Sipos Tiinde

Az udvariatlansag bajnokai - Az iigyfélszolgalati kommunikacio
legsulyosabb vétségei az énkép fogalma feldl kozelitve

In: Humanpolitikai Szemle. 2010. marcius. 39-44. o.

Udvariatlan megnyilatkozasok,
elfogadhatatlan hangnem és stilus csaknem
minden tligyfélszolgalaton eléfordul — errdl
az ugyfelek is gondoskodnak. Az
igyfeleket azonban ritkdn invitaljuk
képzésre, Oket megvaltoztatni nincs
jogunk. Az igyfélszolgalaton dolgozd
munkatarsak képzése ugyanakkor
rendkiviil fontos, hisz valamennyi ligyfél
szamara Ok jelentik magat a céget, a
szolgaltatot, 1igy az lgyfélszolgalati
munkatarsak alakitjak legmarkansabban a
cég imazsat.

Ugyfélszolgalati munkatarsak szamara
tartott kommunikécios képzéseink tobb
mint 10 éve adnak alkalmat arra, hogy
»megcsodaljuk” és  Osszegyljtsik az
udvariatlan megnyilatkozasokat. E
megnyilatkozasok koziil azok hatnak
legstlyosabban az iigyfelekre, amelyek az
igyfél énképéig hatolnak és Onértékelését
sértik.

Melyek ezek a megnyilatkozasok, milyen
hatasokkal és kovetkezményekkel jarnak?

Mi az énkép?

Az énkép a kognitiv pszichologia egyik
kulcsfogalma. A pszichologiai kislexikon
igy fogalmaz: ,a személy Onmagarol
alkotott  elképzeléseinek  Osszessége,
amelybe beépiil masok véleménye és a
sajat magaval kapcsolatos élmények és
tapasztalatok sokasdga.” Az énképbe
beletartozik valamennyi személyiségvonas,
amit az egyén Onmaganak tulajdonit
kiilseje, fizikai tulajdonsagai, képességei,

az Onmaganak tulajdonitott szellemi
kapacitas alapjan.
Az ,én” a személyiség feltételezett

kozéppontja — iranyitja, elemzi, ellendrzi,
fejleszti onmagat és redlis képet igyekszik
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kialakitani sajat személyiségérdl. Ez
utobbit illetjiik az énkép elnevezéssel. Az
én tovabbi funkcidja az Onértékelés. Az
,en” az onellendrzés soran tudatosan figyel
egyéni megnyilvanulésaira,
teljesitményeire és ezeket folyamatosan
szembesiti a tarsadalmi elvarasokkal, a
kornyezeti  visszajelzésekkel. Az igy
szerzett tapasztalatokat itélet ala vonja, igy
alakitja ki onértékelését.

Az énkép ¢és a hozza szorosan kapcsolodd
onértékelés legfébb forrasa az egyén
Onismerete ¢és a kornyezetbdl érkezd
visszajelzések, amelyek hatasara az énkép
— ha lassan is — de valtoztathato.

Az énkép kialakuldsa hosszi folyamat,
amelynek szakaszai és tényez6i nem
tartoznak irdsunk témajahoz.

Ami igazdn fontos, hogy az egyén
igyekszik pozitiv értékelést kialakitani és
fenntartani 6nmagarol, valamint — tarsas
lény mivoltabdl fakadéan — arra 1s energiat
¢és figyelmet fordit, hogy kornyezete is
hasonldan pozitiv képet alakitson ki réla. A
pozitiv kép sokszor valamilyen tovabbi cél
elérése  érdekében fontos, altalaban
azonban maga az elfogadas ténye, érzése
onmagaban is oly er0s jutalmazo hatéssal
bir, hogy nincs sziikség tovabbi elényodkre.
A tarsak pozitiv véleménye visszahat az
egyén énképére €s javitja onértékelését.
Eszlelt vagy feltételezett pozitivumait a
kommunikécié soran szivesen feltarja az
egyén, a negativumokat pedig igyekszik
titokban tartani. Bizonyos szabadsagot
¢lvez a tekintetben, mit mutat meg
Onmagabol, milyen képet hoz
nyilvanossagra. E munkadhoz — amit a
szocialpszichologia  benyomaskeltésnek
nevez - tudatos tervezésre ¢és szamos
képességekre van szilikség.
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Az ¢énkép természetét illetden érdemes
megjegyezni, hogy a személyen beliili
énképek egész rendszert alkotnak. Ennek
Osszetevoi a kovetkezok:
Szubjektiv  én: amilyennek az
Oonmagat tartja, érzi, hiszi.
Objektiv én: amilyennek mdasok tartjak az
egyent.

Idealis én: amilyen idealis esetben lenni
szeretne.

Nem kivant ének: amilyen nem szeretne
lenni.

Lehetséges ének: amilyennek el tudja
képzelni 6nmagat.

Elvart ének: amilyennek a kdrnyezete
fontos személyei szeretnék, hogy legyen.

egyén

Ha az alkotoelemek kozott 6ssze nem illés
all fenn, az minden esetben negativ érzést
kelt az egyénben. A negativ érzés egyben
azzal is jar, hogy csokken az optimalis
kommunikécio lehetdsége, hisz probléma
esetén az egyén figyelme beszikiil,
empatids képessége és ezen keresztiil a
megértésre  vald képessége jelentdsen
hanyatlik.

Enkép és kommunikécié tehat szorosabb
Osszefliggésben all egymassal, mint azt a
legismertebb kommunikaci6é definicié (a
kommunikécio informacidaramlas)
mutatja. Az egyén onértékelésének jelentds
szerepe van abban, hogyan viselkedik,
hogyan alakul érzelmi egyenstulya ¢&s
hogyan kommunikal egy adott helyzetben.
Kommunikaciés célja sokszor csupan
annyi, hogy kedvezd képet alakitson ki
onmagardl partnereiben.

Benyomaskeltés az iigyfélszolgalaton

Az énkép és a  kommunikécio
Osszefiiggésein keresztiill jutunk el az
igyfélszolgalat témakoréhez. Az
ligyfélszolgalaton zajlo interakcidok
altalaban két szerepldsek, alkalmiak, rovid
iddtartamuak, egyenrangli  kapcsolatra
épiilnek  és  valamilyen  probléma
megoldasara fokuszalnak. Minthogy a
szereplok (ligyfél és iigyintézd) tudatdban
vannak annak, hogy a koztik zajlo

1
Yy !

FORLONG - SZERVEZETI TANULAST FEJLESZTO BETETI TARSASAG

interakciot nem sajat személyiségiik hozta
létre, (tehat az {igyfél nem a konkrét
igyintézd személlyel kivan beszélni,
hanem barkivel, aki képes az iligyintézoi
szerepkor betdltésére) valamint tudatdban
vannak annak is, hogy taldlkozasuk
egyszeri és nem fog a jovoben ismétlédni,
csupan csekély mértékben élnek a
benyomaskeltés eszkozeivel. Az interakcid
rovid idotartama €és a kapcsolat alkalmi
jellege nem teszi fontossa, hogy annyi
energiat forditsanak a benyomaskeltésre,
mint példaul egy allasinterju  soran.
Nyomokban azonban fellelhetéek az
igyfelek korében a sajat pozitiv énkép
bemutatasat célz6 megnyilatkozdsok. Pl.:
»Biztosan nincs elmaradasom, mindig
idére befizetem a szamlat. Még soha
¢letemben nem késtem egy napot sem.”

Az elégedetlen tligyfelek még kevésbé
fokuszalnak pozitiv énkép felmutatasara,
szamukra inkdbb az a fontos, hogy erdvel,

személyes befolydssal rendelkezd ¢én
rajzolédjon ki roluk az
igyfélszolgalatosban. Pl.: ,Majd ¢én

megmutatom, hogy meg tudom szerezni a
felettese telefonszamat.”

Az udvariatlansagok természetrajza

Az tigyfélszolgalaton zajlo interakciok két
szerep (ligyfél és iigyintézd) betoltdje
kozott zajlanak, akiknek személyiségiiket
hattérbe kell szoritaniuk, hisz egy
megoldas elott allo probléma koti Oket
csupan Ossze. A személyiséget, az ,.én”-t
¢s a hozzd kapcsolodd  énképet,
onértékelést azonban nem konnyti hattérbe
szoritani. Ha a problémamegoldds az
tgyfél ¢és az lgyintéz6 szamdra is a
megfeleld tempoban és stilusban zajlik,
akkor elégedetten valnak el egymastol. Ha
barmi elégedetlenségre add ok jelentkezik,
akkor  gyakori, hogy  udvariatlan
megnyilatkozasok hangzanak el mindkét
szereplo részérdl.

Az  ligyintézOk  részérél  elhangzo
udvariatlansagok fobb tipusait foként call
centerekben  szerzett  tapasztalataink
alapjan allitottuk Ossze. A legsulyosabbnak
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azokat az udvariatlansdgokat
amelyek az ligyfél énképét
Ugyanakkor ezek fordulnak

legritkabb esetekben.

itéljik,
sértik.
el6 a

Nézziik, melyek a  leggyakrabban
el6forduld udvariatlan megnyilatkozasok a
call centeres ligyintézés soran:

Fontos  megjegyezniink,  hogy  az

udvariatlan  megnyilatkozadsok  (kevés

kivételtdl eltekintve) mindig udvariatlan
hangnemben zajlanak. Onmagaban
egyetlen mondatot sem mindsithetiink

udvariasnak vagy udvariatlannak - a

kommunikécios helyzet és a

kommunikator stilusa egyiitt hatdrozzak

meg minden mondat értékét.

o Az igyfel mondanddjanak
félbeszakitisa. Uzenete: amit te
mondasz nem olyan fontos, mint amit
¢én fogok mondani.

e Tul hosszu csend vagy varakozasi ido.
Uzenete: éppen dolgozom, nincs idém
rad.

e Csekély hangerd, unott hang. Uzenete:
faradt vagyok és megint betelefonalt

egy tapintatlan tigyfeél.
e Az ugyintez nem kér elnézést, pedig
indokolt volna. Uzenete: nekem

semmi k6zOm a szervezet mas részein
eldallt hibakhoz.

e Stilusbeli udvariatlansagok: ,,be kell
jonni személyesen”, ,,sz0Ini kell a ...-
nak”.

e A mult firtatasa: , Miért
mostandig a hibabejelentéssel?”

e A segitségnynjtas visszautasitasa: ,,En
nem tudok ebben segiteni. En csak egy
tigyintézo vagyok.”

vartak

A sor még hosszan folytathato.

Az ugyfél énképét sérto
megnyilatkozasok call centeres
kommunikacié soran

Az  lgyintézOk  részérél  elhangzd
udvariatlan megnyilatkozasok egy része az
igyfél énképet, ezen keresztiil
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onértékelését sérti. Ezen megnyilatkozasok
olyan képet sugallnak az {igyfélrdl,
amelyben az  igyfél inkompetens,
tehetetlen, onallotlan vagy ellenszenves
személyként jelenik meg.

Az énképet sért0 megnyilatkozasok két
alcsoportra oszthatok:

1. Az iigyfél kioktatasat célzd6 mondatok.
Ennek egyik példaja az ¢életvezetési
tanacsadas: ,, Honap elején mindig tessék
félretenni a pénzt egy boritékban a
szdamlara.”

E kioktatds érdekessége, hogy nem tarsul
hozza udvariatlan hangnem, hanem mindig
az ligyintéz6 legnagyobb joindulata mellett
hangzik el. Az ligyintéz6 ugy véli, valos és
jol hasznalhaté tandcsot ad tigyfelének,
amikor az arra panaszkodik, nem tudja
fizetni a szamldkat. Ugyanakkor a
»tanacsadds”  mindig  megbontja a
szereplOk kozotti egyenrangu viszonyt: aki
a (kéretlen) tanacsot adja,
felkésziiltebbnek, hozzaért6bbnek
definidlja Onmagat, mint partnerét. Az
tigyintéz0 részér6l 6nalldan és joindulattal
inditott tanacsadas épp ezért az lgyfél
részérél inkabb a ,kioktatds” epizodjat
valdsitja meg, hisz az iigyfél a gyamoltalan
fél szerepébe kényszeriil. E szerep és kép
pedig egyértelmilien szemben all az tigyfél
sajat szubjektiv énképével, amely értelmes,
autonom ¢€s sajat ¢letét menedzselni képes
személynek tételezi 6t.

A kioktatds masik példaja kizardlag
udvariatlan hangnemben hangzik el, és
sziikséges hozza egy bizonyos fesziiltségi
szint ligyfél és iligyintézd kozott. Amikor
az ingeriilt ligyfél hosszasan hibaztatja a
céget a nala felfiiggesztett szolgaltatas
miatt, az ligyintézOben gyakran el6tor az
igazsadgérzet ¢s megalljt parancsol az
udvariassagnak: ,, Ha 6n minden honapban
rendesen fizetné a havi dijat, akkor nem
keriilt volna sor a felfiiggesztésre.”

A mondat minden bizonnyal megfelel a
valosagnak, ugyanakkor nem segiti el6 az
tgyfél  részér6l  fennalld6  probléma
megoldasat. Az ligyintéz6 kommunikacids
célja, minden esetben az iigy megoldéasara
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kell iranyuljon, figyelme fokuszaban pedig
a jovonek, nem pedig a multnak kell allnia.
A fenti Ulgyintéz6i  megnyilatkozas
elevenen mutat fel az ligyfélrél egy olyan
képet, amelyben az iigyfél feleldtlen,
kotelezettségeit ~ elhanyagolni  képes,
hanyag személyként jelenik meg.

A fenti két példa azonos a tekintetben,
hogy mindketté egy-egy olyan objektiv
énképet mutat fel az {ligyfélrdl, amely
¢lesen szemben 4ll az Ugyfél sajat
szubjektiv énképével. Az énképet sértd
megnyilatkozasok masodik csoportja a
»lehetséges én” kivetitésében kovet el
hibat.

2. Negativ ,,lehetséges én” kép kivetitése.
Erre az egyik legjobb példa egy
butorkereskedés telefonbeszélgetései
kozott hangzott el. Az tligyfél két széket
vasarolt. A csomagolas miatt azonban csak
otthon vette észre, hogy azok nem teljesen
egyformdk. Az tgyintézd téjékoztatta,
hogy készséggel visszaveszik tdle a széket,
ha sértetlen annak a csomagoldsa. A
csomagolds természetesen nem  volt
sértetlen, hisz akkor nem deriilt volna Ki,
hogy néz ki a szék. Ilyen esetben 30% -kal
kevesebbet fizet a cég a székért. Az tigyfel
elfogadta ezt az ajanlatot, ugyanakkor
megkérdezte, tudnak-e a cég munkatarsai
segiteni abban, amikor visszaviszi a
székeket, hogy ne két ujabb zsikba
macskat vegyen — vagyis kicsomagolhatja-
e az aruhazban a székeket, hogy lassa, mit
vasarol. Az lgyintézé valasza igy
hangzott: ,, Ne haragudjon, de - hogy ezzel
a csunya szoval éljek - elég életszeriitlen a
kérése. Igy akar az is el6fordulhat, hogy on
kipakoltat veliink 15 csomagot, majd végiil
kozli, hogy egyik sem felel meg.”

Amikor  kommunikéciot folytatunk,
partneriink mondanddjanak megértéséhez
képeket hivunk segitségiil: ahhoz, hogy
értsiik, mit mond, gondolatban
megjelenitjiik mindazt, amirdl beszél. A
fenti példaban tehat az tligyfélnek latnia
kell Onmagat, amint az adott aruhédz
kozepén  all, koriilotte tobb  kilod
kartonhulladék, tobb megfaradt elado,
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koroskoriil székek. Latnia kell dnmagat
egy sziiletett faria, egy antipatikus némber
szerepében. Az ligyfél lehetséges énjei
kozott bizonyara nem szerepelt ez a kép, €s
elég érzékeny volt arra a diszkrepanciara,
ami sajat szubjektiv énje és az ligyintézo
altal felmutatott lehetséges ¢én kozott
keletkezett. Ahogy emlitettiik, amikor
Ossze nem illés tamad az egyén énkép
rendszerén beliil, az mindig negativ érzést
valt ki, ami gatolja az optimalis
kommunikécio esélyét. Itt is ez tortént. Az
ugyfél sértédotté valt és hamar letette a
telefont.

Természetes vagyunk, hogy elkeriiljiik az
olyan helyzeteket, amelyekben negativ
érzéseket fogunk 4télni. Ha szamos
szolgaltatd  koziil  valaszthatunk  és
konnytinek itéljik a valtoztatast, akkor
valtunk. Felmérések szerint az elégedetlen
ugyfeleknek csupan az 50%-a fordul
panasszal a céghez. 50% mérgelddik, aztan
keres egy jabb szolgaltatot.

Az iigyfél pozitiv énképét tamogato

megnyilatkozasok call centeres
kommunikacio soran
Lattuk, milyen fontos az ¢énkép a

kommunikécid soran, és bemutattuk, hogy
az énkép megsértése milyen negativ
kovetkezményekkel jar. Mindebbdl az is
kovetkezik, hogy az ligyfél pozitiv énképét
tamogatd megnyilatkozasok pozitiv
érzéseket sziilnek az ligyfélben, ez
visszahat az {gyfél oOnértékelésére ¢Es
késébb a cég  megitélésére. Az
igyintézOnek tehat ajanlatos keresnie
azokat a helyzeteket, amelyek alkalmat
adnak arra, hogy pozitiv képet vetitsen az

tigyfélrdl.
Természetesen joval tobb a példak szama,
amikor az énképet sérto

megnyilatkozasokat szeretnénk bemutatni,
mint itt az énképet védd megnyilatkozasok
fejezetében. Az igyfélszolgalati
munkatarsak nem ismerik az énkép
fogalmat, a képzéseken pedig az alapszint
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kommunikéciés ismeretek 4atadasa van
tulsulyban.

Példak azért itt is kinalkoznak.

Az ligyfél azzal a panasszal telefonalt az
internet szolgaltatohoz, hogy nem mitkodik
nala az internet. Az {igyintéz6 néhany
kérdés utan kérte az tigyfelet, hogy nyomja
meg a modem tetején talalhatd nagy, fekete
gombot. Az lgyfél megtette, majd
lelkendezve kozolte, hogy felvillantak a
ledek a modemen, sOt az internet is
elindult. Lelkendezése hamar aldbbhagyott,
hisz anélkiil, hogy az {ligyintézé barmit is
mondott volna, rajott, hogy a modem be
sem volt kapcsolva, panasza nem volt
jogos. Pironkodva kért elnézést, hallhatdan
kényelmetleniil érezte magat. ,, Hat hiaba!
Ennyire nem értek hozza!” — vallotta be.
Az ligyintéz6 béjosan ennyit mondott:
,Semmi  baj  nem tortent, majd
megtanuljuk!”

Az lgyfél egy olyan helyzetben talalta
magat, amelyben egy idegen személy (az
igyintézd) szamara teljesen vilagossa valt
sajat informatikai inkompetencidja.
Akaratatol fliggetleniil az ostoba tigyfél —
meglehetésen kényelmetlen - szerepébe

keriilt. Ez nyilvan stlyos  csapas
onértékelése szdmara. Az ligyintézo
helyesen  tette, hogy  empatikusan

viszonyult hozz4: nem azt mondta, hogy
»-majd On is megtanulja az internet
miukodését”, hisz ez kissé leereszkedo
lizenet lett volna, hanem a tébbes szam
alkalmazaséaval: ,,megtanuljuk”, mintegy
sorskozosséget vallalt az {ligyféllel. A
,béna amatér vagy”’ Tlzenet helyett a
,mindannyian igéretes kezddk vagyunk”
iizenetet kiildte a megszeppent ligyfélnek.

Ugyancsak jo6 példa az a parbeszéd,
amelyben az lgyfél képtelen volt
megjegyezni teenddinek sorrendjét. ,, Hdt
nem igaz, hogy ilyen hiilye vagyok” —
mondta, miutan hiaba probalta felidézni,
mit kell tennie a masodik lépésben. Az
igyfél maga mindsitette magat
inkompetensnek. Az {ligyintézé az egyik
lehetd legjobb reakciot adta erre: ,, Nagyon
szivesen elmondom a teenddket az
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elejétol.” Ha azt is hozzatette volna,
,bizonyara ¢én magyaraztam egy Kkicsit
gyorsan” teljességgel magara vallalta volna
a felelosséget a kommunikécid
sikertelenségéért, s igy visszaallitotta volna
az ligyfél pozitiv onértékelését.

Osszefoglalas

Az énkép ¢és a hozza szorosan kapcsolodd
onértékelés erdsen meghatarozza, hogyan
viselkediink és hogyan kommunikalunk
adott helyzetekben. Az egyén igyekszik
pozitiv Onértékelést fenntartani, pozitiv
benyomasokat  kialakitani  onmagarol
masokban, és jo érzéssel tolti el, ha mindez
sikeriil. Az énkép nem fliggetlen masoktol:
a kornyezetbdl érkezd pozitiv és negativ
visszacsatolasokat az egyén — feedback
érzékenységétol  fliggben —  beépiti
énképébe ¢és a valtozasok kihatnak
onértékelésére is.

A felkésziilt és képzett ligyintézo, vagyis a
professzionalis kommunikator ismeri az
énkép ¢s az oOnértékelés fogalmat, és
tisztdban van azzal, hogy a pozitiv
onértékelés a sikeres kommunikécio egyik
kicsiny, am lényeges Gsszetevdje.

Tovabbpillantas

A kommunikacié mindig legalabb két fél
kozremiikodését  kivanja.  Irdsunkban
elsésorban az ugyfeél énképére
fokuszaltunk és  bemutattuk  milyen

feleldssége van az iigyintézOnek az ligyfél
énképhez kapcsolodd pozitiv és negativ
érzések kivaltasdban. Nem esett sz0
azonban az {igyintézdé énképérdl. Az
ligyintézd énképe és Onértékelése s
sériilhet az ugyféllel folytatott
kommunikécié soran. Ha ez megtorténik,
akkor az tigyintéz6 részérdl is csokken az
optimalis kommunikéci6 lehetésége. De ki
felelds az tigyintéz6 énképéért? Kinek a

feladata, hogy segitsen meglrizni az
ligyintézo pozitiv onértékelését?
A kérdésekre  adott  valaszhalmaz

természetesen egy Ujabb iras terjedelmével
vetekszik.
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