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1 Sikeres kommunikacio, kérdezéstechnika, aktiv figyelem,
onérvényesités, konfliktusok kezelése, érzelmi intelligencia

% A tapasztalati tanulas folyamata
Adatok
keletkezése
Eljarasok Események
Tanultak Adatok
Valtotatisok ——  falhasznalasa gylijtése Gondolatok
/ . &
Modok ADAT- rzasek
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S : 0640838 438 L
EGYETEM
L ARAN A projekt az Eurépai Uni tamogataséval, az Eurdpai
A HAZA SZOLGALATABAN m Szocidlis Alap tarsfinanszirozésaval valésul meg.
gn%

A bevezetdben felelevenitjik a tapasztalati tanulas modelljét. Ez azért fontos, mert a tananyag modul
és annak részei soran sok esetben a hallgaték feladatokat oldanak meg, kérddiveket toltenek ki, és
azok soran feldolgozzak tapasztalataikat magukrél, majd adatokat gyljtenek és azokat értelmezik,
ebbdl kdvetkeztetéseket vonnak le, majd megtanuljdk alkalmazni az igy szerzett tudast.
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@ SZECHENYI TERV

Az oniranyitott tanulas modellje

1.EN-IDEAL
Milyenszeretnédenni?

g
elsajatitasa ekbzbenljidegrendsze;
kapcsolatokkdépitése

4 KISERLETEZES
Ujmagatartas-mintakkal,
tjgondolkodasmédokial,
ujérzelmekkel

5.STABIL,MEGBIZHATO
KAPCSOLATOKKIALAKITAS.

batoritastafolyamatminden
fazisaban

3. TANULASITERV

NEMZEIl
KOZSZOLGALATI
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS
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HIANYOSSAGAIM
En-idedlomésrealisén-képem
eltérései

Nemaeti Fejlesatési Ugynskség
‘www.ujszechenyiterv.gov.hu

] aanaiszio e |
f— MAGYARORSZAG MEGUJUL

A projekt az Eurépai Unié tamogatsaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

0440538438

Egy masik modern, napjainkban a felnétt- és fels8oktatasban altalanosan alkalmazott modell az
Oniranyitott tanulasrol szol. A hallgato fejlédési- és tanulasi célokat tiiz ki maga elé. Megalmodja,
elképzeli, milyen szeretne lenni, karrierje soran mit kivan elérni. Osszeveti ezeket az elképzeléseket
azzal, ahol most tart, aki most 6 valdjdban. Az elképzelt én és a realis én Gsszehasonlitdsabdl
erfsségeire és gyengeségeire kovetkeztet. Ez alapjan rogziti tanulési tervét, majd Uj viselkedési
modokat, cselekedeteket prébal ki, ezeket gyakorolja, és visszaméri az énjében tortént valtozasokat.
Kozben kiépiti, fejleszti kapcsolatait, amelyekre palyaja soran tamaszkodhat.



1.1 A sikeres kommunikacio

@ SZECHENYI TERV

EREDET, FOGALMAK

* Asz0 eredete
— communis,-e = kézds, altalanos / communio, -onis = kdzdsség
— communico, -are = kdzol, kdzéssé tesz, megoszt
Kommunikacio =
— informacio atvitele egyik helyrél a masikra
— Uzenetvaltas két vagy tobb ember kézott
+ Eszkdze a kdlcsdondsen érthetd szimbolumrendszer

* Részei

— Uzenet

— koédolas-dekodolas
— interakcio

— visszacsatolas

NEMZETI Nemzeti Fojlesatési Ugyndkség
KOZSZOLGALATI e iszechenyiterv.govhu

i,
06 40538438
EGYETEM

P A projekt az Eurépai Unié timogataséval, az Eurspai
AHAZA SZOLGALATABAN m Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESESEEEEESEEEEEEEEECEETEEEESSET L

Ellen6rz6 kérdés: magyarazzuk meg az “azt mondta” és “Ggy mondta” kozti atfedést és kiildnbséget!



@ SZECHENYI TERV

A KOMMUNIKACIO 5
ALAPKERDESE

(Laswell-formula, 1948)

pran
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NEMZETI jrosnési Dgynskség
KOZSZOLGALATI e iszachenyitervgovhu

MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638 L
EGYETEM

A projekt az Eurépai Unié tamogatsaval, az Eurdpai
A HAZA SZOLGALATABAN m Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Feldolgozast segit6 kérdés: Miért fontos a kommunikécié alapkérdéseit részletesen ismerni és
tudatosan kezelni?



@ SZECHENYI TERV

(Shannon-Weaver, 1938)

e e

KOMMUNIKACIOS FOLYAMAT

Zaj

kodolas kibocsatott jel vett jel dekodolas  értelmezett Gizenet

hangképz6 levegé, érintés fil, szem,
szervek, IP kabel, stb. orr, bér
sth. stb.

Nemzeti Fejles2tési Ogynskség

KOZSZOLGALATI et
EGYETEM
4/2}21:34 s70LGALATABAN “ A projektaz Eurdpal Unid timogatésival, az Eurpai

f— MAGYARORSZAG MEGUJUL

Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

%
®

Feldolgozast segité kérdések: Mi a kod? Mi az Gzenet? Hogy valtozik a folyamat soran az, hogy ki az
ado és a vevs?
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@ SZECHENYI TERV

Az iizenet eredményes kozvetitése

Hit a
mondanivaléban

Uzenethatasa |
NEMZETI

s - Nemzeti Fejlesatési Ugynskség -
KOZSZOLGALATI o | Jmm— 1ARORSZAG MEGUUL
EGYETEM

A A A A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai
AHAZASTORGILATABAN “ Szociélis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

lsmeretek | 4+ | Onbizalom | + + | Hitelesség

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Feldolgozast segit6 kérdés: Hogyan értelmezhetd a hitelesség, mint az Uzenet eredményes
kozvetitésének egy eleme?
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@ SZECHENYI TERV

KOMMUNIKACIOS AXTOMAK

Az emberek kdzaotti (interperszonalis) kommunikacio (Paul Watzlawiick, Don Jackson,
. e o . Janet Beavin, 1967)
torvenyszerusegel
1. Nem lehet nem kommunikalni
2. Minden kommunikacié egy tartalmi és egy viszonymeghatarozé szintbdl all
« tartalmi szint = adat szolgaltatas
« viszonyszint = hogyan kell azokat értelmezni (metakommunikacio)
A két fél kommunikacios viszonyanak nézépontjat a kommunikacios
folyamat tagolasa hatarozza meg
+ sajat viselkedését a kommunikacié soran a masik fél viselkedéséhez viszonyitja (sajat
viselkedését mindig a masik fél kommunikacios viselkedésére adott reakcionak tekinti)
Az emberi kommunikacié egyarant tartalmaz digitalis és analdg érzékelést
« verbalis — nem-verbalis kommunikacié
A kommunikacids folyamat vagy egyenrangu (szimmetrikus) vagy
egyenlétlen (kiegészitd)

b

o1

NEMZETI Nemzeti Fejlesatési Ugynskség
KOZSZOLGALATI wwveiszechenyiterv.gov.hu

=
2 frroias i ioeansce | N MAGYARDRSZAG MEGUJUL
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN A p“?',’kl az Enrypau Unid vlamfag’alasava'l,az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsul meg.

ESESESEESSEESEEEESEEEETEESESEST L

Feldolgozast segit6 kérdések: Mit értiink azon, hogy “nem lehet nem kommunikalni*?
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@ SZECHENYI TERV

SSSSE S

KOMMUNIKACIOS CSATORNAK

% + Verbalis
~ szobel
— vokalis 30-38%
— irasbeli
* Nem-verbalis
— gesztus
—  mimika 50-55%
— proxemika
— testtartas
- Oltozkodes, .
®@ apoltsag Ao-lss
* Digitalis
o Képi
e Sth.
NgMSZE(T)I oA R
KOZSZOLGALATI ‘oww.ujszechenyiterv.gov.hu f— MAGYARORSZAG MEGUJUL
FGYFTEM “I.IH.S.“I N i, B B
D AHAZA SZOLGALATABAN | i

Feldolgozast segit6 kérdés: Elemezze a fenti abrat és vonjon le belble kdvetkeztetéseket!

13



% @ SZECHENYI TERV

«NEM CSAK AZ A FONTOS, HOGY MIT
MONDUNK, HANEM AZ LS, HOGY
HOGYAN"™

* Minden kommunikacio a vevoé fuggveéenye
— Avevd személyes, konstrualt vilaga
— Acselekvés a konstrualt valésag alapjan torténik

o Kettds szir6
— Erzékelés sziiréje

— Ertelmezés sziréje

NEMZETI o | ,

KOZSZOLGALATI iszechemftencgout | MAGYARORSZAG MEGUJUL

2z oo 3 0640638438 L

EGYETEM

A HAZA S OLGALATABAN A projekt az Eurdpai Unid tamogatéséval, az Europai
: % Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valosul meg.

ESSSESEE S ST EEESETE

Ellendrz6 kérdés: Miért fontos az Ugyfélszolgalati munkdban mindig tudnunk, hogy minden
kommunikacio a vevo figgvénye?
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@ SZECHENYI TERV

EBAITAT

Kozvetlen Kozvetett
Egyiranyu Nyilvanos beszéd, Témegkommunikacié
eléadas
Kétiranyu Beszélgetés, telefon, Email, levél, kozosségi
skype, chat oldalak
NEMZETI Nemiet Ffesaé Oorbois | g
KOZSZOLGALATI S MAGYARORSZAG MEGUJUL
EGYETEM

3 y M GCA y A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurdpai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociélis Alap tarsfinanszirozisaval valosul meg.

ESEESEESESEEEECEE ST TS

Ellen6rz6 kérdés: Miért egyiranyl kommunikacié jellemzd a tdmegkommunikaciéra és
kozvetetett?
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@ SZECHENYI TERV

A kommunikacioé szintjei

TARTALMI VERBALIS

10-20 %o

VISZONY NON-VERBALIS

/_.p

TN
80-90 %0

-_ N—

NEMZETI Nemzeti Feflesatési Ugynskeés | a
KOZSZOLGALATI ‘www.iszechenyiterv.gov.hu MAGYARDRSZAG MEGUJUL
2z SR 06408638 638 L
EGYETEM
; " A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN H Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsul meg.

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Ellen6rz6 kérdés: értelmezze a fenti abrat! Miért fontos, hogy ez az abra és annak a jelentése
folyamatosan az lGgyfélszolgalati munkatars szeme el6tt lebegjen?
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@ SZECHENYI TERV

Kompetencia piramis

Viselkedés

¢

Készségek

Személy es Személy kozi

/(B

N
Tudas

]
][]

Hajlam,
hozzaallas

~J

Személyes
jellemzék

NEMZETI
KOZSZOLGALATI
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Ellen6rz6 kérdés: Miért a viselkedés szerepel a kompetencia piramis csucsan? Mit jelent ez az

ugyfélszolgalati munka szempontjabol?

L]
hu MAGYARORSZAG MEGUJUL
0440638438

A projekt az Eurépai Unié tamogatsaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.
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@ SZECHENYI TERV

ESE ST

E ONISMERETL ABLAK
@ EN (Johari-ablak, Joseph Luft
és Harrington Ingham)
ismerem nem ismerem
% ismerik Nyilt Vak
tertlet tertlet
% MASOK
nemismerik | Rejtett Ismeretlen
tertlet tertlet
NEMZETI TR —
KOZSZOLGALATI ooy _
EGYETEM
A HAZA SZOLGALATABAN | i

Feldolgozast segitd kérdések: Elemezze a Johari ablak felépitését és jelentését! Miért fontos az
ugyfélszolgalatban az ismeretlen terllet és mi itt az Ugyintéz6 szerepe?

18



SZECHENYI TERV

A visszacsatolas adasanak szabalyai

oA visszacsatolast 6hajtani vagy kérni kell.

eA visszacsatolas a fogadoé fél javara torténik.

oA visszacsatolas csupan az adé fél észlelése

emindkét félnek lehet olyan éhaja, hogy

egyeztessen mas jelenlévékkel, milyen az 6

felfogasuk a helyzetrdl.

eA visszacsatolas eredményesebb, ha igen hamar

koveti az eseményt.

eA visszacsatolds megértése és felhasznaldsa jobb, ha

a visszacsatolas specifikus, nem pedig altalanos

eA visszacsatolast kevesebb védekezés fogadja, ha

inkabb leiré, mintsem értékeld jellegl

elegyen hasznos és sokatmondo

elegyen a partneriink szamara elfogadhato,
amgnbefogadhato. s | —p—
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai
. " e Szociélis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Feldolgozast segit6 feladatok és kérdések: Miutan értelmezte a visszacsatolas szabalyait, idézzen fel
olyan helyzeteket, amikor megfelel6en, és olyat is, amikor nem megfeleléen csatolt vissza valakinek!

Miért fontos, hogy visszajelzést kérjink az Ugyfelektdl?

19



SZECHENYI TERV

A nonverbalis kommunikacio teriuletei:

eMimika. Minden, ami az arcon talalhaté
eTesttartas. A végtagok mozgasa, a test
egészének helyzete, statikussaga,
dinamizmusa.

eGesztusok. Kézmozgasok iranyai és
dinamizmusa.

«Oltdzet, viselet, kulturdlis szigndlok

NEMZETI Nemaet Feesstési Ogynoksts | g -
KOZSZOLGALATI [E——— MAGYARORSZAG MEGUJUL
s 0640638 638 L
EGYETEM
P AN Aprojekt az Eurdpai Unié timogatasaval, az Eurcpai
A HAZA SZOLGALATABAN m Szociélis Alap tarsfinanszirozésaval valésul meg.

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Ellen6rz6 kérdés: Milyen nonverbalis kommunikacios szabalyai vannaz az tigyfélszolgalati
ugyintézésnek?

20



NEMZETI
KOZSZOLGALATI
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Feldolgozast seqit6 kérdés:

kommunikacios ut?

VESZTESEGEK A
KOMMUNIKACIOBAN

Eltér6@iszonyitasizlap

@ SZECHENYI TERV

\ Amit@mondaniBzeretnék

/

Rosszfogalmazas -\ Amit@aléjaban@nondok

Zajok,@kadalyok -\ AmitBEnasikdhall /

Amit@meghall,magy?
felfog

Sziirék h

Amit@negért

43

AbefogadéRzek@lapjani
cselekszik

21

/

q Eltéré@rtelmezés

Nemzeti Fejles2tési Ogynskség
wwwuiszechenyiterv.gov.hu

A NG
MAGYARDRSZAG MEGUJUL
0640638 638 L

A projekt az Eurépai Unié timogatasaval, az Eurdpai
Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Elemezze a fenti abrat. Miért tdlcsér alaku a vevé (befogado) felé vezetd



1.2 Kérdezéstechnika és a meghallgatas képessége, nehéz partnerek
kezelése, a tamogaté kommunikacié a kozigazgatasi ligyfélszolgalat

munkajaban
@SZI’ECHENYI TERV
Kérdés-tipusok
Hasznosak:
Nyitott kérdés
Tukorkérdés
Hipotetikus kérdés
Sziinet
Megfontolandok:
Zart

Valaszkényszerit6
Eredményrombolé:

Ravezetd
Ertékeld
NEMZETI Nemzeti Feflesnési Ogyndkeds | g -
KOZSZOLGALATI wnzsremargouty -
EGYETEM B
A HAZA SZOLGALATABAN gzz:ﬁ::t:lza:-:m atésival az Eurépai

ESSSESEESEEESEEEESEEEEEEESESES TS

Ellen6rz6 kérdés: Mire hasznalhatjuk a kérdésfajtak rendszerezését az ligyfélszolgalati munkaban?

22



3
@ SZECHENYI TERV
% Nehéz ugyfél-tipusok
% Agressziv Makacs
Panaszkodé Onpusztité
% Csendes Kishiti
Tual kedves Martir
% Negativ Szakérté
% Turelmetlen Biraskodoé
2 Haragos Hatarozatlan
% KOZSZOLGALAT | T
ARAZA SZOLGALATHBAN [ P
€3

Feldolgozast segitd feladat: Hallgato tarsaival alkossanak parokat és idézzenek fel eseteket nehéz
ugyfelekkel kapcsolatban! Rendszerezzék 6ket a fenti modell szerint!

23



@ SZECHENYI TERV

SSESEES

TAMOGATO KOMMUNIKACIO

Probléma orientalt, nem személyorientalt
Helyzetnek megfeleld, hiteles

- ,Aviselkedésed nagyon bosszant”
3. Leird, nem értékel6
— ,Eztértént, igy reagaltam ra; ezt javaslom, ezt tudnam leginkabb”
4. Megerésité

— ,Van néhany elképzelésem, de neked mi a javaslatod?”
Konkrét, nem altalanos

— ,Haromszor szakitottal félbe az értekezlet soran.”
Hivatkozo, kapcsolédo

— ,Arra vonatkozoan, amit mondtal meg szeretném vitatni ezt.”
7. Sajat vélemény, nem masé
— ,Ugy hataroztam, hogy nem fogadom el az igényedet, mert...”
8. Tamogato hallgatas, nem egyiranyd kommunikacio

— ,Mit gondolsz, milyen korlatok allnak a fejlédés utjaban?”
NEMZETI S—
KOZSZOLGALATI o siszechenyiterv.govhu

10T L
MAGYARDRSZAG MEGUJUL
Szt 0640638438 L
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN A p“?',’kt az Enrypau Unid vtams:g’alasava'l,ax Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsul meg.

N =

ESSS S SETESEEE ST STl

Ellen6rz6 kérdések: Miért mondjuk, hogy a tamogaté kommunikacié alapeleme a kongruencia

(egységesség)? Miért nagyon fontos ezt a terlletet ismerni és tudatosan hasznalni az tgyfélszolgalati
munkaban?

24



Panaszkezelés

Kifogaskezelés folyamata @ SZECHENYI TERV

B DDBA w

\

Az elhangzottak targyilagos értékelése

A valés probléma megallapitasa

&
4 4

A probléma egyeztetése az tgyféllel

IE
\

Udvarias elnézéskérés

&
\

A legjobb megoldas megkeresése

Kompenzalas felajanlasa

SIS S
{ 4

Az ligyfél altal elfogadott megoldas kivitelezése

X
\

A megoldas ellendrzése, az ligyfél elégedettségének megallapitasa

NEMZETI R —
KOZSZOLGALATI i

b 11:1ARORSZAG MEGUJUL
|
EGYETEM ostosaness

A projekt az Eurépai Unié tamogatassval, az Eurspai
A HAZA SZOLGALATABAN m Szocidlis Alap tarsfinanszirezésaval valésul meg.

ESEE S

Feldolgozast segit6 kérdés: Elemezze, értelmezze a kifogaskezelés folyamatat, kulcslépéseit!

25



1.4 Konfliktusok kezelése

? SZECHENYI TERV
Thomas-Kilman konfliktuskezelési model

EGYETEM

Aprojektaz Eurdpai u l.amug( val, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN m Stectélls Atap tarcfinansziro o, valle i meg,

4
0
N
E 3 ¥ v
R Onérvényesité VERSENGO PROBLEMAMEGOLDO
V

% E KOMPROMISSZUMKERESO
N
Y Nem énérvényesitd ELKERULO ALKALMAZKODO
E
S

% | Nem egytttm{ikodd Egyuttm(kodd
T
E EGYUTTMUKODES

% s

% :([)\/157/[(2'1( ALATI m;h“f:uwi =

Feldolgozast segit6 kérdések: Rossz vagy nem a konfliktus? Van-e altalanos legjobb megoldas a
konfliktusok kezelésére? Az ugyfélszolgalati munkaban hozzon tipikus helyzeteket mindegyik
konfliktuskezelési médral
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1.5 Asszertivitas

@ SZECHENYI TERV

Az asszertivitas megnyilvanulasai a
verbalis kommunikaciéban:

ea szandék, a cél hatarozott
megfogalmazasa

eaz érzések nyilt kifejezése

eegyenes, vilagos allitasok

etargyszerl szavak, kifejezések
hasznalata

enincs kertelés, mellébeszélés

NEMZETI T R R— —
KOZSZOLGALATI www.ujszechenyitervgov.hu MAGYARDRSZAG MEGUJUL
R 0640638638 _—
EGYETEM

( A projekt az Eurépai Unié tamogataséval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN m Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESEESEEEESEEEECEEEEEESEEEEESSTC S

Ellen6rz6 kérdések: Mit jelent az asszertivitds? Hogyan lehetliink széban asszertivak?
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@ SZECHENYI TERV

Az asszertivitas megnyilvanulasai a non-
verbalis kommunikaciéban:
emagabiztossagot sugalld testbeszéd

ea hang hatarozott, meleg, nyugodt
eszemkontaktus

enyilt, 6szinte szemek

eegyenes, kihuzott, nyugodt testtartas

NEMZETI Nemzeti Feflesatési Ugynskeés | a
KOZSZOLGALATI ‘www.iszechenyiterv.gov.hu MAGYARDRSZAG MEGUJUL
s 0640638438 Ll
EGYETEM
P AN A projekt az Eurépai Unid timogatésaval, az Eurdpai
A HAZA SZOLGALATABAN n Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsul meg.

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Ellendrz6 kérdés: hogyan lehetiink nem-szdbeli megnyilvanulasainkban asszertivak?

Feladat: Parban probéljanak hallgatétarsaival aszzertivak lenni széban, és nem-széban!
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Kornyezetiink el
nem fogadasa

NEN
KO
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

ESESESEESSEESEEEEEESEEEEESESES TS

Feldolgozast segitd feladat: Elemezze az aktivitds és passzivitas kozti kuldnbséget az asszertivitas

Az emberi viselkedés sémai

m SZECHENYI TERV

Onmagunk elfogadasa

Agressziv

Onbizalom hianya

Masok elfogadasanak
hidnya

Negativ érzések masok
irant

Harag és vadaskodas
Felsébbrendliségi érzés
Minden helyzetet
kontrollalni akar

Nem érdekli masok
érzése

Manipulativ
Gnbizalom hiadnya,
alacsony énértékelés
Masok és énmaga
elfogadasanak hidnya
Gyanakvas

Oszintétlenség

Masok Gnértékelését is
alddssa

Depresszid,
motivalatlansag

Asszertiv

&nbizalom, redlis
dnértékelés

Masok és énmaga
elfogadasa
Feleldsségvallalas

Erdeklik masok érzései,
gondolatai

Oszinte, egyenes
Meghallgat masokat

Nyiltan kérdez
Kornyezetiink
elfogadasa
Passziv
&nbizalom hidnya,

alacsony &nértékelés
Onelfogadas hianya
Negativ érzések 6nmaga
irant

Kisebbségi érzés

Onfeladas
Lelkiismeretfurdalas
Motivalatlansag

Onmagunk el nem fogadasa

A projekt az Eurépai Unié tamogatsaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

szempontjabdl, illetve kildnitse el a manipulaciét az asszertivitastol!
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@ SZECHENYI TERV

SSEEC L

ASSZERTIV KOMMUNIKACIO

* Magabiztos, nyugodt viselkedés
— Egyenes testtartas
— Nyitott tenyér gesztus (6szinteség, nyiltsag)
— Hatarozott hang

* Hatarozottsag

— Erdekeinek, véleményének és érzéseinek hatarozott kinyilvanitasa
és képviselete

* Figyelmes hallgatas
— Masik fél tiszteletben tartasa

* Aviselkedést a gondolati hattér iranyitja

NEMZETI

plgteA p Nemzeti Fejlesztési Ugyndkség - -
KOZSZOLGALATI wsjszechenyitervgov.hu | Jum 1/ GYARORSZAG MEGUJUL
—~ PITES 06 40538438
EGYETEM
A HAZA SZOLGALATABAN A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai
/ H B Szociélis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESSS S S SEESEESESESE T

Ellen6rz6 kérdés: mit jelent, hogy a viselkedést a gondolati hattér iranyitja?
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1.6 Az érzelmi intelligencia

@ SZECHENYI TERV

Az érzelmi intelligencia négy
alapveté terilete:
eEn-tudatossag

eOnszabdalyozas

eTarsas készség

oA kapcsolatok iranyitasanak
képessége

NEMZETI
KOZSZOLGALATI

Nemazet -
y 2 MAGYARORSZAG MEGUJUL
e s 40638638 _—
EGYETEM
" A projekt az Eurépai Uni saval épai
A HAZA SZOLGALATABAN m Szociélis Alap tarsfinans:

ESEESEEEESEEEECEEEEEESEEEEESSTC S

Feldolgozast segit6 feladat: Vesse 6ssze az 1Q-t az EQ-val! Miért fontos ismerni az EQ alapterileteit?
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@ SZECHENYI TERV

A/BzemélyestkompetenciaBthogyantbanjunkBajat@nagunkkald

ENTUDATOSSAGE

ONSZABALYOZASE

ErzelmiRtudatossag

Tudjak@nilyen@rzelmeket@Inek@t@sEniért.@

Onkontroll@

JolkezelikAmpulziv@sBtresszikelt6@rzelmeiket?

Pontos@nértékelést
Felismerik@nilyenthatassal@annak@rzelmeika

teljesitményiikre®

Megbizhatdsagh
Derlatok,@endithetetlenek,Bsszeszedettek?

Onbizalom®

Dontésképesek,Btresszhelyzetben@s@udnakFozan

Lelkiismeretesség®

Etikusani@selekszenek,BeismerikBajatthibdjukat.?

itéletet@lkotni.@l Megtartjakdgéretiiket.2

NEMZETI T — v
KOZSZOLGALATI s | oy MAGYARORSZAG MEGUJUL
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN A projekt az Eurépai Unié tamogatésaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

@ SZECHENYI TERV

el
A/l alvesik h
Felismeri dolnak k
d isztdban@annak@rtékeikkel,2 Nyc dolkodnil
céljaikkal.@
Tiszta naki@résségei égeil o Innovécidll
Ajtletei k,&ocka llalok.al
Tanulnak®apasztalataikbol.? Viselkedésiiket@@ 3ltozékorilményekt itjak.?
yil [N . L . TobbiBgyidej . \@lvégeznia
irant.® Rugalmasak®
NEMZETI L S — ,
KOZSZOLGALATI i iszachenylervgovhu | Jmm— 1ARORSZAG MEGUUL
EGYETEM N

A HAZA SZOLGALATABAN A projekt az Eurépai Unié tamogatésaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESSSESEESSEESEEEESESEEEEESESESTEESESEEEEESECESEEEEEEEEEEEEEEET TS

Feldolgozast segité feladat: Elemezze az EQ személyes kompetencia-készletét! Ertékelie sajat

helyzetét és tlizzon ki tanulasi célokat az EQ terén!
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SZECHENYI TERV

B/Bzocialiskomp iaBthogyantkezeljiikiar latainkatz
MOTIVACIOn EMPATIAZ TARSASKESZSEGEKD
Teljesitmény@notivaciol MasokBEnegértése@ Befolyasolask
Eredményorientalt,BEnotivalt@sl Meghallgatnak@nasokat.FHHTHTRTITTT Képesek@Enaguk@ldalara@llitani?
szabélyokatetartjall Megértenek@nasokat. R embereket.Bl
Elkotelezdésl Masokdejélesztésel Kommunikacié®?
OsztonzotélokFellemzik,Kiszémitottd Eszrevesziknasok@rdsségeit,B El6segitik@myilttkommunikaciot,&képesek?
kockazatotallalnak® méltanyoljakieljesitményiiket.Bl afoE@sHosszthirekfogadasara.kl
KezdeményezGkészség? Klienskozpontisag? Konfliktuskezelés?
Aktivaninegragadjak@iehetbséget,? Megértik@zaigyféldgényeit,movelik Kezelik héz@mbereket@s@Heszilt?
sikerorientaltak Btlatjakm@mhosszURaviE légedettségét,Byarapitja égdrantidl hely k onfliktus@
célokat.Bl elkotelezettséget.?l forrasokat,@z@llentétekettyiltan?
felszinrethozzdk@sBegitik@sokkenteni.Bl

NEMZETI N v
KOZSZOLGALATI whnuiszechenyitervgovhu MAGYARORSZAG MEGUJUL
bt = L S 06 40538438 L
EGYETEM
A HAZA SZOLGALATABAN A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai

¢ Z Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

(M szecHenviTerv
B/Bzociali i ljiikaa
Optimizmusl ABoksziniiség@Ertékeléseld Vezetés?
Akudar . U o SvBmbert lté clett| Felvalalié i yerss
@
a Politikaitudatossag? AValtozaslkatalizalasall
L ; - ) i
] It
Kiterjedtanformalisthalo ]
Donté alfiy il t@rdekeit.?] Gl
teremtés,Mamogatas.? atsd ivilégks jal veket, @zl
informaciokat@sfzréforrasokat.l
F 8 i) C:
)

NEMZETI N v
KOZSZOLGALATI whnuiszechenyitervgovhu MAGYARORSZAG MEGUJUL
bt = L S 06 40538438 L
EGYETEM
A HAZA SZOLGALATABAN A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai

¢ Z Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésul meg.

ESSSESEESSEESEEEESESEEEEESESESTEESESEEEEESECESEEEEEEEEEEEEEEET TS

Feldolgozast segit6 feladat: Elemezze az EQ szocialis kompetencia-készletét! Ertékelje sajat helyzetét
és tlizzon ki tanulasi célokat az EQ terén!
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2 Ugyféltipusok, stressz kezelés, back-office ligyfélszolgalat
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2.1 RESZLETES TEMATIKA ES UTEMTERV
Onismeret, emberismeret, empatia, etikus ligyfélszolgalat

A tantargy célja: Az amodul célja, hogy a képzés résztvevéi megismerjék az lgyfélbarat magatartas alapelveit, tajékoztatast kapjanak a munkajukat
érintd egységes szolgaltatas- és tgyfélcentrikus elvarasokrol, a hivatasetikai alapelvekrél, tovabba hogy tgyfélszolgalati ismereteiket, kommunikacids,
On- és emberismereteiket, empatikus készségeiket fejleszthessék. Cél, hogy az almodul elsajatitasaval a képzésben résztvevs ismerje W.M. Marston
DISC modelljét, a DISC altal mért faktorokat, a kiilénb6z6 személyiségtipusok jellemzdit, Ugyfélszolgalati munkastilusat, s ennek segitségével
Onismeretre tegyen szert. Tovabba felismeri a kiilonb6z6 személyiségtipusu tgyfeleket, ezaltal munkaja soran empatikus viselkedést alkalmaz, elkertili
a kommunikacids zavarokat, kivédi a felesleges stressz hatasokat, ndveli az Ugyfél elégedettséget.

Kovetelmények: A fejezet elsajatitasaval a résztvevd ismerteti az Ugyfélszolgalati tevékenység soran eléforduld lelki jelenségek alaptipusait,
kompetenciakat, felsorolja kezelésiikh6z sziikséges tulajdonsagokat. Tovabba a képzésben résztvevd, ismerteti Marston DISC modelljét, a DISC altal
mért faktorokat, a kiilénb6z6 tipusu személyek munkastilusat, tigyfélszolgalati munkatarsak jellemzdit, és 6nellenérzé teszt megoldasaval
meghatarozza sajat szinstilusat. A képzésben résztvevd a fejezet elsajatitasaval ismerteti és meghatarozza tipikus viselkedésmintai, jellemzé
kommunikéacios stilusa, tipikus kérdései, elvarasai alapjan a kiulénb6z8 szinstilusu Ugyfeleket. Gyakorlat segitségével tigyfélkapcsolati elemzést végez,
mely alapjan tugyfélismereti tudasat munkaja soran alkalmazza.

. P e s . Elmé- Gya- Alkalmazott Alkalmazott Alkalmazott Az elsajatitast
A tantargy témainak és résztémainak meghatarozasa, 1 s . P . - o
let korlat képzési ismeretellenérzé = oktatas-technikai segitdé
s, értékelés

' EGY TANORA 45 PERCNEK FELEL MEG.
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1.1.

111

11.2

113

114

1.1.5.

és a résztémak rovid tartalmi kifejtése

1.1. ALMODUL/TANEGYSEG: Etikus iigyfélszolgalat, empatia.

Gyakolat megnevezése Bevezetés
Téma: Ismerkedés

A kdz6s munka alapjainak megteremtése, ismerkedés, célok
megfogalmazasa, elvarasok tisztazasa

A téma ismertetése
Gyakolat megnevezése : Ugyfélszolgalati kompetencigk
Téma: A tréner ismerteti az ligyfélszolgalati tevékenység soran

el6fordul6 lelki jelenségek alaptipusait, kompetenciakat, felsorolja
kezeléslikh6z sziikséges tulajdonsagokat.

Gyakorlat megnevezése: Kéztiikrézés
Téma: Empatia fejlesztése non-verbalis eszk6zbkkel
Gyakolat megnevezése : Buda Béla empatia teszt kitltése

Téma: Empatia. Sajat empatikus képesség megismerése

Gyakolat megnevezése : ,Hallgatni egyméasra”

Téma: Empatia fejlesztése. A résztvevék, az lgyfelekkel kapcsolatos
empatias készségének fejlesztése

(6ra)

15 perc

15 perc

(6ra)

1 6ra 30
perc

25 perc

15 perc

5 perc

30 perc

36

modszer,
munkaforma

konzultacio
nagycsoportban

frontalis el6adas

interaktiv paros
gyakorlat,
konzultacio

egyéni 6nallo
feladatmegoldas

egyeéni 6nallo
feladatmegoldas,
konzultacio

modszere

tréner szébeli
visszajelzése

tréner és tarsak
szobeli
visszajelzése

tréner és tarsak
szobeli
visszajelzése

eszkozok

Szamitogép,
projektor,

flipchart tabla

flipchart, kitlizok,
tollak, filcek,
laptop, projektor

projektor laptop

hurkapalcika

flipchart, tollak

tananyagrész, PPT
szam

Munkafiizet oldal

1-16.dia

Munkafiizet oldal

Munkafiizet oldal



1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Sziinet - 15 perc

1.2. ALMODUL/TANEGYSEG: Etikus iigyfélszolgalat, empatia.

Gyakorlat megnevezése: DISC szinteszt kitbltése 6nértékeléssel a
DISC tipusainak ismertetése

Téma: Sajat élményli énismeret fejlesztés a DISC rendszerében.

Gyakorlat: Ugyfélkapcsolat-elemzés

Téma: Ugyfél ismereti tudas fejlesztésére szolgélé paros gyakoriat.

Gyakorlat: Hatékony kommunikacié az tigyféllel
Hogyan kommunikalsz az ligyféllel? Mi a stratégiad?

Téma: A kiilbnbdz6 (igyfél szituacidkban az egyes tipusokkal vald
kommunikacié gyakoroltatasa, stratégia kidolgozasa.

20 perc 1 6ra 25
perc

20 perc 10 perc

35 perc

25 perc

37

egyéni 6nallo
feladatmegoldas,
interaktiv tréneri
eléadas

interaktiv paros
gyakorlat

egyéni 6nallo
feladatmegoldas,
konzultacié

tréner szébeli
visszajelzése

tarsak szobeli
visszajelzése

tréner és tarsak
szobeli
visszajelzése

Szamitégép,
projektor,

flipchart tabla,
tollak, teszt

tollak

flipchart, tollak

Munkafiizet oldal

1-13.dia

Munkafiizet oldal

Munkafiizet oldal



KOTELEZO és AJANLOTT SZAKIRODALOM a résztvevék szamara

Szerz6(k) Tananyag/szakirodalom cime Kiado
1 Arany Monika, Csonka Ugyfélszolgalati készségfejlesztés tananyag - Il. rész, ligyféltipusok, stressz
' | Erzsébet kezelés, back-office ligyfélszolgalat

FELHASZNALT SZAKIRODALOM

Szerzé(k) Tananyag/szakirodalom cime Kiado
1. | Rudas Janos Delfi 6rokosei DICO Kiado,Uj Mandatum Kiadé
2. | Frank M. Scheelen: Ismerjik meg 6nmagunkat, ismerjik meg ugyfeleinket. HVG Kiadéi Rt.,

? ATANANYAG JELLEGE: BAL OLDALI OSZLOP: K — KOTELEZO ES A — AJANLOTT ) ) ]
JOBB OLDALI OSZLOP: 1 — TANKONYV (JEGYZET), 2 — SZAKKONYV, 3 — TANULMANY, 4 — JOGSZABALY, KOMMENTAR, 5 — JOGESET, 6 - EGYEB
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Kiadas éve Tgnanyazg
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2013 K 1
Kiadas éve
Budapest 2004
Budapest 2005



ELVARASAIM

SZEMELYES FEJLODESEMMEL KAPCSOLATBAN

UGYFELSZOLGALATI MUNKAMMAL KAPCSOLATBAN
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Szervezbékészség

EEECEPEEEEEDEEEEEEEREEEEDEDEA

Feleldsségérzet és vallalas
M egbizhatdsag éshatarozottsag

»»»»»»»»»

W@%WWW
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Onism eretés énbizalom

Onbecsiilés és 6n fejlesztés

BICODETDOTOLLOODEEOLROTSDODEY

NEMZETE
KOZSZOLGALATI
[GYETEM

Em patia

WEDEDPHEBD NP PHEREEODEERRREY
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Az KAB ligyfélszolgalati munkatars kompetenciai’

Elengedhetetlen kompetenciak

ligyfélkbézpontiusag

Fontos szamara, hogy felderitse és kiszolgalja az Gigyfelek
igényeit. Az eljarasi szabalyok betartasa mellett torekszik az
egyuttmikodésre.

szabalykdvetés

A jogszabalyokat és a munkahelyi szabalyokat maradéktalanul
betartja. Képes a helyzethez ill6 szabaly felismerésére, és
helyes alkalmazasara.

stressz tiirés

Stresszhelyzetben is higgadtan és hatékonyan dolgozik.

etikus magatartas

Fontosak szamara az etikai normak, az erkdlcsi
fedhetetlenség. Etikus magatartast tanasit munkaja soran.

Felel6sséget vallal kijelentéseiért, cselekedeteiért és hibaiért.

felelosségtudat Munkajat lelkiismeretesen, felelésségének tudataban végzi.
Jél kezeli a konfliktushelyzeteket, sikeresen megbirkoézik a
konfliktuskezelés munkajabdl adodo fesziiltséggel. A konfliktusok megoldasaban

konstruktiv, egylttm{ikddé.

monotodnia tiirés

Az egyhangu, rutin jelleglii munkat is fegyelmezetten végzi.

' Képes a felmerl6 problémakkal valé szembenézésre, ok-

§ problémamegoldas | okozati 0sszefliggéseinek meghatarozasara, megoldasi

® alternativak felvazolasara. Gyorsan reagal.

Q

g o . Esetlegesen tdbblet-feladatok teljesitését is magara véllalja és

x terhelhetéség . e e a C .

@ ilyenkor is min6ségi munkat végez, magas teljesitményt nyujt.

S

,_E minéségre Magas szinvonalul szolgaltatast nyujt, minéségi munkara
torekvés torekszik, igyekszik hibatlanul dolgozni.

Az egyenld banasmad elvét kodveti. Senkit nem részesit

egyenl6é banasmoéd | valamely tulajdonosaga, csoporthoz tartozasa miatt elényos

E vagy hatranyos megkulénboztetésben.

)

S

% varatlan helyzetek | Munkavégzése soran felmerulé elére nem latott helyzetekben

g. kezelése képes megoldast talalni, megérzi a nyugalmat.

o

: , Jél alkalmazkodik a valtozé helyzetekhez, szabalyokhoz.

9 rugalmassag . c e ; L

S Nyitott az Uj eljarasokra és azok alkalmazasara.

s

o)

w egyenletes Folyamatosan kiegyensulyozott, j6 minéségl munkat nyujt,
teljesitmény jelent6s teljesitményingadozas nélkl.

3 A Kormanyablak tgyintézdk kivalasztasa soran alkalmazott kompetenciamodell alapjan. (NKI, 2012)
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2.2 1.1.4. feladat:

Buda Béla empatia tesztje

A kérdéiv harminchdrom allitdst tartalmaz.

A vizsgélt személynek meg kell jelolnie, melyik dllitdssal ért egyet, és
melyikkel nem. Egyes édllitdsok elfogadéisa az empatias hajlam jele,
masok elfogaddsa éppen az empdétia hidnyat mutatja.

Az alabbiakban bemutatjuk ezt a skalat. Az egyes allitasok utan zaré-
jelben talalhato + és —jel azt fejezi ki, hogy az allitassal egyetértSk ren-
delkeznek-e empdtids tendencidval, vagy nem.

1. Szomortiva tesz, ha egy csoportban magényos idegent latok. (+)
2. Az emberek tul sok érzékenységet mutatnak az allatok irant. ()
3. Gyakran bosszant, ha az emberek a nyilvanossag el6tt jelenetet rendeznek.
=)
4. Felbosszantanak az olyan boldogtalan emberek, akik csak magukon saj-
ndlkoznak. (+)
5. En is ideges leszek, ha a tobbiek koériilottem idegesnek latszanak. (+)
6. Ostobasagnak tartom azt, hogy az emberek boldogtalansdguk miatt sir-
nak. (=)
7. Hajlamos vagyok arra, hogy baratom problémdiba érzelmileg beleéljem
magam. (+)
8. Néha a szerelmes dalok szévegei mélyen meginditanak. (+)
9. Hajlamos vagyok elvesziteni az ¢énuralmamat, ha rossz hirt viszek az
embereknek. (+)
- 10. A kériilttem levs emberek nagy hatassal vannak hangulataimra. (+)
11. A legtdbb idegen, akivel taldlkoztam, hiivosnek és érzelem nélkiilinek lat-
szott. (-)
12. Jobban szeretnék szocidlis gondozé lenni, mint kiképzésiikben részt vevd
koézpontban dolgozni. (+)
13. Nem fogok kiborulni csak azért, mert egy baratom kiborult. (=)
14. Szeretem nézni az embereket, amikor ajandékot bontanak ki. (+)
15. A maganyos emberek val6szintileg baratsagtalanok. (-)
16. Sir6 embereket latva felduilt leszek. (+)
17. Némely dal boldogga tesz. (+)
18. Igazabdl bele tudom élni magam egy regény szerepl&inek érzéseibe. (+)
19. Nagyon diihs leszek, ha azt latom, hogy valakivel kegyetleniil bannak.
(+)
20. Képes vagyok arra, hogy nyugodt maradjak, akkor is, ha a tébbiek ké-
ruléttem idegesek. (—)
21. Ha egy baratom a problémairdl kezd beszélni, megprébédlom a tarsalgast
madsra terelni. (—)
22. Masok nevetése nem ragad ram. (=)
23. Néha a moziban azon szérakozom, hogy kériiléttem sirnak vagy szipog-
nak. (-)
24. Képes vagyok dontést hozni anélkiil, hogy az emberek érzései befolydsol-
nanak. (-)
25. Nem vagyok képes tovébbra is j6l érezni magam, ha az emberek koriilot-
tem lehangoltak. (+)
26. Nehéz azt lathom, hogy némely dolog mennyire kiboritja az embereket.
(+)
27. Teljesen kiborit, ha latom, hogy egy allatot kinoznak. (+)
28. Kényvekbe vagy filmekbe beleélni magat az embernek egy kicsit ostoba
dolog. (-)
29. Felha%borit, ha id&s embereket segitség nélkiil latok. (+)
30. Ha valakinek a kénnyeit latom, az inkabb bosszant, mint egyiittérzést valt
ki beldlem. (-)
31. Nagyon magéaval ragad a film. (+)
32. Gyakran azt talalom, hogy a koriiléttem levé emberek izgatottséga elle-
nére is hiivés maradok. (-)
33. A kisgyerekek néha értelmetleniil sirnak. (-)

A harminchédrom &llitis segitségével harmincharom pontot szerezhet
a maximadlis empatids tendencidji ember, aki minden + jelzésd vé-
lasszal azonosult, és minden — jeldit elutasitott, mig a maximalisan
hidnyzé empatiat harminchdrom minusz pont — az el6bbi valaszok el-
lentett helyzete — mutatja.

Forras: Buda Béla, Empatia, A beleélés |élektana, Folyamatok, alkalmazas,
uj szempontok, Urbis Kényvkiadd, 2006.
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2.3 1.1.5. Gyakorlat: ,, Hallgatni egymasra”

CEeL A résztvevék Ugyfelekkel kapcsolatos empatias készségének fejlesztése

1.1.5.1. feladatlap

Kérem gondolkodjon el a meghallgatott torténeten és valaszoljon az alabbi kérdésekre:

On mit gondol a mester két tanitasarél?
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On mennyire hallja meg a ki nem mondott dolgokat, illetve mennyire tud a sorok kozott
olvasni?

Konkrétan mit tanulhatunk ebbél a kis torténetbol?
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1.1.5.2. feladatlap

Kérem valaszoljon az alabbi kérdésekre

Az empatia feltételei

Az empatiat fejleszté hatasok
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2.4 1.2. Cim: Onismeret, emberismeret, ligyféltipusok

1.2.1. feladat:
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Milyen szinii vagyok?

Valaszd ki a négy jellemz6 koziil azt, ami leginkabb jellemz6 rad és karikazd be!

Majd add 6ssze valasztasaidat szinek szerint.

1 Gondos és elemzé
Allandé és odafigyeld

Befolyasol6 és teatralis
Jo stratéga és nyomuld

2 Szeretetremélto és gyors
Megbizhat6 és visszafogott

Eroteljes és célorientalt
Rendszeres és logikus

3 Nyugodt és kiegyensilyozott
Elhatarozott és dominans

Vidam és tarsasagkedveld
Pontos és részletekbe mené

4 6nbizalommal teli és dinamikus
Rendszeres és tomor

Csaladias és kiegyensiilyozott
Beszédes és konnyed

5 Logikus és tisztafejii
Egyenes és kérdésfeltevd

Hiiséges és alkalmazkodé
Emberszeretd és aktiv

6 Kapcsolatépit6 és elfogado
Kifejez6 és reménnyel teli

Hatalmat gyakorl6 és 6nérvényesité
Gondolkodé és 6nallé

7 Meggy6z6 és rabeszélé
Kérdezé és elgondolkodé

Gyorsan reagal6 és kezdeményez6
Kiegyensilyozott és masok miatt agg6dé

8 EItokélt és onbizalommal teli
Tarsasagkedveld és vidam

Hiiséges és segitékész
Megbizhaté és korrekt

9 Erzékeny és diplomatikus
Pontos és kimért

Batorito és elismerd
Eredményorientalt és gyors

10 FelelGsségteljes és hatarozott
Visszafogott és egyiittmiik6dd

Nyitott és tarsasagkedvelo
Részletekbe mend és pontos

11 Egyiittmiik6do6 és impulziv
Racionalis és tényszeri

Kiegyensilyozott és kedves
Feladatra koncentralé és praktikus

12 Elemz6 és alapos
Baratsagos és szorakoztato

Versenyszellemii és iranyité
Joindulatd és segitékész

13 Koézvetlen és bizalommal teli
Erzelemmel teli és lelkesito

Objektiv és elemz6
Aktiv és iranyito

14 Erés akaratd és célratord
Ervekre és tényekre koncentralé

Erzelmileg motivalt és magaval ragadé
Odafigyel6 és érzékeny

15 Rendszerben gondolkodé
Vidam és népszeri

Békit6é és megnyugtaté
Iranymutato és erét ado

16 Meggy6z6 és mozgékony
Hatarozott és azonnal cselekvé

Fegyelmezett és Iépésenként haladé
Tolerans és nyugodt

17 Empatiaval teli és tiirelmes
Fiiggetlen szellemii és fegyelmezett

Feladatorientalt és kompetitiv
Vitara kész és spontan

18 Masokra hatni akaroé és impulziv
Odafigyel6 és masokkal torédé

Nem részre hajlé és objektiv
Versenyre hivo és célratoro

19 Rendszerben gondolkodé és felkésziilt
Bator és fiiggetien

Nyitott és extrovertalt
Tanacsadé és masokkal t6r6do

20 Jol kommunikal6 és erds akaratu
Spontan és otlettel teli

A dolgokat atgondolni szeret6 és racionalis
Békéltetd és harmoéniara torekvo

21 1Ol szervezett és elgondolkodé
Tiirelmes és masokat tamogatoé

Erés és hatékonyan érvelo
Masokat bevono és nyitott

22 Objektiv és kihivo
Nyugodt és békés

Tényekhez és a konvencidhoz ragaszkodé
Elettel teli és befogad6

23 Lelkesito és energiat sugarzé
Elérevivd és gyakorlatias

Figyelmes és masokkal t6r6do
Részletekbe mené és fokuszalt

24 Tamogato és hiiséges
Fiiggetlen és bator

Elemzé és alapos
Tarsasagkedvelo és élettel teli

25 Ovatos és pontos
Egyenes és célratoré

OO0|lO0n|OH|IWO|LWO|HO|IOO|HIOVMIDH|IHOIOOD|FONHOIOH|IVWOD|OWVMHDIOH|IHOV|DOIOOD|IOW|NH|IOO

Optimista és feldobott
Elfogadé és megbizhaté

NHFEHOIOVMHOEO|IVO|IVHIDO=OD|IVLOIDV|ILEHIDOIMD|IOVLIOHIDHIOMIVMD|IOOD|HOFHVIOHIODO|OH

Melyik szint valasztottad a legtobbszo6r? Add 6ssze a betiiket és ird be a megfelel6é kockaba.

D Tiizpiros I Napsarga

S Fiizéld C Hiivéskék

1 O3 O [
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34 EECEESEEEEEEEEEEEEECCEE e T

NEMZEIL
KOZSZOLGALATI
[GYETEM

ARAZA SZOLGALATARAN

D1 SC iigyféltipusok
viselkedése

ommance

OLGALAT]

i | .emberek kiilonbdz6 igényekkel,
ertekekkel és személyiségjegyekkel
rendelkeziink. Amikor ezeket a
kulonboz6 személyiségfiiggd
eltéréseket jobban megismerjlk,
megértjuk, ha tudjuk, melyek ezek a
preferenciadk, és ha  képesek
vagyunk masokét is felismerni,
eredményesebben tudjuk
személykozi konfliktusainkat kezelni,
és képesek lesziink  javitani
kapcsolataink mindségén

S ES S S S eSS S B RS S E RS EE S S

A hatékony ligyfélkezelés
alapfeltétele

>Ismerd meg sajat viselkedési
stilusodat!

>Ismerd fel ligyfeled stilusat!

»>Igazitsd sajat viselkedésedet a
helyzethez!
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Kiindulasi pont

A D SC rendszer kiindulasi pontja,
hogy viselkedéslinket a problémak
és kihivasok -, az emberek, a
valtozasok, valamint a szabalyok
kezelésének modja hatarozza
meg.

B B R R REER D

DISC rendszer alapjai

* szangvinikus,
* melankolikus
* kolerikus

- flegmatikus

EREEREEERDEEREERRRRRE Z”‘MM”@%?@J

DISC rendszer alapjai
Jung

4 pszichologiai funkcio:

érzés
gondolkodas
érzékelés
intuicio

2 dimenzié

extraverzio
sintroverzio.
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% DISC

%: Jung egyik kortarsa az amerikai d. William Moulton
Marston 1928-ben hozta nyilvanossagra négyes
modelljét, melyet DISC modellként ismeriink.

A DISC rendszer kiindulasi pontja, hogy
viselkedésiinket a problémak és kihivasok -, az
emberek, a valtozasok, valamint a szabalyok
kezelésének moédja hatarozza meg.

Négy fé faktort hatarozott meg a viselkedés
leirasara:

Dominance, , Steadiness és Compliance.
.Ebbél kapta a rendszer a nevét: D'SC .

Tiszta tipusok

« Négy f6 faktort hatarozott meg a viselkedés leirasara:
« Dominance, , Steadiness és Compliance. Ebbél
kapta a rendszer a nevét: D SC.

* TisztaD:  anépesség 1,2%-a
 Tiszta ' a népesség  %0-a
* Tiszta S: a népesség 0,9%-a
« Tiszta C: anépesség0,3%-a

Leggyakrabban eléfordulé stilus a két
vagy tobb stilus keveredése.

Feladatorientalt
C - Szabalytisztelet D - Dominancia
5nallé és médszeres, pontos, célratord,kockdztats, | tttetereereesessessccccicisscissienssssssersesseseniens
elemzd, lelkiismeretes, magas eredményorientalt,
normakkal rendelkez6, 6vatos, versengd, déntésképes
i ,

preciz, tényfeltaro, részletekbe

i ’ kezdeményez6, merész
mend, diplomatikus. )/ ! 4

hatarozott és tetterds

trovertalt Extrovertalt

igazi csapatjatékos, lassu
tempd, megnyugtatd, kedves,
turelmes, j6 hallgatdsag,
higgadt, észinte, megértd.
tartozkodo, visszafogott, de
baratsagos és elézékeny,
kockazatkerdld.

BDEDEDEH

S - Stabilitas

Kapcsolatorientalt
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C - Szabalytisztelet

Ertékeld
Vizsgalédo
Tervezd
Kritikus

Megfigyeld
Elgondolkodé
Alkalmazkodé
Elkeriilé

S - Stabilitas
AT Erzések

ntrovertalt —————————

Problémamegoldas médja
Feladat/Gondolkodas

D - Dominancia
Reagalé
Hatékony
Hatarozott
Nyers
Versengé

—————Extrovertalt

Kapcsolatok

C - Szabalytisztelet
é_ AGGODALOM
5 Félelem: Kritizaljak

Reakcio: elkeriilés, cinizmus

g Jellemz6 érzelmek

D - Dominancia
DUH
Félelem: kihasznaljak

Reakcié: harce
Extrovertalt

ntrovertalt
ERZELMEK ELREJTESE

:]

Félelem: biztonsag elvesztése

5 Reakeio: tiirés

S - Stabilitas

R R B B

C - Szabalytisztelet

Hogyan? Miképpen?

Mi médon? Komoly,

g Adatok,  megfejthetetlen,visszafo
‘részletek gott stilus, kitartd, sokat

kérdez, irasos anyagot

kér, részletekbe megy

Kommunikacios stilusa

D - Dominancia
Mi? Milyen? Mennyi? Mit?
»ma“, ,most”, ,azonnal”, ,a
legjobb”, ,az elsé”, és az
~optimalis”, gyors valaszok

Az eredmény

‘Introvertalt

JFolyamat  Miért?

Az Halogato,
Biigymenet/ vis: afogott stilus,

az ugy konfliktuskertilés,

kimenetele

lasst hatarozatlan

[ S - Stabilitas

Extrovertalt

Ember,
mds
emberek
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¢ Jellemz6 vonasa - Mitél tart?

C - Szabalytisztelet
*Aggodalmaskodas

+Attél, hogy hibat kévet el

D - Dominancia

*Hatarozottsag

*Az idépocsékolastol

«Ovatossag

*A kockazatvallalastol

§ S - Stabilitas
¢

%
:
%ntrovem
.

Extrovertalt
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1.2.2. Gyakorlat: Ugyfélkapcsolat-elemzés

A GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

1. A par egyik résztvevdjének a feladata: Fogorvosi tevékenységet szeretnél folytatni, terlleti

2.

ellatasi kotelezettséggel, mint egyéni vallalkozé. Elsé alkalommal, amikor itt jart
Kormanyablaknal, az tgyfélszolgalati munkatars elmondta, hogy milyen engedélyeket melyik
hatosagnal kell beszerezni Most hoztad azokat és kiderilt, hogy az adott kdrzetre vonatkozé
feladat ellatasra a teleplilési onkormanyzattal el6szerzédést kell kotni. Elkeseredett és

mérges vagy, azt gondolod, hogy pazaroljak az id6det. Személyiséged: a sajat szinstilusod.

A par masik résztvevéjének a feladata: Korlatolt felelésségi tarsasag képvisel6je vagy és a
mikodési engedélyedet kiadasa folyamatban van, mivel nem tudtad az Osszes engedélyt
idében beszerezni. Mar nagyon szeretnéd elkezdeni a gazdasagi tevékenységet, de kidertilt,
hogy egy ujabb iratot kell még benyujtani. Ingerllt és mérges vagy, rendezni szeretnéd a

dolgot mihamarabb a lehetéségekrdl érdeklédnél. Személyiséged: a sajat szinstilusod.
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1.2.2.feladatlap:

Az lgyfél neve:
Személyisége Dominans Befolyasolo Allhatatos Szabalykovetd
Reakcioi Gyors valaszok Sokat beszél Lassu/hatarozatlan Megfejthetetlen
Oltézkddése Uzleti Divatos Szokvanyos Konzervativ
Autéja Hataskelt6é Sportos Funkcionalis Hagyomanyos
Szemkontaktus Kozvetlen Baratsagos Fiurkészé Révid
Testbeszéd Tarelmetlen Nyilt Visszafogott/ Elfojtott
nyugodt
Hangja Erzelem Erzelem teli/ Erzelem teli/ Erzelemmentes/
teli/fegyenes élénk Nyugodt
hivos
Jarasa Energikus/ Energikus/ Kevésbé energikus/ | Kevésbé energikus/
gyors/hatarozott ruganyos kimért szabalyozott

A tarsalgasa, f6

Az eredmény

Mas emberek

Az Gigymenet/ az gy

Adatok, részletek

témaja kimenetele
Hogyan figyel arra, | Tirelmetlendl Csapongdan Készségesen Szelektiven
hogy mit
mondunk?
Alaptermészete Hatarozott Baratsagos Megerdsitd Vizsgalodd
Viselkedése Erés ,én” Hatarozott/ Agresszidkerilé Kritikus/gyanakvé

optimista
Legfébb igénye Design/Min8ség Szin/stilus Megbizhatésag/ Miszaki

Kéltség parameéterek
Jellemzd vonasa Hatarozottsag Dinamizmus Ovatossag Aggodalmaskodas
Mitél tart? Az Attél, hogy A kockazatvallalastol | Attol, hogy hibat
idépocsékolastol megbant kovet el

valakit

Osszesen
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Hatékony kommunikacio az iigyféllel

1.2.3. feladatlap Milyen stratégiat hasznalsz a kiilonb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 1.

Kertvarosi részben él6 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken
lévé épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt,
de a hatésag mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy kézépkoru férfi, aki hatarozott Iéptekkel érkezik asztalodhoz, és
kissé szamon kér6 hangnemben, idegesen vibralva kezdi mondandéjat, melynek lényege miért nem
tud az hatésag intézkedni?!

Az Ugyfél tipusa:

tempo, hang:

testbeszéd:

kérddszavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aprolékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

Oltézkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az ugyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

60



Milyen stratégiat hasznalsz a kiilonb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 2.

Kertvarosi részben él6 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken
lévé épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt,
de a hatésag mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy 50 év koruli né, aki tétova léptekkel érkezik asztalodhoz, és
kissé halkan visszafogottan kezdi mondanddjat, melynek lényege miért nem tud az hatdsag
intézkedni?! Ehhez eléveszi az el6z6 beadvanyokat, és latod, hogy tobb pont piros szévegkiemel&vel
ki van emelve...

Az ugyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérd&szavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aprolékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

oltdzkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az tigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

Targyalas menete:
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Milyen stratégiat hasznalsz a kiilonb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 3.

Kertvarosi részben él6 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken
lévé épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt,
de a hatésag mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy 30 év koérdli né, divatos 6ltdzetben, kedvesen mosolyogva
érkezik asztalodhoz, és elkezdi mondandéjat, melynek lényege, hogy nagyon jol érzi magat a
lakdkdrnyezetében, azonban a szomszéd épitkezés miatt mar nagyon mérges miért nem tud az
hatésag intézkedni?!. Rogtén megkérdezi, hogy Te csaladi hazban élsz-e.

Az Ugyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérddszavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aprolékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

Oltézkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az ugyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:
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Targyalas menete:

Milyen targyalasi stratégiat hasznalsz a kiilénb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 4.

Kertvarosi részben él6 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken
lévé épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt,
de a hatésag mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy 35 év korili férfi, Rad figyelve, a szemedbe nézve érkezik
asztalodhoz. Csendesen és kissé vontatottan kezdi mondandéjat, melynek Iényege, miért nem tud az

hatésag intézkedni?!.

Az ugyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérdGszavai:

tekintet, szemkontaktus:
érvelés aproélékos, vagy
nagy vonalakban ismertet:
Oltézkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az tigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:
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Targyalasi, stratégiai adatlap Dominans ligyfélszolgalati munkatars részére*

Az ugyfél Piros (D) Sarga (1) Zold (S) Kék ©
szinstilusa
Bevezetés Térjink azonnal a Legytnk Beszéljunk Viselkedjink
targyra baratsagosak, lassabban, hivatalosabban,
nyiltak észinték legyink nyiltak, térjink azonnal a
6szinték targyra
Kérdésfeltevés Ugyeljiink arra, hogy | Kérdezziink, de Mutassunk Kérdezzlnk a
ne keruljink az ne érdeklédeést, tényekre, adatokra,
Ugyféllel konfliktusba | bocsatkozzunk kérdezzik a mutassuk meg, hogy
vitaba. véleményét, szakeérték vagyunk.
Tudakoljuk ki a figyelmesen
részleteket. hallgassuk
valaszaikat.
Targyalas A tirelmetlenség Vonjuk be az Keérjunk Minden informaciot
menete legkisebb jele nélkil ugyfelet is. visszajelzést, adjunk meg
folytassuk le mutassuk be az
elényoket
Megerdsités Ajanljunk fel Hangsulyozzuk a | Hangsulyozzuk, Pénzlgyi, gazdasagi,
alternativakat jovébeli hogy milyen személyes el6nydkre
elénydket elényokkel jar az | helyezzik a hangsulyt
adott dolog az
emberek
szamara
Utan kovetés Vilagos konkrét Sok-sok otlet, Koncentréljunk a | Logikai lancolatban
gondolatok és eléremutaté csaladja szdméra | mutassuk be a
valasztasi perspektiva mutatkozo tényeket és
lehet8ségek elényre részleteket
Altalanos Gyors targyalasi Legyunk nyiltak Hagyjunk Legylnk pontosak,
szabaly atem. és lelkesek, magunknak id6t rendszerezettek és

baratsagos

és mutassunk

modszeresek,

* Frank M. Scheelen: Ismerjuk meg dnmagunkat, ismerjuk meg ugyfeleinket. HVG Kiaddi Rt.,
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eredményorientaltsag | Iégkort alakitsunk | nagyfoku visszafogottak.
ki. érdeklédést
Targyalasi, stratégiai adatlap részére®
Az ligyfél Piros (D) Sarga (I) Zold (S) Kék ©

szinstilusa

Bevezetés

Ne legylnk tul
kozvetlenek,
inkabb Gzleti
hivatalosak

Fegyelmezzik
magunkat az id§
betartasara, ne
térjink at mas
témara

Lassan, csak
lassan, ne legyunk
tul célra toréek. A
referenciak keltik a
legjobb hatast.

Lassitsunk, ne legylink
tul nyiltak és célra
toréek! Igyekezziink
hivatalosabb stilust
felvenni.

Kérdésfeltevés Vegyuk fel az Jegyzeteljunk, Ovatos, Jegyzeteljunk.
ugyfél ritmusat. mert az tugyfél diplomatikus Haladjunk
Ovakodjunk a ezt nem teszi. kérdéseket modszeresen, latsszon
turelmetlenkedés | Kdzvetlen nyilt tegyunk fel. munkankban a
t6l. Konkrét kérdések. Hozzunk fel rendszer. Kérdéseink
célratord masokkal legyenek jol
kérdéseket kapcsolatos szerkesztettek.
tegylnk fel. témakat.
Figyeljunk a
valaszaikra
Targyalas Ne Elvezziik a Allitasainkat Allitasainkat
menete csapongjunk,ne targyalas referenciakkal bizonyitsuk, mutassuk
térjink el a menetét, legyen | tdmasszuk ala meg, hogy jol ismerjuk
targytdl. Mondjuk | szérakoztatd, az ugymenetet.
el milyen gordulékeny
haszonnal/eredm
énnyel zarul az
ugymenet.
Megerdsités Kinaljunk Beszéljiik at az Csokkentslk a Mutassunk be logikus

alternativakat, a
tobbit bizzuk az

ugyfél otleteit, ne
surgessuk

kockazatot, adjunk
személyes

alternativakat is

® Frank M. Scheelen: Ismerjuk meg 6nmagunkat, ismerjuk meg ugyfeleinket. HVG Kiadoi Rt.,
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ugyfélre dontését. garanciat
Utan kovetés Tamogassuk A Mutassunk ra, Ne feledkezziink el a
céljaikat megallapodasok | hogy masokhoz legaprébb részletekrél
at irasban viszonyitott sem, minden tényt
rogzitsiik pozicidjuk adatot emlitslink.
er6sddhet.
Altalanos Legyilnk Legylink Legytink Nehéz ugyfél.
szabaly hatékonyak kozvetlenek, de baratsagosak, Mindenre fel kell
modszeresek és | hagyjunk id6t az | rokonszenvesek, készllni. Mutassuk,
célratorok.. Ugyfélnek, hogy torekedjlnk, hogy | hogy szakértbk

atgondolja és
biztosan akarja a
dontést.

elnyerjuk bizalmat.

vagyunk, legylnk
modszeresek és
alaposak, a
részletekre is
figyeljink
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Targyalasi, stratégiai adatlap Kitarté (igyfélszolgalati munkatars részére®

Az ligyfél Piros (D) Sarga (l) Z6ld (S) Kék ©

szinstilusa

Bevezetés Legyilnk Legyiink Alapozzuk meg a Legyunk kevésbé
hatarozottak és baratsagosak, bizalmi, barati nyitottak, inkabb
magabiztosak. kozvetlenek., de | kapcsolatot. A hivatalosak, precizek,
Ne beszéljunk nem kell a referenciak keltik a | ne akarjunk érzelmeket
feleslegesen, ne | bizalmunkba legjobb hatast. vinni a targyalas
bizonytalankodju | fogadni menetébe
nk. Ne engedjik,
hogy
megfélemlitsen.

Kérdésfeltevés Ne riasszon meg | Jegyzeteljunk, Hagyjunk Kérdéseink legyenek
a térjunk ki a elegendd id6t részletesek,
tirelmetlenkedés | részletekre is. megfontolasra, gyakorlatiasak. A
Uk, vegylk fel az | Tartsuk az atgondolasra logikussag fontos.
agyfél ritmusat. idékereteket.

Targyalas Legyilnk Legyiink Emlitstink mas Allitasainkat minden

menete Osszeszedettek szoOrakoztatoak, hasonl6 eseteket, | esetben tényekkel
és lelkesek, flirge amikor sikeres volt | igazoljuk, bizonyitsuk
gyakorlatiasak. észjarasuak. az ugymenet. be, hogy jol ismerjik az
Latsszunk Eltérhetlink a adott igymenetet.
profinak. targytdl

Megerdsités Tegyuk A jovébeni Kinaljunk Soroljunk fel logikus
egyértelmivé az | elényokre személyes alternativakat.
alternativakat helyezhetjik a garanciat

hangsulyt.

Utan kovetés Mutassunk Hangsulyozzuk a | Mutassunk ra Térjunk ki a részletekre,
tovabbi jo megvaldsitas tovabbi elénydkre | legylink gyakorlatiasak.
lehetéségeket. lehet&ségeit.

Altalanos Ne az Legyunk Nyugodt kdzvetlen | Legyink jol felkészlltek,

szabaly érzéseinkre, hatarozottak, de | beszélgetés nyujtsuk a lehetd
hanem a beleérzbek, legtobb preciz
tényekre tartsuk keretek informaciot.
koncentraljunk, kozott a
legylnk targyalas
célratorék.. menetét

® Frank M. Scheelen: Ismerjuk meg dnmagunkat, ismerjuk meg ugyfeleinket. HVG Kiaddi Rt.,
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Targyalasi, stratégiai adatlap Szabalykovetd ligyfélszolgalati munkatars részére’

Az ugyfél Piros (D) Sarga (I) Zold (S) Kék ©
szinstilusa
Bevezetés Térjunk rogtdon a | Legylnk Legyilnk Nem okozhat gondot az
targyra legylnk kdzvetlenek kodzvetlenek, azonos stilusu Ggyfél,
eredményoriental | akkor is ha nyiltak, mutassunk | csak ne vessziink el a
tak, ez nem okoz | neheziinkre esik. | személyes részletekben
szamunkra Beszélgessilink érdeklédést
gondot. az ugyfeél
személyes
dolgairdl is.
Kérdésfeltevés Koncentraljunk Ne gabalyodjunk | Mutassunk Ne vesszink bele a
az ugyfél céljaira, | bele a érdeklédést, de kevésbé fontos
és arra, hogy részletekbe személyes részletekbe.
hogyan lehet azt véleményt ne
elérni optimalis alkossunk.
idén beldl.
Targyalas Arra Hangsulyozzuk a | Ne rekessziik ki az | Legyink logikusak,
menete fokuszaljunk, jovébeni ugyfelet. modszeresek,
milyen elényoket, Mutatkozzunk meg | mesterkéletlenek.
elényodkkel jar az | javasoljunk emberi oldalunkrél | Tartsuk az id6keretet,
ugy elintézése az | megoldast is. ne vesszink el a

ugyfél szamara
és hogyan segiti

részletekben.

el céljai
elérését.

Megerdsités Mutassunk tébb | Ajanlhatunk Kinaljunk Ne slirgessuk az
sikeres Osztdnzlket, személyes ugyfelet. Mindig adjunk
alternativat. elényoket. garanciakat is. irasos anyagot is.

Utan kovetés Erésitsik meg az | Egyértelmiiség Adjunk személyes | Jegyezziik fel a

ugymenetet, és kozvetlenség | biztositékot és részleteket — mit, miért,
koncentréljunk az | is szikséges. lehetdséget, egy hogyan.
eredményre Koncentraljunk a | késdbbi
jévére. kapcsolatra is
Altalanos Kinaljunk Mutassunk Legyunk 8szinték, | Ne térekedjunk
szabaly alternativakat és | személyes ne keltstink maximalizmusra.
vegyuk fel az érdekl6dést az fenyegetd Fogadjuk el a
ugyfél ritmusat ugyfél irant benyomast. tokéletesnél egy fokkal

rosszabbat.

" Frank M. Scheelen: Ismerjuk meg dnmagunkat, ismerjuk meg ugyfeleinket. HVG Kiaddi Rt.,
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2.5 Az almodulban megjelen6 fogalmak jegyzéke és ezek magyarazata
Onismeret

,AZ Onismeret a sz6 kéznapi értelmében az dnmagunkrdl valo tudast jeldli, azt, hogy ismerjik
képességeinket, adottsagainkat, vagyainkat, céljainkat, tudataban vagyunk személyiségink
pozitivumainak, de korlatainak, hianyossagainak is” (Tokos, 2005). Az dnismeret kilonb6z6 szinteken
valosulhat meg: (1) a felszines szint az adottsagokrol és a képességekrél valé tudas szintje. Ez a sajat
tudasunkrol, akaraterénkrél, érdeklédési koriinkrél, fesziltség- és kudarctiiré képességiinkrél stb.
szerzett ismereteinket jelenti; (2) egy mélyebb térténeti szintet jelent, és a rank korabban (példaul a
kora gyermekkorban) haté éiményekre vonatkozik. Mik voltak ezek, és hogyan befolyasoltéak az egyén
jelenlegi torekvéseit, érzéseit, szandékait, viselkedését. Ez tulajdonképpen egyben a viselkedés és a
szandékok dsszhangjara is vonatkozik. Arra, hogy vajon a cselekedeteink megfelelnek-e mélyebb
vagyainknak, céljainknak?; (3) az dnismeret tarsas szintje: hogyan tudunk megfelelni a velink
szemben a kilonb6zd tarsas szerepeinkben tamasztott elvarasoknak. Milyennek latnak masok, és ez

mennyire egyezik a sajatmagunkrol kialakitott képpel (K. Palffy, 1989).

Extrovertalt

Az extrovertalt tipus szamara a kiilsé tények jelentik a tajékozddasi pontot. Az orientalédas alapja a
targy és az objektiv adottsag, igy a dontések és cselekvések nem a szubjektiv nézettél, hanem az
objektiv viszonyoktdl fliggenek. Bar lehetnek szubjektiv nézetei, ezeket elnyomjak a kiilsé élmények,
esemeények. Cselekvéseinek szabalyai megegyeznek a k6z6sség altalanos érvényi erkdlcsi

felfogasaval, ezért értékeit, viselkedését mindig a kdrnyezet elvarasaihoz igazitja.

Introvertalt

Az introvertalt tipus szamara viszont minden észlelés és felismerés nemcsak objektiv, hanem
szubjektiv feltételekhez is kotott. Szamara a vilag nemcsak 6nmagaban létezik, hanem ugy, ahogy
szubjektiven észleli. Mig az extrovertalt tipus allanddan arra hivatkozik, amit a targybol megragad, az
introvertalt féleg arra tamaszkodik, amit a kiils6 benyomas létrehoz benne: tulnyomdan a szubjektiv

tényez6kbdl indul ki.

Viselkedés

Az ember lathato és észlelhetd megnyilvanulasainak jellemzése. A viselkedést meghatarozza a
koérnyezet, a személy motivacioi, attitlidjei, mentalis és testi allapota. A személy tettei, verbalis, nem-

verbalis vagy meta-kommunikaciéjan keresztll észlelhetjik viselkedését.
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Erdeklédés

Az érdeklédés a személyiség érzelemmel telitett tartalmi iranyulasa, amely szubjektiv értékkel latja el
a targyat, amelyre iranyul. Kialakulhat spontan odafordulassal vagy iranyitottan (Csirszka, 1966.).
Kdzvetlen az érdekl6dés, ha az maga a targgyal valé foglalkozas soran, a targy iranti vonzalomban

nyilvanul meg.

Empatia

Az empatia a személyiség olyan képessége, amelynek segitségével, a masik emberrel valoé kdzvetlen
kapcsolat soran, bele tudja élni magat a masik lelkidllapotaba. Ennek a beleélésnek a nyoman meg

tud érezni és érteni a masikban olyan emdcidkat, inditékokat és térekvéseket, amelyeket a szavakban

torvényszeriien. A megértés és megérzés f6 eszkdze az, hogy az empatia révén a sajat
személyiségben felidéz8dnek a masik érzelmei és kildnféle feszultségei. Ezt ugy is ki lehet fejezni,
hogy a személyiség beleéli, mintegy a masikba vetiti Snmagat. (Buda Béla: Az empatia — a beleélés
lélektana. Gondolat Kiadé. Budapest, 1985)

Szangyvinikus tipus

Gyenge fogékonysag, de nagyfoku impulzivitas. (Lobbanékony, érzelmei gyorsan keletkeznek, a

viselkedésre intenziven hatnak, de nem tartésak.)

Kolerikus tipus

Erés fogékonysag és nagyfokl impulzivitas. (Erzelmei erések és tartésak, a személyiséget

cselekvésre 6sztdnzik.)

Melankolikus tipus

Erds fogékonysag, de kisfokl impulzivitas. (Lassan keletkezd, de er6s érzelmek, a cselekvésre

azonban nincsenek 6sztdnz6 hatassal.)

Flegmatikus tipus

Gyenge fogékonysag és kisfoku impulzivitas. (Erzelmei lassan keletkeznek, nem tul erések, a

viselkedést nem befolyasoljak.)
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