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

% A tapasztalati tanulas folyamata
Adatok
keletkezése
@ Eljarasok Események
Tanultak Adatok
Valtoztatas ok felhasznalasa gylijtése Gondolatok
/ IL. i
Modok ADAT- rzések
GYUJTES
% Kovetkeztetések Minta
Tanulsag _— Adatok )
% Alapelvek  —— o onasa feldolgozasa Jelentés
Tanacsok Kapcsolatok
Prervae s N Nemzeti Fejlesztési Ugynokség -
KOZSZOLGALATI www.ujszechenyiterv.gov.hu MAGYARORSZAG MEGUJUL
06 40 638 638
EGYETEM —
A projekt az Eurépai Unié tamogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociilis Alap térsfinanszirozéséval valésul meg.

A bevezetdben felelevenitjiik a tapasztalati tanulas modelljét. Ez azért fontos, mert a tananyag modul és annak
részei soran sok esetben a hallgatok feladatokat oldanak meg, kérdoéiveket toltenek ki, és azok soran
feldolgozzak tapasztalataikat magukrol, majd adatokat gytijtenek és azokat értelmezik, ebbdl kovetkeztetéseket
vonnak le, majd megtanuljak alkalmazni az igy szerzett tudast.



@ SZECHENYI TERV

Az Oniranyitott tanulas modellje

1.EN-IDEAL

BEGVMORMS

/znzAusEu

Kivagyokval6jaban?

elsajatitasa ekdzbenlijidegrendszeg
kapcsolatokdépitése

5.STABIL,MEGBIZHATO
KAPCSOLATOKKIAI AS,

ERﬂSSEG_EIM

batoritastafolyamatminden
fazisaban

atfedései

-
_ 4.KISERLETEZES i
Ujmagatartas-mintéakial, ' S
ujgondolkodasmédokkal, -
vjérzelmekkel H
| HIANYOSSAGAIM
\4 En-idedlomésrealisén-képem

eltérései

3.TANULASITERV

NEMZEIL P S —
DEMEEN, st o el | ———
EGYETEM e

y B A projekt az Eurépai Unié timogatéséval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szocidlis Alap térsfinanszirozésaval valésul meg.

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Egy masik modern, napjainkban a felndtt- €s felsoktatasban altalanosan alkalmazott modell az Oniranyitott
tanulasrol szol. A hallgaté fejlodési- és tanulési célokat tliz ki maga elé. Megalmodja, elképzeli, milyen szeretne
lenni, karrierje soran mit kivan elérni. Osszeveti ezeket az elképzeléseket azzal, ahol most tart, aki most &
valdjaban. Az elképzelt én és a realis én Gsszehasonlitasabdl erdsségeire €s gyengeségeire kovetkeztet. Ez
alapjan rogziti tanulasi tervét, majd uj viselkedési modokat, cselekedeteket probal ki, ezeket gyakorolja, €s
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 = kdzds, altalanos / communio, -onis = k6z6sség
— communico, -are = kdzdl, kbzdssé tesz, megoszt
Kommunikacié =
— informacié atvitele egyik helyrél a masikra
— Uzenetvaltas két vagy tobb ember kéz6tt
+ Eszkdze a kdlcsbndsen értheté szimbdlumrendszer

* Részei

— Uzenet

— koédolas-dekddolas
— interakcid

— visszacsatolas

NEMZETI NemzetiFeleszts! Ogynikadg
KOZSZOLGALATI wwwsiszachenyitervgovhu

MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638 L
EGYETEM

) AB A projekt az Eurépal Unié témogataséval, az Eurépal
SHAZASIOLGAIRTABAN - Szocilis Alap térsfinanszirozésaval valésul meg.

ES S SIS E S SSES S ST EESE TS

Ellenérzo kérdés: magyarazzuk meg az “azt mondta” és “Gigy mondta” kozti atfedést és kiilonbséget!



@ SZECHENYI TERV

A KOMMUNIKACIO 5
ALAPKERDESE

Ki
Mit
Kinek

(Laswell-formula, 1948)

Milyen csatornan

Milyen hatassal k6zdl ?

NEMZETI P —
KOZSZOLGAL, ... . un“yn‘;r:rv.i: - 1AGYARORSZAG MEGUJUL
EGYETEM

A projekt az Eurépai Unié tamogatésaval, az Eurépal
A HAZA SZOLGALATABAN - Szocidlis Alap tarsfinanszirozaséval valésul meg.

ESS SIS E S SSES S TS ES TS

Feldolgozast segitd kérdés: Miért fontos a kommunikacio alapkérdéseit részletesen ismerni és tudatosan kezelni?



@ SZECHENYI TERV

—_—

(Shannon-Weaver, 1938)

P DRRRORE

KOMMUNIKACIOS FOLYAMAT |

% :
net kodolas kibocsatott jel vett jel dekdédolas  értelmezett Gizenet
S - »E>
hangképz6 levegd, érintés ful, szem,
szervek, IP kabel, stb. orr, bér
stb. stb.

N EMZ ETI 5 Nemzeti Fejlesztési Ugyntkség -

KOZSZOLGALATI R ol B /C1ARORSIAG HEGUIUL

EGYETEM . .
41243 szorchutiaan - Bl

SIS SIS S S ST S ey

Feldolgozast segitd kérdések: Mi a kdd? Mi az tizenet? Hogy valtozik a folyamat soran az, hogy ki az ado6 és a

vevo?



@ SZECHENYI TERV

Az lizenet eredményes kozvetitése

Hit a
mondanivaloban

lsmeretek | + | Onbizalom | + + | Hitelesség

Uzenethatasa
N EMZ ETI 5 Nemzeti Fejlesztési Ugyntkség -
KOZSZOLGALATI R mpropio g I 1/CYARORSIAC HEGUIUL
EGYETEM .
AHAZA SZOLGALATBAN - Bl

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

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

| KOMMUNIKACIOS AXIOMAK |

Az emberek kdzétti (interperszonalis) kommunikacio (Paul Watzlawick, Don Jackson,

Janet Beavin, 1967)

térvényszeriségei
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 kommunikaciés viszonyanak nézdépontjat a kommunikacios
folyamat tagolasa hatarozza meg
sajat viselkedését a kommunikacié soran a masik fél viselkedéséhez viszonyitja (sajat
viselkedését mindig a masik fél kommunikaciés viselkedésére adott reakcionak tekinti)
Az emberi kommunikacié egyarant tartalmaz digitalis és analég érzékelést
verbalis — nem-verbalis kommunikacié
A kommunikacios folyamat vagy egyenrangu (szimmetrikus) vagy
egyenlétlen (kiegészitd)

»

o

NEMZETI ———
KOZSZOLGALATI s

MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638 L
EGYETEM

‘ 4 v A projekt az Eurdpai Unié tsmogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szocilis Alap tarsfinanszirozésaval valésul meg.

SIS EEEE S SIS SIS S ST SEE S SIS S

Feldolgozast segitd kérdések: Mit értiink azon, hogy “nem lehet nem kommunikalni”?

11



@ SZECHENYI TERV

OMMUNIKACIOS CSATORNAK |

EGYETEM

¢ A projekt az Eurépai Unié timogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociilis Alap tirsfinanszirozéséval valésul meg.

'Gk) «  Verbalis
~ szobeli
— irasbeli
* Nem-verbalis
— gesztus
— mimika 50-55%
— proxemika
% — testtartas
—  Oltozkodés,
@ apoltsag
« Digitalis
«  Képi
o Sth.
% N EMZ ETI 5 Nemzeti Fejlesztési Ugynskség [}
KOZSZOLGALATI | T

Feldolgozast segitd kérdés: Elemezze a fenti abrat és vonjon le beldle kovetkeztetéseket!

12



@ SZECHENYI TERV

~NEM CSAK AZ A FONTOS, HOGY MIT
MONDUNK, HANEM AZ IS, HOGY
HOGYAN"

* Minden kommunikacié a vev6 fuggvénye
— Avev6 személyes, konstrualt vilaga
— Acselekvés a konstrualt valdésag alapjan toérténik

» Kettds szlrd
— Erzékelés sziiréje

— Ertelmezés sz(iréje

NEMZETI NemzetiFoflesztési Ogynoksds | |
KOZSZOLGALATI ‘www.ujszechenyiterv.gov.hu - MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640 638 638
EGYETEM
A projekt az Eurdpai Uni tamogatéséval, az Eurdpai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociélis Alap tarsfinanszirozisaval valosul meg.

RBRRDBDDDD VDD PDDE

Ellenérzo kérdés: Miért fontos az tigyfélszolgalati munkaban mindig tudnunk, hogy minden kommunikéacio a
vevo fiiggvénye?

13



@ SZECHENYI TERV

FAJTAI

Kozvetlen Kozvetett

Egyiranyu Nyilvanos beszéd, Témegkommunikaciéd
el6adas

Kétiranyu Beszélgetés, telefon, Email, levél, k6zdsségi
skype, chat oldalak

NEMZETI Nemzetl Fejesztési Ogynkség

KOZSZOLGALATI ool B 1075716 01|

EGYETEM e

A HAZA SZOLGALATABAN - i bttt o

ESS SIS E S SEESSESSSESESTEE SIS

Ellen6rz6 kérdés: Miért egyiranyu kommunikacié jellemz6 a tomegkommunikaciora és miért kozvetetett?

14



@ SZECHENYI TERV

A kommunikacié szintjei

TARTALMI VERBALIS

10-20 %

VISZONY NON-VERBALIS

/—L

TN
80-90 %

e N

NEMZETI NemzetiFoflesztési Ogynoksds | |

KOZSZOLGALATI www.ujszechenyiterv.gov.hu - MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640 638 638

EGYETEM

; A projekt az Eurdpai Unié tsmogatésaval, az Eurépai

A HAZA SZOLGALATABAN - Szociélis Alap tarsfinanszirozisaval valosul meg.

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Ellendrzo kérdés: értelmezze a fenti abrat! Miért fontos, hogy ez az abra és annak a jelentése folyamatosan az
tigyfélszolgalati munkatars szeme elott lebegjen?

15



@ SZECHENYI TERV

Kompetencia piramis

Viselkedés

¢

Készségek

Személy es Személy kozi

D
Tudas

][]

G

v

A HAZA SZOLGALATABAN

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Ellendrzo kérdés: Miért a viselkedés szerepel a kompetencia piramis csicsan? Mit jelent ez az ligyfélszolgalati

munka szempontjabdl?

Hajlam, Személyes

hozzaallas jellemzok
NEMZETI e ———
KOZSZOLGALATI Sl oo |
EGYETEM

A projekt az Eurépai Unié timogataséval, az Eurépai
Szocialis Alap térsfinanszirozasaval valésul meg.

16
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@ SZECHENYI TERV

ONISMERETI ABLAK

ismerik
MASOK
nem ismerik
NEMZETI
KOZSZOLGALATI
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

SIS EEE S SIS S S

E N (Johari-ablak, Joseph Luft

és Harrington Ingham)

ismerem nem ismerem
Nyilt Vak

terdlet terilet
Rejtett Ismeretlen
terulet tertlet

Feldolgozast segit6 kérdések: Elemezze a Johari
igyfélszolgalatban az ismeretlen teriilet és mi itt az ligyintézo szerepe?

17

Nemzeti Fejlesztési Ugynokség
‘www.ujszechenyiterv.gov.hu

TSI ML
MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638 L

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

ablak felépitését és jelentését! Miért fontos az



A visszacsatolas adasanak szabalyai

oA visszacsatolast 6hajtani vagy kérni kell.

eA visszacsatolas a fogadé fél javara torténik.

oA visszacsatolds csupan az adé fél észlelése

emindkét félnek lehet olyan 6haja, hogy

egyeztessen mas jelenlévékkel, milyen az 6

felfogasuk a helyzetrdl.

*A visszacsatolas eredményesebb, ha igen hamar

koveti az eseményt.

*A visszacsatolas megértése és felhasznaldsa jobb, ha

a visszacsatolas specifikus, nem pedig altalanos

oA visszacsatolast kevesebb védekezés fogadja, ha

inkabb leiré, mintsem értékeld jellegl

elegyen hasznos és sokatmondé

elegyen a partneriink szamara elfogadhato,
'h%&‘%)ﬁé'&?{?ﬁ’ adhato. e | m——

EGYETEM

AZA AT/ A projekt az Eurépai Unié témogatasaval, az Eurépai
SRRSO ANIARAN “ Szocialis Alap térsfinanszirozésaval valésul meg.

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Feldolgozast segitd feladatok €s kérdések: Miutan értelmezte a visszacsatolas szabalyait, idézzen fel olyan
helyzeteket, amikor megfelelden, €s olyat is, amikor nem megfelelden csatolt vissza valakinek!

Miért fontos, hogy visszajelzést kérjiink az tigyfelektdl?

18



@ SZECHENYI TERV

A nonverbalis kommunikacio teriiletei:

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

eGesztusok. Kézmozgasok iranyai és
dinamizmusa.

«Oltdzet, viselet, kulturalis szignalok

NEMZETI N —
KOZSZOLGALATI ol s 1114 ORSIAG NEGUUL
EGYETEM

) A projekt az Eurépai Unié timogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN “ Szociilis Alap térsfinanszirozéséval valésul meg.

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Ellendrzo kérdés: Milyen nonverbalis kommunikacios szabalyai vannaz az tigyfélszolgalati tigyintézésnek?

19



@ SZECHENYI TERV

NEMZETI
KOZSZOLGALATI
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Feldolgozast segitd kérdés:

kommunikacios at?

Zajok, akaddlyok

Sziirék -
Eltéré viszonyitdsi alap -

VESZTESEGEK A
KOMMUNIKACIOBAN

\ Amit mondani szeretnék /

Rossz fogalmazas -\ Amit valéjaban mondok /

- Amit a masik hall

Amit meghall, vagy
felfog

Amit megért

/1%

A befogad6 ezek alapjan
cselekszik

q Eltéré értelmezés

Nemzeti Fejlesztési Ugynokség
‘www.ujszechenyiterv.gov.hu

 ioworsziomesun |
MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638 L

A projekt az Eurépai Unié timogataséval, az Eurépai
Szocialis Alap térsfinanszirozasaval valésul meg.

Elemezze a fenti abrat. Miért tolcsér alaki a vevd (befogadd) felé vezetd

20



1.2 Kérdezéstechnika és a meghallgatas képessége, nehéz partnerek kezelése, a
tamogaté kommunikacio a kozigazgatasi iigyfélszolgalat munkajaban

@SZECHENYI TERV
Kérdés-tipusok

Hasznosak:
Nyitott kérdés
Tikorkérdés
Hipotetikus kérdés
Sziinet
Megfontolandodk:
Zart
Valaszkényszerité
Eredményrombolé:

Ravezetd
Ertékelo
NEMZETI P —
NEMEZETI . el | —-——
EGYETEM o

: Borce s A projekt az Eurdpai Unié timogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociélis Alap térsfinanszirozaséval valésul meg.

ESSS S S ESSE S SESESEEESEES ST

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

21
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@ SZECHENYI TERV

% Nehéz ugyfél-tipusok
% Agressziv Makacs
% Panaszkodé Onpusztito
% Csendes Kishiti

Tul kedves Martir
% Negativ Szakértoé
% Tiirelmetlen Biraskodo
% Haragos Hatarozatlan
% e

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

22



% @ SZECHENYI TERV
T V 4

MOGATO KOMMUNIKACIO |

Probléma orientalt, nem személyorientalt
Helyzetnek megfeleld, hiteles

— ,Aviselkedésed nagyon bosszant”
3. Leiro, nem értékel6
- ,Ez tortént, igy reagéltam ra; ezt javaslom, ezt tudnam leginkabb”
4. Megerositd

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

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

— ,Arra vonatkoz6an, amit mondtal meg szeretném vitatni ezt.”
7. Sajat vélemény, nem masé
— ,Ugy hataroztam, hogy nem fogadom el az igényedet, mert...”
8. Tamogat6 hallgatas, nem egyiranyd kommunikacié
— ,Mit gondolsz, milyen korlatok allnak a fejlédés utjaban?”

NEMZETI ~ ———
KOZSZOLGALATI s

MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638 L
EGYETEM

‘ 4 AB/ A projekt az Eurdpai Unié tsmogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szocilis Alap tarsfinanszirozésaval valésul meg.

|

N =

RBRRDBBDDD VBB

Ellendrzé kérdések: Miért mondjuk, hogy a tdmogaté kommunikacié alapeleme a kongruencia (egységesség)?
Miért nagyon fontos ezt a teriiletet ismerni €s tudatosan hasznalni az tigyfélszolgalati munkaban?

23



1.3 Panaszkezelés

Kifogaskezelés folyamata @ SZECHENYI TERV

B PR
4

Az elhangzottak targyilagos értékelése

e
4

A valos probléma megallapitasa

D
\

A probléma egyeztetése az ugyféllel

IE
\

Udvarias elnézéskérés

@
\

A legjobb megoldas megkeresése

Kompenzalas felajanlasa

YRBR
4 4

Az ugyfél altal elfogadott megoldas kivitelezése

\

A megoldas ellendrzése, az Ugyfél elégedettségének megallapitasa

NEMZETI NemzetiFelesziési Ogynsiadg
KOZSZOLGALATI wwajszschenyiterugovhu

o 11YARORSZAG MEGULL
-
EGYETEM N

; 5 ] A projekt az Eurépai Uni6 tmogatasval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN n Szociélis Alap térsfinanszirozésaval valdsul meg.

RO X

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

24



1.4 Konfliktusok kezelése
? SZECHENYI TERV
Thomas-Kilman konfliktuskezelési model
0
N
® E . . . .
R Onérvényesitd VERSENGO PROBLEMAMEGOLDO
V
% E KOMPROMISSZUMKERESO
N
Y Nem Onérvényesitd ELKERULO ALKALMAZKODO
E
S
% I Nem egyuttmiikodd Egyuttmiikodd
T
E EGYUTTMUKODES
% s
E(’EjgszzEgLGAmn | 11ARORS2AG MEGLIUL |
APAZA SZOLGALATHSAN B s oo st

Feldolgozast segitd kérdések: Rossz vagy nem a konfliktus? Van-e ltalanos legjobb megoldas a konfliktusok
kezelésére? Az tigyfélszolgalati munkaban hozzon tipikus helyzeteket mindegyik konfliktuskezelési modra!

23



1.5 Asszertivitas

RBRRDBVDDD VBB PBBDBBRDBDRRDBODODNR

@ SZECHENYI TERV

Az asszertivitas megnyilvanulasai a
verbalis kommunikacioban:

ea szandék, a cél hatarozott
megfogalmazasa

eaz érzések nyilt kifejezése

eegyenes, vilagos allitasok

etargyszerl szavak, kifejezések
hasznalata

enincs kertelés, mellébeszélés

NEMZETI Nemaet Feflesniési Ogynthsés | g
KOZSZOLGALATI www.ujszechenyiterv.gov.hu MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640 638 638 -
EGYETEM
7 ik A projekt az Eurépai Unié timogatéséval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szocialis Alap térsfinanszirozésaval valosul meg.

Ellenérz6 kérdések: Mit jelent az asszertivitas? Hogyan lehetiink szoban 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, kihluzott, nyugodt testtartas

NEMZETI NemzetiFoflesztési Ogynsksds | |y

KOZSZOLGALATI www.ujszechenyiterv.gov.hu - MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640 638 638

EGYETEM

; A projekt az Eurdpai Unié tsmogatésaval, az Eurépai

A HAZA SZOLGALATABAN - Szociélis Alap tarsfinanszirozisaval valosul meg.

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Ellenérzo kérdés: hogyan lehetiink nem-szdébeli megnyilvanuldsainkban asszertivak?

Feladat: Parban probaljanak hallgatotarsaival aszzertivak lenni szoban, és nem-szdban!
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Az emberi viselkedés sémai
m SZECHENYI TERV
él L 1€, S

A HAZA SZOLGALATABAN

SIS SIS E S SIS SIS S S EE ST SIS S

Feldolgozast segitd feladat: Elemezze az aktivitds és passzivitds kozti kiillonbséget az asszertivitas

Agressziv

Asszertiv

Onbizalom hianya *  Onbizalom, redlis
Masok elfogadasénak Snértékelés

hianya - Masok és 6nmaga
Negativ érzések masok elfogadasa

irdnt ) Felel&sségvallalds

Harag és vadaskodas . Erdeklik masok érzései,
Fels8bbrendiiségi érzés gondolatai

alacsony 6nértékelés

Masok és énmaga

alacsony énértékelés

Minden helyzetet *  Oszinte, egyenes
kontrollaini akar *  Meghallgat masokat
Nem érdekli masok . Nyiltan kérdez
érzése
Kornyezetiink el Kornyezetiink
nem fogadasa elfogadasa
Manipulativ Passziv
Onbizalom WEGNE, *  Onbizalom hianya,

-y 0 *  Onelfogadas hianya
elfogadasanak hianya A i =
3 *  Negativ érzések 6nmaga
Gyanakvas FaRE
GEmiEEy *  Kisebbségi érzés
Masok 6nértékelését is BN
aldassa i .
2 " Lelkiismeretfurdalas
Depresszié, R %
motivalatlansag - Motivalatlansag
Or k el nem f da
NEM
KO: (a
EGYETEM

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

szempontjabdl, illetve kiilonitse el a manipulaciot az asszertivitastol!
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@ SZECHENYI TERV

—

DEDDODRDDDRDDRDDDIDD P> PODODRA

SSZERTIV 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

Nemzeti Fejlesztési Ugynokség

KOZSZOLGALATI prsnppsrinn S Wl | 0RSZAG MEGUJUL
0640 638 638 -

EGYETEM

3 A projekt az Eurépai Unié témogatésaval, az Eurépai

A HAZA SZOLGALATABAN - Szocialis Alap térsfinanszirozésaval valésul meg.

Ellendrzo 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

eOnszabalyozas

eTarsas készség

eA kapcsolatok iranyitasanak

képessége
NEMZETI NemzetiFejlesziés Ogynoksdy | gl
KOZSZOLGALATI e siszachenyitervgovh MAGYARORSZAG MEGUJUL
0640 638 638 -
EGYETEM
7 ik A projekt az Eurépai Unié timogatéséval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szocialis Alap térsfinanszirozésaval valosul meg.

RBRRDBVDDD VBB PBBDBBRDBDRRDBODODNR

Feldolgozast segito feladat: Vesse dssze az 1Q-t az EQ-val! Miért fontos ismerni az EQ alapteriileteit?
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(M széchenviTerv
% A/ Személyes kompetencia - hogyan bénjunk sajat magunkkal
ENTUDATOSSAG ONSZABALYOZAS
% Erzelmi tudatossag Onkontroll
@ Tudjék milyen érzelmeket élnek at és miért. J6l kezelik impulziv és stressz kelté érzelmeiket
% Pontos 6nértékelés Megbizhatésag
Felismerik milyen hatassal vannak érzelmeik Derd(ilatdk, rendithetetlenek, 6sszeszedettek
teljesitményukre
Onbizalom Lelkiismeretesség
Déntésképesek, stresszhelyzetben is tudnak jézan Etikusan cselekszenek, beismerik sajat hibajukat.
@ itéletet alkotni. Megtartjak igéretiiket.
NEMZETI Nemzeti Fjlesztési Ugynsksés | |l
KOZSZOLGALATI www.ujszechenyitervgovhu ‘ m—|1GYARORSZAG MEGUJUL
0640 638 638
EGYETEM
( A projekt az Eurépai Unié timogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociilis Alap térsfinanszirozéséval valésul meg.
@ SZECHENYI TERV
% A/ élyes komp ia - hogyan banjunk sajat
% Felismerik a kapcsolatot érzelmeik k6z6tt, amit gondolnak, tesznek és | Alkalmazkodas
@ mondanak Tisztdban vannak értékeikkel, Nyomas alatt is képesek tisztdn gondolkodni és sszpontositani
% céljaikkal.
Tisztdban vannak erdsségeikkel és gyengeségeikkel. Innovécié
Uj btleteik vannak, kockaztat vallalk.
% Tanulnak tapasztalataikbol. Viselkedésiiket a gyorsan valtozo koriilményekhez igazitjak.
Nyiltak az 8szinte visszajelzés, a foly tanulds és 6nfejl é Tobb egyidej(i feladatot képesek elvégezni
irant. Rugalmasak
NEMZETI L Nemzen Folesntes Ugymorees | il
KOZSZOLGALATI www.ujszechenyitervgovhu ‘ m—|11GYARORSZAG MEGUJUL
0640638 638
EGYETEM
A projekt az Eurépai Unié timogatasaval, az Eurépai
A HAZA SZOLGALATABAN - Szociilis Alap térsfinanszirozéséval valésul meg.

Feldolgozast segitd feladat: Elemezze az EQ személyes kompetencia-készletét! Ertékelje sajat helyzetét és
tlizzon ki tanulasi célokat az EQ terén!
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SZECHENYI TERV

B/ Szocialis kompetencia - hogyan kezeljiik tarsas kapcsolatainkat

MOTIVACIO

EMPATIA

TARSAS KESZSEGEK

Teljesitmény motivacié

Eredményorientalt, motivélt és a

Masok megértése

Meghallgatnak masokat.

Befolyasolas

Képesek a maguk oldalara allitani

Oszténzé célok jellemzik, kiszdmitott

kockézatot vallalnak

szabdlyokat betartja Megértenek masokat. embereket.
ElkotelezGdés Masok fejélesztése Kommunikacié

Eszreveszik masok erGsségeit,

méltanyoljak teljesitményiket.

ElGsegitik a nyilt kommunikaciot, képesek

a jo és rossz hirek fogadasara.

Kezdeményez6készség
Aktivan megragadjak a lehetéséget,

sikerorientaltak. Atlatjak a hosszl tavu

Kliens kdzpontusag
Megértik az tgyfél igényeit, novelik az

elégedettségét, gyarapitjak a cég irdnti

Konfliktuskezelés
Kezelik a nehéz embereket és a feszilt

helyzeteket, felismerik a konfliktus

A HAZA SZOLGALATABAN

célokat. elkotelezettséget. forrasokat, az ellentéteket nyiltan
felszinre hozzdk és segitik csdkkenteni.
NEMZETI P S —
KOZSZOLGALATI e |
EGYETEM

YARORSZAG MEGUJUL

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

@ SZECHENYI TERV

B/ Szocidlis kompetencia - hogyan kezeljiik tarsas kapcsolatainkat

Optimizmus

Akudarcota a 6 korii

A sokszin(iség értékelése

tulajdonitjak, nem személyes hibanak

ikama j6v8 embert, eltérs szemlélet

Vezetés
Felvéllaljék a vezetd szerepet, példat mutatnak, nyerd

keresnek.

irant megértést elutasitjék az

Politikai tudatossag

Pontosan kilsmerik magukat a hatalmi viszonyok k&zétt.

A viltozas katalizaldsa

Modellt nydjtanak masoknak a valtozasokhoz.

Készek aldozatot hozni a szervezeti célok érdekében.

Masok sziikségletei alapjén nydjtanak segitséget.

Kapcsolatépités

Kiterjedt informalis halét apolnak és tartanak fenn.

Déntéshozatalnil figyelembe veszik a csoport érdekeit.

Komplex indirekt

teremtés, timogatas.

Barétsagos kooperativ Iégksr, megosztjék a terveket, az

informéciokat és az eréforrasokat.

ik masok

e,

Epitik a csapat identitésat, lelkes és aktiv részvétel.

NEMZETI
KOZSZOLGALATI
EGYETEM

A HAZA SZOLGALATABAN

SIS EEE S SIS S S TEEES S ESEESEE TS SEE ST ST

Feldolgozast segit6 feladat: Elemezze az EQ szocialis kompetencia-készletét! Ertékelje sajat helyzetét és tiizzon

ki tanulasi célokat az EQ terén!
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Nemzeti Fejlesztési Ugynokség
‘www.ujszechenyiterv.gov.hu

0640638638

AGYARORSZAG MEGUJUL

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



2 Ugyféltipusok, stressz kezelés, back-office iigyfélszolgalat
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ELVARASAIM

SZEMELYES FEJLODESEMMEL KAPCSOLATBAN

UGYFELSZOLGALATI MUNKAMMAL KAPCSOLATBAN
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Szervezdkészség
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Az KAB iigyfélszolgalati munkatars kompetenciai®

Elengedhetetlen kompetencidk

ligyfélkozpontiisdg

Fontos szamara, hogy felderitse és kiszolgalja az tigyfelek igényeit. Az
eljarasi szabalyok betartasa mellett térekszik az egyiittmiikodésre.

szabdlykovetés

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

stressz tirés

Stresszhelyzetben is higgadtan és hatékonyan dolgozik.

etikus magatartds

Fontosak szamara az etikai normak, az erkolcsi fedhetetlenség. Etikus
magatartast tantisit munkaja soran.

Felelosséget vallal kijelentéseiért, cselekedeteiért és hibaiért. Munkajat

JelesseaTin lelkiismeretesen, feleldsségének tudataban végzi.
Jol kezeli a konfliktushelyzeteket, sikeresen megbirkdzik a munkajabol
konfliktuskezelés adodo fesziiltséggel. A konfliktusok megoldasaban konstruktiv,

egylittmiikodo.

monotonia tiirés

Az egyhangu, rutin jellegii munkat is fegyelmezetten végzi.

2 Képes a felmeriil6 problémakkal val6é szembenézésre, ok-okozati
g problémamegoldds | 6sszefliggéseinek meghatarozasara, megoldasi alternativak
N felvazolasara. Gyorsan reagal.
3
S terhelhetdség Esetlegesen tobblet-feladatok teljesitését is magara vallalja és ilyenkor
§ is min6ségi munkat végez, magas teljesitményt nytjt.
S
S
=~ o B B Magas szinvonall szolgaltatast nytjt, min6ségi munkara torekszik,
minoségre torekvés | . - ;
igyekszik hibatlanul dolgozni.
Az egyenl6 banasmod elvét koveti. Senkit nem részesit valamely
egyenld bandsmod | tulajdonosaga, csoporthoz tartozdsa miatt eldnyds vagy hatranyos
" megkiilonboztetésben.
=
Q
§ vdratlan helyzetek Munkavégzése soran felmeriilé elére nem latott helyzetekben képes
§ kezelése megoldast talalni, meg6rzi a nyugalmat.
S
= , Jol alkalmazkodik a valtozo helyzetekhez, szabalyokhoz. Nyitott az 4]
S rugalmassdg i : -
g eljarasokra és azok alkalmazasara.
=
egyenletes Folyamatosan kiegyensulyozott, j6 min6ségii munkat nyujt, jelentds
teljesitmény teljesitményingadozas nélkiil.

2 A Kormadnyablak tigyintézok kivéalasztasa soran alkalmazott kompetenciamodell alapjan. (NKI, 2012)
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2.2 1.1.4. feladat:

Buda Béla empatia tesztje

A kérd&iv harmincharom allitast tartalmaz.

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

Az aldbbiakban bemutatjuk ezt a skdlat. Az egyes allitasok utan zaré-
jelben talalhaté + és —jel azt fejezi ki, hogy az allitassal egyetértSk ren-
delkeznek-e empétids tendencidval, vagy nem.

1. Szomortiva tesz, ha egy csoportban maganyos idegent latok. (+)
2. Az emberek til sok érzékenységet mutatnak az allatok irant. (-)
3. Gyakran bosszant, ha az emberek a nyilvanossag elétt jelenetet rendeznek.
-)
4. Felbosszantanak az olyan boldogtalan emberek, akik csak magukon saj-
nalkoznak. (+)
5. En is ideges leszek, ha a tobbiek koriilottem idegesnek latszanak. (+)
6. Ostobasagnak tartom azt, hogy az emberek boldogtalansdguk miatt sir-
nak. (=)
. Hajlamos vagyok arra, hogy baratom problémadiba érzelmileg beleéljem
magam. (+)
.Néha a szerelmes dalok szévegei mélyen meginditanak. (+)
. Hajlamos vagyok elvesziteni az onuralmamat, ha rossz hirt viszek az
embereknek. (+)
10. A kériilsttem levd emberek nagy hatassal vannak hangulataimra. (+)
11. A legtdbb idegen, akivel taldlkoztam, hlivosnek és érzelem nélkiilinek 1at-
szott. (—)
12. Jobban szeretnék szocidlis gondozé lenni, mint kiképzésiikben részt vevé
koézpontban dolgozni. (+)
13. Nem fogok kiborulni csak azért, mert egy baratom kiborult. (-)
14. Szeretem nézni az embereket, amikor ajandékot bontanak ki. (+)
15. A magéanyos emberek valészintileg baratsagtalanok. (-)
16. Siré embereket latva feldalt leszek. (+)
17. Némely dal boldogga tesz. (+)
18. Igazabdl bele tudom élni magam egy regény szereplSinek érzéseibe. (+)
19. Nagyon diihds leszek, ha azt latom, hogy valakivel kegyetleniil bannak.
(+)
20. Képes vagyok arra, hogy nyugodt maradjak, akkor is, ha a tobbiek ko-
ruléttem idegesek. (—)
21. Ha egy baratom a problémairdl kezd beszélni, megprébalom a tarsalgast
masra terelni. (-)
22. Masok nevetése nem ragad ram. (-)
23. Néha a moziban azon szérakozom, hogy korilsttem sirnak vagy szipog-
nak. (-)
24. Képes vagyok déntést hozni anélkiil, hogy az emberek érzései befolyésol-
nanak. (-)
25. Nem vagyok képes tovébbra is jol 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. Felhégborit, ha id8s embereket segitség nélkiil latok. (+)
30. Ha valakinek a kénnyeit latom, az inkabb bosszant, mint egytittérzést valt
ki belSlem. (-)
31. Nagyon magéaval ragad a film. (+)
32. Gyakran azt taldlom, hogy a koriilottem levé emberek izgatottsaga elle-
nére is hiivés maradok. (-)
33. A kisgyerekek néha értelmetleniil sirnak. (-)

O N

A harminchéarom éllitas segitségével harminchdrom pontot szerezhet
a maximadlis empaétids tendencidju ember, aki minden + jelzési va-
lasszal azonosult, és minden — jel(it elutasitott, mig a maximalisan
hidnyzé empatiat harmincharom minusz pont — az elébbi 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”

CEL A résztvevok ligyfelekkel 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?

On mennyire hallja meg a ki nem mondott dolgokat, illetve mennyire tud a sorok kozott olvasni?
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Konkrétan mit tanulhatunk ebbél a Kis torténetb6l?
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1.1.5.2. feladatlap

Kérem valaszoljon az alabbi kérdésekre

Az empatia feltételei

Az empatiat fejleszt6é hatasok

49



2.4 1.2. Cim: Onismeret, emberismeret, iigyféltipusok

1.2.1. feladat:
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Milyen szinili vagyok?

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

Majd add 6ssze valasztasaidat szinek szerint.

1 Gondos és elemzd
Allandé és odafigyel6

Befolyasol6 és teatralis
J6 stratéga és nyomulé

2 Szeretetreméltoé és gyors
Megbizhato és visszafogott

Erételjes és célorientalt
Rendszeres és logikus

3 Nyugodt és kiegyensilyozott
Elhatarozott és dominans

Vidam és tarsasagkedvel6
Pontos és részletekbe mené

4 Onbizalommal teli és dinamikus
Rendszeres és tomor

Csaladias és kiegyenstlyozott
Beszédes és konnyed

5 Logikus és tisztafejii
Egyenes és kérdésfeltevd

Hiiséges és alkalmazkodo
Emberszeretd és aktiv

6 Kapcsolatépité és elfogado
Kifejez6 és reménnyel teli

Hatalmat gyakorlé és 6nérvényesité
Gondolkodé és 6nallé

7 Meggy6z6 és rabeszélo
Kérdezd és elgondolkodé

Gyorsan reagal6 és kezdeményez6
Kiegyensiilyozott és masok miatt aggédé

8 Eltdkélt és onbizalommal teli
Tarsasagkedveld és vidam

Hiiséges és segitékész
Megbizhaté és korrekt

9 Erzékeny és diplomatikus
Pontos és kimért

Batorito és elismeré
Eredményorientalt és gyors

10 FelelGsségteljes és hatarozott
Visszafogott és egyiittmiik6dé

Nyitott és tarsasagkedvelé
Részletekbe mené és pontos

11 Egyiittmi(ik6dé és impulziv
Racionalis és tényszeri

Kiegyensillyozott és kedves
Feladatra koncentrald és praktikus

12 Elemzé és alapos
Baratsagos és szorakoztatd

Versenyszellemii és iranyité
Joéindulati és segitékész

13 Kozvetlen és bizalommal teli
Erzelemmel teli és lelkesité

Objektiv és elemzé
Aktiv és iranyito

14 Erés akaratu és célratdré
Ervekre és tényekre koncentralé

Erzelmileg motivalt és magaval ragadé
Odafigyelé és érzékeny

15 Rendszerben gondolkodé
Vidam és népszerii

Békit6 és megnyugtaté
Iranymutatoé és erét adé

16 Meggy6z6 és mozgékony
Hatarozott és azonnal cselekvé

Fegyelmezett és Iépésenként halado
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 tor6do

Nem részre hajlo és objektiv
Versenyre hivo és célratoré

19 Rendszerben gondolkodé és felkésziilt
Bator és fiiggetlen

Nyitott és extrovertalt
Tanacsadd és masokkal tor6dé

20 16l kommunikalé és erés akarati
Spontan és otlettel teli

A dolgokat atgondolni szereté és racionalis
Békéltet6é és harmoéniara térekvé

21 JOl szervezett és elgondolkodé
Tiirelmes és masokat tamogaté

Erés és hatékonyan érvel6
Masokat bevoné és nyitott

22 Objektiv és kihivo
Nyugodt és békés

Tényekhez és a konvenciéhoz ragaszkodé6
Elettel teli és befogadé

23 Lelkesit6 és energiat sugarzo
El6revivé és gyakorlatias

Figyelmes és masokkal téré6dé
Részletekbe mengd és fokuszalt

24 Tamogato és hiiséges
Fiiggetlen és bator

Elemzé és alapos
Tarsasagkedvelo és élettel teli

25 Ovatos és pontos
Egyenes és célratord

OO|lO0n|OH|IWO|LWO|HO|IOO|VHIOVM|IDHIHOIOOD|HOHOIOHIVWD|IOWMHDIOHIFHONIDOIOOD|OW|NEHINO

Optimista és feldobott
Elfogadé és megbizhaté

VHIHOIOV|HOHD|IVLO|IVHIDOIMD|IVLOIDVIVHIDO|IVO|IODVIOH|IDOHIOVMIVD|IOOD|HVHFONIOHIODO|OH

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

D Tiizpiros I Napsarga

S Fiizéld C Hiivéskék

(1 O3 O [
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é

v DISC ligyféltipusok
viselkedése

2N NEMZETI

DLGALATI

“Mi"eémberek kiilénb6z6 igényekkel,
értékekkel, és személyiségjegyekkel
rendelkeziink. Amikor ezeket a
kilonbozé személyiségfiiggd
eltéréseket jobban megismerjik,
megértjik, ha tudjuk, melyek ezek a
preferencidk, és ha  képesek

> vagyunk masokét is felismerni,
& eredményesebben

tudjuk
személykozi konfliktusainkat kezelni,
és képesek lesziink  javitani
kapcsolataink mindségén

A9 EIRIINE!

A hatékony iigyfélkezelés
alapfeltétele

>Ismerd meg sajat viselkedési
stilusodat!

>Ismerd fel ligyfeled stilusat!

>Igazitsd sajat viselkedésedet a
helyzethez!
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DRRDD DR

Kiindulasi pont

A D SC rendszer kiindulasi pontja,

hogy viselkedésunket a problémak

és kihivasok -, az emberek, a
valtozasok, valamint a szabalyok
kezelésének médja hatarozza

meg.

CSSSSEESSSSSETS Dﬁl

D

(o4

DISC rendszer alapjai

* szangvinikus,
* melankolikus

¢ kolerikus

+ flegmatikus

~ {-\Dgl
IO TP EEITO

I DI

DISC rendszer alapjai
Jung

4 pszicholégiai funkcio:
* érzés

» gondolkodas

* érzékelés

* intuicié

2 dimenzid

» extraverzio
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ESESSEESSE

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 mddja hatarozza meg.

Négy f6 faktort hatarozott meg a viselkedés

leirasara:

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

EGYETEM

ATITI T

DD
(L o

FoNooNoNo

Tiszta tipusok

« Négy 6 faktort hatarozott meg a viselkedés leirasara:
« Dominance, » Steadiness és Compliance. Ebbél
kapta a rendszer a nevét: D 'SC.

* Tiszta D: a népesség 1,2%-a
* Tiszta %-a
* Tiszta S: a népesség 0,.9%-a
* Tiszta C:

* Leggyakrabban el6fordulé stilus a két
vagy tobb stilus keveredése.

KOZSZOLGALATI
TEM

a népesség

a népesség 0,3%-a

EGYE

D
2]

6nallé és mddszeres, pontos,
elemzd, lelkiismeretes, magas

i
gi

Feladatorientalt

C - Szabalytisztelet D - Dominancia

célratoré, kockaztatod,
eredményorientalt,
versengd, déntésképes,
kezdeményez6, merész,
hatdrozott és tetterds

normakkal rendelkezg, évatos,
preciz, tényfeltaro, részletekbe
meng, diplomatikus.

Extrovertalt

trovertalt
igazi csapatjatékos, lassu
tempd, megnyugtatd, kedves,
tiirelmes, j6 hallgatdéséag,
higgadt, &szinte, megérté.
tartézkodo, visszafogott, de
baratsagos és elézékeny,
kockazatkerulG.

S - Stabilitas
Kapcsolatorientalt

EMZETI
KOZSZOLGALATI
GYETEM
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Problémamegoldas maddja
Feladat/Gondolkodas

Cralid Lkl 1
C- ytisztelet

D - Domi ia

Ertékeld Reagalé
Vizsgalédé Hatékony
Tervezé Hatarozott
Kritikus Nyers
Versengé
Introvertalt Extrovertalt
Megfigyelé
Elgondolkodé
® Alkalmazkodé
% Elkeriilé
S - Stabilitas
Erzések/Kapcsolatok
*

C - Szabalytisztelet

AGGODALOM
Félelem: kritizaljak

: elkeriilés,

Jellemz6 érzelmek

D - Dominancia
DUH
Félelem: kihasznaljak

Reakcié: harc

ntrovertalt
ERZELMEK ELREJTESE
Félelem: biztonsag elvesztése
Reakcio: tirés
S - Stabilitas

NEMZETI
KOZSZOLGALATI
TEM

EGVE

9@@@@@@%@@@@@@%@@@%@@@%@%@@@]

Extrovertalt

C - Szabalytisztelet
Hogyan? Miképpen?
Mi médon? Komoly,
datok, megfejthetetlen,visszafo
jrészletek gott stilus, kitarto, sokat|
g kérdez, irdsos anyagot
kér, részletekbe megy

‘Q\uWL"’BQJ

Kommunikacios stilusa

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

Az eredmény

2]

S - Stabilitas

NEMZETI

“Introvertalt Extrovertalt
)Folyamat  Miért?
Az Halogato,
vligymenet/ visszafogott stilus, Ember,
aizl:eg:etele konfliktuskertilés, mds
lasst hatarozatlan emberek
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FRE AN

2]
‘Introvertalt

Jellemz6 vonasa - Mitdél tart?

C - Szabalytisztelet

~Aggodalmaskodas

*Attél, hogy hibat kdvet el

D - Dominancia

*Hatarozottsag

*Az idépocsékolastol

+Ovatossag

A kockéazatvallalastol
S - Stabilitas

EMZETI
KOZSZOLGALATI
GYETEM

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, teriileti ellatasi
kotelezettséggel, mint egyéni vallalkoz6. Elsé alkalommal, amikor itt jart Kormanyablaknal, az
tigyfélszolgalati munkatars elmondta, hogy milyen engedélyeket melyik hatdsagnal kell beszerezni
Most hoztad azokat és kideriilt, hogy az adott korzetre vonatkozd feladat ellatasra a telepiilési
O6nkormanyzattal eloszerzodést kell kotni. Elkeseredett és mérges vagy, azt gondolod, hogy pazaroljak

az idédet. Személyiséged: a sajat szinstilusod.

A par masik résztvevdjének a feladata: Korlatolt felelosségii tarsasag képviseldje vagy és a miikodési
engedélyedet kiadasa folyamatban van, mivel nem tudtad az Gsszes engedélyt idében beszerezni. Mar
nagyon szeretnéd elkezdeni a gazdasagi tevékenységet, de kideriilt, hogy egy ujabb iratot kell még
benyujtani. Ingeriilt és mérges vagy, rendezni szeretnéd a dolgot mihamarabb a lehet6ségekrol

érdeklodnél. Személyiséged: a sajat szinstilusod.
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1.2.2 feladatlap:

Az iigyfél neve:
Személyisége Dominans Befolyasolo Allhatatos Szabalykovetd
Reakcioi Gyors valaszok Sokat beszél Lasst/hatarozatlan Megfejthetetlen
Oltozkodése Uzleti Divatos Szokvanyos Konzervativ
Autdja Hataskeltd Sportos Funkcionalis Hagyomanyos
Szemkontaktus Kozvetlen Baratsagos Fiirkészo Rovid
Testbeszéd Tiirelmetlen Nyilt Visszafogott/ Elfojtott
nyugodt
Hangja Erzelem Erzelem teli/ Erzelem teli/ Nyugodt | Erzelemmentes/
teli/egyenes élénk
hiivos
Jarasa Energikus/ Energikus/ Kevésbé energikus/ Kevésbé energikus/
gyors/hatarozott ruganyos kimért szabalyozott
A tarsalgasa, f6 Az eredmény Mas emberek Az ligymenet/ az iigy | Adatok, részletek
témaja kimenetele
Hogyan figyel arra, Ttirelmetlentil Csapongoan Készségesen Szelektiven
hogy mit mondunk?
Alaptermészete Hatérozott Baratsagos Megerositd Vizsgalodo
Viselkedése Er6s ,,.én” Hatarozott/ Agressziokeriild Kritikus/gyanakvé
optimista
Legf6bb igénye Design/Mindség Szin/stilus Megbizhatosag/ Miiszaki paraméterek
Koltség
Jellemz6 vonasa Hatarozottsag Dinamizmus Ovatossag Aggodalmaskodas
Mitél tart? Az Attol, hogy A kockazatvallalastol | Attol, hogy hibat
idépocsékolastol megbant valakit kovet el
Osszesen
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Hatékony kommunikdcio az iigyféllel

1.2.3. feladatlap Milyen stratégiat hasznalsz a Kiilonb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 1.

Kertvarosi részben €16 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken lévo
épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt, de a hatdsag
mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy kozépkoru férfi, aki hatarozott Iéptekkel érkezik asztalodhoz, és kissé
szamon kéré hangnemben, idegesen vibralva kezdi mondanddjat, melynek Iényege miért nem tud az hatdsag
intézkedni?!

Az tigyfél tipusa:

tempo, hang:

testbeszed:

kérddszavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aprolékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

6ltozkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az iigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:
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Milyen stratégiat hasznalsz a kiilonb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 2.

Kertvarosi részben él6 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken 1évo
épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfelelden épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt, de a hatdsag
mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy 50 év koriili nd, aki tétova Iéptekkel érkezik asztalodhoz, és kissé halkan
visszafogottan kezdi mondandojat, melynek 1ényege miért nem tud az hatdsag intézkedni?! Ehhez eloveszi az
el6z6 beadvanyokat, és latod, hogy tobb pont piros szovegkiemelével ki van emelve. ..

Az tigyfél tipusa:

tempo, hang:

testbeszed:

kérdészavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aprolékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

oltozkodés:

jellemzo vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az iigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:
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Targyalas menete:

Milyen stratégiat hasznalsz a kiilonb6z6 tipusoknal ?

Ugyfél 3.

Kertvarosi részben €16 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken lévo
épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt, de a hatdsag
mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy 30 év koriili nd, divatos oltézetben, kedvesen mosolyogva érkezik
asztalodhoz, és elkezdi mondandojat, melynek lényege, hogy nagyon jol érzi magat a lakokornyezetében,
azonban a szomszéd épitkezés miatt mar nagyon mérges miért nem tud az hatdsag intézkedni?!. Rogtoén
megkérdezi, hogy Te csaladi hazban élsz-e.

Az tigyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszed:

kérddszavai:

tekintet, szemkontaktus:

érvelés aprolékos, vagy

nagy vonalakban ismertet:

6ltozkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az iigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

61



Targyalas menete:

Milyen targyalasi stratégiat hasznalsz a kiilonbozé tipusoknal ?

Ugyfél 4.

Kertvarosi részben €16 ingatlantulajdonos érkezi, panaszt szeretne tenni, mert a szomszédos telken lévo
épitkezésen, nem az épitési engedélynek megfeleléen épitkeznek. Mar haromszor tett panaszt, de a hatdsag
mindezidaig nem tett semmit.

Amikor beérkezik Hozzad, latod, hogy 35 év kortli férfi, Rad figyelve, a szemedbe nézve érkezik asztalodhoz.

Csendesen és kissé vontatottan kezdi mondandéjat, melynek lényege, miért nem tud az hatdsag intézkedni?!.

Az iigyfél tipusa:

tempd, hang:

testbeszéd:

kérddszavai:

tekintet, szemkontaktus:
érvelés aprolékos, vagy
nagy vonalakban ismertet:
6ltozkodés:

jellemzd vonasa:

hogyan figyel arra, amit mondunk:

Hogyan kommunikalsz az iigyféllel? Mi a stratégiad?

Bevezetés:

62



Targyalas menete:

Térgyalasi, stratégiai adatlap Dominans iigyfélszolgalati munkatars részére*

Az iigyfél Piros (D) Sarga (I) Zsld (S) Kék ©
szinstilusa
Bevezetés Térjiink azonnal a Legytink Beszéljiink Viselkedjiink
targyra baratsagosak, lassabban, legyiink | hivatalosabban, térjiink
nyiltak dszinték nyiltak, 6szinték azonnal a targyra
Kérdésfeltevés Ugyeljiink arra, hogy | Kérdezziink, de ne | Mutassunk Kérdezziink a tényekre,
ne kertiiljiink az bocsatkozzunk érdeklddést, adatokra, mutassuk meg,
tigyféllel vitaba. Tudakoljuk | kérdezziik a hogy szakért6k vagyunk.
konfliktusba ki a részleteket. véleményét,
figyelmesen
hallgassuk
valaszaikat.
Targyalas menete A tiirelmetlenség Vonjuk be az Kérjiink Minden informaciot
legkisebb jele nélkiil | tigyfelet is. visszajelzést, adjunk meg
folytassuk le mutassuk be az
elényoket
Megerdsités Ajanljunk fel Hangsulyozzuk a Hangsulyozzuk, Pénziigyi, gazdasagi,
alternativakat jovobeli elonyoket | hogy milyen személyes elényokre
elényokkel jar az helyezziik a hangsulyt
adott dolog az
emberek szamara
Utan Kkovetés Vilagos konkrét Sok-sok étlet, Koncentraljunk a Logikai lancolatban
gondolatok és eléremutatd csaladja szamara mutassuk be a tényeket
valasztasi perspektiva mutatkozé elényre | és részleteket
lehetdségek
Altalanos szabaly Gyors targyalasi Legylink nyiltak €s | Hagyjunk Legytink pontosak,
litem. lelkesek, baratsagos | magunknak id6t és | rendszerezettek és
eredményorientaltsag | légkort alakitsunk mutassunk madszeresek,
ki. nagyfoku visszafogottak.
érdeklddést

4 Frank M. Scheelen: Ismerjitk meg dnmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadéi Rt., Budapest 2005.
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Targyalasi, stratégiai adatlap részére’

Az iigyfél Piros (D) Sarga (I) Zsld (S) Kék ©

szinstilusa

Bevezetés Ne legyiink tul Fegyelmezziik Lassan, csak lassan, | Lassitsunk, ne legytink
kozvetlenek, magunkat az id6 ne legylink tal célra | tal nyiltak és célra
inkabb tizleti betartdsara, ne toréek. A toréek! Igyekezziink
hivatalosak térjiink at mas referencidk keltik a | hivatalosabb stilust

témara legjobb hatast. felvenni.

Kérdésfeltevés Vegyiik fel az Jegyzeteljiink, Ovatos, Jegyzeteljiink. Haladjunk
tigyfél ritmusat. mert az ligyfél ezt | diplomatikus mddszeresen, latsszon
Ovakodjunk a nem teszi. kérdéseket tegyiink | munkénkban a rendszer.
tirelmetlenkedéstd | Kozvetlen nyilt fel. Hozzunk fel Kérdéseink legyenek jol
1. Konkrét kérdések. masokkal szerkesztettek.
célratord kapcsolatos témakat.
kérdéseket tegyiink Figyeljiink a
fel. valaszaikra

Targyalas menete | Ne csapongjunk,ne | Elvezziik a Allitasainkat Allitasainkat
térjiink el a targyalas menetét, | referencidkkal bizonyitsuk, mutassuk
targytol. Mondjuk | legyen tamasszuk ala meg, hogy jol ismerjiik
el milyen szorakoztatd, az ligymenetet.
haszonnal/eredmén | gordiilékeny

nyel zarul az

ligymenet.

Megerosités Kinaljunk Beszéljiik at az Csokkentsiik a Mutassunk be logikus
alternativakat, a ugyfél otleteit, ne kockazatot, adjunk alternativakat is
tobbit bizzuk az stirgessiik dontését. | személyes garanciat
tigyfélre

Utan kovetés Tamogassuk A Mutassunk ra, hogy | Ne feledkezziink el a
céljaikat megallapodasokat | masokhoz legaprobb részletekrol

irasban rogzitsiik viszonyitott sem, minden tényt adatot
poziciojuk emlitsiink.
erésodhet.

Altalanos szabaly Legytink Legytink Legytink Nehéz tigyfél. Mindenre
hatékonyak kozvetlenek, de baratsagosak, fel kell késziilni.
modszeresek és hagyjunk id6t az rokonszenvesek, Mutassuk, hogy
célratorok.. tigyfélnek, hogy torekedjlink, hogy szakértok vagyunk,

atgondolja és
biztosan akarja a
dontést.

elnyerjiik bizalmat.

legytink modszeresek és
alaposak, a részletekre is
figyeljiink

5 Frank M. Scheelen: Ismerjiik meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005.
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Térgyalasi, stratégiai adatlap Kitarto iigyfélszolgalati munkatars részére®

Az iigyfél Piros (D) Sarga (I) Zsld (S) Kék ©

szinstilusa

Bevezetés Legytink Legytink Alapozzuk meg a Legytink kevésbé
hatarozottak és baratsagosak, bizalmi, barati nyitottak, inkabb
magabiztosak. Ne | kozvetlenek., de kapcsolatot. A hivatalosak, precizek, ne
beszéljiink nem kell a referencidk keltik a | akarjunk érzelmeket vinni
feleslegesen, ne bizalmunkba legjobb hatast. a targyalas menetébe
bizonytalankodjun | fogadni
k. Ne enged;iik,
hogy
megfélemlitsen.

Kérdésfeltevés Ne riasszon meg a | Jegyzeteljink, Hagyjunk elegend6 | Kérdéseink legyenek
tirelmetlenkedésti | térjiink ki a id6t megfontolasra, | részletesek,

k, vegyiik fel az részletekre is. atgondolasra gyakorlatiasak. A
tigyfél ritmusat. Tartsuk az logikussag fontos.
idokereteket.

Targyalas menete Legytink Legytink Emlitstink mas Allitasainkat minden
Osszeszedettek és szorakoztatdak, hasonlé eseteket, esetben tényekkel
gyakorlatiasak. lelkesek, fiirge amikor sikeres volt igazoljuk, bizonyitsuk be,
Latsszunk észjarasuak. az ligymenet. hogy jol ismerjiik az adott
profinak. Eltérhetiink a ligymenetet.

targytol

Megerosités Tegytk A jovobeni Kinaljunk személyes | Soroljunk fel logikus
egyértelmiivé az elonyokre garanciat alternativakat.
alternativakat helyezhetjiik a

hangsulyt.
Utan kovetés Mutassunk tovabbi | Hangsulyozzuk a Mutassunk ra Térjiink ki a részletekre,

jo lehetoségeket. megvaldsitas tovabbi elényokre legytink gyakorlatiasak.
lehetdségeit.
Altalanos szabaly Ne az érzéseinkre, | Legyiink Nyugodt kdzvetlen Legyiink jol felkésziiltek,
hanem a tényekre hatarozottak, de beszélgetés nyUjtsuk a lehetd legtobb

koncentraljunk,
legytink
célratorok..

beleérzbek, tartsuk
keretek kozott a
targyalas menetét

preciz informaciot.

Térgyalasi, stratégiai adatlap Szabalykovetd iigyfélszolgalati munkatérs részére’

¢ Frank M. Scheelen: Ismerjilk meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005.
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Az iigyfél Piros (D) Sarga (I) Zsld (S) Kék ©

szinstilusa

Bevezetés Térjink rogton a Legytink Legytink Nem okozhat gondot az
targyra legyiink kozvetlenek akkor | kozvetlenek, nyiltak, | azonos stilusu tigyfél, csak
eredményorientalta | is ha neheziinkre mutassunk ne vessziink el a
k, ez nem okoz esik. személyes részletekben
szamunkra gondot. | Beszélgessiink az érdeklodést

ligyfél személyes
dolgairol is.

Kérdésfeltevés Koncentraljunk az | Ne gabalyodjunk Mutassunk Ne vessziink bele a
tigyfél céljaira, és bele a részletekbe érdeklddést, de kevésbé fontos
arra, hogy hogyan személyes részletekbe.
lehet azt elérni véleményt ne
optimalis idon alkossunk.
belil.

Targyalas menete | Arra fokuszaljunk, | Hangsulyozzuk a Ne rekessziik ki az Legytiink logikusak,
milyen elényokkel | jovobeni tigyfelet. modszeresek,
jar az uigy elényoket, Mutatkozzunk meg | mesterkéletlenek. Tartsuk
elintézése az javasoljunk emberi oldalunkrol az idSkeretet, ne vessziink
tigyfél szamara és | megoldast is. el a részletekben.
hogyan segiti elo
céljai elérését.

Megerésités Mutassunk tobb Ajanlhatunk Kinaljunk személyes | Ne siirgessiik az tigyfelet.
sikeres alternativat. | 6sztonzoket, garanciakat is. Mindig adjunk irasos

elényoket. anyagot is.

Utan kovetés Erésitsiik meg az Egyértelmiiség és | Adjunk személyes Jegyezziik fel a részleteket
ligymenetet, kozvetlenség is biztositékot és — mit, miért, hogyan.
koncentraljunk az | sziikséges. lehetoséget, egy
eredményre Koncentraljunk a késobbi kapcsolatra

jovore. is

Altalanos szabaly Kinaljunk Mutassunk Legytink 6szinték, Ne torekedjiink
alternativakat és személyes ne keltsiink maximalizmusra. Fogadjuk
vegyiik fel az érdeklodést az fenyegetd el a tokéletesnél egy fokkal
tigyfél ritmusat tigyfél irant benyomast. rosszabbat.

7 Frank M. Scheelen: Ismerjiik meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005.
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2.5 Az almodulban megjelen6 fogalmak jegyzéke és ezek magyarazata
Onismeret

,»Az Onismeret a sz6 kéznapi értelmében az 6nmagunkrél vald tudast jeloli, azt, hogy ismerjiik képességeinket,
adottsagainkat, vagyainkat, céljainkat, tudataban vagyunk személyiségiink pozitivumainak, de korlatainak,
hianyossagainak is” (Tékos, 2005). Az 6nismeret kiil6nb6z6 szinteken valosulhat meg: (1) a felszines szint az
adottsagokrol és a képességekrdl vald tudas szintje. Ez a sajat tudasunkrol, akaraterénkrdl, érdeklodési
kortinkrol, fesziiltség- és kudarctiliré képességiinkrol stb. szerzett ismereteinket jelenti; (2) egy mélyebb torténeti
szintet jelent, és a rank korabban (példaul a kora gyermekkorban) hato élményekre vonatkozik. Mik voltak ezek,
és hogyan befolyasoltak az egyén jelenlegi torekvéseit, érzéseit, szandékait, viselkedését. Ez tulajdonképpen
egyben a viselkedés és a szandékok 6sszhangjara is vonatkozik. Arra, hogy vajon a cselekedeteink megfelelnek-
e mélyebb vagyainknak, céljainknak?; (3) az 6nismeret tarsas szintje: hogyan tudunk megfelelni a veliink
szemben a kiilonboz06 tarsas szerepeinkben tamasztott elvarasoknak. Milyennek latnak masok, és ez mennyire

egyezik a sajatmagunkrdl kialakitott képpel (K. Palffy, 1989).

Extrovertalt

Az extrovertalt tipus szamara a kiilsé tények jelentik a tajékozddasi pontot. Az orientalodas alapja a targy és az
objektiv adottsag, igy a dontések és cselekvések nem a szubjektiv nézettél, hanem az objektiv viszonyoktol
fiiggenek. Bar lehetnek szubjektiv nézetei, ezeket elnyomjak a kiils6 élmények, események. Cselekvéseinek
szabalyai megegyeznek a k6zosség altalanos érvényli erkolcesi felfogasaval, ezért értékeit, viselkedését mindig a

kornyezet elvarasaihoz igazitja.

Introvertalt

Az introvertalt tipus szamara viszont minden észlelés és felismerés nemcsak objektiv, hanem szubjektiv
feltételekhez is kotott. Szamara a vilag nemcsak 6nmagéaban 1étezik, hanem gy, ahogy szubjektiven észleli. Mig
az extrovertalt tipus allanddan arra hivatkozik, amit a targybdl megragad, az introvertalt foleg arra tamaszkodik,

amit a kiils6 benyomas létrehoz benne: tilnyomoan a szubjektiv tényezokbdl indul ki.

Viselkedés

Az ember lathato és észlelheté megnyilvanulasainak jellemzése. A viselkedést meghatarozza a kornyezet, a
személy motivacidi, attitlidjei, mentalis €s testi allapota. A személy tettei, verbalis, nem-verbalis vagy meta-

kommunikécidjan keresztiil észlelhetjik viselkedését.
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Erdeklédés

Az érdeklodés a személyiség érzelemmel telitett tartalmi irdnyulasa, amely szubjektiv értékkel 1atja el a targyat,
amelyre iranyul. Kialakulhat spontan odafordulassal vagy iranyitottan (Csirszka, 1966.). Kozvetlen az

érdeklodés, ha az maga a targgyal valo foglalkozas soran, a targy iranti vonzalomban nyilvanul meg.

Empatia

Az empatia a személyiség olyan képessége, amelynek segitségével, a masik emberrel vald kozvetlen 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 torekvéseket, amelyeket a szavakban direkt modon nem fejez ki, s
amelyek a tarsas érintkezés szituacidjabol nem kovetkeznek torvényszeriien. A megértés €s megérzés 6 eszkoze
az, hogy az empatia révén a sajat személyiségben felidézodnek a masik érzelmei és kiilonféle fesziiltségei. Ezt
ugy is ki lehet fejezni, hogy a személyiség beleéli, mintegy a masikba vetiti 6nmagat. (Buda Béla: Az empatia —

a beleélés lélektana. Gondolat Kiad6. Budapest, 1985)

Szangvinikus tipus

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

intenziven hatnak, de nem tartosak.)

Kolerikus tipus

Erés fogékonysag és nagyfokii impulzivitas. (Erzelmei erdsek és tartosak, a személyiséget cselekvésre

Osztonzik.)

Melankolikus tipus

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

nincsenek 6sztonz6 hatéssal.)

Flegmatikus tipus

Gyenge fogékonysag és kisfokt impulzivitas. (Erzelmei lassan keletkeznek, nem tul ersek, a viselkedést nem

befolyasoljak.)
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