENDOK ELLATASA

AZ UGYFELSZOLGALATI MUNKA ALAPJAI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az ugyfelek gyakran panaszkodnak, hogy a cégeknél dolgozo miszakiak sokszor lekezel6en
bannak velik, nem akarjak megérteni, megoldani problémajukat. Olyan szakkifejezéseket
hasznalnak, ami szdmukra ismeretlen, magyardzataik tulsagosan szukszavuak, gyorsak,
szaktudas nélkil sokaknak kovethetetlennek tlnnek.

igy aztan tobbségiik csak "végsS elkeseredésében” kér szakembertdl segitséget, s ez még
tetézheti is a problémat:

- néha mar nem is emlékszik ra, hogy mi is volt az elsé hiba, amit észlelt, s ennek
elharitdsara milyen lépéseket tett,

- vérmérsékletétdl fliggben érzelmileg bevonédott, elkeseredett vagy tiirelmetlen, néha
agressziv, veszekedd,

- gyakran "koérmére ég a probléma", pl. az internet-szolgaltatas lassisaga, kimaradasai
miatt nem tud valamilyen hatarid6t teljesiteni, s ez erételjes frusztraciot (célja
elérésében torténd akadalyoztatast) okoz.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A szervezet képviseletében tartunk kapcsolatot az tgyfelekkel

A vdllalat mindennel kommunikal, mindennel, amit tesz, gyart, szolgdltat, végez, és minden
szavaval, minden (kommunikaci6és) megnyilatkozasaval.

A vezérigazgaté nyilatkozata, utasitdsa vagy beszéde ugyandgy szamit, mint a mdszaki
segélyvonalon (help-desken) vagy midszaki kivitelezésben ugyfelekkel kozvetlen
kapcsolatban all6 munkatars tdjékoztatdsa, a tv-film vagy Ujsaghirdetés lizenete, illetve a
vallalat szervezett kommunikaciés (szakmai) tevékenységei (marketing-kommunikacio,
public relations, Gzleti adminisztracio).

A szervezeti (vallalati) kommunikacié tehat a szervezet tervezett és spontan aktivitasainak
0sszessége.

A vdllalat stilusan a szervezet lathato, tapasztalhaté és megismerheté magatartasat értjik.
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2. Mi fuggunk az tgyféltdl, nem pedig 6 téllink!

Mahatma Gandhi fogalmazta meg talan a legérzékletesebben az ligyfelekhez valé viszonyt:
Az ugyfél a legfontosabb latogatéonk, nem fligg télink, mi fiigglink téle. Nem zavar
benniinket, még ha néha ugy tinik is. Nem kiviilallo. Az tgyfelek jelentik munkank és jovénk
biztonsaganak egyetlen forrasat.”

Az ugyfelek eltéré értékkel és fontossaggal birnak az egyes szervezetek és ligyfélszolgalatuk
szamara. A veliik valé banasmddot leginkabb a fiigg6ség mértéke hatarozza meg, mely

nagyon jol értelmezhetd a kovetkez6 - Arany Ferenc! altal készitett - tablazat alapjan:

A szervezet tipusa

Ugyfélelvesztés

Fliggdség mértéke

Mit tehet az

veszélye elégedetlen ugyfél?
Hivatal (allami, | Alig veszithet | Csak nagyon | A fellgyeleti
onkormanyzati) Ugyfelet (csak pl. | kozvetett ~moddon, | hatésdgokhoz vagy
elkoltozés, alig érzékelhetéen |a nyilvdnossaghoz

elhalalozas esetén) flugg az egyes | fordulhat
tgyfeleitél
Kozszolgaltatok Nem, vagy csak|Kozvetett alA feligyeleti
nagyon szigoru | fligg6ség. Arai | hatésagokhoz vagy
feltételek teljestilése |altalaban hatésagi|a nyilvanossaghoz

esetén
szabadulhatnak meg
még a nem fizeté
tgyfeleiktél is

arak. Bevételei nem
az agyfél
elégedettségén
mulnak

fordulhat

Monopolhelyzetben
lévék

Inkdbb az (ligyfelek
kénytelenek

Gyenge a fliggbség

A feligyeleti
hatésagokhoz vagy

ragaszkodni a nyilvanossaghoz
hozzajuk fordulhat
Versenyszervezetek Minél  erG6sebb  a|Erds a fliggés, mert|Elmehet a
verseny, annal | az elvesztett lgyfél| konkurenciahoz és
jobban ragaszkodnak | gyengiti a céget,|a feligyeleti
jovedelmezd ugyanakkor erésiti | hatésagokhoz,
Ugyfeleikhez valamelyik vagy a
konkurenst nyilvanossaghoz is

fordulhat

1 Arany Ferenc - Dr. Baldzs Géza - Seprddi Patricia — Téth Eva Maria: Személyes ligyfél-
kommunikacié. (Human Er6forras Alapitvany, Budapest, 2003)




UGYFELSZOLGALATI TEENDOK ELLATASA

3. Az ugyfelekkel torténé kapcsolattartas formai és azok jellemzéi
A kommunikaciés folyamatnak harom legfontosabb eleme:

- a kommunikator, kibocsato, adé - tehat aki informacioét bocsat ki,
- az lUzenet, - tehat amit kibocsat a kommunikator, az ado,
- a masik fél, a befogadd, a cimzett, a vevé - vagyis akinek szol az lizenet.

Konnyd beldtni, hogy barmelyikiik hidnya lehetetlenné teszi a kommunikdciot. Gondoljunk
csak arra, hogy egy lakatlan szigeten hidba kidltozik a hajotorott segitségért, nincs senki, aki
meghallja, befogadja az tizenetét.

Az  lgyfelekkel torténé  kapcsolattartas szamos  formaban  valdsulhat ~meg.
A kapcsolattartas formait csoportosithatjuk

- gyakorisaguk szerint: egyszeri, eseti, rendszeres vagy folyamatos

- a kapcsolatban résztvevé személyek alapjan: vezetdi szintii, beosztott szintli vagy
mindketté

- a kommunikaciéo modja szerint: személyes, telefonos vagy irdsos

A szervezetek jelentdés része kombindlja a kapcsolattartdas formdit. Az lgyfélkézpontl
gondolkodas és magatartas feltételezi, hogy a kapcsolattartasi forma az lgyfél igényeihez
igazodik.

A személyes kommunikacié olyan szituaciot feltételez, ahol az informacidok cseréje sok
csatornds, azaz er6teljesen befolydsol a latvany (pl. partner testalkata, ruhdzatdnak stilusa,
apoltsdga), a tapintds (pl. egy kézfogas ereje), a szaglas (pl. vonzénak talalhatjuk valaki
illatat), az izlelés (pl. egy j6 ebéd melletti beszélgetés maradanddbb lesz, mint ha azt
étkezés nélkul folytattuk volna le) és a hangélmény (taldn mar 6n is jart agy, hogy valakit
elképzelt barsonyos hangja, szép beszédje alapjan, s nagyon meglepédott, amikor aztan
személyesen is talalkoztak).
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Amikor telefondlunk, akkor a technika megfoszt bennilinket a latvanytél, az izektdl és az
illatoktdl, a kézfogas helyett is csak egy hallét kapunk. A hangélmény dont a kommunikacio
sikerérél. Az els6 néhany szé kiiléndsen fontos: néha maga a mondanivalé, néha pedig a
megszolalé hang jellegzetességei nyernek meg vagy téritenek el a beszélgetéstdl, akar hivas
kezdeményezésérdl, akar fogadasarol van szé. Nyert ligye van annak a telefonalénak, akinek
a hangja kellemes a fililnek, bdarsonyosan simogatdé, derlis. Kiejtése jol érthetd,
mondanivaldjat hangsulyozdassal, frappans szdéhaszndlattal fejezi ki. Mondatai joél
fogalmazottak, nyelvileg szabatosak, kozérthetéek és egyértelmlek. Ha a telefonhivas
hivatalos lgyben torténik, akkor kulondsen fontos, hogy az illet6 a témdaban legyen
tajékozott, hozzaértd. A beszélgetést kedvesen és hatdrozottan, a kommunikaciés célnak
megfeleléen vezesse. Erdeklédéssel, aktiv figyelemmel hallgassa a masik felet, s az
esetlegesen felmeriilé konfliktusokat, érzelmi felhangokat tirje és kezelje ligyesen.?

Amikor irdsban kommunikalunk, akkor a verbdlis kommunikacio kozvetett formajat
alkalmazzuk. Lényegét tekintve a beszéd ,testvére”, de kdédrendszere mas, dsszetettebb,
bonyolultabb. Csatorndja is tobbféle lehet, irhatunk levelet, feljegyzést, kézzel vagy géppel,
hasznalhatunk hozza ,k6zonséges” vagy kildonleges mindéségli papirt, tintat vagy éppen
elektronikus feliileteket (e-mail, fax), formajaban kovethetiink hivatalos sablonokat vagy
egyéni megoldasokat. Mivel az irasbeli kommunikacié lényege, hogy a kommunikal6 felek
nem latjdk egymast, az lzenet korlatozottabb informaciémennyiséget és hirbdséget képes
kozvetiteni, mint a beszéd. Részben ezeket potolja a stilus és a kilalak. Példaul a gyurott
papir, a hanyavetin megfogalmazott mondatok, elitések és betlkihagydsok
nemtorédomséget, figyelmetlenséget sugallnak.

4. Mi hatarozza meg a beszéd stilusat?

A beszédstilust alapvetéen a kommunikaciés helyzet hatdrozza meg, milyen célt szolgdl a
kapcsolatfelvétel és milyen csatornan keresztiil bonyolédik. A cél révén kialakulnak bizonyos
beszélgetési szokasok és panelek, melyek betartasa révén sikeres lesz a kommunikacio:

- Hatarozzuk meg az udvariassagi alapszintet (pl. koszonés, bemutatkozas,
bemutatkozas)!

- Késziljink a kommunikaciés partnerhez torténdé igazodasra (pl. ismerdssel vagy
idegennel torténik a kapcsolatfelvétel, érdeklédésének felkeltése)!

- Alkalmazkodjunk a partner jellemzéihez (pl. lelkidllapot, kommunikaciés képesség).

- Keridljuk a hivatali zsargont (pl. ritka szakkifejezéseket, bels6 kommunikacidban
hasznalt réviditéseket)!

- Keriiljuk a személytelenséget (pl. megszélitas, altalanos megfogalmazdas helyett
konkretizalas)!3

5. Hogyan fogalmazzuk meg mondatainkat?

Mondatszerkesztés

3 Forras: Telefonos tigyfél-kommunikacié (Tankonyvpotld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 35-36.
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Mivel gondolataink 6sszetettek, és egymasbodl kovetkeznek, hajlamosak vagyunk arra, hogy
mondatainkat tulbonyolitsuk.

Ugyeljunk ra, hogy az élébeszédben (személyes és telefonos kommunikacidban) egyszeri
bévitett mondatokat, valamint mellérendelé 6sszetett mondatokat hasznaljunk. Erdemes a
mellérendeléshez egyszeri kotdszavakat valasztani (pl. és, de, vagy, tehat).

irasban - indokolt esetben - tébb alarendel6 mondatot hasznalunk, illetve bonyolultabb
nyelvtani szerkezeteket is (pl. gondolatjelek kdzé torténd beszuras) alkalmazhatunk.

Csak a lényeget mondjuk?

Taldn a legnehezebb kérdés az "arany kozéput" megtalaldsa. El6fordulhat, hogy ami nekiink
szakmai szempontbdl korrekt, kielégit6, minden részletre kiterjedé tajékoztatasnak,
magyarazatnak tlinik, az partneriink szamara nem vagy csak részleteiben dekodolhaté.

Szamoljunk azzal, hogy a megértést néha racionalis (értelmi), maskor emocionalis (érzelmi)
okok gatoljak (pl. elGitélet, félelem). Parbeszéd esetén van mod az azonnali visszacsatolasra
(pl. a partner nem-verbdlis lizeneteinek dekédolasa), ellenérzésre (pl. ellen6rzé kérdések),
éljiink vele! irasbeli kommunikacional formai megoldasokkal tdimogassuk a megértést: pl.
mondandodnkat tagoljuk rovid bekezdésekre, a lényeget emeljik ki (pl. szedjuk vastagon),
adjunk kiegészité6 informacidkat (pl. szémagyarazatot), részletes tdjékozodashoz,
kapcsolatfelvételhez forrasmegjel6lést (pl. weblap cime, ligyfélszolgalat telefonszama).4

TANULASIRANYITO

1. Tanulotarsaival kozoésen valasszanak ki  harom telekommunikacios
vallalatot (pl. Magyar Telekom, Telenor, UPC), s elemezzék, értékeljék
szervezeti kommunikacidjukat a kovetkez6 kérdések szoban torténd
megvalaszolasaval!

- Milyen tevékenységet folytatnak?

= Hogyan - milyen célok, hitvallas és értékrend mentén - miikodnek?

- On(6k) mit tudnak, tapasztaltak és masoktél mit hallottak a szervezet miikodésérdl?
(sajat tudas + tapasztalat + kozzétett informaciok)

4 Forras: Telefonos ugyfél-kommunikacié (Tankényvpétlo jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 37-39.
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2.Mi a hasonlosag és kulonbség a kulonb6zé kommunikaciés csatornak
alkalmazasa kozt?

A kommunikdcios csatorna meghatdrozdsa kezdetben azt a kozvetito kozeget jeldlte, ami
személyes észleléskor az informdcio cseréjét lehetové tette. A technika fejlodésével a
kommunikdcios csatorna fogalma boviilt és sokoldaliva valt.

Feladat: Hasonlitsa 6ssze a személyes, telefonos és az irdasos kommunikaciét, vizszintesen
azohos szempontot kdvetve, s téltse ki a tablazat ures cellait!
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Szemelyes
kommunikacio

Telefonos
kommunikacio

Irasos
kommunikacio

Totalis benyomas: akusztikai
vizualis es egyeb csatornakon
(tapintas, szaglas, tér- és
egyensulyérzekelés) érkezd
informaciok sokasagat dtvizi

ldben mulandd. pillanatnyi,
térben kevéshé korlatozott
képes nagy tavolsagok
athidalasara

A hallgatdnak tértend
visszajelzés korlatozott,
kesleltetett

Gyors gondolkodast, azonnali
8% Nagyon preciz
megfogalmazast kivetel

A kbzlés minden eszkize
szerepet kaphat a
gondolatcserében

= A szdkincs és a nyehtani
szahalyok

* A hangelmeny (hangfekves
érzelmi felhangok)

= A latvany (kirnyezet
Bltdzkiadés, demonstracid)
= A mozgas (mimika, taglejtés
testtartas, hely és
helyzetvaltoztatas)

= A tapintas

= A gszaglas (kiserd illatok)

A szaobeli kommunikacidnal
tudatosabhb, igenyesebb nyelvi
viselkedest igenyel

A normaktdl kisebb-nagyobh
eltérést megengedett

Szahalyosabb. megformaltabh
szerkeszies, dsszetett
mondatolk

1. dbra: A személyes, a telefonos és az irdsos kommunikdcio 6sszehasonlitisa
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3. Kommunikacios stilus és gyakorlat

Akkor is kommunikadlunk, ha nem tudunk rdla, sot akkor is, ha nem is akarjuk. Nem lehet
nem tenni, de hatdsdval, kdvetkezményeivel mindenképpen szdmolnunk kell. Elonyben
vagyunk embertdrsainkkal szemben, ha képesek vagyunk jol csindlni, hdtranyokat
szenvedhetiink, ha képességeink e téren szerényebbek. Vdgyak, célok, ambiciok
beteljesiilése, siker és eredmény fligghet attol, hogy a partnert (pl. csalddtagot, bardtot,
munkatdrsat, lgyfelet) sikeriil-e megnyerni magunknak, az tlgyinknek, vagy kudarcot
vallunk. Azok az emberek, akik jo kommunikdcios készségekkel rendelkeznek, elonyben
vannak azokkal szemben, akiknek ez a képesség kevéssé adatott meg. Szerencsére a
kommunikdcios készség fejlesztheto, egyénileg vagy mdsokkal egylittmikddve
gyakorolhato.

Ismerje meg erdsségeit (pl. helyes levegdévétel, megnyeré mosoly, szép testtartas) és gyenge
pontjainkat (pl. artikulaciés hibak)!

Becsilje és fejlessze, illetve haszndlja ki értékeit (pl. barsonyos hang, gazdag székincs,
harmonikus gesztusok)!

Tegyen szert kell6 onbizalomra és kitartadsra, hogy meglévé adottsagait képes legyen
fejleszteni és személykozi kapcsolataiban sikerrel kamatoztatni!

Feladat: Tanulétarsaival kdzosen, kis (4-6 fés) csoportban dolgozzanak. Tekintsék at a
kovetkezé, 20 tulajdonsagparbdl allo listat. EI6bb onmagukat, majd egymast pontozzak
hatfoku skalan. Az 1-es azt jelenti, hogy a tulajdonsdgpar elsé tagja nagyon illik 6nre,
tarsara, a 6-s azt, hogy pont a masodik jellemzé. A 2-est, illetve 5-6st akkor valasza, ha
adott tulajdonsag jellemzé, de azért mégsem "telitalalat". Ha a parboél egyik tulajdonsdg sem
passzol, akkor is donteni kell, adjon harmast, ha inkdbb az elsét, 4-est, ha inkdbb a
masodikat érzi elfogadhatobbnak. jellemzi. A pontozast ki-ki 6ndlléan végezze, majd
hasonlitsdk 6ssze és elemezzék eredményeiket!>

5 Forras: Személyes lgyfél-kommunikacié (Tankonyvp6tld jegyzet). Human Eréforras Alapitvany, 2003. p. 13-14.
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Sor- Tulajdonsagparck Pontszamolk (1-6)
szam sajdt

1 kellemetlen a hangja — kellemes a hangja

2 beszéde alig érthetd — beszéde jol értheto

3 szegenves a szokincse — gazdag a
szokincse

4 merev a tekdntete — élénk, kifejezo a
tekintete

5 baratsagtalan — baratsagos a mosolva

3] merev az arca — elenk az arcjateka

T rendezetlenek — harmonikusak a
mozdulatai

8 remeg a keze, ha ideges — kezei sosem
remegnek

g beszed kdzben gyvakran gesztikulal -
beszed kdzben kezei mozdulatlanok

10 beszédes — hallzatag

11 rezzenésteleniil hallgat végig masolkat —
gvakran bologat, fejet csoval

12 néeha tirelmetlentl dobol — kezeit oldottan
tartja

13 girnvedt a testtartasa — szep a tartasa

14 lassan beszel — j0 ritmusban beszel

15 gvakran billeg, feszeng allas kérben —
stabilan all

16 hadar beszed kdzben - jo ritmusban
beszél

17 neha elakad a lelegzete — nincs gondja a
levegavetellel

18 neha gunvos a tekintete — neha megento a
telintete

19 ravarba jén, ha masok szemébe néz —
szembkontaktust tart

20 néha felemeli a hangjat — sose emeli fel a

hangjat




UGYFELSZOLGALATI TEENDOK ELLATASA

2. dbra: Kommunikdcios stilus pontozotabla

Megoldas

2. feladat:

10
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Szemelyes Telefonos Irasos
kommunikacio kommunikacio kommunikacio

Az éldbeszed  korlatozott|A hangzo beszéd arvaltasa
valtozata, az  akusztikai|irasjelekre, vizualis, térbeli
benyomast (verbalis Ozenet|benyomas

tartalmat és a hangélményt)
a technikai feltérelek erdszen
befolyasoljak

lddben mulandd, pillanatnyi, lddben, térben  kewéshé
szlkebb hatokord, helyhez korlatozott
kotott ("A szo elszall..")

A hallgatdnak tobbféle|A hallgatdnak lehetdsége van

visszajelzési lehetdséget|az azonnali visszajelzésre, de

kinal (verbdlis é&s nem|a modja korlatozott (csak

verbalis madon) akusztikai eszkozok)

Cyors gondolkodast, Van idd a gondolkodasra, a

azonnali megfogalmazast felkészilésra

igenyel
A kifejezBeszkizdk kire A kifejezBeszhkizdk kire
karlatozott korlatozott
= A szdkincs s a nyebtani = A szdkincs és a nyeldani
szahalyok szabalyok
= A hangelmeny erdteljesen = A zenei elemek, gesztusok
befalyasal: kellemes csak korlatozott mertekben
hangfelves, ol erthetd kiejtés. |attetelesen jelennek meg ipl
entelmezest segitd hangutanzd, hangulatfestd
hangsulyozas, frappans szavak, irasjelek)

szohasznalat, érzelmi
felhangok

= A hattérzaj is informacickat
hordoz {iddnként kilén
magyarazatot igényel)

Részben dsztinds nyelvi Kdriltekintd fogalmazast
viselkedes kontrolt igenyld nyelvi
viselkedés
A normaktdl kisebb-nagyobhb Szigoribb normak
mertékl eltérés
A telefonos és az irasos A személyes kommunikacional
kommunikacignal lazabh szabalyosahb, megformaltabb
szabalytalanabb szerkesztés, |szerkesztés, révid, kénnyen
hosszabb mondatok erthetd mondatak

3. dbra. A személyes, a telefonos és az irdsos kommunikdcio 6sszehasonlitdsa

11
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| 1. feladat

Hasonlitsa 6ssze az irasos és a telefonos kommunikaciét! Soroljon fel legaldbb 5-5 el6nyds,
illetve hatranyos tulajdonsagat mindkettének!

Megoldas
Irasos kommunikacio elényei: Telefonos kommunikaci6 elényei:
Irasos kommunikacié hatranyai: Irasbeli kommunikacié hatranyai:

12
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2. feladat

Telefonos (igyfélszolgalati munkaja - pl. mliszaki tandcsadds - sordn elég, ha csak a
lényeget mondja? - A kérdést valaszolja meg irasban!

Megoldas 4. feladat:

13
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az irdsos kommunikaci6 elényei pl.:

- maradandd(bb)

- altalaban tébb id6 van a megirdsra, van méd a felkésziilésre, javitasra
- szemléltetésre is alkalmas (pl. kép, grafika)

- sokszorositas

- a partnereknek nem kell egy idében, egy helyen lennitk

A telefonos kommunikacio elényei pl.:

- hang alapjan torténé felismerés, azonositas
- gyors informaciocsere

- azonnali visszacsatolas

- térben hatartalan

- érzelmeket is kozvetit

Az irdsos kommunikacié hatranyai pl.:

- id6igényesebb a beszédnél

- egyoldali kommunikacié

- gyakran tul hivatalos a megfogalmazas

- a kommunikacios partnerek személye bizonytalan lehet (mas késziti el, mint akinek a
heve van rajta)

- eléviilés

A telefonos kommunikacié hatranyai pl.:

- aszb elszall (de: hangrogzités)

- gyakori a félreértés, elhallas

- megszakadhat a hivas

- hattérzaj nehezitheti a megértést

- a kommunikacios partnerek eltéré helyszinen, koériilmények kézt vannak

2. feladat

Nem, mindig az Ggyfélhez, annak tdjékozottsagahoz, illetve aktudlis érzelmi allapotahoz kell
igazitanunk mondanddkat.

Vannak olyan ligyfelek, akik pontosan tudjak, mit akarnak, nagyon tajékozottak. Ha ebben
biztosak vagyunk, elég a Iényeg 6sszefoglalasa.
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Masok pedig azt igénylik, hogy nagyon részletes tajékoztatast, magyarazatot adjunk, akar
tobbszor, tobb példan végigvezetve is bemutassuk a lehetséges megoldasokat. Igen gyakran
nemcsak tdjékoztatast, magyarazatot, hanem megnyugtatast, biztatast, azaz érzelmeik
kezelését is varjak télink.
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MUSZAKI SEGITSEGNYUJTAS, PROBLEMAMEGOLDAS A

GYAKORLATBAN

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Tipikus eset, hogy az lgyfél azért telefonal be az ugyfélszolgdlatra, mert "lassu, szakadozo
az internet-kapcsolat”.

A rutinosabbak betelefonalds el6tt leellendrzik sajat szamitastechnikai eszkozeik bedllitasait,
csatlakoztatasat. A tobbség azonban tanacstalan, segitségre, "megmentésre var". Néha még
a probléma megfogalmazdsa sem megy koénnyen, ezért a mlszaki tdmogatonak kell az
tgyfelet célirdnyos kérdésekkel vezetve feltarnia a hibat.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A reklamacié-felvétel, problémamegoldas folyamata
A reklamaciék fogaddasa és megoldasa komplex, 7+2 Iépcsds folyamatban torténik.
Lépései:

A reklamalé ugyfél megnyugtatdsa,

A panasz mogott rejt6z6 valodi probléma megértése,
A panasziigy értékelése (jogos vagy megalapozatlan),
Dontéshozas.

A dontés kozlése a panaszossal,

A sziikséges intézkedések megtétele: hibajavitas és
kompenzalas.

N O v W N =

Plusz két lépcsé:
8. Az ugyél-elégedettség ellendrzése,
9. A panaszt okozé hiba kijavitasa (az ismétlédés elkeriilése).

2. Mlszaki segitségnyujtas telefonon:

Jellemzden bejové hivasok fogaddasat, az ugyfél problémajanak azonnali megoldasat, vagy
hibajegynek a felvételét jelenti.
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A készenléti allapotban térténd varakozas jellemz6i:

Fizioldgiai, lelki és technikai varakozas ("ugrasra”, cselekvésre kész)

Legalabb 10 érv szd4l amellett, hogy a 2 -3. csengésre érdemes felvenni a hivast.
Tisztaban kell lenni azzal, hogy a vonal masik végén lévé ligyfél valdszindsithetéen
mas koriilmények kozt van, vagyis mast lat, hall, gondol és érez, mint amiben a
munkatars van.

Az ligyféllel térténd kapcsolatfelvétel elsé l1épcséfoka az esetek donté tébbségében

az ugyfél megbizhaté azonositdsa (cég szabdlyzata és a személyes adatok kezelésére
vonatkozo jogszabalynak megfeleléen),

stilusa - amihez érdemes rugalmasan alkalmazkodni a sikeres egylttmikodés
reményében (pl. id6sebb, informatikailag jaratlanabb embernél egyszerlbb
kifejezések, magyarazatok, szemléltetés),

problémaja - igen fontos, hogy ne mindsitsiik, ne tilozzuk el, s ne is bagatellizaljuk
(az ugyfélnek probléma, ez épp elég ok arra, hogy foglalkozzunk vele).

és ... minél tobb szakmai gyakorlati tapasztalatot szerziink, érzékeljik majd, hogy
tgyfeleink a legvaratlanabb kérésekkel, kérdésekkel fordulnak hozzank

A probléma feltarasara és azonositasara szolgalé eszk6zok és médszerek

a) Ert6 - aktiv - figyelem tanusitasa

Bizalmat teremteni
Odafigyelni
Megérteni
Kontrollalni
Visszajelzéseket adni

b) A jol kérdezés technikdja

Nyilt és zart kérdések
Eldontendé vagy tényfeltard
Allité szerkezetek hasznalata
Rovid, egyszeri kérdések
Egyszerre csak egyet!

A problémamegoldas - mint munkafolyamat - kommunikalasa

a) Mit kell / érdemes ebbdl az Ggyfélnek tudnia / érzékelnie?

Gondolkozom és / vagy beszélek?

Szinet - varakoztatas - atkapcsolds - visszahivas

Intézkedés

Sajat hataskorben: teljes felel6sséggel, gyorsan és megbizhatoan
Atadom: kinek, mikor, miért
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b) Az ligyfél tajékoztatasa a megoldas maédjardl, idejérdl, koltségvonzatairdl...

¢) Adminisztracié: adatfelvételtdl a lezarasig, folyamatos ligykovetés

A beszélgetés kézbentartdsa

A beszélgetés alaphangjanak megadasa (nyitott, tigyfélkozpontu, empatikus)

Az ugyfél ritmusahoz valé alkalmazkodas (I. vannak olyan emberek, akiknek semmi
sem elég gyors, vagy pont megforditva, az atlagos tempo kovethetetlen)

Az ‘illeszkedés" torvényének betartasa (ne mindent és ne egyszerre akarjunk
megoldani, fogadjuk el az ligyfél preferencia-sorrendjét)

Tagoljuk a beszélgetést, hogy ha mar valamiben segiteni tudtunk, azt le tudjuk zarni
Tajékoztassuk az lGgyfelet, hogy mit miért tesziink, kérdeziink - tgyeljiink ra, hogy
legyen képes kovetni gondolatmenetiinket. Ha kell, tobbszorosen visszakérdezve,
Ujabb és Udjabb magyardzatot alkalmazva, szemléltetve segitsiik Ugyfellinket
problémaja feltarasaban.

,Huzd meg - ereszd el!” - Ha az lgyfél zaklatott, ne siirgessiik, hagyjuk kibeszélni
problémajat, erételjes érzelmeit, ha pedig félénk, bizonytalan, batoritsuk.

Legyen egy sajat begyakorolt sémank a tipikus tgyek felvételére, feldolgozasara,
modszeresen haladjunk a probléma feltarasaban, a megoldas kimunkalasaban.
Legyiink targyszerliek, ne beszéljiink ki szereplinkbdl, azzal foglalkozzunk, ami az
adott tigyfél, s problémaja szempontjabol relevans.

Ne Ilépjuk tal a hataskorinket, csak olyan kérdésben dontsink, ami a mi
kompetencidnkba (felel6sségi koriinkbe tartozik)!

3. Kibdl és hogyan lesz panaszos, esetleg reklamalé tgyfél?

Gyakran panaszkodunk, mi ligyfélszolgalatban dolgozdék, hogy az ligyfelek miért nem tudjak
normalis hangon, érthetéen elmondani, hogy mit akarnak.

Azt tapasztaljuk, hogy igen sokan felfokozott lelkidllapotban, ingerilten, kiabalva érkeznek,
s igyekszenek félelmet kelteni benntink, tigyintézékben.

Vannak uigyfelek, akik lgyintézés, esetleg még varakozds kdzben valnak fenyegetévé -

soronkiviliséget, kiilénleges banasmédot, a szerz6désben vagy jogszabdlyban biztositottnal
lényegesen tobb jogot kovetelve.

Mitél valik a ,kedves ligyfél” rettegett panaszossa?

Mert Ugy érzi, becsaptak.

Mert szamdra a sajat problémaja a legnagyobb.

Mert masok, mashol, maskor mar becsaptdk.

Mert kénytelen megbizni azokban, akik mar hibaztak.6

6 Forras: Arany Ferenc: Panasziigyek hatékony megoldasa. Gold Invest, 2000.
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4. Sajat és masok érzelmeinek felismerése, kezelése

A leggyakoribb érzések, amivel ugyfélszolgalatosként taldlkozhatunk, és amelyeknek
felismerésére, kezelésére fel kell késziilniink:

- a sértettség,

- akeser(ség,

- a kiszolgaltatottsag,
- afélelem,

- a bizonytalansag,

- a harag,

- aduh.

A felsorolt érzelmek kezelésére - az ligyfélszolgalati gyakorlatban bevalt - eszk6zok:

A koncentrdlt figyelem - a gesztusokkal megerdsitett odafordulas, pl. személyes
tgyfélkapcsolat soran kissé kozelebb Iépiink, hajolunk, vagy csak a fejiinket billentjiik meg,
telefonosnadl folyamatosan visszajelzéseket adnunk: pl. "igen, értem".

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

A tlirelem - nem vagunk kozbe, nem utasitjuk el, nem kérdéjelezziik meg negativ érzelmeit,
hagyjuk, "hadd menjen ki a g6z", nem sirgetjiik, hogy "térjen mar a targyra".

A megnyugtatds - biztositjuk arrél, hogy elfogadjuk 6t, toleraljuk érzelmeit, viselkedését, és
megtesziink minden téliunk telhetét problémaja megoldasa érdekében.

A bocsanatkérés - a gyors és szivbdl jové bocsanatkérés az egyik legjobb eszk6z arra, hogy
csokkentsiik a masik félben kialakult negativ érzelmek erejét. Akkor is kérjlink bocsanatot,
ha valdszinlleg nem mi hibaztunk. Néha félreértés, informacidhidny, téves kovetkeztetés
okozza az ugyfél panaszat, s valtja ki negativ érzelmét, melyért lehet, hogy csak attételesen,
de mégiscsak felel6sséggel tartozunk.

A kozvetlen lgyfélkiszolgaldsban dolgozdéként fel kell készilnink azokra az esetekre is,
amikor

a) bekovetkezik az "utolsé csepp” effektus, vagyis adott lgyfélnél 'betelt a pohar': nagyon
erdsek az érzelmei.

b) fellép az "eszkalacié veszélye", vagyis egy adott lgyfél érzelmei, indulatai, viselkedése
befolydsolja, esetleg fenyegeti a tobbi (pl. Ggyféltérben varakozo, kozosségi oldalt latogatd)
Ugyfelet.
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Ezekben a nehezen kezelheté esetekben sem vagyunk tehetetlenek, vannak jél
hasznosithatd eszkozeink: Orizziik meg identitasunkat! Kontrollaljuk sajat érzelmeinket! -
Lazitsunk!

TANULASIRANYITO

1. Mdszaki segitségnyujtas a gyakorlatban

Paros feladat: Tanulétarsaval kézosen gyljtsenek dssze és elemezzenek legalabb harom
tipikus, internet-szolgaltatassal, hasznalattal kapcsolatos miszaki problémat (pl. csaladi,
barati kérben addédott problémadk, szolgdltaté vagy technikai eszk6z cseréjébdl keletkezé
probléma, anyagi jellegii, téves szamlazasbol vagy félreértett dijszamitasi modbdl szarmazé
probléma)! Az elemzést kezdjék az okok feltarasaval, majd egyenként gondoljak végig, mit
és hogyan akart elérni az iigyfél, mit kinalt, kindlhatott megoldasként az internetszolgaltaté
(pl. magyar Telekom vagy UPC).

a) A probléma feltarasahoz, megoldasahoz hasznaljak a telekommunikaciés cégek
honlapjat, pl. az online ligyfélszolgalatot, vagy tudasbazist, dokumentumtarat!
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Mi a kiilonbség az internet-szolgaltatasok kozott? | Lakossagi ligyfeleknek | T-Home - Windows Internet Explorer

@. y v T t-home.hu 9 [42][x __..
Fajl Szerkesztés Nézet Kedvencek Eszkbzok  S0go
W Kedvencek = é - @] Ingyenes Hotmail
. . ) S »
I Mi a kilnbség az internet-szolgditatasck kozatt? | La... yl\ - &l | @ v Oidal - Batonssg - Eszkback - @~
¥ Ez awebhely a kivetkezd bavitményt akarja futtatni: ‘Adobe Flash Player' (Adobe Systems Incorparated)). Ha megbizik a webhelyben és a bavitményben, tovabba szeretné engedélyeni a futtatasat, x
akkor kattintson ide...
A
Lakossagi ligyfeleknek A T-Home Keresés
English
NENCE Telefon | Extrak | Csomagok, akciok | Hlségprogram intézés | My T-Home
. an [ s p :
Migrt valasszon minket? MI a kulonbseg az B4,
= Mi a killbnbség az internet- . r P e s
Intemet-szolgaltatasok kézott?
Internet dicsomagok
DsSL
A DSL szolgditatas ADSL (aszimmetrikus DSL) technoldgia 3ital, a telefonhaldzat segitségével biztosita
azinternet-elérést. Ez azonban nem jelenti azt hogy kotelezd lenne hagyomanyos telefon szolgaltatastis
Kiegészitd szolgatatasok igénybe venni csomagjaink mellé —valaszthatja azokat hagyomanyos telefon nélkdl, illetve digitalis
Tovabbi szoigatatasok telefon galtatdssal is. DSL csomagjaink az 1 GB adatforgalmat magaban foglald Kezdd, illetve 3
karidtlan Alap, Csalddi és Exira csomagokban érhetdk el.
A Wagyar Telek jaltatasa az alabb teken érhetd el
Kabelnet
Kabeitelevizids haldzaton nydjtott szélessdvu internet szolgaitatasunkat Kabeinet néven taldihatjia meg.
ahol ugyancsak az 1 GB adatforgalmat biztosit 5, valamint forgalmidil-mentes havidiju Alap és
Csalddi, Extra valamint legljabb, Super és lia csomagjaink kozll vilaszthat P
‘o & Internet o v H00% -

;
" g 54,523 03 0000 00... B Microsoft PowerPaint .. HI R )™ 1127

4. dbra: Haszndljak a T-Home tuddsbazisdt!”

7 Forras: http://www.t-home.hu/lakossagi/internet/mi_a_kulonbseg (lementve: 2010.11.04.)
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= UPC Magyarorszag - Ugyfélszolgalat - Gyakran ismételt kérdések a UPC szélessavii kabel internet - Windows Internet Explorer

(< ISMC

Féj Srzerkesrtés MNézet Kedvencek Eszkbzbk SGgd

W Kedvencek | 5= & = ] Ingyenes Hotmai
# UPC Magyarorszag - Uigyfélszolgalat - Gyakran isméte... - 8 | @ - Oldal~ Biztonssg » Esskbzok » @~ B
Gyakran |smételt Kérdések - internet _

Tuddstar - GYIK Tuddstir - GYIK > Altaldnos kérdések > Internet .
R # Keresés a GYIK-ben

Altalanos kérdések

* Milyen eldnydket kindl a upc internet, amit a tobbi internet-szolgéltatds nem?

» Hol vehetdk igénybe a szélessavi kabel- és ADSL internet-szolgaltatasok?

» Mitkindl szdmomra 3 upc intemet?

Altalanos kérdések, technikai » Hogyan igényelhetern a upc internet-szolgaltatast?

informaciok » Mi térténik az igényléstdl a kiépitésig?

Internet ¥ Enmagam is telepithetem a upcinternetet?
Alatinos kérdések » Miateendd a szamitogep cseréje esetén?

» Wi a Fiber Power?
» Miaz AQRTA?
» Wi az az internet?

¥ Miazaszélessavd kabeles kapesolat?

» Miaz a kdbelmodem?

» Mi 3z a haldzati kartya?

¥ Milyen savszélességet biztosit 3 upc ultragyors internet eldfizetés?
» Wi @ minimum gépkovetelmeny?

» Milyen operdcids rendszert hasznalhatok?

» Milyen haldzati kdrtya haszndlhatd az intemet szolgaltatishoz?

b Kerhetem-e laptopra (notebook) is az intermnet szolgaltatast?

» Kapcsolédhatok-e tobb szdmitdgéppel a upc internethez?

» Kaphatok-e allandd (fix} IP-cimet?

¥ Hany e-mail cimet biztositanak?

Kapcsolat ¥ Miazalias?

» Mekkora az e-mail tarhely mérete?

¥ Milyen mereti leveleket fogadhatok?

» Lehet-e a chello postafidkot forwardolni (dtirdnyitani)?

5. dbra: A feladatmegolddshoz hasznaljdk a UPC Tuddstdrat!s

b) A probléma feltardsat kovetéen készitsenek szituacids jatékhoz feladatkartydkat! A
feladatkartya elkészitéséhez hasznaljak a kovetkez6 sablonokat!

Sablonok a feladatkdrtydk elkészitéséhez:

Feladatkartya 1. szamu szerepld (az "ugyfél") részére:

Az "ligyfél” rovid jellemzése: Eletkor, élethelyzet, viselkedési stilus, aktudlis érzelmek, az
dltala kévetendo magatartds, mit és hogyan akar elérni?

A probléma révid lefrasa: Mi a probléma kivdlto oka, vagy legaldbbis annak felvizoldsa, hogy
o' mit tapasztalt

Feladatkartya 2. szamu szerepld ("a Help-deskes luqyintéz6") részére:

A betoltott feladatkor jellemzése: Beosztds, szakmai kompetencia, jogkor

8 Forras: http://www.upc.hu/ugyfelszolgalat/tudastar/altalanos-kerdesek/internet/altalanos-kerdesek/ (mentve:
2010.11.4)
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A szerepld dltal kbvetendd magatartds, probléma-feltdrdsi és megolddsi stratégia, technika

"z

A szitudcio rovid leirdsa: Pl. melyik cégnél 'dll alkalmazdsban’, a probléma megolddsdhoz
milyen segitséget vehet igénybe (pl. UPC Tuddstar)

¢) Csoportos feladat: A parban kidolgozott szituaciékat - szerepjatékokat - jatsszak el - a
feladatkartyak utmutatasanak megfeleléen - kdzésen! Majd beszéljék meg a megoldast,
hasonlitsak 6ssze, hogy ugyanaz a szitudci6 madas-mds probléma-feltarasi, megoldasi
technika alkalmazasaval milyen megoldast eredményezett! A szerepl6k mondjak el, hogy mit
éreztek a jaték kozben, s mennyire voltak elégedettek az altaluk elért eredménnyel!

2. Nehéz helyzetben alkalmazhat6 kész panelek

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

Feladat: Gyljtson 6ssze a szakirodalombdl, illetve szakmai gyakorlatabdl minél tébb olyan
udvarias kifejezést, mondatot, amit eredményesen hasznalhat a nehéz emberekkel térténé
kommunikaciéban, a kovetkezé 5 helyzet megoldasara:

a) Amikor az iigyfél nem megfelel6 hangnemben beszél 6nnel

b) Ha nem ért egyet azzal, amit az tigyfél allit
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¢) Amikor az ugyfél Gjra meg UGjra kozbevag

d) Ha tisztazni akar egy zavaros helyzetet

e) Amikor nyilvanvaléan jogos az tigyfél felhdborodasa

Megoldas:

2. feladat
a) Amikor az tigyfél nem megfelel6 hangnemben beszél 6nnel:

- Kérem, mondja el, mi bantja, s én legjobb tudasom szerint igyekszem segiteni 6nnek
problémdja megoldasaban.

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

- Ertem, hogy 6n mi miatt érezheti igy...
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- Ha ez lenne a helyzet, teljes joggal érezhetné igy.

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

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

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

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

- Attol tartok, hogy talan nincs elég...

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

- Noha kovetkeztetésével nem értek egyet, 6nnek természetesen joga van véleményt
mondani.

- Nem tudna esetleg még egyszer ellenérizni...?

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

¢) Amikor az tigyfél Gjra meg ujra kézbevag:

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

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

d) Ha tisztazni akar egy zavaros helyzetet:

- Megkdszénném, ha segitene tisztazni ezt a zavaros ugyet.

- Szamitbégépes nyilvantartasunknak kdszénhetéen médunk van arra, hogy
egyeztessiik az on eddigi 6sszes befizetését...

- Ugy tiinik, ezzel a médszerrel nem sikeriilt kézds nyelvet talalnunk. De talén ...

e) Amikor nyilvanvaléan jogos az iigyfél felhaborodasa:

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

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

- Nagyon sajnalom, hogy tévedésiinkkel kellemetlenséget okoztunk 6nnek. Rogton
utdnanézek, hogy mit is tehetek azért, hogy az 6n szamara megnyugtaté megoldast
kindljunk...

- Nagyon sajndlom, hogy szlikszavu tdjékoztatasunkkal kellemetlenséget okoztunk
onnek. Rogtdn utdnanézek, hogy mit is tehetek azért, hogy...
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| 1. feladat
Ismertesse a reklamaciok fogadasa és megoldasa komplex, 7+2 lépcsds folyamatat!

Megoldas

2. feladat

Hasonlitsa 0Ossze az "érté figyelem" (aktiv hallgatds) és az "aktiv (jél) kérdezés"

problémafeltarasnal alkalmazhaté technikajat! Soroljon fel legalabb 5-5 jellemzdjét
mindkettének!

Megoldas

"értd figyelem" (aktiv hallgatas) jellemzdi: "aktiv kérdezés" jellemzoi
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A reklamaciék fogaddasa és megoldasa komplex, 7+2 1épcsés folyamatban torténik:
Lépései:

A reklamalé Ggyfél megnyugtatdsa,

A panasz mogott rejt6z6 valodi probléma megértése,
A panasziigy értékelése (jogos vagy megalapozatlan),
Dontéshozas.

A dontés kozlése a panaszossal,

A sziikséges intézkedések megtétele: hibajavitas és
kompenzalas.

N O v W N =

Plusz két Iépcsé:
8. Az lgyél-elégedettség ellendrzése,
9. A panaszt okozé hiba kijavitdsa (az ismétlédés elkeriilése).

2. feladat

a) Az "ért6 (aktiv) figyelem tanusitds médszertan jellemzéi

- Bizalmat teremteni

- Odafigyelni

- Megérteni

- Kontrollalni

- Visszajelzéseket adni

b) Az aktiv (jol) kérdezés technika jellemzdi

- Nyilt és zart kérdések

= Eldontendé vagy tényfeltaré
- Allité szerkezetek hasznalata
- Rovid, egyszeri kérdések

- Egyszerre csak egyet!
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A(z) 0910-06 modul 013-as szakmai tankodnyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
33523 03 1000 00 00 Tavkozlési mliszerész
54 523 03 0010 54 01 Beszédatviteli rendszertechnikus
Elektronikus hozzaférési és maganhalozati
54 523 03 0010 54 02 rendszertechnikus
Elektronikus miisork6zl6 és tartalomatviteli
54 523 03 0010 54 03 rendszertechnikus
54 523 03 0010 54 04 Gerinchaldzati rendszertechnikus

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott éraszam:
15 ora
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