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1 RESZLETES TEMATIKA ES UTEMTERV

Onismeret, emberismeret, empatia, etikus iligyfélszolgalat

A tantargy célja: Az amodul célja, hogy a képzés résztvevéi megismerjék az ligyfélbarat magatartas alapelveit, tajékoztatast kapjanak a munkajukat érinté
egységes szolgaltatas- és ugyfélcentrikus elvarasokrol, a hivatasetikai alapelvekrél, tovabba hogy lgyfélszolgalati ismereteiket, kommunikacios, on- és
emberismereteiket, empatikus készségeiket fejleszthessék. Cél, hogy az almodul elsajatitasaval a képzésben résztvevd ismerje W.M. Marston DISC
modelljét, a DISC altal mért faktorokat, a kiilénb6z6 személyiségtipusok jellemzéit, igyfélszolgalati munkastilusat, s ennek segitségével 6nismeretre tegyen
szert. Tovabba felismeri a kiilénb6z6 személyiségtipusu tgyfeleket, ezaltal munkaja soran empatikus viselkedést alkalmaz, elkerili a kommunikaciés
zavarokat, kivédi a felesleges stressz hatasokat, noveli az tigyfél elégedettséget.

Kovetelmények: A fejezet elsajatitasaval a résztvevd ismerteti az tgyfélszolgalati tevékenység soran eléforduld lelki jelenségek alaptipusait,
kompetenciakat, felsorolja kezelésiikhoz sziikséges tulajdonsagokat. Tovabba a képzésben résztvevd, ismerteti Marston DISC modelljét, a DISC altal mért
faktorokat, a kuléonb6z6 tipusu személyek munkastilusat, igyfélszolgalati munkatarsak jellemzéit, és 6nellenérzd teszt megoldasaval meghatarozza sajat
szinstilusat. A képzésben résztvevd a fejezet elsajatitdsaval ismerteti és meghatarozza tipikus viselkedésmintai, jellemz6 kommunikacids stilusa, tipikus
kérdései, elvarasai alapjan a kildonb6z8 szinstilusu Ggyfeleket. Gyakorlat segitségével tgyfélkapcsolati elemzést végez, mely alapjan Ggyfélismereti tudasat
munkaja soran alkalmazza.

A tantargy témainak és résztémainak meghatarozasa Elmf, ) Gya- Alkalmazott képzési . Alkalmazc’)’tt . Alk’almazot.t . Az elsajatitast segitd
’ let korlat ismeretellendrzés = oktatas-technikai
és a résztémak rovid tartalmi kifejtése médszer, ; értékelés eszkézok tananyagrész, PPT
(ora) (6ra) munkaforma modszere szam

' EGY TANORA 45 PERCNEK FELEL MEG.



1.1.
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1.1.5.

1.1. ALMODUL/TANEGYSEG: Etikus ligyfélszolgalat, empatia.

Gyakolat megnevezése Bevezetés

Téma: Ismerkedés

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

A téma ismertetése

Gyakolat megnevezése : Ugyfélszolgalati kompetencidk

Téma: A tréner ismerteti az ligyfélszolgalati tevékenység soran eléfordulé
lelki jelenségek alaptipusait, kompetenciakat, felsorolja kezelésiikh6z
sziikséges tulajdonsagokat.

Gyakorlat megnevezése: Kéztiikr6zés
Téma: Empatia fejlesztése non-verbalis eszk6zékkel

Gyakolat megnevezése : Buda Béla empatia teszt kitoltése
Téma: Empatia. Sajat empatikus képesség megismerése

Gyakolat megnevezése : ,,Hallgatni egymdsra”
Téma: Empatia fejlesztése. A résztvevék, empatias készségének
fejlesztése

Sziinet - 15 perc

15 perc

15 perc

1 6ra 30
perc

25 perc

15 perc

5 perc

30 perc

tréner szébeli
visszajelzése

konzultacio
nagycsoportban

frontalis el6adas

tréner és tarsak

interaktiv paros szobeli
gyakorlat, visszajelzése
konzultacio

egyéni 6nallo

feladatmegoldas
o tréner és tarsak
egyéni 6nallo szobeli
feladatmegoldas, visszajelzése
konzultacio

Szamitogép,
projektor,
flipchart tabla

flipchart, kitlizok,
tollak, filcek,
laptop, projektor

Munkafiizet 4. oldal

projektor laptop

1-16.dia

hurkapalcika

Munkafiizet 15 oldal

Munkafiizet 16-17. oldal

flipchart, tollak
Munkafiizet 17-20. oldal



1.2. ALMODUL/TANEGYSEG: Etikus iigyfélszolgalat, empatia.
1.2. 20 perc

Gyakorlat megnevezése: DISC szinteszt kitéltése énértékeléssel a DISC
tipusainak ismertetése

1.2.1.
Téma: Sajat élményti énismeret fejlesztés a DISC rendszerében. 20 perc

Gyakorlat: Ugyfélkapcsolat-elemzés

1.2.2. | Téma: Ugyfél ismereti tudés fejlesztésére szolgalé paros gyakorlat.

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

Téma: A kiilbnbdz6 ligyfél szituaciokban az egyes tipusokkal valé

1.2.3. s . . .
kommunikacié gyakoroltatasa, stratégia kidolgozasa.

KOTELEZO és AJANLOTT SZAKIRODALOM a résztvevék szamara
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1 6ra 25
perc

10 perc

35 perc

25 perc

egyéni 6nallo
feladatmegoldas,
interaktiv tréneri
el6adas

interaktiv paros
gyakorlat

egyéni 6nallo
feladatmegoldas,
konzultacio

tréner szébeli
visszajelzése

tarsak szébeli
visszajelzése

tréner és tarsak
szobeli
visszajelzése

Szamitégép,
. Munkafiizet oldal
projektor,
flipchart tabla, 1-13.dia
tollak, teszt
tollak Munkafiizet 29-30. oldal

flipchart, tollak

Munkafiizet 31-39. oldal



Szerz6(k) Tananyag/szakirodalom cime Kiado
Arany Monika, Csonka Ugyfélszolgalati készségfejlesztés tananyag - Il. rész, lgyféltipusok, stressz
Erzsébet kezelés, back-office ugyfélszolgalat

FELHASZNALT SZAKIRODALOM

Szerz6(k) Tananyag/szakirodalom cime Kiado
1. | Rudas Janos Delfi 6rokosei DICO Kiado,Uj Mandatum Kiadé
2. | Frank M. Scheelen: Ismerjik meg 6nmagunkat, ismerjuk meg tgyfeleinket. 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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2 Bevezeto

Tagabb értelemben az « tgyfél » fogalomkdrbe tartozik mindenki, aki adott kdzigazgatasi szervezettel
kapcsolatba kerul a legkulonb6z8bb szerepkdrokben. Ebben az értelemben beszéliink a kézigazgatas
kozdnségerél. Miért fontos az tgyfél fogalom kiterjesztése? A kdzigazgatédsnak a hivatali eljarasokban
érintett Gigyfelein tul kiterjedt kapcsolatrendszere van. Mindazok a természetes és jogi személyek,
akiknek, ill. amelyeknek barmilyen ,dolga van” az allami szervekkel, 6nkormanyzatokkal,
kozszolgaltatokkal, amelyek mikodéséért a kbzigazgatas a felelds, alkotjak a kozonségét. Ez
korantsem Uj felismerés. Magyary Zoltan kdzigazgatas-szervezési iskolaja kovetkezetesen képviselte
ezt a felfogast. Mindenki, aki barmilyen célbdl, Ggyben kapcsolatba keril a kdzigazgatéassal, joggal

varja el, hogy igényét a lehet6 leggyorsabban, legteljesebben, a legmagasabb szinvonalon teljesitsék.

A képzés egész felépitésének a bemutatasa.

» A képzés céljainak és menetének ismertetése

A tréner a f6 gondolati egységeket mutatja be a flipchartra el6zetesen feltlintetett témakorok alapjan:

A kllénleges banasmaddot igényld lgyfelek kezelését biztositd, specialis, Ugyfélkapcsolati készségek

fejlesztése, ezen belll:

1. Etikus Ugyfélszolgalat, empatia.

2. Kilénleges banasmodot igényl6 (nehéz) Ugyfelek tipusainak, sajatossagainak és
magatartasmaodjainak meghatarozasa

Kommunikacio..........

Ugyfélszolgalati munka soran jelentkezé konfliktushelyzetek megoldasanak modszerei

Ugyfélkezelési helyzetekben jelentkez6 szorongas, stressz kezelésének eszkdzei

S e

Back-office Ugyfélszolgélat, a telefonalds szabalyai

A tréner ismerteti a két nap id6beosztasat és kiosztja a résztvevdi munkafliizetet és alairatja a jelenléti

ivet.
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3 A megvaloésitas modszere, formaja

3.1 1.1 Cim: Etikus ugyfélszolgalat, empatia

Osszefoglalas (az adott szakaszhoz)

Az 1.1. almodul célja:

A fejezet elsajatitasaval a résztvevd felismeri az Ugyfélszolgalati tevékenység soran el6forduld lelki
jelenségek alaptipusait, kompetenciakat, felsorolja kezelésiikh6z sziikséges tulajdonsagokat. Cél,
hogy a képzésben részvevd megismerje sajat empatikus képességeit, s

A kapcsol6doé feladat(ok) megnevezése, rovid és Iényegre toro leirasa:

e 1.1.1. feladat: Bevezetés

e 1.1.2. feladat: Ugyfélszolgalati kompetenciak
e 1.1.3. feladat: ,,Kéztiikrozés”

o 1.1.4. feladat: Buda Béla empatia teszt

o 1.1.5. feladat:” ,,Hallgatni egymasra’™

Felhasznalandé diak: 1-16. dia

Résztvevéi segédanyag: 41.oldal

A tréner feladata az adott szakaszban:

Id6keret: 2 ora

Sziikséges eszkozok:laptop, projektor, filcek, tollak, kitlizok, hurkapalcak flipchart,
feladatlapok, munkafiizet,

3.1.1 1.1.1 Gyakorlat: Bevezetés
A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:

12



CEL

Oldani a kezdeti fesziiltséget, el6segiteni az ismerkedést, megismertetni a programmal a

résztvevbket. A k6zds munka alapjainak megteremtése, célok megfogalmazasa, elvarasok tisztazasa.

A téma ismertetése

LEVEZETES

Tréneri instrukcio:

A bevezet6 gyakorlat soran a tréner bemutatkozasa utan ismerteti a két nap programjat,
elésegiti a rahangolédast a témara a bevezeté gondolatok elmondasaval.

A NYITOGYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

Megkéri a résztvevbket, hogy egy kitlizére irjak fel a neviket és egy szimbdlumot, amely
legjobban illik ra. (mivel 50 f& résztvevbére szamithatunk, ezért a résztvevék
bemutatkozasara sajnos nincs idd, kisebb létszamnal ez lehetséges)

Kovetkezé lépéskent: levetiti a képzésben résztvevéknek a

http://www.youtube.com/watch?v=1zqjE-iIHMKS8 az 0:55”-ig (No comment Ugyfélszolgalat

A tréner felija a vonallal két részre osztott flip-chartra, hogy ,Elvarasaim az
ugyfélszolgalati tréninggel kapcsolatban®. és a ,Elvarasom személyes fejlé6désemmel,
ugyfélszolgalati munkammal kapcsolatban” Ez lesz a gondolatindité gyakorlat alapja.
Majd megkéri a hallgatdkat, hogy munkafiizetik 4. oldalan irjak fel elvarasaikat.

1-2 perc varakozas utan, felszolita a résztvevbket, aki szeretné megosztani az
elvarasait, az mondjon egy-két elvarast. Fontos!! aki nem akarja megosztani, azt ne
er6ltessuk.

Az igy elkészilt flip-chart lapot az egyik falra ragasztjdk, és a tréning zarasakor

visszatérnek ra.

VARHATO HATAS
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http://www.youtube.com/watch?v=1zqjE-iHMK8

Az elején altalaban visszahlzdddak a résztvevék: pl: de a finom humor és nem direkt személyesség,
a nyitott non-verbalis jelzések, megnyitja a résztveviket, felszabaditja a kreativ energiakat, ami j6

hatassal van a tréning menetére.

SZUKSEGES ESZKOZOK

Kitliz6k, filcek, tollak, flipchart, projektor, résztvevéi munkafiizet,
IDOIGENY

A gyakorlatra kb 20-25 perc, a csoport létszamtdl fliggéen. Mivel a tréning elsé rahangold

gyakorlatardl van sz6, ennek jelentésége nagyobb, mint a tébbi rahangolé gyakorlatnak.

Hagyd, hogy a csoport elmélyiiljon! Ha Te nem sietsz, a csoport sem fog sietni.

14



3.1.2

1.1.2. Gyakorlat: Ugyfélszolgalati kompetenciak

A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:

CEL HOGY fejezet elsajatitasaval a résztvevd felismerje az etikus Ugyfélszolgalati
tevékenység soran el6fordulo lelki jelenségek alaptipusait, kompetenciakat, felsorolja
kezelésukhoz szUkséges tulajdonsagokat.

LEVEZETES

Tréneri instrukcio:

Power-point vetités, frontalis eléadas

A GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

Tréneri bevezetd a ppt vetités el6tt:

» Az Ugyfélkiszolgalas munkakor ellatdsara nem mindenki alkalmas azonnal az ligyfelek magas

szinvonall kiszolgélasara. A szikséges képességek egy része kozvetlendl tanithatd és
tanulhaté. Egy masik — a lelki jelenségekkel szorosan 6sszefiggé — része pedig, mint a
személyiség meglévd tulajdonsaga fejleszthetd, ha hianyzik — esetleg — kialakithaté. Az
alabbiakban azokat az lgyfélkapcsolati jelenségeket foglalom 0ssze, amelyek a munkatarsak
sajatos lelki valaszreakcioit, pszicholdgiai adottsagait feltételezik, e tulajdonsagaikat érintik,
mozgositjak. Az Ugyfélszolgalatot ellaték elvart pszicholdgiai alkata, képességei a
kompetenciarendszer szerves részét képezik, az etikus Ugyfélszolgalati munkaban mert az -
igazsag pillanatdban - az ugyfélkiszolgal6 személyisége maga a hivatal, és annak
szolgaltatasa. Az ugyfélszolgalati tevékenység soran el6forduld lelki jelenségek,
kezelésukhoz sziikséges tulajdonsagok felsorolasaval, tomor bemutatasaval az a célunk,
hogy felismerhetévé tegyik azokat a gyakorld Ugyfélkapcsolati munkatarsak szamara, és
felhivjuk jelentéségiket az Ugyfelek kiszolgalasaban. Bemutatasuk segithet abban, hogy a
mélyebb, tudatosabb &nismeret, célzottabb Onmegfigyelés eredményeképpen segithet

rairanyitani a figyelmet személyiségik er6sségeire vagy gyengeségeire.
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Aziigyfélfélelm e

Ugyet intézni nem akarunk, nem szeretink,
tartunk t6le, hogy nem vagyunk kelléen
felkésziltek, nincs bizalmunk a hivatalban,
tartunk téle, hogy nem megfeleléen fognak
vellink banni. A legkisebb jelek is, amelyek ennek
ellenkezgjét bizonyitjak kuldnds jelentéséget
kapnak, sét tulértékelédnek. Az esetleges
félelmet, amely az Ugyintézéssel kapcsolatban
felmerilhet, csdkkenthetjiik ugy, hogy az tigyfelet
megnyugtatva az lgyintés sikeres és

goérdilékeny legyen.

Ma még akar meghokkent§ is lehet, ha egy

@

g)) hivatalban el6zékenyen, figyelmesen (apro

@

2 gesztusokkal, pl. megszolitas az tigyfél nevén, «

halasan készéndm », « legyen szives, tegye meg,

() . hogy ... », « ez igen, ez a nyomtatvany teljesen

éU dvariassag és

2 term észetesség rendben van »), tiirelmesen, természetes

2]

( egyszer(iséggel (pl. nyelvhasznalatban, a

” szakzsargon kerulésével), megnyugtaté modon

E’ bannak az tgyféllel. Az ilyen Ggyintéz6i
hozzaallas felszabaditéan hathat az tgyfélre, és
hasonlé magatartasra készteti.

@ A joindulatu hozzaallas, kellemes kedélyallapot,

@

g) baratsagos viszony, megelélegezett bizalom

§ lebontja azt a félelmet (Iasd elébb), a lélektani

% falat, akadalyt, amelyet sokszor az ugyfél — régi,

8

% . rossz beidegzédés, tapasztalat alapjan, gyakran

;5 minden konkrét alap, aktudlis fenyegetettség

@ nélkul — épit maganak, nehezitve ezzel a sajat

@ Pozitivbeallitddas . . o

D dolgat, a vele valé kapcsolatot. Pozitiv

; gesztusokra az emberek szintén pozitiv médon

@

reagalnak.
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Az « Uzenet », hogy minden bizonnyal meg
fogjuk, meg tudjuk oldani a problémat, az
Ugyintézés sikeres lesz — ha nem merdl fol
valamilyen rendkivli kérilmény — megkonnyiti a
helyzetet, s Un. dnbeteljesitd joslatként fog
mkodni, segiti mindkét felet abban, hogy a vart,
normalis kimenetelhez vezessen. Arra késziteti
mindkét felet, hogy az eréfeszités, figyelem,

alapossag meg fogja hozni a gyimolcsét.

? Egyenrangu kapcsolat

A kozigazgatasi Ugyfélkapcsolatokban — az
esetek tulnyomo tébbségében — kiuldndsen
fontos az egyenrangu viszony megteremtése,
annak megélése, ami nemcsak az eljarasok
természetébdl, a szolgaltatasi jellegbdl, de az
ugyfél tdbbféle potencialis szerepébdl is
egyenesen kdvetkezik. Az egyenrangu
kozigazgatasi Ugyfélkapcsolat a hétkdznapi

demokracia egyik legfontosabb szintere.

M otivaltsag

EECSEEEEEEEEEEESEEEESEECECEEEE Tt

Belsé és kuls6 késztetés sziikséges ahhoz, hogy
ne csak az ugyfélnek, hanem az ligyintézének is
fontos legyen az Gigyfélszolgalas, lgyintézés
eredményessége. A teljesitmény-kontroll és
Osztdnzési rendszer biztosithatja a kiilsé, és a
megfeleld tartalmu, szinvonalu
személykivalasztas, személyzetfejlesztés,
valamint a szervezeti kultura garantalhatja a

bels6 késztetést.

K ooperativitas

Figyelm es
m eghallgatas

PEEEEEHEEREEEEEEEDPERES

Figyelmes meghallgatas — Az ért6 figyelem

Kooperativitas — Az Ugyintézésben vald
segitbkész egyuttmikodés 1ényege az, hogy
mindkét fél a szerepébdl ad6do képességeit,
lehetbségeit, ismereteit kdlcsdndsen és proaktiv
modon mozgdsitja az Ggyintézés sikeressége
érdekében. A legjobb lépések és megoldasok
el6relato kivalasztasa, a konkrét, személyes
helyzethez valé rugalmas és kreativ
alkalmazkodas, az egyoldalu atharitas kerulése

lehetnek példaul az « egy hajoban evezink »
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elsajatithatd, gyakorolhat6. Célja, hogy ne azt
halljuk csak, amit hallani akarunk, hanem azt,

amit mondani akarnak nekuink, varnak télink

tipusu kapcsolat elemei.

em Oz

g

SEESE

Az ugyfélszolgalati munka lényegi
tevékenysége a tajékoztatas, s ebben nagy

elény a j6 emlékezet.

Rendkivul j6 benyomast tesz az ugyfélre a
gyors, pontos, teljes valasz, amely az atlagon
fellli memariara utal (pl. vasuti
utastajékoztatas). Az emlékezet fejleszthetd,
segédletekkel (sajatos felijegyzésekkel)
tdmogathato, s klilléndsen értékes, ha
személyes tartalmat kap, amikor az tigyintéz6
emlékszik az ugyfélre, nevére, ligyére, amiben
akar a legegyszeribb tgyfélkezel6
szamitogépes rendszerek is rendkivli
szolgalatokat nyujthatnak az Ggyintéz6 szamara.
Ne feledjik azonban, nemcsak a szamitégép,
de sajat memariankat is rendszeresen frissiteni
kell.

Szervezdkészség

A ézemélyes munka szervezettsége az

ugyfélszolgalati tevékenységben kiemelked&en
fontos. Az an. just in time (mindent a megfeleld
id6ben) szervezési médszer az ugyfélszolgalati

tevékenységben a legfontosabb.

Mindennek kéznél kell lennie, mindennek
mkodnie kell, amikor az tgyfél ott van,
bejelentkezett, valaszra var. Az tgyintézének a
j6l szervezett « irodatizem » megbizhato «
fogaskerekeként », sajat munkajat hatékonyan
szervezve, kell mikddnie. A szervez6készség
annak felismerését, elismerését és a megfeleld
idében térténd kiszolgalasat, a veszélyeztetd és
akadalyozo tényez8k elbrelatasat, gyors
felismerését és elharitasat jelenti, amitél a
dolgok folyamatosan és jél mikddnek, vagy

elromolhatnak.
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Felelésségérzet és «wvallalas

M egbizhatdsag éshatiarozottsag

Felel6sségérzet és -vallalas —A munkatarsnak
azzal a felel6sséggel kell végeznie a munkajat,
az ugyfél szamara 6 a hivatal. A felelésségérzet
az intézkedések kdvetkezményei, a siker és
kudarc, az elismerés és elmarasztalas tudatos
véllaldsa és elviselésének, a szembenézés

képessége.

Megbizhatésag és hatarozottsag — Az
ugyintéz6 az intézmény nevében vallal
felel6sséget, kotelezettséget (pl. hataridé,
megfelel6 tajékoztatas személyesen, telefonon,
mas modon), mikdzben sajat személye van
el6térben az ugyfél szamara. Akkor tekinti 6t és
rajta keresztul megbizhaténak az tgyfél, ha
pontosan teljesiti igéreteit, a dolgok az
el6jelzések szerint alakulnak, az informaciok
pontosak. A hatarozottsag, dontésképesség a
megbizhatdsag kritikus mozzanata. Ha pontosan
tudjuk mi a helyzet, mi a teendd, akkor a
leghatarozottabban kell tudnunk eldénteni, s
dontésiinket, Iépéstinket (adott esetben a hivatal

intézkedését) képviselni.

M eggyézé kom m unikacid

Nem csak j6 flulekkel kell rendelkezni még a
gyenge jelzések vételére is (lasd fentebb:

figyelmes meghallgatas),

de az Gigyintéz&nek rendelkeznie kell a
meggydzb érvelés képességével is kiildnbdzé,
féleg kritikus helyzetekben (lasd: probléma- és
konfliktuskezelés).A meggy&zdképesség
alapfeltétele szamos korabban emlitett
képesség, um. az empatia, megbizhatésag,
felel6sség-vallalas és még néhany. Mindezek
egyuttesen hitelessé teszik az tUgyintéz6t.
Tovabbi készségekre van azonban sziikség egy-
egy targyalas soran az elfogadas elérésére,
kilonosen akkor, ha az informacio, intézkedés

nem a legkedvezébb az ligyfél szamara.
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® Konfliktuskezelés

Kreativ problémakezelés — Mindenek el6tt a
problémakra valé érzékenység sziikséges
ahhoz, hogy a normalistdl, a vart, szandékolt
helyzettél vald eltérést, mint kihivast mielébb
felismerjik. A probléma mddszeres
értelmezése, feldolgozasa, kategorizalasa (pl.
nehéz, de ismert, nagyon z(irds ritka, az
ugyfélre tartoz6 vagy belsd probléma) akarcsak
logikus végiggondolasa elvezethet az adott
helyzetre szabott elegans, nem rutinjellegli

megoldashoz.

Konfliktuskezelés — Az érdekek, vélemények,
helyzetmegitélés Utkozése — kildondsen
problémas esetekben — az lgyfélkiszolgalas
természetes velejaréi. « Normalis » esetben
példaul panasz, kifogas, reklamacié formajaban
jelennek meg. A konfliktuskezelés az
ugyintéz6tél mindenek elétt a jelenség
természetességének elfogadasat, az érzelmektdl
valé elvonatkoztatés, és azok
visszaszoritasanak, a tolerancia, az 6szinteség,
a targyszerliséghez val6 ragaszkodas (az
Ugyfélnek éreznie kell, hogy a szamara negativ
kimenetel az Ggyintézének nem személyes
érdeke), a modszeres problémafeltaras (lasd
fentebb), az allaspontok mddszeres
Utkoztetésének, kompromisszum keresésének
és elfogadasanak, sziikség esetén a konfliktus
altal nem érintett, fliggetlen kozvetité
elismerésének, a sajat hiba, tévedés
beismerésének és a kompenzacio, sajnalat-,
elnézés-, bocsanatkérés, diszkrécio,
képességeit, készségeit feltételezi. A
kdzigazgatasi eljaras kotelez6 eleme a
jogorvoslat lehet6ségeirdl valoé tajékoztatas.

@ Csapatm unka

ominance

;;% iigyféltipusok

Emberismeret és lgyféltipusok —Az
emberismeret készségének fejlesztése mellett
hasznos a kulénb6z8 tgyféltipusok és «
kezelésuk » altalanos szabalyainak

megismerése (késdbb bévebben).

Csapatmunka — Az ugyfelek kiszolgalasa
jellemzden kollektiv tevékenység. A
hattérmunkatars, a kapcsolédé, alternativ,
kiegészitd szolgaltatasokat ellaték egyazon
munkacsoport tagjai akkor is, ha nem k6z6s
térben dolgoznak. A csapatmunka személyes
kovetelményeinek valé megfelelésen tul a
szervezeti kultdra, iranyitasi rendszer
intézményes része, technikaja is. Az
ugyfélkiszolgalas nem a maganyos hésék

terepe.
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az alap- és a metakommunikacios (pl.

érzelmeink kifejez6dését) folyamatot, tagabban

G) | . ‘. /4 , 1 - ,
E‘E S iSzr ];*fs . les, az Ugyfélkiszolgalas percrdl-percre valtozd
% helyzetét.
% Stressztlirés, -kezelés — A tbmeges, rosszul
D
% szervezett, nem megfeleld technikai feltételek és
é’% T » munkakorilmények mellett folyd, gyakran
\;‘; ONKONTROLL ismétlédéen konfliktusos ligyfélkiszolgalas
&%)
% i térvényszeriien vezet stresszhelyzet

kialakulasahoz, amelyet az emberek
kulénb6z6képpen — a stressz-érzékenyek

Onkontroll — Az ligyintézének az tigyféllel valo | "eNezen — tudnak elviselni.

foglalkozas kdzben folyamatosan figyelnie kell

onmagat,
i Onismeret és énbizalom — Ahhoz, hogy az
% Ugyintéz6 magabiztos, kiegyensulyozott,
E:f% megbizhaté, hatarozott lehessen, a kilsd
Z? kérilményeken (pl. biztonsagérzet,
% megbecsulés) tul, jol kell ismernie 6nmagat és
% biznia kell sajat magaban, képességeiben. Az
‘é Onismeret — nagyon leegyszerisitve
@ sziikségleteink, igényeink és az ehhez

e

rendelkezésre allé képességeink, készségeink
tartalmanak, allapotanak atlatasa —
Onbecsiilés és én fejlesztas | Megtanulhato és elmélyithetd. Tudnunk kell
képességeinket, értékiinket, hogy becsulini

Az ugyfél szamara az Ugyintéz8 a hivatal maga.
A legfontosabb, hogy elfogadjuk 6nmagunk
folyamatos fejlesztésének (divatos kifejezéssel,

B4

Lo

Onism eretés énbizalom

2

ESSSSSTS

tudjuk 6nmagunkat és joggal varjunk el

megbecsulést masoktdl - az ugyfelektdl —is. az egész életen at tart6 tanulas, fejlédés)
Onbecslilés és 6nfejlesztés — Az 6nmagunkkal | kvetelményét, az természetes igényiinkke

valo torédés elsé l1épése az onértékelés és valjon. Ehhez — az dnismereten és

onbecsiilés, amelynek kulcsa az dnismeret Onbecstlésen tul — els@sorban nyitottnak, az Ujra
(lasd fentebb). Adni magunkra, 6nmagunkkal és valtozasra fogékonynak kell lenni.

torédni, legtagabb értelemben annyi jelent, mint
megvaldsitani 6Gnmagunkat. Az ligyfélszolgalati
munkatars szamara az egyik legfontosabb «
terep » erre a hivatasszerlien végzett
ugyfélkapcsolati munka.
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Az KAB ligyfélszolgalati munkatars kompetenciai’

Elengedhetetlen kompetenciak

Fontos szamara, hogy felderitse és kiszolgalja az ugyfelek

ligyfélkézpontusdg | igényeit. Az eljarasi szabalyok betartasa mellett térekszik az
egyuttmikodésre.
A jogszabalyokat és a munkahelyi szabalyokat maradéktalanul
szabadlykévetés 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 erkolcsi
fedhetetlenség. Etikus magatartast tanasit munkaja soran.

Felel6sséget vallal kijelentéseiért, cselekedeteiért és hibaiért.

felelosségtudat Munkajat lelkiismeretesen, felelésségének tudataban végzi.
Jol kezeli a konfliktushelyzeteket, sikeresen megbirkézik a
konfliktuskezelés munkajabdl adodo fesziltséggel. A konfliktusok megoldasaban

konstruktiv, egyuttm{ikodao.

monotodnia tiirés

Az egyhangu, rutin jellegli munkat is fegyelmezetten végzi.

:'§ Képes a felmerild problémakkal valé szembenézésre, ok-

§ problémamegoldas | okozati 6sszefliggéseinek meghatarozasara, megoldasi

® alternativak felvazolasara. Gyorsan reagal.

Q

§ L Esetlegesen tobblet-feladatok teljesitését is magara vallalja és

x terhelhetb6ség . . s C .

@ ilyenkor is min6ségi munkat végez, magas teljesitményt nyujt.

S

,_E minéségre Magas szinvonalu szolgaltatast nyujt, minéségi munkara
torekvés térekszik, igyekszik hibatlanul dolgozni.

Az egyenl6 banasmaod elvét kdveti. Senkit nem részesit

egyenlé banasmaéd | valamely tulajdonosaga, csoporthoz tartozasa miatt elényos

E vagy hatranyos megkuldnbdztetésben.

O

<

% vdratlan helyzetek | Munkavégzése soran felmerilé elére nem latott helyzetekben

g. kezelése képes megoldast talalni, megérzi a nyugalmat.

S

: ; Jél alkalmazkodik a valtozé helyzetekhez, szabalyokhoz.

9 rugalmassag . v e . <

S Nyitott az Uj eljarasokra és azok alkalmazasara.

S

o)

] egyenletes Folyamatosan kiegyensulyozott, j6 minéségii munkat nyujt,
teljesitmény jelentds teljesitményingadozas nélkil.

VARHATO HATAS

® A Kormanyablak tigyintézdk kivalasztasa soran alkalmazott kompetenciamodell alapjan. (NKI, 2012)
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A hallgatésag valdszin(, hogy inaktivva valik.

SZUKSEGES ESZKOZOK

Projektor, laptop

IDOIGENY

kb. 15’

3.1.3

1.1.3. Gyakorlat: ,,Kéztikrozés”

A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:

Cel

Szemeélykozi kommunikacidé gyakorlasa non-verbalis eszkozokkel, empatia

fejlesztése

LEVEZETES

Tréneri instrukcié: A frontalis el6adas utan a résztvevok aktivizalasa. Paros gyakorlat, lényeges,

hogy legyen elegendd hely a paroknak.

A GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

Megkérjuk a résztvevbket, hogy parban egymas felé fordulva alljanak szembe. Felhivjuk a
figyelmet, hogy a gyakorlat alatt nem szabad megszdlalniuk, csakis a masikra figyelnitk
csondben. A tréner jelére a kezliket tenyérrel szembeforditjak partneriik tenyerével. EI6sz6r a
par egyik tagja mozgatja mindkét kezét a tenyér sikjaban, tetszés szerinti iranyokban (fel-le,
jobbra-balra, keresztbe, kdrbe stb.)A par masik tagja tikorként kdveti kezével a mozgast.

Kb. 2 perc elteltével a tréner megkéri a résztvevéket, hogy szerepet cseréljenek. Most a par
masik tagja lesz a vezetd. Ez is kb 2 percig tartson.

Ezutan minden par tagja mindkét kezlket ugy emelik fel, hogy szembekeriilé mutatéujjuk kdzé
egy-egy hurkapalcikat tartsanak, vagyis k6zdden tartjak a két hurkapalcikat. EI6szor megint a
par egyik tagja mozgatja a kezét kb 2’-ig, majd cserélnek és a par masik tagja vezet, és parja
koveti a mozdulatait. Cél, hogy ne essen le a hurkapélcika. (A tréner iranyithatja ugy a
parokat, hogy egymassal is interakcidba léphessenek a parok, pl. egyik par atbujhat a masik
par palcai alatt)

Végul a csoport lell és beszamolnak érzéseikrél, egyuttmikddésukrél, megbeszélik a
tanulsagokat.
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VARHATO HATAS

A hallgatosag valoszin(, hogy aktivabba valik, meismerik, hogy a masikra valo figyelést,
figyelmet.

SZUKSEGES ESZKOZOK

A létszamnak megfelelé szamu hurkapalcika

IDOIGENY

kb.15’

3.1.4 1.1.4. Gyakorlat: Buda Béla empatia teszt kitoltése
CEL hogy a képzésben részt vevd megismerje sajat beleérzd képességét

LEVEZETES

Tréneri instrukcio: A résztvevok egyéni feladatmegoldasa, ezért a feladat pontos ismertetése

lényeges. Hivja fel a figyelmet, hogy 6nmaguk megismerése a cél, nincs rossz megoldas, az

eredményeket nem ismertetjuk, ezért legyenek a résztvevdk 6szinték a kitdltésnél.
GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

» A tréner megkéri a résztvevbket, hogy a hallgatéi munkafiizet 10. oldalan 1évé tesztet

egyéni munkaban toltsék ki.
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1.1.4. feladat

Buda Béla empatia tesztje

A kérdSiv harminchéarom dllitast tartalmaz.

A vizsgélt személynek meg kell jelolnie, melyik allitdssal ért egyet, és
melyikkel nem. Egyes éllitdsok elfogaddsa az empatias hajlam jele,
masok elfogadasa éppen az empdtia hidnyat mutatja.

Az alabbiakban bemutatjuk ezt a skalat. Az egyes allitdsok utan zaré-
jelben talalhaté + és —jel azt fejezi ki, hogy az allitassal egyetérték ren-
delkeznek-e empatids tendencidval, vagy nem.

1. Szomoruva tesz, ha egy csoportban maganyos idegent latok. (+)
2. Az emberek tiil sok érzékenységet mutatnak az dllatok irant. (—)
3. Gyakran bosszant, ha az emberek a nyilvanossag elétt jelenetet rendeznek.
=)
4. Felbosszantanak az olyan boldogtalan emberek, akik csak magukon saj-
nalkoznak. (+)
. En is ideges leszek, ha a tdbbiek kériilsttem idegesnek latszanak. (+)
. Ostobasagnak tartom azt, hogy az emberek boldogtalansdguk miatt sir-
nak. (=)
. Hajlamos vagyok arra, hogy baratom problémadiba érzelmileg beleéljem
magam. (+)
8. Néha a szerelmes dalok szévegei mélyen meginditanak. (+)
9. Hajlamos vagyok elvesziteni az onuralmamat, ha rossz hirt viszek az
embereknek. (+)
10. A koriiléttem levs emberek nagy hatassal vannak hangulataimra. (+)
11. A legtébb idegen, akivel taldlkoztam, hiivisnek és érzelem nélkiilinek lat-
szott. (=)
12. Jobban szeretnék szocidlis gondozé lenni, mint kiképzésiikben részt vevs
kézpontban dolgozni. (+)
13. Nem fogok kiborulni csak azért, mert egy baratom kiborult. (-)
14. Szeretem nézni az embereket, amikor ajdndékot bontanak ki. (+)
15. A magéanyos emberek valGsziniileg baratsagtalanok. (-)
16. Siré embereket latva feldalt leszek. (+)
17. Némely dal boldogga tesz. (+)
18. Igaz4bdl bele tudom éIni magam egy regény szereplSinek érzéseibe. (+)
19. Nagyon diihds leszek, ha azt litom, hogy valakivel kegyetleniil bannak.
(+)
20. Képes vagyok arra, hogy nyugodt maradjak, akkor is, ha a tobbiek ké-
ruléttem idegesek. (-)
21. Ha egy bardtom a problémairdl kezd beszélni, megprébéalom a tarsalgdst
masra terelni. (=)
22. Mdsok nevetése nem ragad ram. (-)
23. Néha a moziban azon szérakozom, hogy koriilottem sirnak vagy szipog-
nak. (=)
24. Képes vagyok déntést hozni anélkiil, hogy az emberek érzései befolyasol-
nanak. (-)
. 25. Nem vagyok képes tovabbra is jol érezni magam, ha az emberek koriilét-
tem lehangoltak. (+)
26. Nehéz azt latnom, hogy némely dolog mennyire kiboritja az embereket.
+)
27. Teljesen kiborit, ha latom, hogy egy dllatot kinoznak. (+)
28. Kényvekbe vagy filmekbe beleélni magat az embernek egy kicsit ostoba
dolog. (-)
 29. Felhdborit, ha id6s embereket segitség nélkil latok. (+)
- 30. Ha valakinek a kénnyeit latom, az inkabb bosszant, mint egyiittérzést valt
ki belélem. (=)
31. Nagyon magaval ragad a film. (+)
{ 32. Gyakran azt taldlom, hogy a kériilsttem levé emberek izgatottsdga elle-
nére is hiivés maradok. (—)
33. A kisgyerekek néha értelmetleniil sirnak. (-)

o Ut

~

A harminchdrom &llitds segitségével harmincharom pontot szerezhet
a maximalis empaétids tendencidji ember, aki minden + jelzési vi-
lasszal azonosult, és minden — jeldt elutasitott, mig a maximaélisan
hidnyzé empaétidt harminchdrom minusz pont — az el§bbi valaszok el-
lentett helyzete — mutatja.

Forras: Buda Béla, Empatia, A beleélés |élektana, Folyamatok, alkalmazas,
uj szempontok, Urbis Kényvkiadd, 2006.
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VARHATO HATAS

A résztvevok onalld munkaval kitoltik a kérdbivet
SZUKSEGES ESZKOZOK

tollak, résztvevoi munkafiizet

IDOIGENY

kb. 5 perc

3.1.5 1.1.5. Gyakorlat: ,, Hallgatni egymasra”

A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:

CEL

A résztvevék ugyfelekkel kapcsolatos empatias készségeének fejlesztése

LEVEZETES

Tréneri instrukcio:

Tréneri bevezetbjében tisztazza az empatia fogalmat. El6szor kérdést tesz fel a
résztvevéknek, hogy ki mit ért empatia alatt.

A valaszokban elhangzé kulcsszavakat flipchart lapra régziti.

Ezutan a flipchart lapra rogziti kdvetkez6t:
empatia = beleérzé képesség

Amennyiben még szukséges, példak alapjan k6zdsen a csoporttal értelmezik a fogalmat.
Ehhez a tréner megkéri a résztvevéket, hogy mondjanak példakat az tgyfélkapcsolatokban
az empatiara.

A tréner felhivja a figyelmet arra, hogy a fejlett beleérzé képesség megfeleld alkalmazasa a
hatékony ugyfélkapcsolati kommunikacio fontos tényezdje. Az empatian alapulé technika a
néz6pontvaltas. Az empatia fogalma és szerepe a hatékony Ugyfélkezelésben.

A tréner elmondja, hogy ,jo” és ,rossz” fogalmait most elsésorban az tgyfél elégedettsége
szempontjabdl kell értelmezni, természetesen a folyamat hatékonysagat sem figyelmen
kivll hagyva.
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A GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

A tréner felolvassa az alabbi torténetet:

Volt egyszer egy ember, akinek nem mikodaétt j6l a hazassaga. Amikor tanacsot kért, igy
szolt a mester: - Meg kell tanulnod meghallgatni a feleségedet.

A férfi megfogadta a tanacsot, és visszajott egy hénap mulva, és beszamolt arrél, hogy
megtanulta a felesége minden szavat, amit mond. Ekkor nevetve azt mondta a mester: -
Akkor, most menj haza, és halld meg minden szavat, amit nem mond ki.

A tréner itt hagyjon idét arra, hogy a résztvevok végiggondoljak a leiranddkat!

28



1.1.5. feladatlap

Lehetséges kérdések a visszacsatolashoz:

e On mit gondol a mester két tanitasarél?

e Hogyan értékeli 6nmagat a masokra val6 odafigyelés terén?

e On mennyire halljla meg a ki nem mondott dolgokat, illetve mennyire tud a sorok kdzott
olvasni?
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e Konkrétan mit tanulhatunk ebbdl a kis torténetb6l?

A tréner a feladatlap kitoltése utan a csoport tagjaival beszélje meg az altalanosithaté tapasztalatokat.

Ezutan réviden 6sszefoglalja az empatiaval kapcsolatos legfontosabb tudnivaldkat.

Elméleti 6sszegzés a tréneri 6sszefoglaléhoz
Az empatia feltételei

+ Tarsas helyzet, kozvetlen kommunikaciés kapcsolat (nem feltétlendl verbalis: gesztusok,
tekintetek, mimika)

» Tudatossag
» Atapasztalatok megnevezése értelmezése
+ A személyiség akaratlagos odafordulasa

+ Figyelem
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Az empatia fokozatai

* A masik helyzetének atgondolasa, szocialis helyzetének ismerete. Logikai behelyettesités.
«  Erzelmek megértése: pl. mennyire szeretnek/utalnak minket.

« A masik fél rejtett érzelmi lizeneteinek felfogasa. Rejtett vagyak megértése. Erzékenység a

metakommunikativ eszkdzokre.

« Erzelmi ellentmondasok és kettésségek, alig tudatos vagy elfojtott érzelmek beleéléses
megértése.

» Egyedi lelki folyamatok teljes dsszefliggésének, belsé logikajanak megértése. Jobb magyarazat a
masik fél lelkiallapotarol, viselkedésérdl, mint amit 6 maga megérthet.

« Pszichiatriai szint. A lelki folyamatok torténetiségének megértése. Személyiségfejlédés, éimények

kialakulasa.

Az empatiat fejleszté hatasok

Erzelmekkel telitett kapcsolatok
Bizonyos mellérendelt munkakapcsolatok
Sorscsapasok (pl. sulyos beteg, fogyatékos a csaladban)

Elettapasztalat

o > w npoPE

Mivészet

Az empatiat rombolé hatasok

Rossz kdzérzet, fajdalom, ilyet okozd betegségek
Félelem, szorongas, stressz
Manias felhangoltsag, depresszid, elmebetegség

Alkohol vagy kabitdszerek fizikai karositd hatasa

o > 0w npoE

Heves szikségleti feszlltségek: éhség, szomjusag, szexualis izgalom.

VARHATO HATAS

Az egyéni munkat kdvetéen, a konzultacion élénkebbek lesznek a résztvevék

SZUKSEGES ESZKOZOK
flipchart, tollak feladatlap

IDOIGENY kb. 30 perc

Sziinet — 15 perc
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4 A megvalésitas médszere, formaja
4.1 1.2. Cim: Onismeret, emberismeret, ligyféltipusok

Osszefoglalas (az adott szakaszhoz)

Az 1.2. almodul célja:

Olyan, a gyakorlatban kénnyen alkalmazhaté személyiség tipizalasi médszert (DISC) megismertetni
és begyakoroltatni, melynek segitségével a tgyfélszolgalati munkatarsak hatékonyabban tudnak

kommunikalni Ggyfeleikkel.

Az almodul soran megjelen6 kompetenciak és ezek konkrét fejlesztési tartalma
Onismeret, személyiségismeret bévitése

A DISC szerinti egyes tipusok gyors azonositasa

Az egyes tipusokhoz tartozé meta-kommunikaciés sajatossagok felismerése

Az egyes tipusokhoz tartozé hatékony kommunikacids technikak gyakorlasa

A kapcsolodoé feladat(ok) megnevezése, rovid és Iényegre tord leirasa:

1.2.1. feladat: DISC szinteszt kitoltése onértékeléssel, a DISC tipusainak ismertetése.
1.2.2. feladat: Ugyfélkapcsolat-elemzés

1.2.3. feladat: Hatékony kommunikaci6 az iigyféllel

Felhasznalandé diak: 1-13. dia

Résztvevéi segédanyag: ....... oldal

Id6keret: 2 ora

Sziikséges eszko6zok:laptop, projektor, filcek, tollak, flipchart, feladatlapok, munkafiizet,
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4.1.1 1.2.1 Gyakorlat: DISC szinteszt kitoltése onértékeléssel a DISC tipusainak
ismertetése
A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:

CEL Sajat élményl 6nismeret fejlesztés a DISC rendszerében.

LEVEZETES

Tréneri instrukcio: A gyakorlat médszertani tipusa: egyéni munka, interaktiv prezentacio

Munkaforma, szervezési mod: tesztkitoltés onértékeléssel, rovid prezentaciokkal

A GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

DISC szinteszt kitoltése onértékeléssel, a DISC rendszerének bemutatasa.

A tréner bevezet6jében elmondija, hogy egy az lgyfélkapcsolati munkaban jél hasznalhato rovid

tesztet fognak a résztvevdk kitdlteni.

Felhivja a figyelmet arra, hogy

1. mindenki 6nértékeléssel értékeli ki a tesztet, azt nem kell senkinek sem megmutatni.
2. A kapott eredmény nem érték kategoria, nem lehet azt mondani, hogy az egyik tipus jobb, mint a

masik. Ez a teszt azt mutatja meg, hogy nem vagyunk egyformak.

Ezutan megadja a DISC teszt oldalszamat ........ a résztvevdi munkaflzetben, majd hagy tiz percet

annak kitoltésére.
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1.2.1. feladat

Milyen szinili vagyok?

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

Majd add 6ssze valasztasaidat szinek szerint.

1 Gondos és elemzé
Allandé és odafigyel6

Befolyasolo és teatralis
J6 stratéga és nyomulé

2 Szeretetremélto6 és gyors
Megbizhat6 és visszafogott

Eroteljes és célorientalt
Rendszeres és logikus

3 Nyugodt és kiegyensulyozott
Elhatarozott és dominans

Vidam és tarsasagkedvel6
Pontos és részletekbe mené

4 Onbizalommal teli és dinamikus
Rendszeres és tomor

Csaladias és kiegyensiulyozott
Beszédes és konnyed

5 Logikus és tisztafejii
Egyenes és kérdésfeltevd

Hliséges és alkalmazkodé
Emberszeret6 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 6nbizalommal teli
Tarsasagkedvelb és vidam

Hiiséges és segitékész
Megbizhat6 és korrekt

9 Erzékeny és diplomatikus
Pontos és kimért

Batorito és elismeré
Eredményorientalt és gyors

10 Felel6sségteljes és hatarozott
Visszafogott és egyiittmiik6dd

Nyitott és tarsasagkedvelo
Részletekbe mené és pontos

11 Egyuttmiikodo és impulziv
Racionalis és tényszeri

Kiegyensilyozott és kedves
Feladatra koncentralé és praktikus

12 Elemz6 és alapos
Barétségos és szérakoztatd

Versenyszellemii és iranyité
Jéindulatd és segitékész

13 Kozvetlen és bizalommal teli
Erzelemmel teli és lelkesitd

Objektiv és elemz6
Aktiv és iranyité

14 Erds akaratu és célratérd
Ervekre és tényekre koncentralé

Erzelmileg motivalt és magaval ragado
Odafigyeld és érzékeny

15 Rendszerben gondolkodé
Vidam és népszerii

Békit6é és megnyugtato
Iranymutaté és erét ado

16 Meggy6z6 és mozgékony
Hatarozott és azonnal cselekvd

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 akaré és impulziv
Odafigyel6 és masokkal t6rédé

Nem részre hajlé és objektiv
Versenyre hivd és célratoré

19 Rendszerben gondolkodé és felkésziilt
Bator és fiiggetlen

Nyitott és extrovertalt
Tanacsado és masokkal t6r6doé

20 Jol kommunikalo és erds akaratu
Spontan és otlettel teli

A dolgokat atgondolni szeret6 és racionalis
Békéltet6 és harmoéniara torekvo

21 1ol szervezett és elgondolkodo
Tirelmes és masokat tamogaté

Erdés és hatékonyan érveld6
Masokat bevoné és nyitott

22 Objektiv és kihivo
Nyugodt és békés

Tényekhez és a konvenciéhoz ragaszkodé
Elettel teli és befogadé

23 Lelkesito és energiat sugarzé
Eldrevivd és gyakorlatias

Figyelmes és masokkal t6r6do
Részletekbe mené és fokuszalt

24 Tamogato és hiiséges
Fiiggetlen és bator

Elemz6 és alapos
Tarsasagkedveld és élettel teli

25 Ovatos és pontos
Egyenes és célratoré

OOo|O0|O=H|WOD|LWO|=OD|IOO|=HIOVMDH|IFOIOOD|HOHOIO=IVOIONHD|IOHEIHOMIODO|IOD|IOW|L =[O

Optimista és feldobott
Elfogadé és megbizhaté

NHEHFHOOWVHO=D|IVO|VHIDO=DIVOIDVIVHIDO|IVWODIODVIOH|IDHIOVWIVLOD|IOOD|HOHO|IOIOD|O -

Melyik szint valasztottad a legtobbszor? Add 6ssze a betiiket és ird be a megfelel6 kockaba.

D Tiizpiros I Napsarga

Flizold C Hiivoskék

O O O O
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A teszt kitdltését kdvetben a tréneri prezentacio részletesen bemutatja az egyes tipusokat (piros-
sarga- zold-kék) és azok 0sszefliggéseit az ligyfélkezelési kompetenciakkal. Interaktiv prezentacio
keretében kdzdsen elemezziik az egyes tipusok jelentéségét az tigyfélkapcsolatokban.

D SC ugyféltipusok
viselkedése

Mi  emberek  kulénb6z6  igényekkel,
értékekkel, és  személyiségjegyekkel
rendelkeztink. Amikor ezeket a kiilonb6z6
személyiségfliggé  eltéréseket  jobban
megismerjik, megértjik, ha tudjuk,
melyek ezek a preferencidk, és ha
képesek vagyunk masokét is felismerni,
eredményesebben  tudjuk személykozi
konfliktusainkat kezelni, és képesek
leszlink javitani kapcsolataink minGségén

Tréneri kiegészités: egyrészt sajat magunkbdl,
masrészt eddigi élet-tapasztalatainkbdl indulunk
ki.

St

A hatékony ligyfélkezelés
alapfeltétele

>Ismerd meg sajat viselkedési
stilusodat!

>Ismerd fel ligyfeled stilusat!

>Igazitsd sajat viselkedésedet a
helyzethez!

Tréneri kiegészités a diahoz:

Csak ugy lehet hatékonyan kezelni a kilénb6z6
nehéz gyfél szituacidkat, ha jobban
megismerjik dnmagunkat és targyald

partneriinket.
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R

Kiindulasi pont

NN O

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

SRR RRRE

SRR EEERE

Feto

Egy személy, és szemlél8i sokszor eltérd
véleménnyel vannak egymas észlelt
viselkedésérél, annak hatasairdl, ez konfliktushoz
vezethet, ami megfeleld kommunikaciéval

elkerilhet6.

Tréneri kérdés: Ki mit ért viselkedésen?

Tréneri kiegészités:A viselkedés az ember
lathato és észlelhetd megnyilvanulasainak
jellemzése. A viselkedést meghatarozza a
kornyezet, a személy motivacioi, attitidjei,
mentalis és testi allapota. A személy tettei,
verbalis, nem-verbalis vagy meta-
kommunikaciéjan keresztll észlelhetjik

viselkedését.
Tréneri kérdés: Ki mit ért érzelmen?

Tréneri kiegészités:Az érzelem a személy,
mentalis (lelki) allapotanak egy aspektusa, amely
rendszerint az illet§ belsé (szocialis) és kiilsé
(fizikai) érzékelésének érzetéhez kétédik, azon
alapszik. Pl. szeretet, gydldlet, harag, undor,

szomorusag, boldogsag.

Az érzelem az a terllet, ahol a gondolat és a
fiziologia sajatosan dsszefonddik, ahol az én
elvalaszthatatlan az énnel kapcsolatos, az
itél6képességre vonatkozd, magunkkal és
masokkal szemben kialakulé egyéni

észleléseinktdl.

e

G
2L

PORRRE

DISC rendszer alapjai

(Rl

* szangvinikus,

* Melankolikus

e

 kolerikus

Y

« flegmatikus

s
R

3
ISR

Szangvinikus tipus. Gyenge fogékonysag, de
nagyfoku impulzivitas. (Lobbanékony, érzelmei
gyorsan keletkeznek, a viselkedésre intenziven

hatnak, de nem tartésak.)

Kolerikus tipus. Erés fogékonysag és nagyfoku
impulzivitas. (Erzelmei erfsek és tartésak, a

személyiséget cselekvésre 6sztonzik.)

Melankolikus tipus. Erés fogékonysag, de kisfoku
impulzivitds. (Lassan keletkez6, de erés
érzelmek, a cselekvésre azonban nincsenek

0sztdnzd hatassal.)

Flegmatikus tipus. Gyenge fogékonysag és

kisfoku impulzivitas. (Erzelmei lassan
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keletkeznek, nem tul er6sek, a viselkedést nem

befolyasoljak.)

Yo
(o2

PR EY
PRSI

DYEDE
e

ISP RRRRRERGE
FEPECOOTTTE

DISC rendszer alapjai
Jung

4 pszicholoégiai funkcio:
« érzés

» gondolkodas
 érzékelés

* intuicié

2 dimenzié

» extraverzié

werintroverzio.

RPRERRERY

Torténeti attekintés III.

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 maodja hatarozza meg.

Négy f6 faktort hatarozott meg a
viselkedés leirasara:
Dominance, , Steadiness és

..«Compliance. Ebbél kapta a rendszer a

nevét: D SC.

Piros: dominans
Sarga: befolyasolo
Z0old: stabil, szilard

Kék: szabalykdvetd

HRRPEERORY

Tiszta tipusok

Négy f6 faktort hatarozott meg :
Dominance, r

Steadiness és Compliance.

Ebbél kapta a rendszer a nevét: D SC.

Tiszta D: a népesség 1,2%-a
Tiszta I a népesség | %-a
Tiszta S: a népesség 0,9%-a
Tiszta C: a népesség 0,3%-a

Leggyakrabban el6fordul¢ stilus a két

vagy tobb stilus keveredése.
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Feladat

C - Szabalytisztelet

6nallé és mddszeres, pontos,
elemz6, lelkiismeretes, magas
normakkal rendelkez6, dvatos,
preciz, tényfeltéro, részletekbe
mend, diplomatikus.

orientalt
D - Dominancia

célratoré, kockaztatd,
eredményorientalt,
verseng6, dontésképes,
kezdeményez06, merész,
hatarozott és tetterds

A fels6 két kategodria inkabb feladat orientalt, az
also kettd kapcsolatorientalt tipus.

A baloldali két tipus inkabb introvertalt, a
jobboldali két tipus inkabb extrovertalt tipus. Az
egyes tipusokhoz tartozo ,hivoszavak” a

YRR

= e e e

Closiueas

Problémamegoldas maédja
Feladat/Gondolkodas

Srabalvti 1
C- ytisztelet

Ertékeld
Vizsgalédo
Tervezd
Kritikus

(%[ntroverbélti —

D - Domi ia
Reagald
Hatékony
Hatarozott
Nyers
Versengé

-~ Extrovertalt

Introvertalt Extrovertalt bemutatén lathatok.

:) igazi (;sapatjétékos, 'Iaisud

t , tatd, kedves, . - . P .

B tireimes, jo hallgatosag, A kovetkez6 dia bemutatasa el6tt a tréner
@ higgadt, észinte, megérté. . . P . .
@ tartézkods, visszafogott, de megkeérdezi a csoporttagokat, hogy véleménylik
% barat/sagos e_s”elozekeny, . .. . ,
@ kockszatkertis. szerint mi jellemzi az egyes tipusok
R $ = Stablithe problémamegoldasat?
8 Kapcsolatorientalt

) A jo6 valaszokat flipchart lapra rogziti, majd

bemutatja és elmagyarazza a diat.

3 A kovetkez6 dia el6tt a tréner felteszi a kérést,

hogy érzelmileg mitél félnek és vajon hogyan

reagalnak ilyen helyzetben az egyes tipusok.

A jo valaszokat flipchart lapra rogziti, majd

bemutatja és elmagyarazza a diat.

Y

P,

.

DRRED

R
L2/ 2

D)
P
3]

b

ntrovertalt

3] Megfigyeld
;3) Elgondolkodé
@ Alkalmazkodé
= Elkeriilé
(C)
@, S- Stahmtals
o e Erzések/Kapcsolatok
®
&

Jellemz6 érzelmek

C - Szabalytisztelet

AGGODALOM

5 Félelem: kritizaljak
&

Reakcio: elkeriilés, cinizmus

D - Dominancia
DUH
Félelem: kihasznaljak

Reakci6: harc
Extrovertalt

ERZELMEK ELREJTESE
Félelem: biztonsag elvesztése
Reakcié: tiirés

S - Stabilitas

3

&

]

¢ -

& C - Szabalytisztelet
Q Hogyan? Miképpen?
® Mi médon? Komoly,
CoAdatok, megfejthetetlen,visszafo
’;észletek gott stilus, kitartd, sokat|

)
3
B
]

%Introvertélt

5 Folyamat
Az Halogato,

Jigymenet/ visszafogott stilus,

‘az ligy

; kimenetele

Kommuni

kérdez, irdsos anyagot
kér, részletekbe megy

kacios stilusa

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

Az eredmény

Miért?

konfliktuskertilés,

lasst hatarozatlan

S - Stabilitas

Extrovertalt

Ember,
mds
emberek

F6bb kérdései

Mi érdekli

Kommunikacids stilusa
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trovertalt

C - Szabalytisztelet
*Aggodalmaskodas

*Attél, hogy hibat kovet el

Jellemzo6 vonasa - Mitol tart?

D - Dominancia

*Hatarozottsag

*Az idépocsékolastol

«Ovatossag

A kockazatvallalastol

S - Stabilitas

Extrovertalt

A téma lezarasaként megkérdezi a résztvevéket, hogy volt-e tiszta tipus (Nem valoszin(,
hogy lesz.) Ki mennyire tartja helyesnek magara nézve a teszt eredményét.

Tréneri segédanyag az 6sszefoglalashoz

A DISC négy alaptipusa

Piros Zold Kék
Uralkodé Tavolsagtarté Mindentudo
Onmaga éltal
- felallitott
. C Kdz6s , "y
Igénye Vezetni, irdnyitani .. Masok segitése magas
munkavégzés . .
kovetelmények
elérése
. ; Magabiztos, Kreativitas, Csapatmunka, Pontossag,
Tulajdon-saga i . o o o e
feladatorientaltsag emberkdzpontu-sag | lojalitas precizitas
. : ; . Maximalisan jo
. . Tarsas elismertség, | Harmonikus )
- Személyes cél e N megoldas,
Célja . személye iranti kornyezet,
elérése .y . . rendszer
szeretet atlathato struktura | | . :
kidolgozasa
. Kih aljak, . , Fél tés, "
Félelme inasznaja D Elutasitottsag .e reveze es, Kritika
elvesztegetni az idét bizalomvesztés
Tulzott
Tulzott . . Kaosz, .Kisajatit kritikussag
‘e Tarelmetlenség A i " .. , .
reakcidja rendezetlenség masokat dnmagaval és
masokkal
Erzelem Diih, harag Optimizmus Erzelmek Bizonytalansa

gtdl valo
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elrejtése félelem
- fr izes ) Pesszimista
Onmagat elétérbe Széfukar, .
. o - e szBrszalha-
Stressz Kévetel6z6, ideges, helyezi, tal k6zbnyos, soqaté
helyzetben er6szakos, 6nz8 optimista, fecseg, habozo, "g i
L kotekedd,
irrealis rugalmatlan "
kritikus

VARHATO HATAS

Sziikséges eszk6zdk — tollak, flipchart, laptop, projektor
IDOIGENY 30 PERC

4.1.2 1.2.2. Gyakorlat: Ugyfélkapcsolat-elemzés

A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:

Cél - Ugyfél ismereti tudas fejlesztésére szolgald gyakorlat.

LEVEZETES

Tréneri instrukcio:

Paros gyakorlat. A tréner megkéri a résztvevoket, hogy parban jatszanak el egy-egy ugyfélszolgalati

helyzetet, minden résztvevé a sajat szinstilusanak megfelel6 viselkedéssel. Parja a megadott

értékeld lapon értékelje a parja viselkedését.

A GYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

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

ellatasi  kotelezettséggel, mint egyéni vallalkoz6. Elsé alkalommal, amikor

Kormanyablaknal, az tgyfélszolgalati munkatars elmondta, hogy milyen engedélyeket melyik
hatdésagnal kell beszerezni Most hoztad azokat és kiderilt, hogy az adott korzetre vonatkozé
feladat ellatdsra a telepulési dnkorméanyzattal el8szerz6dést kell kétni. Elkeseredett és

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

40



2. A par masik résztvevdjének a feladata: Korlatolt felel6sségli tarsasag képviseldje vagy és a
mikodési engedélyedet kiadasa folyamatban van, mivel nem tudtad az O0sszes engedélyt

idében beszerezni. Mar nagyon szeretnéd elkezdeni a gazdasagi tevékenységet, de kiderdlt,

hogy egy ujabb iratot kell még benyujtani. Ingertllt és mérges vagy, rendezni szeretnéd a
dolgot mihamarabb a lehetéségekrél érdeklédnél. Személyiséged: a sajat szinstilusod.

A tréner felhivja a résztvevék figyelmét, hogy figyeljék meg alaposan parjukat, mint tgyfelet és a 4

oszlopban jeldljék x-szel a ra jellemzé viselkedést. Az x-ek eloszlasa — a legtébb jeldlést tartalmazo

oszlop — az ugyfél tipusara utal.

Milyen szinstilusu az ugyfél.

1.2.2.feladatlap:
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Az lgyfél neve:

Személyisége Dominans Befolyasolo Allhatatos Szabalykovetd
Reakcioi Gyors valaszok Sokat beszél Lassu/hatarozatlan Megfejthetetlen
Oltézkddése Uzleti Divatos Szokvanyos Konzervativ
Szemkontaktus Kozvetlen Baratsagos Firkész6 Révid
Testbeszéd Tlrelmetlen Nyilt Visszafogott/ Elfojtott
nyugodt
Hangja Erzelem Erzelem teli/ Erzelem teli/ Erzelemmentes/
teli/fegyenes élénk Nyugodt
hivds
Jarasa Energikus/ Energikus/ Kevésbé energikus/ | Kevésbé energikus/
gyors/hatarozott ruganyos kimért szabalyozott

A tarsalgasa, f6

Az eredmény

Mas emberek

Az Ggymenet/ az gy

Adatok, részletek

témaja kimenetele
Hogyan figyel arra, | Tirelmetlendl Csapongdan Készségesen Szelektiven
hogy mit
mondunk?
Alaptermészete Hatarozott Baratsagos Megerdsitd Vizsgalodd
Kézfogasa Hatarozott Hatarozott Gyenge Visszafogott
Viselkedése Erés ,én” Hatarozott/ Agresszidkerild Kritikus/gyanakvé
optimista
Legfébb igénye Design/Min8ség Szin/stilus Megbizhatésag/ Miszaki
Koltség paraméterek
Jellemz6 vonasa Hatarozottsag Dinamizmus Ovatossag Aggodalmaskodas
Mitol tart? Az Attél, hogy A kockazatvallalastol | Attol, hogy hibat
idépocsékolastol megbant kovet el
valakit
Osszesen

VARHATO HATAS

Interaktivitas
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SZUKSEGES ESZKOZOK
Tollak tesztlap
IDOIGENY

30 perc

4.1.3 1.2.3. Gyakorlat: Hatékony kommunikacioé az tigyféllel

A feladat rovid meghatarozasa és leirasa:
CEL
A kilénb6z6 Ggyfél szituaciokban az egyes tipusokkal valé kommunikacié gyakoroltatasa.

LEVEZETES

Tréneri instrukcio:

Feladatlap alapjan egyéni munka, ennek ismertetése, tréneri 6sszefoglalassal

A NYITOGYAKORLAT MEGFOGALMAZASA

A tréner bevezet6jében elmondja, hogy 4 kulénb6zé tgyféltipussal fogunk foglalkozni egyéni munka
keretében.
Ehhez minden résztvevé a munkaflizet oldalan talalhat egy feladatlapot, melyet egyedul kell kitdlteni.

A lapok kitoltésére 10 perc all rendelkezésre.
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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 |éptekkel érkezik asztalodhoz, és
kissé szamon kér6 hangnemben, idegesen vibralva kezdi mondandéjat, melynek lényege miért nem
tud az hatosag 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 uigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

Kérdésfeltevés:

Targyalas menete:

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 korili né, aki tétova Iéptekkel érkezik asztalodhoz, és
kissé halkan visszafogottan kezdi mondanddjat, melynek lényege miért nem tud az hatésag
intézkedni?! Ehhez el6veszi az el6z8 beadvanyokat, és latod, hogy tébb pont piros szévegkiemelével

ki van emelve...
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Az Ugyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérd&szavai:

tekintet, szemkontaktus:
érvelés aprolékos, vagy
nagy vonalakban ismertet:
Oltézkodeés:

jellemzb vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az uigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

Kérdésfeltevés:

Targyalas menete:

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 korili né, divatos 6ltdzetben, kedvesen mosolyogva
érkezik asztalodhoz, és elkezdi mondanddjat, melynek lényege, hogy nagyon jol érzi magat a
lakdkornyezetében, azonban a szomszéd épitkezés miatt mar nagyon mérges miért nem tud az
hatésag intézkedni?!. R6gtén megkérdezi, hogy Te csaladi hazban élsz-e.

Az Ugyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérddszavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aproélékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

oltozkodeés:

45



jellemzb vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az uigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

Kérdésfeltevés:

Targyalas menete:

Milyen targyalasi stratégiat hasznalsz a kiilonb6z6 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 mondanddjat, melynek lIényege, miért nem tud az

hatésag intézkedni?!.

Az ugyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérddszavai:

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

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az tigyféllel? Mi a stratégiad?
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Bevezetés:

Kérdésfeltevés:

Targyalas menete:

Miutan a résztvevok kitoltotték a feladatlapot, nagycsoport keretén beliil megbeszélik a kiilonb6zé az
Ugyfélszolgalati munkatars szinstilusa alapjan ajanlott stratégiat,majd a tréner Osszefoglalja az
elhangzottakat.

A feladat zarasaként a tréner hivja fel a figyelmet arra, hogy a kilénb6z8 tipusu személyiségek

kildnb6z6 kommunikacios stilust igényelnek.

VARHATO HATAS

SZUKSEGES ESZKOZOK

Feladatlap, tollak, flipchart.
IDOIGENY

kb. 25 perc

Targyalasi, stratégiai adatlap Dominans (igyfélszolgalati munkatars részére*

* Frank M. Scheelen: Ismerjilk meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005.
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Az ugyfél Piros (D) Sarga (1) Zold (S) Kék ©
szinstilusa
Bevezetés Térjink azonnal a Legytnk Beszéljunk Viselkedjink
targyra baratsagosak, lassabban, hivatalosabban,
nyiltak észinték legyunk nyiltak, térjink azonnal a
6szinték targyra
Kérdésfeltevés Ugyeljiink arra, hogy | Kérdezziink, de Mutassunk Kérdezzlnk a
ne keruljink az ne érdeklddeést, tényekre, adatokra,
ugyféllel konfliktusba | bocsatkozzunk kérdezziik a mutassuk meg, hogy
vitaba. véleményét, szakértbk vagyunk.
Tudakoljuk ki a figyelmesen
részleteket. hallgassuk
valaszaikat.
Targyalas A tlrelmetlenség Vonjuk be az Kérjunk Minden informaciot
menete legkisebb jele nélkul | Ggyfelet is. visszajelzést, adjunk meg
folytassuk le mutassuk be az
elénydket
Megerdsités Ajanljunk fel Hangsulyozzuk a | Hangsulyozzuk, Pénziigyi, gazdasagi,

alternativakat

jovébeli
elényoket

hogy milyen
elénydkkel jar az
adott dolog az
emberek
szamara

személyes elénydkre
helyezzik a hangsulyt

Utan kovetés

Vilagos konkrét
gondolatok és

Sok-sok otlet,
eléremutato

Koncentréljunk a
csaladja szadméra

Logikai lancolatban
mutassuk be a

valasztasi perspektiva mutatkozo tényeket és
lehet8ségek elényre részleteket
Altalanos Gyors targyalasi Legyunk nyiltak Hagyjunk Legyunk pontosak,
szabaly utem. és lelkesek, magunknak id6t rendszerezettek és
eredményorientaltsadg | baratsagos €s mutassunk modszeresek,
légkort alakitsunk | nagyfoku visszafogottak.
ki. érdeklédést
Targyalasi, stratégiai adatlap részére®

® Frank M. Scheelen: Ismerjiik meg énmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadéi Rt., Budapest 2005.
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Az ligyfél Piros (D) Sarga (I) Zold (S) Kék ©
szinstilusa
Bevezetés Ne legylnk tul Fegyelmezzik Lassan, csak Lassitsunk, ne legylink

kozvetlenek,
inkabb Gzleti
hivatalosak

magunkat az id6
betartasara, ne
térjink at mas
témara

lassan, ne legylnk

tal célra toréek. A

referenciak keltik a

legjobb hatast.

tul nyiltak és célra
toréek! Igyekezzink
hivatalosabb stilust
felvenni.

Kérdésfeltevés Vegyik fel az Jegyzeteljink, Ovatos, Jegyzeteljunk.
agyfél ritmusat. mert az tgyfél diplomatikus Haladjunk
Ovakodjunk a ezt nem teszi. kérdéseket modszeresen, latsszon
tirelmetlenkedés | Kdzvetlen nyilt tegylnk fel. munkankban a
t6l. Konkrét kérdések. Hozzunk fel rendszer. Kérdéseink
célratord masokkal legyenek jol
kérdéseket kapcsolatos szerkesztettek.
tegylnk fel. témakat.
Figyeljink a
valaszaikra
Targyalas Ne Elvezziik a Allitasainkat Allitasainkat
menete csapongjunk,ne targyalas referenciakkal bizonyitsuk, mutassuk
térjink el a menetét, legyen tamasszuk ala meg, hogy jol ismerjuk
targytél. Mondjuk | szérakoztaté, az ugymenetet.
el milyen gordilékeny
haszonnal/eredm
énnyel zarul az
ugymenet.
Megerdsités Kinaljunk Beszéljik at az Csokkentsuk a Mutassunk be logikus

alternativakat, a

ugyfél otleteit, ne

kockazatot, adjunk

alternativakat is

tobbit bizzuk az surgessik személyes
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
rogzitsuk pozicidjuk adatot emlitsink.
er6sddhet.
Altalanos Legytnk Legylnk Legytink Nehéz ugyfel.
szabaly hatékonyak kozvetlenek, de baratsagosak, Mindenre fel kell
modszeresek és | hagyjunk id6t az | rokonszenvesek, készilni. Mutassuk,
célratorék.. ugyfélnek, hogy torekedjunk, hogy | hogy szakérték

atgondolja és
biztosan akarja a
dontést.

elnyerjuk bizalméat.

vagyunk, legytink
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 | Legyink 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 | Legyunk jol felkésziiltek,

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

Targyalasi, stratégiai adatlap Szabalykovetd ligyfélszolgalati munkatars részére’

® Frank M. Scheelen: Ismerjilk meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiaddi Rt., Budapest 2005.
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Az ligyfél Piros (D) Sarga (l) Z6ld (S) Kék ©
szinstilusa
Bevezetés Térjunk rogtébn a | Legyunk Legytnk 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 Beszélgesslnk érdeklédést
gondot. az ugyfél
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 belil.
Targyalas Arra Hangsulyozzuk a | Ne rekesszik ki az | Legyunk logikusak,
menete fékuszaljunk, jévébeni 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,
koncentraljunk az | is szlkséges. lehetéséget, egy hogyan.
eredményre Koncentraljunk a | késébbi
jovére. kapcsolatra is
Altalanos Kinaljunk Mutassunk Legytnk 6szinték, | Ne torekedjink
szabaly alternativakat és | személyes ne keltsunk maximalizmusra.
vegyuk fel az érdekl6dést az fenyegetd Fogadjuk el a
ugyfél ritmusat ugyfél irant benyomast. tokéletesnél egy fokkal

rosszabbat.

" Frank M. Scheelen: Ismerjilk meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005.
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5 Az almodulban megjelené fogalmak jegyzéke és ezek
magyarazata

Onismeret

,AZ Onismeret a sz6 kéznapi értelmében az dnmagunkrdl valé tudast jeldli, azt, hogy ismerjik
képességeinket, adottsagainkat, vagyainkat, céljainkat, tudataban vagyunk személyiségink
pozitivumainak, de korlatainak, hidnyossagainak is” (Tokos, 2005). Az dnismeret kildnbdz6 szinteken
valosulhat meg: (1) a felszines szint az adottsagokrol és a képességekrél vald tudas szintje. Ez a sajat
tudasunkrol, akaraterénkrél, érdeklédési koriinkrél, fesziltség- és kudarctiiré képességiinkrél stb.
szerzett ismereteinket jelenti; (2) egy mélyebb torténeti szintet jelent, és a rank korabban (példaul a
kora gyermekkorban) haté éiményekre vonatkozik. Mik voltak ezek, és hogyan befolyasoltak 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 énismeret tarsas szintje: hogyan tudunk megfelelni a veliink
szemben a kiilébnb6z6 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 orientaldédas 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 kilsé élmények,
esemeények. Cselekvéseinek szabalyai megegyeznek a k6z6sség altaldnos érvényl erkolcsi

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

Introvertalt

Az introvertalt tipus szamara viszont minden észlelés és felismerés nemcsak objektiv, hanem
szubjektiv feltételekhez is kétdtt. Szamara a vilag nemcsak 6énmagaban létezik, hanem ugy, ahogy
szubjektiven észleli. Mig az extrovertalt tipus allanddan arra hivatkozik, amit a targyb6l megragad, az
introvertalt f6leg arra tamaszkodik, amit a kilsé benyomas létrehoz benne: tulnyomédan a szubjektiv

tényez6kbdl indul ki.
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Viselkedés

Az ember lathaté és észlelhetd megnyilvanulasainak jellemzése. A viselkedést meghatarozza a
kdrnyezet, a személy motivacioi, attitiidjei, mentalis és testi allapota. A személy tettei, verbalis, nem-

verbalis vagy meta-kommunikaciojan keresztll észlelhetjik viselkedését.

Erdeklédés

Az érdeklb6dés a személyiség érzelemmel telitett tartalmi iranyulasa, amely szubjektiv értékkel latja el
a targyat, amelyre iranyul. Kialakulhat spontan odafordulassal vagy iranyitottan (Csirszka, 1966.).
Kozvetlen az érdeklédés, 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 valo kdzvetlen
kapcsolat soran, bele tudja élni magat a masik lelkiallapotaba. 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 kuldnféle fesziltségei. Ezt ugy is ki lehet fejezni,
hogy a személyiség beleéli, mintegy a masikba vetiti 5Shmagat. (Buda Béla: Az empatia — a beleélés
lélektana. Gondolat Kiadé. Budapest, 1985)

Szangvinikus 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.)
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Melankolikus tipus

Erds fogékonysag, de kisfoku impulzivitas. (Lassan keletkez, de er6és érzelmek, a cselekvésre

azonban nincsenek 6sztonzé hatassal.)

Flegmatikus tipus

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

viselkedést nem befolyasoljak.)
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