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BEVEZETES

A vallalkozas sikere az ugyfélszolgalaton mulik. Fontos tudni, hogy az tugyfelek
kiszolgaldsaban minden munkavallalo részt vesz. Minden szervezet minden tagja
bizonyos szempontbdl Ggyfélnek szamit. Bizonyitott tény, hogy az tigyféel inkabb
keres maganak egy masik céget, de a silany kiszolgalast nem tdri. Kutatasok
szerint az ugyfelek tdbb mint 60%-aval valamelyik munkavallalé k6zémbossége

miatt szakad meg az egyébkeént konfliktusmentes kapcsolat.

Munkahelyi sikereit vagy sikertelenségeit dontden befolyasolhatja, hogy képes-e
hatékonyan egyuttmikddni az Ggyfelekkel. Az eredményes Ugyfélszolgalathoz
elBszor sajat magunk munkavégzeési stilusat kell pontosan megfigyelnink. Ez a
jelentés azt szamszer(siti, hogyan latja On a sajat munkahelyi viselkedését. Ebbdl
késbdbb azt is megtudhatja, miként észlelik azt masok. Az ismeretek birtokaban
pedig kbnnyebben alakithatja ki az Ugyfelek igényeinek kielégitésére vonatkozo

stratégiait.
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ALTALANOS JELLEMVONASOK

Valaszai alapjan a jelentés altalanos megallapitasokban megfogalmazva igyekszik értelmezni az On
Ugyfélszolgalati stilusat. A jelentésnek ez a része azt mutatja be, hogy On természetébdl adédoan milyen
stilusban latja el ezt a feladatot.

Anna derilatd, j6 humora van, de nem karérvendd. El6fordul, hogy a részleteket
illetden nagyvonalu. Szereti, ha azt latjk réla, hogy a maga ura, de rendszerint
igyekszik ezt baratsagosan masok tudtara adni. Igyekszik mindenki kedvében jarni,
szereti, ha tudjak réla, hogy sziikség esetén készen all masokon segiteni. Rendszerint
szamtalan nemes cél lebeg eldtte, de gyakran nincs elég ideje megvaldsitani dket.
Gyengédségével mindenkire hat. Tarsasagkedveld ember |évén fesztelenl érzi magat
tarsasagban. Szereti, ha eredményeiért nyilvanos elismerésben részesul. Motivalni
szerinte tbbbek k6zott dicsérettel, "vallveregetéssel” lehet. Anna az emberekre
koncentral. Szamara az ismeretlen olyan barét, akivel még nem talalkozott. Mivel jol
banik az emberekkel, vezetdi, kbzépvezetdi vagy csoportvezetdi beosztasban e
képességeit kamatoztatva mozgésitja a csoportot, részvételi hajlandosagat fokozza.
Célja, hogy baratokkal legyen korllvéve, és hogy egyre Ujabb baratai legyenek. A
munkahelyén jo érzékkel tart fenn barati kapcsolatot a kilvilaggal. Olyan vezetd
mellett szeret dolgozni, aki kiveszi a részét a hétkdznapokbdl. Munkaja ilyen

kdrnyezetben érvényesul a legjobban.

Anna j6 érzékkel ad szbbeli és nem szobeli visszajelzést, ezzel az emberekbdl
nyiltsagot valt ki, bizalmat gerjeszt bennik, és ezzel sajat magat fogékonynak,
segitdkésznek tinteti fel. Hajlamos a tények kimeritd tanulmanyozasa nélkil azokbdl
elhamarkodott és kedvezd kovetkeztetéseket levonni. Néha kimondottan a gyors és

egyszer( dontéseket keresi. Mivel irtdézik az aprolékos munkatél, ha egy mod van ra,
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ALTALANOS JELLEMVONASOK

az egyszeraseégre torekszik. El6fordul, hogy kévetkezetlenil fegyelmez. Szereti, ha
bevonjak a dontések eldkészitésébe, meghozatalaba. Olyan vezetdvel szeret
dolgozni, aki gyorsan dont. Hajlamos elhamarkodottan itélni és a pillanat hevében

donteni. Gyorsan dont.

Anna emberkézpontu és folyékonyan beszél. Az emberekkel valo interakciét
optimistan, magabiztosan, diplomatikusan és higgadtan intézi. Beszéd kézben sokat
gesztikulal. Megvan benne a képesség arra, hogy a probléma egészét nézze, képes
példaul kapcsolatokat végiggondolni, masok érzéseire odafigyelni és sajat dontéseinek,
cselekedeteinek igazi hatasara koncentralni. Néha kifut az elképzeléseit alatamaszto
tényekbdl, szamadatokbol. Nyersességét altalaban baratsagos kifejezésekkel probalja
eltussolni, és rendszerint az a benyomas alakul ki réla, hogy baratsagos és bizakodo.
Az embereket beszédképességik és gyengédsegik alapjan itéli meg. A legtébb
emberrel kellemesen érzi magét és rendszerint fesztelentl viselkedik velik. Ha

idegenekkel van dolga, igyekszik megtalalni a kozés hangot.
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ESZLELES

Viselkedésiinket és érzéseinket masok pillanatok alatt észlelhetik. Ebben a részben tovabbi informaciot
adunk arrol, hogyan észleli Anna sajat maga viselkedését, illetve hogy bizonyos feltételek k6zepette hogyan
észlelik a viselkedését masok. Az itt leirtakat feldolgozva Anna viselkedésével olyan benyomast kelthet,
amellyel uralhatja a helyzetet.

Ugy lasd magad, ahogy méasok latnak!

MILYENNEK LATJA SAJAT MAGAT?

Anna rendszerint a kdvetkezd szavakkal jellemzi sajat magat:

Lelkes Tarsasagkedveld
Elbavold Lelkesitd
Meggy6zo6 Derulato

MILYENNEK LATJAK MASOK?

Amikor mérsékelt nyomas nehezedik ra, enyhén stresszes vagy faradt, Anna masok
szerint:

Onmagat elGtérbe helyezd Sima beszédi

Tulsagosan optimista Irredlis

Ha viszont jelentds nyoméas nehezedik ra, erdsen stresszes vagy kimerilt, Anna masok
szerint:

Tulsdgosan magabiztos Beszédes
Figyelmetlen A sajat szekerét tolja
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JELLEMZOK

A riportban vélaszai alapjan megjeloltik az On személyes viselkedésére jellemzd szavakat. Azt allapithatja
meg beldlilk, hogy On hogyan oldja meg a problémakat, hogyan birk6zik meg a feladatokkal, hogyan
befolyasol mésokat, hogyan reagal kbrnyezetének tempodjara, és hogyan kdveti a masok altal alkotott

MINTA Anna

szabélyokat.

Dominancia Befolyasolas Kitartas Szabalytisztelet
Igényes Aradoz6 Flegmatikus Kdntorfalazé
Egocentrikus Lelkesitd Nyugodt Aggodalmaskodé

Vaéltozasoknak ellenalld Ovatos
Sirgetd ElbGvolo Zarkozott Figgd
Torekvd Politikus Eldvigyazatos
Kezdeményezd Lelkes Passziv Konvencionalis
Erds akaratu Kozlékeny Szigoru
Erélyes Meggydz06 Turelmes Rendszeretd
Eltokélt Gyengéd
Er6szakos Hiteles Birtokolni vagyo Rendszeres
Verseng®d Véalasztékos Diplomatikus
Hatarozott Kiegyensulyozott Kiszamithat6 Pontos
Véllalkozdszellem( DerGlato Kovetkezetes Tapintatos

Elszant
Kivancsi Bizalmas Kitartd Elfogulatlan
Felelosségteljes Tarsasagi léeny Allhatatos Jo itéloképességi
Konzervativ Koriltekintd Mozgékony Szilard
Megfontolt Tényszer( Aktiv Fuggetlen
Egyuttmakodd Megfontolt Nyughatatlan Konok
Tétovazd Hitetlenkedd Eber Makacs
HalkszavU Szereti a valtozatossagot
Bizonytalan Logikus Kozlékeny Csokonyos
Igénytelen Zarkozott
Ovatos Gyanakvo Turelmetlen Onfeja

Gyakorlatias Szereti a fesziltséget Rendszertelen

Szelid Mélyre hatold Buzgb Onelégiilt
Nyéjas Rugalmas Gatlastalan
Szerény Pesszimista Impulziv Onkényes
Békés Szeszélyes Heves Hajthatatlan
Visszah(z6dé Kritikus Tulfeszitett Hagyagul banik a részletekkel
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RUGALMAS UGYFELSZOLGALAT

Mivel tgyfeleink nem egyformak, igényeik is eltérdek, és azok kielégitése sem térténhet ugyanolyan modon.
Az itt kdzolt informacio segit azonositani az tgyféltipusokat, és stratégiakat kinal az tigyfelek igényeinek
kielégitésére.

"Hogyan teheti interakcidit rugalmasabba”
Mikor olyan tgyféllel foglalkozik, aki jellemzden:

B Gyors ritmusban beszél

B Erdteljesen 1ép fel

B Tidrelmetlen

B Kozvetlen

B [gyekszik a helyzetet iranyitani

Az ilyen stilusu tgyfél kiszolgalasat javitja, ha:

B A beszélgetés fobb témait veszi eld

B A "lényeget" mondja

B Nem rabolja az ugyfél idejét

B A kiszolgalasra helyezi a hangsulyt - gyors és hatékony
B Az () termékeket és szolgaltatdsokat hangsulyozza

B |egyezgeti az ugyfél hiusagat

Az ilyen tipusu ugyfélnél feszlltséget, elégedetlenséget okoz, ha:
B A targyhoz nem illd témakrol beszél

B Rendszertelennek thnik
B Tul sokat gesztikulal, tal érzelgds
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RUGALMAS UGYFELSZOLGALAT

"Hogyan teheti interakcioit rugalmasabba”
Mikor olyan tgyféllel foglalkozik, aki jellemzden:

B Baratsagos és beszédes

B Osztonodsen reagal

B Beszéd kozben sokat gesztikulal a kezével
B Tl sok érzelmet mutat

B Pontatlanul banik az iddvel

Az ilyen stilusu tgyfél kiszolgalasat javitja, ha:

Erzelmekre apellal

Az ugyfél szavait hasznalja a cél elérésére
Baratsagos kornyezetet biztosit

Nem foglalkozik hosszadalmasan a részletekkel
Hizeleg

Szakeértdi vélemeényeket hasznal

Hagyja az ugyfelet fecsegni

Az ilyen tipusu ugyfélnél feszlltséget, elégedetlenséget okoz, ha:

B [ranyitja a beszélgetést
B Sajat magarol beszél
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RUGALMAS UGYFELSZOLGALAT

"Hogyan teheti interakcioit rugalmasabba”
Mikor olyan tgyféllel foglalkozik, aki jellemzden:

B Tirelmes

B Konnyed

B Szenvtelen hangu

B Tart6zkodo

B Megfontolt - médszeres

Az ilyen stilusu tgyfél kiszolgalasat javitja, ha:

B [ elassit - elmagyarazza a részleteket
B Turelmes

B Visszafogja a testbeszédet

m Oszinte hangon beszél

B Turelmesen figyel

B A bemutatast logikus sorrendben tartja

Az ilyen tipusu ugyfélnél fesziltséget, elégedetlenséget okoz, ha:

B Tulsagosan derilaté
B Tul sokat beszél, és nem figyel
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RUGALMAS UGYFELSZOLGALAT

"Hogyan teheti interakcioit rugalmasabba”
Mikor olyan tgyféllel foglalkozik, aki jellemzden:

B | assan beszél

B Tények feldl, adatokrol érdeklddik
B Mérlegel

B Alig gesztikulal

B Hitetlenkedik

B Gyanakvo

Az ilyen stilusu tgyfél kiszolgalasat javitja, ha:

Lelassit, és FIGYEL

Elmagyarazza a részleteket

Visszafogott testbeszédet hasznal

Minden részletre kitér

Tarelmes

Kordaban tartja az érzelmeit - 8szintén beszél
Visszafogja a lelkesedését

Ulve beszélget az tigyféllel, ha lehet

Az ilyen tipusu Ugyfélnél fesziiltséget, elégedetlenséget okoz, ha:

B Tl derdlato
B Nem képes bizonyitani, amit mond

www.psidium.hu

Copyright © 1984-2004. Target Training International, Ltd.



MINTA Anna

SZITUACIOS STRATEGIAK

Ezen az oldalon 6tleteket kaphat arra nézve, hogyan iranyithatja az tgyféllel folytatott interakciot, amikor
valamelyik alabb vazolt helyzetben talalja magat. Amikor az tigyfél felhaborodik, eldszor a helyzeten kell
arrd lennie, majd az tgyfél stilusat kismerve kell a megfeleld stratégiat alkalmaznia.

UGYFEL STRATEGIA

Hitetlenkedd, gyanakvo Kisebb horderejld megallapodasokra
épitve haladjon. Tartdézkodjon a
ténymegallapitasoktol.

ldeges, ingerlékeny, feszult Modora legyen szelid, tapintatos,
megnyugtato.

Borulatd, mogorva, panaszos Figyeljen tirelemmel, kérdéseket feltéve
probalja felfedni mi bantja valojaban az
ugyfelet.

Ontelt, 6nfeja, nagyképa Legyezgesse a hilusagat. Eredmények

elérésére koncentraljon.

Okoskodd, hepcias Oszinte ellenérvekkel vitatkozva valtson
ki reakciot.
Hallgatag, titkol6dzo Legyen a szokasosnal

személyeskeddbb, hogy kiugrassa a
nyulat a bokorbal.
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AKCIOTERV

Az alabbiakkal irhato le az az ugyféltipus, akire a legnehezebben tudok rdhangolddni:
1
2
3.
4

A velik kapcsolatos Ugyfélszolgalati munkam javitasa érdekében a kovetkezdkkel kell
foglalkoznom:

1.
2.
3.
4.
Kényelmetlenil érzem még magam az olyan tgyféllel is, aki:
1
2
3.
4

A velik kapcsolatos Ugyfélszolgalati munkam javitasa érdekében a kovetkezdkkel kell
foglalkoznom:

1.
2.
3.
4.

Datum Alairas
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GRAFIKONOS STILUSELEMZES
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A SUCCESS INSIGHTS® KEREK

A tudatosan kialakitott viselkedési stratégia (az On felvett stilusa) mellett (csillag)
az On természetes stilusat (kdr) abrazoltuk a keréken. igy szemléltetve lathatja,
hogy milyen hasonlésagok és kilonbségek jelennek meg viselkedésében.
Természetes stilusa az Onnek leginkabb "természetesen” (automatikusan)
makdodtetett viselkedését jelenti.

B Felvett stilusat (maszk) tudatosan alakitotta ki, hogy a kérnyezete altal
tamasztott elvaradsoknak ezuton feleljen meg.

B A két stilus dbrazolasaval a Success Insights-kerék vizualisan mutatja Onnek,
hol kezdeményezzen valtoztatasokat viselkedési stilusan és kdrnyezetében.

B A viselkedés jellemzdi a Success Insights keréken négy kérnegyedben
lathatéak. Valamennyi kérnegyed meghatarozott jellemzokkel irhaté le.

B A kornegyedek viselkedési mintazatot irnak le, ahogyan az egyes mezdkon
belul a kihivasokkal (D), az emberekkel (1), a rendszerezéssel (S) és a
szabalyokkal banunk (C): az extrovertalt racionalistdl (D) az extrovertalt érzelmi
bedllitottsagun (1) &t egészen az introvertalt érzelmiig (S) és az introvertalt
racionalisig (C).

Minden ember rendelkezik ezzel a négy viselkedési jellemzdvel, azonban eltérd
intenzitassal éli meg azokat. Az On viselkedésének jellemzdit a Success
Insights-kerék sikjai abrazoljak, és a két jel (kor és csillag) pontosan ramutat az On
viselkedési preferenciaira.

Rendszeriink 384 kulonb6zd viselkedési kombinacioét allapitott meg, amelyeket a
Success Insights-kerék 60 poziciojan abrazoljuk. Amennyiben egy viselkedési
pozicid (kor vagy csillag) a Success Insights-kerék kiilsé kérén helyezkedik el,
akkor On alaptipus (1-8 profil). Ez azt jelenti, hogy On viselkedésében egy
dominalé preferenciat (D, I, S, C) vagy két dominal6 preferenciat egyenld
mértékben taldl.

Amennyiben az On viselkedési profilja a 2. koérén helyezkedik el (fokuszalt, 9-24
profil), akkor ndvekszik a rugalmassaga, ugyanis ket viselkedési preferenciat
hasznal kilonb6zd intenzitdssal. Ha az On viselkedési profilja a 3. korén
helyezkedik el (25-40 profil), akkor harom preferenciat haszndl, és igen nagy a
rugalmassaga.

Ha a 4. koron helyezkedik el (rugalmas keresztezddés, 41-56 profil), akkor On a
lehetd legnagyobb rugalmassaggal rendelkezik, ugyanis harom viselkedési
preferenciat haszndl aktivan. A rugalmas keresztez6désbe beleértendd a
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A SUCCESS INSIGHTS® KEREK

dominans viselkedési preferencia és annak ellentéte is, és képes arra, hogy igen
konnyen alkalmazkodjon kilénbdzd viselkedési modokhoz és feladatokhoz.

Amennyiben On az 6todik koron helyezkedik el (keresztezddés, 57-60) két
preferenciat hasznél, azonban mindig egymassal szemben elhelyezkeddt. Ez azt
jelenti, hogy On szintén igen rugalmas, bar alkalmankét stressz forrasaul
szolgélhat, hogy melyik stilus alapjan viselkedjen.

A riport informacioi alapjan olyan kdrnyezetet teremthet maganak, amelyben
természetes adottsagait teljes mértékben meg tudja valositani.
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A SUCCESS INSIGHTS® KEREK
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Felvett: [l (15) EGYUTTMUKODO KAPCSOLATEPITO
Természetes: @ (14) MEGGYOZO KAPCSOLATEPITO
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