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EGYES UGYFELSZOLGALATI VISELKEDESI ELEMEK
(MAGATARTASMOZAIKOK) SZAKERTOI MEGITELESE AZ
UGYFELELVARASOK TUKREBEN

DURUGY ANDRAS!

Osszefoglalé

A tanulmany a szakértd altal végzett megfigyeléses kompetenciavizsgalathoz, az un.
kompetencia alapti prébavasarlashoz kapcsolddé megfigyelési szempontok
kialakitasaval foglalkozik. A témahoz kapcsol6dé kutatas célja a kompetenciamérés
érdekében végzett megfigyelés (probavasarlds) modszerének vizsgilata. A cikk a
mérhet6ség problémdira és a probavasarlds keretében végzett megfigyelés
lehet6ségeire fokuszal. A kutatas soran az ligyfélszolgalati munkatarsakkal szemben
elvart viselkedések Kkeriiltek meghatarozasra, valamint a hozzajuk kapcsolddo
magatartasmozaikok, amelyek lehetévé teszik az lgyfélszolgalati teljesitmény
kompetencia alapu vizsgalatat.

Kulcsszavak: probavasarlas, kompetencia, képzés, fejlesztés, skala
Bevezetés

A tanacsadoktdl, igynokoktdl kezdve a bolti eladokig sokfelé taldlkozhatunk olyan
alkalmazottakkal, akiknek feladata, hogy az tgyféllel, a vasarloval személyes
kontaktusba lépjenek. A személyes interakciok soran tanusitott elad6i magatartassal
szemben fontos elvardsok fogalmazédnak meg. Ezek az elvarasok persze a kiszolgalas
tipusatol, az értékesitési helyzettdl, illetve még az lgyféltipusoktdl fiiggden is
valtozhatnak, de van néhany olyan el6irds, amit minden személyes kiszolgalas
esetében be kell tartaniuk az értékesit6knek és tligyfélszolgalati munkatarsaknak.
Ezekigen egyszer{i magatartasi szabalyokkal irhatdk le: a munkatars legyen udvarias,
szolgalatkész, tapintatos, tiirelmes, j6 emberismerd, megfelel6 kapcsolatteremtd
képességgel és  kifejezOkészséggel rendelkezzen, stb. A  személyes
értékesitével /ligyfélszolgalati munkatarssal szembeni elvaras a rendezettség, a tiszta
megjelenés, a megfeleld felkésziiltség, a szakmai miiveltség, az empatia és a
segitokészség. Mindezek az értékesitési folyamat klasszikus csoportositidsa szerint
hatarozhaték meg: vagyis a koszontés, az ligyfél megkozelitése, a prezentacio, a
termékajanlas és a lezaras, a vevégondozas sorrendje szerint. (Durugy et al 2016;
Durugy - Kollar 2015)

Az ,elvart” magatartas
Az Ugynevezett ,front office” munkakorok esetében az elvart munkavallaléi

kovetelményekrdl az autentikusnak tekinthetd, nyilvanos szakirodalmak keveset
értekeznek. Ezeket az elvarasokat tobbnyire kiilonb6z6 karrier-tanacsadasi, képzési

1 egyetemi adjunktus, PAzmany Péter Katolikus Egyetem BTK Pszicholdgiai Intézet
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szakmai- és segédanyagok alapjan hatarozhatjuk meg. Bohnné (2008) pl. a bolti
eladokkal kapcsolatban az alabbi kévetelményeket fogalmazza meg:

1. Szakmai ismeretek és készségek:

alapos és atfogé aruismeret

szakmai fogasok ismerete

naprakész gazdasagi ismeretek

szakmai idegen nyelv

technikai, gyakorlati tudnivalok

altalanos miveltség

allando, folyamatos tovabbképzés

2. Az elad6 személyiségvonasai:
emberismeret és empatia (beleérzé képesség)
jo kapcsolatteremt6 képesség

jo kifejez6készség

tartds és osztott figyelem képessége

3. Az eladdi magatartas:

udvariassag, segit6készség, korrektség
tapintat

tiirelem, 6nuralom

4. Az eladd kiils6 megjelenése:

ruhazat: izléses, célszer(, rendezett, kényelmes, munkaruha/formaruha
alkalmazkodik az iizlet jellegéhez és vevGkorhoz, az aruk jellegéhez, az eladd
személyéhez

apoltsag, testtartas

arckifejezés (mimika)

Czimmerman (2008, 4. o.) szerint a ,kovetelményeket a személyes eladast végzo
dolgozdkkal szemben annak alapjan fogalmazhatjuk meg, hogy mit var el a vasarlé
téluk, illetve, hogy milyen készségek és képességek birtokaban tudnak majd a lehet6
legjobban m{ikédni.”

Ennek alapjan a kovetkezd elvarasok fogalmazhatok meg:

rendezett, tiszta megjelenés,

megnyero fellépés,

udvariassag,

bizalom,

megfeleld felkésziltség (iratok, arumintak stb.),

szakmai miiveltség, dltalanos miiveltség,

idegen nyelv ismerete,

beszédkészség, szdkincs,

jo kapcsolatteremto készség,

empatia,

hatarozottsag,

segit6készség,

Oszinteség.

A kozigazgatasban dolgozé és ligyfélszolgalati tevékenységet végz6 munkavallalokkal
szemben Arany és szerzétarsai (2013) az alabbi elvarasokat fogalmazzak meg:
Ugyfélkozpontisag: fontos szamara, hogy felderitse és kiszolgalja az tigyfelek
igényeit. Az eljarasi szabalyok betartasa mellett torekszik az egyiittm{ikodésre.
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Szabalykovetés: a jogszabalyokat és a munkahelyi szabalyokat maradéktalanul
betartja. Képes a helyzethez ill6 szabaly felismerésére és helyes alkalmazasara.
Stressztlirés: stresszhelyzetben is higgadtan és hatékonyan dolgozik.

Etikus magatartas: fontosak szamara az etikai normak, az erkoélcsi feddhetetlenség.
Etikus magatartast tanusit munkaja soran.

Felel6sségtudat: feleldsséget vallal kijelentéseiért, cselekedeteiért és hibaiért.
Munkajat lelkiismeretesen, feleldsségének tudataban végzi.

Konfliktuskezelés: jol kezeli a konfliktushelyzeteket, sikeresen megbirkézik a
munk3jabol adodé fesziiltséggel. A konfliktusok megoldasaban konstruktiv,
egylttmiikodo.

Monotoéniatlirés: az egyhangu, rutin jellegli munkat is fegyelmezetten végzi.
Problémamegoldas: képes a felmertil6 problémakkal valé szembenézésre, ok-okozati
Osszefliggéseinek meghatarozasara, megoldasi alternativak felvazolasara. Gyorsan
reagal.

TerhelhetGség: esetlegesen tobbletfeladatok teljesitését is magara vallalja és ilyenkor
is mindségi munkat végez, magas teljesitményt nyujt.

Mindségre torekvés: magas szinvonald szolgidltatist nyudjt, mindségi munkara
torekszik, igyekszik hibatlanul dolgozni.

Egyenl6 bandsmod: az egyenl6 banasméd elvét koveti. Senkit nem részesit valamely
tulajdonosaga, sajatossaga, csoporthoz tartozdsa miatt elényds vagy hatranyos
megkiilonboztetésben.

Varatlan helyzetek kezelése: munkavégzése soran felmerilé el6re nem latott
helyzetekben képes megoldast taldlni, megdrzi a nyugalmat.

Rugalmassag: jol alkalmazkodik a valtoz6 helyzetekhez, szabalyokhoz. Nyitott az Gj
eljarasokra és azok alkalmazasara.

Egyenletes teljesitmény: folyamatosan kiegyensulyozott, j6 minéségli munkat nyujt,
jelentds teljesitményingadozas nélkil.

Anyag és modszer

A kutatas szempontjabol azt a gyakorlati problémat kellett feloldanom, hogy az
igyfélkapcsolati (front office) munkakorékben elvart kompetencidk - a csak
pillanatfelvételre alkalmas tesztek, illetve a bonyolult és koltséges pszicholdgiai
analizisek mell6zésével - milyen mddszerrel mérheték oly médon, hogy valéds
megfigyelés torténjen, ugyanakkor ne avatkozzunk be a megfigyelt folyamatba és ne
is zavarjuk meg azt. Jelen esetben a marketingkutatas egyik bevalt médszerét, a
megfigyeléses vizsgalatot, azaz a proébavasarlast (mystery shopping) hivtam
segitségiil. A modszer sajatja az inkognitéban, tigyfélként, valés ligyfél szituacidban
és valddi tligyben torténd iligyintézés végigvitele oly mddon, hogy a megfigyeld
,probavasarlé” szocio-kulturalis beagyazottsaga és értékrendje nem befolyasolhatja
az értékelést. Ezt a célt szolgdlja a viselkedési elemek, azaz a magatartdsmozaikok
alkalmazasa, igy a megfigyel6 altal az ,lgyintézést” kovetSen Kkitodltésre keriild
megfigyel6lapon csak olyan szempontok szerepelnek, amelyekre igennel vagy
nemmel lehet valaszolni annak fliggvényében, hogy az adott magatartdsmozaik a
folyamat soran eléfordult-e, vagy sem. Igy nagymértékben lecsokkenthetdk, s6t
megfelel§ értékelési szempontrendszer alkalmazasaval kikiiszobolhet6k azon
szubjektiv, sziikségszeriien értéktartalommal biré megitélések, értékelések, amelyek
a modszer szokasos alkalmazasanak is velejaréi. Meg kell jegyezni, hogy a mérés
lebonyolitdsahoz nem sziikséges kiilonleges képesség vagy képzettség, ugyanakkor
alapos felkészitést igényel a célokat, a képviselt szerepet, illetve a valasztott szituaciot
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és ugyet illetéen. A sikeres mérés alapja a hiteles szerepfelfogas és a valodi
ligyintézési cél kitlizése, ezaltal a ,valodi ligyfél” megjelenitése az tigyintézd valodi
reakcidinak el6hivasa és megismerése érdekében.

A szakirodalomban fellelheté és az Ttgyfélszolgalati feladatot ellatéd
munkakoérokkel szemben tAmasztott kdvetelmények (Arany et al 2013; Czimmerman
2008; Bohnné 2008) alapjan olyan magatartdsmozaikokat hataroztam meg, amelyek
személyesen, egy ugyfélszolgalati kapcsolati aktus soran megfigyelhetdk és
értékelheték. Osszesen 14 viselkedéscsoport keriilt megfogalmazasra. Mindegyikhez
5-5 magatartasleirast parositottam. Az egyes magatartdsmozaikok meghatarozasa
sordn torekedtem arra, hogy egyarant szerepeljenek keriilendd, elvart és mar-mar
tulzo, tobblet-erdfeszitést jelold viselkedések is. A vizsgalat els6 részében az altalam
kivalasztott emberi er6forras-gazdalkodassal, képzéssel, fejlesztéssel,
kompetenciaméréssel és ligyfélszolgalati tevékenységgel, illetve ezek iranyitasaval
foglalkozd, a szakmaban komoly tapasztalatot és elismerést szerzett szakembereket
kértem fel az egyes magatartidsmozaikok értékelésére. Az értékelSlapot online
kérdéives formaban juttattam el a szakért6knek. Arra kértem Gket, hogy egy 1-t61 10-
ig terjed6 sorrendi skalan értékeljenek minden magatartdsmozaikot annak
megfelelen, hogy az allitasokban megfogalmazottak milyen mértékben tekinthet6k
az ugyfélszolgalati teriileten dolgoz6 munkavallalékkal szemben tamasztott
kovetelmények esetében alacsony, illetve magas eréfeszitésnek. Az értékel skalanak
a két szélséértékét hataroztam meg: 1=alacsony eréfeszités, 10=magas eréfeszités.
Azt vizsgaltam, hogy az altalam felallitott ,eréfeszités-sorrend”, milyen mértékben
igazodik a szakértdi értékelésekhez. Osszesen 41 szakértd valaszat elemeztem. Az
alabbi tablazatok a szakért6i értékelések eredményeit mutatjdk az egyes
magatartascsoportok esetében. Az els6 oszlopban a magatartasmozaikokat tiintettem
fel, amelyek az altalam felallitott er6feszités-sorrendben kovetik egymast. A tablazat
tovabbi oszlopainak értelmezése:

MIN=legkisebb érték

MAX= legnagyobb érték

MED= median

K1 = elsé kvartilis

K3 = harmadik kvartilis

IKT = interkvartilis tavolsag/terjedelem

Eredmények

Az egyes magatartasmozaikok sorba rendezését a helyzeti kozépérték (median)
mentén végeztem. Az alabbi tablazat alapjan elmondhatjuk, hogy a,,Nem készon, vagy
nem viszonozza a kdszonést” viselkedést a szakértok jelentds része 1-es pontértékkel
jellemezte. Az értékelési szemponthoz tartozoé interkvartilis terjedelem az adatok
alacsony szorodasara utal. 1 pontértékkel magasabb értékelést adtak a ,Kdszon, de
nem figyel az ligyfélre” viselkedésre, ugyanakkor 1 pontértékkel magasabb az adatok
ingadozasa is. Az erdéfeszités fiiggvényében magasabbra értékelték a ,Koszon, az
ugyfélre figyel, de hallgat” magatartasi mozaikot. A szakértdi egyetértés viszonylag
alacsony (IKT=3). A valaszad6k magasan értékelték a ,Koszon, az tigyfélre figyel és
érdekl6dik” magatartast, ahol az interkvartilis terjedelem 2. Ez viszonylag magasabb
szakért6i egyetértésre utal. Erdekes megallapitasokat tehetiink a tilmiikodést jells
magatartasmozaikra adott értékelések alapjan. A ,K6szon és talzéan modoros,
tolakodd” viselkedést a valaszadé szakért6k alacsonyabbra értékelték az eréfeszités-
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skalan. Az értékelést kiséré egyeztetések alapjan joggal feltételeztem, hogy a
megkérdezett szakért6k a ,talmiikédésre” utalé magatartdsmozaikokat ugy
értelmezték, mint egyfajta nemkivanatos viselkedésjegyek. A  talzo
magatartasmozaikok alacsonyabb medidnértéke mindegyik magatartascsoport
esetében megfigyelhet6. Ezt az eredményt visszavezetem arra is, hogy a tulzo
viselkedések megfogalmazasaban negativ értékitéletek is megjelennek, amelyek
befolyasolhattik a szakértdk értékitéleteit.

1. tabldzat: Szakértéi megkérdezés eredménye (iidvizlés)

Udvozlés MIN MAX MED K1 K3 IKT
Ner.p k.i.)'sz,t')n, vagy nem viszonozza 1 8 1 1 2 1

a kdszonést

Koszon, de nem figyel az tigyfélre 1 9 2 1 3 2
Koszon, az tuigyfélre figyel, de 2 9 5 3 6 3
hallgat

Koszon, az tigyfélre figyel és

érdeklédik 3 o9 8 w2
K6sz6n és tulzéan modoros,

tolakods ! 8 4 3 > 2

Forrds: sajdt szerkesztés

A szemkontaktus esetében a szakért6i értékelés, a tilzé magatartas kivételével,
viszonylag megegyezik az altalam felallitott erdfeszités-sorrenddel. A ,Nem tart
szemkontaktust” viselkedésmozaikhoz tartozé median 2. Az interkvartilis terjedelem
szintén 2. 2 pontértékkel magasabb a helyzeti kdzépérték a ,Koszonéskor (és
kozvetleniil utdna) az lgyfél arcidra néz, de nincs szemkontaktus” viselkedés
esetében. Joval magasabb pontértékeket kapott a ,Koszonéskor (és kozvetleniil
utana) szemkontaktust tart” magatartasmozaik, amelynek medidnja megegyezik az
altalam tobblet-eréfeszitéssel leirt, ,A beszélgetés nagyobb részében szemkontaktust
tart” viselkedésjeggyel. Ez alapjan arra kovetkeztethetiink, hogy a szakértdk jelentés
kiilénbséget nem azonositottak a két viselkedésjegy kozott. Ugyanakkor az utébbi
esetében alegalacsonyabb érték 3 és az els6 kvartilis 7. A terjedelem alapjan nagyobb
egyetértésre kovetkeztethetiink az ,A beszélgetés nagyobb részében szemkontaktust
tart” magatartdsmozaik esetében. A tulzé viselkedés ebben az esetében is
alacsonyabb pontértéket kapott.

2. tdbldzat: Szakértdi megkérdezés eredménye (szemkontaktus)

Szemkontaktus MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Nem tart szemkontaktust 1 9 2 2 4 2
Koszonéskor (és kozvetleniil utana) az tigyfél

. . . 1 9 4 3 5 2
arcara néz, de nincs szemkontaktus
Koszonéskor (és kozvetleniil utana)
szemKkontaktust tart 1 10 8 6 9 3
A beszélgetés nagyobb részében
szemKkontaktust tart 3 10 8 7 9 2
M1nd/veg1g tarF]a alszemIFOIntaktust, mig 1 10 4 3 5 2
hozzank beszél. BAmul, fixiroz

Forrds: sajdt szerkesztés

26



A hangerd esetében az ,Alig, vagy nehezen érthetéen beszél” viselkedés bir a
legalacsonyabb kozépértékkel. Az interkvartilis terjedelem 2. Az , A kériilményekhez
képest nagyon halk, nem hallhaté hangeré6vel beszél” magatartdsmozaik esetében a
median 1 pontértékkel magasabb. A sz6r6dasi mutatéd értéke ebben az esetben is 2.
»A korilményekhez képes halk hangerével, de hallhatéan beszél” esetében 6-os
medidn értéket mértem. Ennél a magatartdsmozaikndl az egyik legmagasabb az
interkvartilis terjedelem, amely arra utal, hogy ennél az itemnél kevésbé értettek
egyet a megkérdezett szakért6k, mint a tobbi esetében. Az erdéfeszités-skalan, a
median alapjan legmagasabbra az ,A koriilményekhez képes jol megvalasztott
hangerével beszél” magatartdsmozaikot értékelték a legmagasabb eréfeszitéssel a
megkérdezett szakért6k. A szorddasi mutaté alapjan viszonylag nagyobb
egyetértésre is kovetkeztethetiink.

3. tdbldzat: Szakértdi megkérdezés eredménye (hangerd)

Hangerd6 MIN | MAX | MED | K1 K3 IKT
Alig, vagy nehezen érthet6en beszél 1 9 2 1 3 2

A kortlményekhez képest nagyon halk, nem 1 9 3 2 4 2
hallhat6 hangerdvel beszél

A kértilményekhez képes halk hangerdével,

de hallhat6an beszél S O R R A B

A korullr/nenyekh,ez képes jol megvalasztott 4 10 9 7 9 2
hangerdgvel beszél

Zavardan nagyon hangosan beszél 1 10 4 2 5 3

Forrds: sajdt szerkesztés

Az alabbi tablazatban az artikulaciéhoz tartozé viselkedésjegyek értékelését
olvashatjuk. Az eréfeszités szempontjabél az ,Erthetetleniil motyog” viselkedést
értékelték a legkevésbé pozitivan. A mért medidn 1. Egy pontértékkel kedvez6bb
megitélés ala esett az ,Alig, gyengén érthet6en beszél” magatartidsmozaik. Az
el6z6ekhez képest aranyaiban magasabb pontértékkel értékelték a szakérték a
,Beszéde nagy részében artikulal” viselkedést. Legkedvez6bb megitélés ala a ,Szépen,
jol artikulaltan, érthet6en beszél”. Az altalam ,tulz6” magatartasként meghatarozott
,Kioktatd, magyarazo, ,tanaros” mddon beszél” viselkedés 4-es medianértéket
kapott.

4. tabldzat: Szakértdi megkérdezés eredménye (artikuldcio)

Artikulacio MIN MAX MED K1 | K3 | IKT
Erthetetleniil motyog 1 9 1 1 2
Alig, gyengén érthetGen beszél 1 8 2 1 2
Beszéde nagy részében artikulalt 2 9 5 4 2
Szépen, j6l artikulaltan, érthet6en beszél 5 10 9 7 10 | 3
E{i;;l;téellté, magyarazo, ,tanaros” médon 1 9 4 3 5 2

Forrds: sajdt szerkesztés

A kovetkez6 tablazatban a beszéd iranyahoz tartozé magatartasjegyekre adott
értékeléseket olvashatjuk. Legalacsonyabb kozépértékkel a ,Hatat forditva beszél”
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viselkedést értékelték a szakértdk, az interkvartilis terjedelem alapjan, magasabb
egyetértés mellett. Az erdfeszités szempontjabdl 1 pontértékkel jobb megitélést
kapott az ,Oldalirdnyba beszél” magatartas. Szintén 2-es kozépértéket kapott az
,Ugyfél mellé, mogé beszél” viselkedés. Ugyanakkor, ennél a magatartdsmozaiknal a
harmadik kvartilis 4, ami alapjan arra is kovetkeztethetiink, hogy nagyobb aranyban
jelentek meg magasabb pontértékek, mint az el6bbi magatartdsmozaik esetében.
Legkedvez6bb megitélés ala a , Kozvetleniil az ligyfél felé beszél” magatartas keriilt. A
median ennél a viselkedésmozaiknal 7. A talz6 magatartasjegy ebben az esetben is
kevésbé kedvezo az erdfeszités szempontjabol. A szakértdi valaszok kozépértéke 2.

5. tdbldzat Szakért6i megkérdezés eredménye (beszéd irdnya)

Beszéd iranya MIN MAX | MED | K1 K3 IKT
Hatat forditva beszél 1 9 1 1 2 1
Oldaliranyba beszél 1 9 2 1 3 2
Az ligyfél mellé, mogé beszél 1 9 2 1 4 3
Kozvetleniil az tigyfél felé beszél 1 10 7 5 8 3
Beszéd kozben végigmér, 1 8 2 1 3 2
végignéz, fixiroz

Forrds: sajdt szerkesztés

A mosoly esetében legalacsonyabb kozépértékkel a ,Mogorva, kifejezetten zord
tekintet” megfigyelési szempontot értékelték a vélaszadok. Az ,Erzelemmentes
tekintet” viszonylag magasabb egyetértés mellett (IKT=2) kedvez6bb megitélés ala
esett a szakért6knél. A median ebben az esetben 5. 10-es skalan 7-es kozépértéket
mértem az ,Enyhén udvariasan mosolyog a kdszonés alatt” magatartidsmozaik
esetében. Atlagosan 1 pontértékkel jobb megitélés ald esett a ,Folyamatosan,
kedvesen mosolyog az interakcié nagy részében”. A ,Vigyorog, grimaszol” viselkedés
esetében az el6z6 magatartdsmozaikokhoz képest, joval alacsonyabb kozépértéket
mértem. A szakért6k véleménye alapjan ez kevésbé (nem) kivanatos magatartasra
utal.

6. tdbldzat: Szakértéi megkérdezés eredménye (mosoly)

Mosoly MIN MAX | MED | K1 K3 IKT
Mogorva, kifejezetten zord tekintet 1 8 2 1 3 2
Erzelemmentes tekintet 2 9 5 4 6 2
Enyhén udvariasan mosolyog a 3 10 7 5 8 3
kdszonés alatt

Folyamatosan, kedvesen mosolyog az 2 10 8 6 9 3
interakci6 nagy részében

Vigyorog, grimaszol 1 7 3 1 4 3

Forrds: sajdt szerkesztés

Az alabbi tablazatban az elkdszonéshez tartozé magatartdsmozaikokra adott
értékelések eredményeit olvashatjuk. Az ,Egy interakci6 végeztével elkoszonés
nélkil folytatja a kovetkezd tigyfél kiszolgalasat, vagy mas tevékenységbe kezd”
viselkedés esetében mértem a legalacsonyabb kozépértéket. Az interkvartilis
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terjedelem ebben az esetben 2. J6val magasabb (MED=7) értéket kapott az ,Egy
interakcié végeztével kizarolag elkoszon” magatartdsmozaik. Az ,Egy interakci
végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még és elkoszon” viselkedés esetében
alacsonyabb tavolsaggal az el6z6 magatartdsmozaikhoz képest, de magasabb
kozépértéket (MED=8) mértem. Legkedvez6bb megitélés ald az ,Egy interakcid
végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgilhat még, elkdszon, viszontlatasra utald
megjegyzést tesz” viselkedés keriilt. A mért medidn 9. Az el6z6 értékelési
szemponthoz képest ebben az esetben is alacsonyabb értéktavolsagot lathatunk. A
tobblet-er6feszitést jelold viselkedésjegyet (,Egy interakcid végeztével megkérdezi,
hogy mivel szolgalhat még, elk6szon, személyes jellegli megjegyzést tesz”) ebben az
esetben is alacsonyabbra értékelték a szakértok.

7. tdbldzat: Szakértdi megkérdezés eredménye (elkészénés)

ElkOszonés MIN MAX | MED | K1 | K3 | IKT

Egy interakcié végeztével elkdszonés nélkiil 1 8 2 1 3 2
folytatja a kovetkez6 tigyfél kiszolgalasat,
vagy mas tevékenységbe kezd

Egy interakci6 végeztével kizardlag elkoszon | 1 10 7 5 8

Egy interakci6 végeztével megkérdezi, hogy 3 10 8 7 10
mivel szolgdlhat még és elkdszon

Egy interakci6 végeztével megkérdezi, hogy 3 10 9 8 10 | 2

mivel szolgalhat még, elkdszon,
viszontlatasra utalé megjegyzést tesz
Egy interakci6 végeztével megkérdezi, hogy 1 7 3 1 4 3
mivel szolgalhat még, elkdszon, személyes
jellegli megjegyzést tesz

Forrds: sajdt szerkesztés

A problémamegismeréshez tartoz6 magatartasmozaikok szakértdi értékelésének
eredményeit az alabbi tablazatban szemléltetem. Legalacsonyabb medidnnal (2) a
»,Nem kérdez, nem torekszik a megértésre” viselkedés rendelkezik. Az interkvartilis
terjedelem 2. Jobb megitélés (MED=5) alad esett, ha az tigyfélszolgalati munkatars
»,Mas munkatarshoz kiildi az tigyfelet”. Az els6 és a harmadik kvartilis k6zotti tavolsag
ebben az esetben is nagyobb egyetértésre utal. Nagyobb a szakért6i valaszok
heterogenitasa (IKT=3) a ,Rakérdez a vevd igényeinek egy-két részletkérdésére”
magatartasmozaik esetében. A viselkedéshez tartozé medianérték 7. Legkedvez8bb
megitélés ala a ,Rakérdez a vevé igényeinek valamennyi részletkérdésére” valtozé
kertilt, ugyanakkor az alsé és a felsd kvartilis kozotti tavolsag (3) alapjan ebben az
esetben is arra kovetkeztethetiink, hogy a szakértéi valaszok kevésbé homogének. A
mért medidn érték 9. A tlz6 magatartasmozaik ebben az esetben sem jeldl tobblet-
erdfeszitést a szakértdi valaszok alapjan. A viselkedéshez tartozé helyzeti kozépérték
2.
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8. tabldzat: Szakértdi megkérdezés eredménye (problémamegismerés)

Problémamegismerés MIN | MAX | MED | K1 K3 IKT
Nem kérdez, nem torekszik a megértésre 1 8 2 1 3 2
Mas munkatarshoz kiildi az iigyfelet 1 8 5 3 5 2
Rakérdez a vevl igényeinek egy-két 3 9 7 5 8 3
részletkérdésére

Rakérdez a vev( igényeinek valamennyi 3 10 9 7 10 3
részletkérdésére

Nem relevans informacidk irant is 1 8 2 1 4 3
érdeklédik, fecseg, kommental

Forrds: sajdt szerkesztés

A problémamegoldashoz tartozé ,Nem torekszik a probléma megoldasara”
magatartas, a varakozasoknak megfelel6en, a legalacsonyabb median értékkel (1)
szerepel a valaszok alapjan. A szakért6i egyetértés magasnak (IKT=1) mondhaté. 4
pontértékkel jobb megitélés ald esett a ,Probléma megismerését kovetéen mas
munkatarshoz kiildi az tigyfelet” viselkedés. A median értéke 5. Viszonylag magas
eréfeszitésként értelmezték a megkérdezettek a ,Sorolja a vevd szempontjabol
relevans informacidkat, megoldasokat” magatartasmozaikot. A legmagasabb
medianértéket a ,Hasznos tobbletinformacidkkal is szolgdl” viselkedés esetében
mértem. Az altalam tulz6 magatartasként azonositott viselkedés, az el6z6
magatartascsoportokhoz tartozé ,talzasok”-hoz képest kedvez6bb megitélés ala
keriil. A mért kozépérték 7.

9. tdbldzat: Szakértéi megkérdezés eredménye (problémamegoldds)

Problémamegoldas MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Nem torekszik a probléma megoldasara 1 9 1 1 2 1

A probléma megismerését kovet6en mas 1 7 5 3 5 2
munkatarshoz kiildi az iigyfelet

Sorolja a vev$ szempontjabol relevans 1 10 8 6 9 3
informdcidkat, megoldasokat

Hasznos tobbletinformaciékkal is szolgal 3 10 9 8 10 2
Nem nélkiil6zhetetlen kiegészitd 2 10 7 5 8 3
informdcidkkal is szolgal

Forrds: sajdt szerkesztés

Az alabbi tablazatban a légkorteremtéshez tartoz6 magatartdsmozaik értékelésének
eredményeit lathatjuk. A median alapjan legalacsonyabb eréfeszitéssel a ,Feltlin6en
zavart, ideges, ezt széban vagy tettekkel ki is fejezi” viselkedést értékelték a
szakértdk. A valaszok homogenitasa viszonylag alacsony. Az interkvartilis terjedelem
3. 1 ponttal magasabb kozépértékkel rendelkezik a ,Feltlin6en zavart, de érzéseit
magaban tartja” magatartas. Az also és a fels6 kvartilis kdzotti tavolsag alapjan ebben
az esetben is nagyobb szérddasra kovetkeztethetiink. Ardnyaiban magasabb
erbfeszitéssel jellemezték a ,Jellemzéen higgadt, csak a kiszolgalasra 6sszpontosit”
viselkedést. A legkedvezébb szakértéi megitélést a ,Jokedviien viselkedik”
magatartasmozaik kapta, az el6z6 megfigyelési szempontokhoz képest magasabb
egyetértéssel. A tulzé viselkedést jeldlé ,Tulzott jokedvet tanusit” magatartds a
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hangulathoz tartozé tételekkel 6sszehasonlitva alacsonyabb erdéfeszités értékelést
kapott. A szakértdi valaszok alapjan ebben az esetben is kovetkeztethetiink egyfajta
viselkedés-tulmiikodésre.

10. tabldzat: Szakértéi megkérdezés eredménye (hangulat)

Onuralom - légkérteremtés MIN | MAX | MED | K1 K3 IKT
Feltlin6en zavart, ideges, ezt széban vagy | 1 7 2 1 4 3
tettekkel Ki is fejezi

Feltlin6en zavart, de érzéseit magaban 1 10 3 2 5 3
tartja

Jellemz&en higgadt, csak a kiszolgalasra 3 10 7 5 8 3
0sszpontosit

Jokedviien viselkedik 1 10 8 6 8 2
Tulzott jokedvet tanusit 1 9 4 3 6 3

Forrds: sajdt szerkesztés

Az aldbbi tablazatban az udvariassdghoz tartozé magatartdsmozaikok értékelését
lathatjuk. A helyzeti k6zépérték alapjan legalacsonyabb eréfeszitéssel a ,Faragatlan
modon viselkedik” tételt értékelték a valaszadok, magas egyetértés (IKT=1) mellett.
1 pontértékkel jobb megitélést kapott a ,Szenvteleniil, kdzonyosen viselkedik”
mozaik. Az interkvartilis terjedelem alapjan nagyobb sz6rddasra kovetkeztethetiink.
Az ,Alkalmazza a minimalis udvariassagi formakat” magatartdsmozaik szakért6i
valaszainak kozépértéke 7, a szérédasi mutatd 3. A legmagasabb kozépértéket az
yUdvariasan viselkedik” tétel esetében mértem, ugyanakkor ennél a
magatartdsmozaikndl szintén alacsonyabb a valaszok homogenitasa (IKT=3). A tulz6
viselkedést jel616 ,,Udvariaskodé mddon viselkedik” ebben az esetben is alacsonyabb
értékelést kapott.

11. tdbldzat: Szakértbi megkérdezés eredménye (udvariassdg)

Udvariassag MIN MAX | MED K1 K3 IKT
Faragatlan médon viselkedik 1 9 1 1 2 1
Szenvtelenill, k6zonyodsen 1 7 2 2 4 2
viselkedik

Alkalmazza a minimalis 3 10 7 5 8 3
udvariassagi formakat

Udvariasan viselkedik 3 10 9 7 10 3
Udvariaskod6 moédon viselkedik 2 10 5 3 6 3

Forrds: sajdt szerkesztés

A segit6készséget jellemz6 magatartdscsoporton belill az ,Elutasité modon
viselkedik” mozaik esetében tudjuk a legalacsonyabb kozépértéket (2) megallapitani.
A Kelletleniil segit” tételt minddsszesen 1 ponttal értékelték magasabbra az
erdfeszités-skalan a megkérdezett szakértok. Az alkalmazott 10-es skalan kedvezden
(MED=8) itélték meg a ,Segit6kész mddon viselkedik” mozaikot. Ennél a tételnél az
als6 és a fels6 kvartilis kozotti kiillonbség alapjan magas szakértdi egyetértésre
kovetkeztethetlink. A legmagasabb (MED=9) helyzeti kozépértéket az ,Igyekvd,
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torekszik” viselkedés esetében mértem. Ennél az itemnél az interkvartilis terjedelem
2, kevésbé homogén egyetértésre utal. A ,Tulzéan modoros, tolakodd, zavarba ejts”
viselkedés a segitGkészség esetében sem jelol tobblet-eréfeszitést a szakértoi
valaszok alapjan. A median 3.

12. tabldzat: Szakértéi megkérdezés eredménye (segitékészség)

Segitokészség MIN MAX MED K1 K3 IKT
Elutasit6 mddon viselkedik 1 8 2 1 3 2
Kelletleniil segit 1 7 3 1 3 2
Segit6kész mddon viselkedik 3 10 8 8 9 1
Igyekvd, torekszik 3 10 9 8 10 2
Tulzéan modoros, tolakodo, 1 8 3 2 4 2
zavarba ejté

Forrds: sajdt szerkesztés

Az alabbi tablazatban foglaltam 6ssze az ligyfélhez valé hozzaallashoz tartozé itemek
értékeléseit. Legalacsonyabb pontértékkel ,Az ligyfél személye, vagy az ugyfél
problémaja irdnt ellenséges magatartast tanusit” viselkedést értékelték a
megkérdezettek. A szakért6i vélemények alapjan magasabb (median=3)
er6feszitésre utal a ,K6zombosen viselkedik”. Szintén 3-as medianértéket mértem a
»,menteget6zés” esetében, ugyanakkor ennél a magatartadsmozaiknal az also és a fels6
kvartilis magasabb. Legkedvez6bb megitélés ala (median=9) a ,Megért6 az tgyfél
problémaja irant és a legjobb megoldast igyekszik megtalalni” viselkedés keriilt. A
tulz6 magatartdsmozaikot ebben az esetben is alacsonyabban értékelték a szakértdk.

13. tdbldzat: Szakérti megkérdezés eredménye (ligyfélhez valé hozzddllds)

Ugyfélhez val6 hozzaallas MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Az ligyfél személye vagy az ligyfél problémaja | 1 9 1 1 2 1
irant ellenséges magatartdst tanusit

K6zombosen viselkedik 1 8 3 2 3 1
Megért6, de nem torekszik megoldasra 1 7 3 3 4 1
(menteget6zik)

Megért6 az ligyfél problémaja irant és a 4 10 9 8 10 | 2
legjobb megoldast igyekszik megtalalni

Tualzéan megértd, az ligyfél szamara 1 8 3 2 4 2
kellemetlentil viselkedik

Forrds: sajdt szerkesztés

A figyelemhez tartozo viselkedésjegyek koziil az ,Egyaltalan nem figyel arra, amit az
iigyfél mond” esetében mértem a legalacsonyabb erdéfeszitést. Az itemhez tartozé
kozépérték 1. Magasabb (3) erdfeszitésre utal az ,Egy-két dologra figyel oda”
viselkedés. Kedvez&bb (6) megitélés ala esett az ,,Odafigyel, amit mondanak neki, de
nem értelmez” magatartdsmozaik. Legmagasabb kozépértéket (8) az ,Erté figyelmet
tanusit, értelmez, prébalja visszaadni sajat szavaival a problémat” esetében mértem.
A talzast jel6l6 magatartasmozaik ennél a megfigyelési szempontnal is alacsonyabb
erdfeszitésre utal.
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14. tdbldzat: Szakértdi megkérdezés eredménye (figyelem)

Figyelem MIN MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Egyaltalan nem figyel arra, amit az tigyfél 1 7 1 1 2 1
mond

Egy-két dologra figyel oda 1 8 3 2 3 1
Odafigyel arra, amit mondanak neki, de 2 10 6 4 7 3
nem értelmez

Erts figyelmet tanusit, értelmez, prébalja 3 10 8 7 10 3
visszaadni sajat szavaival a problémat

Zavarba ejt6 figyelmet fordit az tigyfélre 2 8 5 3 6 3

Forrds: sajdt szerkesztés

Az alabbi tablazatban oOsszefoglaltam azokat a magatartasmozaikokat, amelyek
esetében a legmagasabbak voltak a szakért6i értékelések az erdfeszités-skalan.
Minden esetben a median 9. Az els6 kvartilis 8 és 7, valamint a harmadik kvartilis 9
és 10 kozott mozog. Az adatok ingadozasat (értékelések homogenitasat) kifejezo
interkvartilis terjedelem 2-3. Ez alapjan azt mondhatjuk, hogy viszonylag magasabb
az egyetértés a megkérdezett szakértok kozott.

15. tdbldzat: A legmagasabb értékkel rendelkezé magatartdsmozaikok a szakértéi megkérdezés

alapjdn

MIN MAX MED K1 | K3 | IKT
Koszon, az tgyfélre figyel és érdeklédik | 3 10 9 8 10 | 2
Egy interakci6 végeztével megkérdezi, 3 10 9 8 10 | 2
hogy mivel szolgalhat még, elkdszon,
viszontlatdsra utalé megjegyzést tesz
Hasznos tobbletinformaciokkal szolgal | 3 10 9 8 10 | 2
Igyekvd, torekszik 3 10 9 8 10 | 2
Megért6 az ligyfél problémaja irantésa | 4 10 9 8 10 | 2
legjobb megoldast igyekszik megtalalni
Szépen, jol artikulaltan, érthetéen 5 10 9 7 10 3
beszél
Rakérdez a vev( igényeinek 3 10 9 7 10 | 3
valamennyi részletkérdésére
Udvariasan viselkedik 3 10 9 7 10 | 3
A koriilményekhez képes jol 4 10 9 7 9
megvalasztott hangerdvel beszél

Forrds: sajdt szerkesztés

Az aldbbi tadbldzatban a legalacsonyabb pontértékli magatartasmozaikokat
gyljtottem 6ssze. Mindegyik viselkedés medidnja 1. Az els6 kvartilis minden esetben
1, a harmadik kvartilis 2-3 kozott mozog. Az interkvartilis tavolsag 1
magatartasmozaik kivételével minden esetben 1, amely erésebb egyetértésre utal a
szakért6k kozott az alacsonyabb erdéfeszitést leird viselkedések esetében, mint a
magasabb eréfeszitésre utal6 magatartadsmozaikoknal.
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16. tdbldzat: A legalacsonyabb értékkel rendelkez6 magatartdasmozaikok a szakértoi
megkérdezés alapjdn

MIN MAX MED K1 K3 IKT
Nem koszon, vagy nem viszonozza a 1 8 1 1 2 1
koszonést
Erthetetleniil motyog 1 9 1 1
Héatat forditva beszél 1 9 1 1 2
Nem torekszik a probléma 1 9 1 1
megoldasara
Faragatlan médon viselkedik 1 9 1 1 2
Az ligyfél személye, vagy az ligyfél 1 9 1 1 2
problémadja irant ellenséges
magatartast tanusit
Egyaltalan nem figyel arra, amit az 1 7 1 1 2 1
tigyfél mond

Forrds: sajdt szerkesztés

A szakért6i megkérdezések eredményét 6sszefoglalva elmondhatom, hogy az altalam
felallitott eréfeszités-sorrend, az ugynevezett tilzd magatartasmozaikok kivételével,
jol igazodik a szakértdi értékelésekhez. Az altalam talzo viselkedést leird valtozokat,
a varakozdsaimmal ellentétben, nem magas er6feszitésként értelmezték a
megkérdezett szakért6k, hanem kozvetleniil nem kivanatos viselkedésként kezelték.
A tovabbiakban ezeket a tilz6 magatartasmozaikokat kizartam az elemzésbdl. Az igy
létrejott magatartascsoportokhoz kapacsol6dé skalat tovabbra is ordindlis szinten
értelmezhetjiik. Az egyes pontértékek kozotti tavolsagot nem tudjuk egyértelmiien
megallapitani, ugyanakkor az egyes magatartasmozaikok kozott valamiféle
sorrendiséget feltételezhetiink az eréfeszités fliggvényében.

A Kkutatds tovabbi szakaszdban megvizsgaltam, hogy az 4ltalam
megfogalmazott magatartdsmozaikok milyen megitélés ald esnek a potencialis
iigyelek szemszogébol. A szakért6 felméréssel ellentétben, ebben az esetben nem arra
kerestem a valaszt, hogy az egyes magatartaselemek milyen mértékben utalnak
magas er6feszitésre, hanem azt vizsgadltam, hogy az egyes mozaikokban
megfogalmazott viselkedésjegyek, egy 1-t6l 10-ig terjed6 skalan, milyen mértékben
eredményeznének elégedettséget a valaszaddék esetében. A tulzast jelold
magatartasmozaikok ebben az esetben kizarasra keriiltek. A felmérést online kérd6iv
segitségével végzetem. Az adatokat, nem reprezentativ mdédon, ,h6labda” technikaval
gylijtottem. Osszesen 211 értékelhetd valaszt tudtam elemezni. A megkérdezettek
46%-a férfi, 54 %-a nd volt, életkoruk szerint 22 és 62 év kozottiek (atlag: 41 év),
végzettség szerint 2 %-uk alapfoku, 20%-uk kozépfoku, mig 78 %-uk felséfoku
végzettséggel rendelkez6 munkavallalok. A fels6foku végzettséggel rendelkezdk
feliilreprezentaltsaga biztositotta azt az elvarast, hogy kell§ kritikai érzékkel és
elvarasokkal viszonyuljanak az tligyfélkiszolgalashoz és arnyalt értéktartalommal
tudjak megitélni annak milyenségét. Ennek megfelel6en a minta jol reprezentdlja a
tudatos, érzékeny, az atlagnal valamivel magasabb elvarasokat tamaszt6 tigyfélkort.

Az aldbbi diagramon az {idvozléshez tartozé magatartdsmozaikok
atlagértékeit 1athatjuk. Az 4bra alapjan megallapithatjuk, hogy a potencialis tigyfelek
értékelése a sorrendiség esetében megegyezik a szakértdi értékeléssel. A valaszaddk
véleménye szerint a legmagasabb elégedettséget, 8,8-as atlagértékkel a ,Kdszon, az
tgyfélre figyel és érdeklédik” magatartasjegy eredményezné. A ,Koszon, az tigyfélre
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figyel, de hallgat” viselkedést a valaszadoéi atlagérték (6,0) alapjan a masodik helyre
rangsorolhatjuk. A ,K6szon, de nem figyel az ligyfélre” magatartasjegyet atlagosan
4,2 ponttal értékelték a valaszadok. Az eredmények alapjan legkevésbé (2,5) a ,Nem
koszon, vagy nem viszonozza a kdszonést” viselkedéssel lennének elégedettebbek a
megkérdezettek.

1. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (iidvézlés)

Udvozlés

K6észon, az tigyfélre figyel és érdeklédik I 8,8
K&szon, az ugyfélre figyel, de hallgat I 6,0
Készon, de nem figyel az Gigyfélre I 4,2

Nem koszon, vagy nem viszonozza a koszonést I 2,5

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0

Forrds: sajdt szerkesztés

A szemkontaktushoz sorolt viselkedésjegyek értékelését lathatjuk az alabbi dbran. A
megkérdezett valaszadok értékelése ebben az esetben is egybeesik a szakért6i
valaszok alapjan felallitott sorrenddel. 8,6 pontértékkel bir a leginkabb
elégedettséget biztositd magatartasmozaik, a ,Beszélgetés nagyobb részében
szemkontaktus tart” magatartds. A megkérdezettek atlagosan 7,2 pontértékkel
értékelték a ,Koszonéskor (és kozvetleniil utdna) szemkontaktust tart” viselkedést. A
,Koszonéskor (és kozvetleniil utdna) az tigyfél arcara néz, de nincs szemkontaktus” -
hoz tartoz6 atlagérték (4,6) mar a skala elégedetlenség tartomanyaba esik.
Legkevésbé a ,Nem tart szemkontaktust” viselkedéssel lennének elégedettek a
megkérdezett valaszaddk.

2. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (szemkontaktus)

Szemkontaktus

A beszélgetés nagyobb részében szemkontaktust
tart
Koszonéskor (és kozvetleniil utana)
szemkontaktust tart
Koszonéskor (és kozvetlenil utdna) az Ggyfél
arcara néz, de nincs szemkontaktus

Nem tart szemkontaktust [N 3,6

I 8,6
7,2

I 46

0,0 1,0 20 3,0 40 50 60 7,0 80 9,0

Forrds: sajdt szerkesztés

A hangerdé mint megfigyelési szempont esetében a ,Koriilményekhez képest jol
megvalasztott hangerével beszél” magatartasmozaikokat értékelték atlagosan a
legmagasabb (8,9) pontértékkel a megkérdezett valaszadok. Ett6l atlagosan 2,9
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ponttal marad el a ,Koriilményekhez képest halk hangeré6vel, de hallhatéan beszél”
viselkedést. Utébbinal kevésbé, 3,1 pontnyira lennének elégedettek a potencialis
igyfelek a ,Koriilményekhez képest nagyon halk hangerével beszél” viselkedéssel.
Legalacsonyabb pontértékkel (2,4) az ,Alig, vagy nehezen érthetéen beszél”
magatartasmozaikot értékelték a valaszaddk.

3. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (hangerd)
Hangeré

e B S 9

hangerdvel beszél

A korilményekhez képes halk hangerével, de I ¢

hallhatéan beszél

A korulményekhez képest nagyon halk, nem
hallhaté hangerével beszél

I 31
Alig, vagy nehezen érthetéen beszél [ 2,4

0 2 4 6 8 10

Forrds: sajdt szerkesztés

A 4. dbran az artikulaciéhoz tartoz6 magatartadsmozaikok értékitéleteit olvashatjuk.
A megkérdezett valaszadok leginkabb (8,4) a ,Szépen, jol artikulaltan, érthetéen
beszél” viselkedéssel lennének elégedettek. A ,Beszéde nagy részében artikulal”
magatartasmozaikokat atlagosan 6,7 ponttal értékelték a valaszadok. A 10-es skéla
elégedetlenségi tartomanyaban vett fel értéket (3,7) az ,Alig, gyengén érthetSen
beszél” viselkedés. Atlagosan a legalacsonyabb pontértéket (3,5) az ,Erthetetleniil
motyog” magatartasmozaik kapta. Utobbi két viselkedés megitélése kozott csupan 0,2
pontértéknyi kiilonbség van.

4. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (artikuldcid)
Artikulacid

Szépen, jol artikuldltan, érthetSen besz¢! [N 38,4
Beszéde nagy részében artikulal NN 52
Alig, gyengén érthet8en beszé! [INNEEGGNN 3,7
Erthetetlentl motyog [N 35

0,0 1,0 2,0 3,0 40 50 60 70 80 90

Forrds: sajdt szerkesztés
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Az alabbi diagramon a beszéd iranyahoz tartozé viselkedésjegyek megitéléseit
olvashatjuk. A megkérdezettek atlagosan az ,,Ugyfél felé, az arcaba beszél” viselkedést
értékelték a legmagasabb pontértékkel (7,9) Az elégedettségi tartomanyon beliil
maradt 5,5 ponttal az ,Ugyfél mellé, mogé beszél” magatartds. A megkérdezettek
atlagosan 4,0 pontot adtak az,Oldaliranya beszél” viselkedésre. A vdlaszaddk a ,Hatat
forditva beszél” magatartdsmozaikkal lennének a legelégedetlenebbek (2,5).

5. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (beszéd irdnya)

Beszéd iranya

Az ligyfél felé, az arcaba beszé| I 7,9
Az tigyfél mellé, mogé beszél N 55
Oldaliranyba beszél GGG 4,0
Hatat forditva beszél G 25

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Forrds: sajdt szerkesztés

A mosolyhoz tartozo viselkedésjegyek koziil a ,Folyamatosan, kedvesen mosolyog az
interakcié nagy részében” magatartassal lennének a legelégedettebbek (8,4) a
megkérdezett potencialis ligyfelek. Az ,Enyhén udvariasan mosolyog a koszonés
alatt” esetében atlagosan 6 pontértéket adtak a valaszadok. Az ,Erzelemmentes
tekintet’-hez tartozé érték (4) mar a skala elégedetlenségi tartomanyan beliil
helyezkedik el. Leginkabb (2,6) a ,Mogorva, kifejezetten zord tekintet”-tel lennének
elégedetlenek a megkérdezett valaszadok.

6. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (mosoly)

Mosoly

Folyamatosan, kedvesen mosolyog az
interakcié nagy részében
Enyhén udvariasan mosolyog a kbszonés
alatt

Erzelemmentes tekintet [N 40

I 84
I 6,0

Mogorva, kifejezetten zord tekintet [N 2,6

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Forrds: sajdt szerkesztés
Az aldbbi diagramon az elkdszonéshez tartozé viselkedésjegyek értékelését
abrazoltam. Az tigyfelek szemszogébdl viszonylag magas (9,2) elégedettségre utal az

,Egy interakci6 végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgdlhat még, elkdszon,
viszontlatasra utaldé megjegyzést tesz” magatartas. Szintén magas elégedettséget
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lathatunk, ugyanakkor atlagosan alacsonyabbra (8,6) értékelték az ,Egy interakcio
végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még és elkoszon” viselkedést. Az ,Egy
interakcié végeztével kizarolag elkoszon” esetében atlagosan 5,9-es pontértéket
mértem. Ez a magatartasmozaik mar az elégedetlenségi tartomanyon beliil mozog.
Legkevésbé az ,Egy interakcié végeztével elkdszonés nélkiil folytatja a kovetkezd
vevl Kkiszolgdlasat, vagy mas tevékenységbe kezd” viselkedéssel lennének
elégedettek a megkérdezett valaszaddk.

7. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (elkdszinés)
Elkdszonés
Egy interakcio végeztével megkérdezi, hOgy _ 92
mivel szolgalhat még, elkdszon... ’
Egy interakcio végeztével megkérdezi, hOgy _ 36
mivel szolgalhat még és elkdszon !
Egy interkacio végeztével kizardlag elkdszon _ 5,9

Egy interakcio végeztével elkdszonés nélkil
gy interakeio végeztével elkbszonés nélkil - -, |
folytatja a kovetkezd vevd kiszolgalasat...

0 2 4 6 8 10

Forrds: sajdt szerkesztés

A problémamegértéshez tartozé magatartdsmozaikok kozil a ,Rakérdez a vevd
igényeinek valamennyi részletkérdésére” esetében mértem a legmagasabb
atlagértéket (7,8). A ,,Rakérdez a vevd igényeinek egy-két részletkérdésére” esetében
alacsonyabb atlagértéket tudtam megallapitani, ugyanakkor az ennél a
magatartasmozaiknal mért érték (6,1) tovabbra is az elégedettségi tartomanyon beliil
mozog. Atlagosan 4,4-es pontértékkel értékelték a valaszadok a ,Mas munkatarshoz
kildi az tgyfelet” viselkedést. A legalacsonyabb értéket (3,6) a ,Nem kérdez, nem
torekszik a megértésre” esetében mértem.

8. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (problémamegértés)

Problémamegértés

Rakérdez a vevé igényeinek valamennyi... III—————— 7,8
Rékérdez a vevd igényeinek egy-két... I 6,1
Mds munkatdrshoz kiildi az Ggyfelet I 44
Nem kérdez, nem torekszik a megértésre I 3,6

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Forrds: sajdt szerkesztés
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Az alabbi diagram alapjan elmondhatjuk, hogy a problémamegoldashoz tartozé
magatartasmozaikok koziil a ,Hasznos tobbletinformacidkkal szolgal” viselkedéssel
lennének a legelégedettebbek a megkérdezett valaszaddk. Az atlagértékeket tekintve
aligmarad el a ,Sorolja a vev szempontjabol relevans informaciékat, megoldasokat”.
A kovetkezd skalaértékhez tartozd magatartasleiras esetében joval alacsonyabb
atlagot lathatunk. A ,Probléma megismerését kovet6en mas munkatarshoz kiildi az
igyfelet” viselkedés mar az elégedetlenségi tartomanyon beliili értéket vesz fel.
Leginkabb a ,Nem torekszik a probléma megoldasara” viselkedéssel lennének
elégedetlenek a valaszadok.

9. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (problémamegoldds)

Problémamegoldas

Hasznos tobbletinformdécidkkal szolgdl (GGG 38,8

Sorolja a vev6 szempontjabdl relevans
informacidkat, megolddsokat

A probléma megismerését kovetéen mas
munkatarshoz kiildi az tgyfelet

. 81
. 32
Nem térekszik a probléma megoldasara [N 2,5

0 2 4 6 8 10

Forrds: sajdt szerkesztés

Az aldbbi abran az onuralom - légkorteremtés megfigyelési szemponthoz tartozd
viselkedésjegyek értékeléseit lathatjuk. Az atlagértékeket vizsgalva jelentds
elégedettségbeli kiillonbséget nem latunk a ,Jékedviien viselkedik”, valamint a
sJellemzden higgadt, csak a kiszolgaldsra 0sszpontosit” magatartasok kozott. 0,2
értékkel az el6bbivel lennének elégedettebbek a potencidlis ligyfelek. A ,Feltlin6en
zavart, de érzéseit magaban tartja” mar a 10 fokozati skala elégedetlenségi
tartomanyan beliili értéket vesz fel. A valaszadok legalacsonyabb, atlagosan 2,7

”o7

ponttal értékelték a ,Feltlin6en zavart, ideges, ezt szoban vagy tettekkel ki is fejezi”
viselkedést.

10. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (légkérteremtés)

Onuralom - légkérteremtés

Jokedvien viselkedik I 7,6
Jellemz&en higgadt, csak a kiszolgdlasra... I 7,5
FeltlinGen zavart, de érzéseit magdban tartja NN 4,4
Feltlin6en zavart, ideges, ezt széban vagy... IINGG_a 2,7
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Forrds: sajdt szerkesztés
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Az alabbi diagramon az udvariassdg egyes fokozatainak értékelését lathatjuk.
Atlagosan legmagasabb pontértékkel az ,Udvariasan viselkedik” magatartast
értékelték a valaszadok. Elmarad ettdl, ugyanakkor az ,Alkalmazza a minimalis
udvariassagi formakat” tovabbra is az elégedettségi tartomanyon beliili értéket vett
fel. A ,Szenvteleniil, kozonyodsen viselkedik” magatartast atlagosan 4,0 ponttal
értékelték a valaszadék. A legalacsonyabb pontértéket a ,Faragatlan médon
viselkedik” magatartas kapta.

11. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (udvariassdg)

Udvariassag

Udvariasan viselkedik [ 8,4
Alkalmazza a minimélis udvariassagi formakat [N 6,0
Szenvtelendil, kézénydsen viselkedik  [INEEGGGNN 4,0
Faragatlan médon viselkedik [N 2,5

0,0 1,0 20 3,0 40 50 60 7,0 80 95,0

Forrds: sajdt szerkesztés

A segit6készséghez tartozoé viselkedésjegyek értékelését az alabbi dbran olvashatjuk.
A megkérdezett valaszad6k atlagosan az ,Igyekvo, torekszik” viselkedést értékelték a
legmagasabb pontértékkel. Viszonylag magasabb, ugyanakkor az el6bbihez képest
alacsonyabb pontértéket lathatunk a ,Segit6kész mddon viselkedik” magatartas
esetében. A ,Kelletlentil segit” a skala elégedetlenségi tartomanyan beliili értéket vett
fel. A legelégedetlenebbek az ,Elutasité médon viselkedik” magatartassal lennének a
valaszadok.

12. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (segitékészséq)
Segit6készség

Igyekvs, torekszik NG 8,4
Segit6kész modon viselkedik NN 7,9
Kelletleniil segit NN 4,5
Elutasitd moédon viselkedik NN 3,6

00 10 20 30 40 50 60 70 80 950

Forrds: sajdt szerkesztés

Az aldbbi diagramon abrazoltam az {igyfélhez val6 hozzaallashoz tartozé
viselkedések értékeléseit. Az eredmények alapjan elmondhatjuk, hogy a ,Megért6 az
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iigyfél problémaja irant és a legjobb megoldast igyekszik megtalalni” viselkedéssel
lennének a legelégedettebbek a valaszadok. A ,Megért6, de nem torekszik a
megoldasra (menteget6zik)” magatartast atlagosan 5,9 ponttal értékelték. A
»,Kozombosen viselkedik”, valamint ,Az ligyfél személye, vagy az ligyfél problémaja
irant ellenséges magatartast tanusit” egyarant alacsony pontértéket kapott. Mindkét
magatartas az elégedetlenségi tartomanyon beiili értéket vett fel.

13. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (iigyfélhez valé hozzddllds)

Ugyfélhez val6 hozzaallas

Megért6 az ugyfél problémaja irant és a legjobb

megoldast igyekszik megtaldini A 84

Megért6, de nem torekszik megolddsra

(mentegetézik) I 59

kézémbaosen viselkedik [ NG 38

Az ligyfél személye vagy az ligyfél problémaja
N , ot tands! B 23
irdnt ellenséges magatartast tanusit

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Forrds: sajdt szerkesztés

A figyelemhez tartozé viselkedések kozil az JErts figyelmet tanusit, értelmez,
probalja visszaadni sajat szavaival a problémat” viselkedést értékelték a legmagasabb
pontértékkel a valaszadok. Ennél alacsonyabb, de még az elégedettségi tartomanyon
beliili értéket vett fel az ,Odafigyel, amit mondanak neki, de nem értelmez” viselkedés.
Atlagosan 4,3 pontot adtak a potencidlis tigyfelek az ,Egy-két dologra figyel oda”
magatartasra. A legelégedetlenebbek az ,Egyaltalan nem figyel arra, amit az tgyfél
mond” viselkedéssel lennének a valaszadok.

14. dbra: Ugyfélmegkérdezés eredménye (figyelem)

Figyelem

Erts figyelmet tanusit, értelmez, probalja
visszaadni sajdt szavaival a problémat

Odafigyel, amit mondanak neki, de nem érteimez | NNRNRRIDIESESGSEE ..

I 83

Egy-két dologra figyel oda [N NN /3
Egyaltaldn nem figyel arra, amit az tigyfél mond | NN 2.6

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Forrds: sajdt szerkesztés
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Osszefoglalas

Megvizsgaltam azt is, hogy egyes valtozék (nem, életkor, lakdéhely), hogyan
befolyasoljak az egyes allitisokra adott értékeket. A kérdés vizsgalatat Mann-
Whitney probaval végeztem. A vizsgalat alapjan a kovetkezé eredményeket
fogalmazhatjuk meg. Megallapithatd, hogy az ,Alig, vagy nehezen érthetéen beszél”
magatartast a férfiak kedvezdtlenebbiil itélték meg, mig a nék elnézbébbek voltak
(U=4463,5 sig. = 0,030). A ,Hatat forditva beszél” esetében is azt latjuk a
rangsoratlagok alapjan, hogy a n6k magasabb értékeket adtak az elégedettséget
kifejez6 10-es skalan (U=4117,5 sig. = 0,003). Hasonlé megallapitast tehetiink a ,Mas
munkatarshoz kiildi az tigyfelet” viselkedés esetében. A rangsoratlagok szerint a n6k
tartottak kivanatosabb magatartasnak ezt a viselkedést. (U=4430 sig. = 0,025). A
,Nem torekszik a probléma megoldasara” valtoz6 esetében a Mann-Whitney
probahoz tartozd szignifikanciaszint magasabb, mint 5% (U=4554 sig. = 0,051),
ugyanakkor nagyon kozel van a hibahatarhoz. Feltételekkel ugyan, de
kovetkeztethetilink arra, hogy ezt a viselkedést a férfiak tartottak elfogadhat6bbnak,
mig a n6k esetében kevésbé mutat az elégedettség iranyaba.

Kruskall-Wallis prébaval vizsgaltam az életkor hatasat az egyes allitasok
értékitéleteire. A valaszadok altal megadott éltkort 4 (18-29; 30-39; 40-49; 50-)
kategériaba soroltam. Osszesen harom 4allitas esetében fedezhetiink fel szignifikdns
kiillonbséget a valaszok kozott. Az életkor fliggvényében a kovetkezd
megallapitdsokat tehetjiilk. A ,Faragatlan moédon viselkedik” magatartasnal
megallapithatjuk, hogy a 18-t8l 49 évesig terjed6 életkori kategoéridk esetében a
fiatalabb valaszaddk kedvezdbb értékeket adtak, ugyanakkor a legidésebb (50-)
kategoria megtori ezt a trendet (Chi2=12,026 ; sig. =0,007). Hasonlé megallapitast
tehetiink a masik két tétel esetében is. A ,Segit6kész modon viselkedik” a 40-49
éveseknél esett a legjobb megitélés ala az elégedettség szempontjabdl, mig a fiatalabb
valaszaddk alacsonyabb pontszamot adtak, ugyanakkor az 50 év és afeletti
valaszaddk szintén kedvez6tlenebbil itélték meg a magatartast (Chi2=9,334 ; sig.
=0,025). Az ,Egy interakcié végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még,
elk6szon, viszontlatasra utalé megjegyzést tesz” magatartdsmozaik esetében
lathatjuk, hogy a fiatalabb valaszaddk esetében mutat kevésbé az elégedettség
iranyaba, ugyanakkor a legidésebb valaszadok szintén kedvezétlenebbiil itélték meg
ezt az allitast (Chi2=10,163 ; sig. =0,017).

A lakéhely hatdsat Mann-Whitney proébaval ellendriztem. Két kategoriat
hoztam létre: Févaros-Vidék. Osszesen 3 4llitas esetében feltételezhetiink eltérést a
valaszaddk lakohelye szerint. Az ,Alig, gyengén érthetéen beszél” kedvez&tlenebb
megitélés ala esett a févarosban él6 valaszadék esetében (U=4631 sig. = 0,037),
ugyanakkor a ,Szépen, jol artikuldltan, érthet6en beszél” magatartast inkabb a
févarosban él6 valaszaddok értékelték kedvezébben (U=4476 sig. = 0,014). A
»Rakérdez a vevd igényeinek valamennyi részletkérdésére” allitas esetében azt latjuk,
hogy a vidéki valaszaddk értékelése magasabb (U=4629,5 sig. = 0,037).

Irodalomjegyzék

Arany Ménika, Csonka Erzsébet, Nagy Péter, Salamon Hugé (2013): Ugyfélszolgalati
készségfejlesztési tananyag. Budapest

Bohnné Keleti Katalin (2008): Ugyfélszolgalati feladatok, konfliktuskezelés. Ugyviteli,
irodatechnikai, kommunikaciés ismeretek. Budapest: NSZFI

42



Czimmer Julianna (2008): Személyes eladas, Marketing és PR alapismeretek.
Budapest: NSZFI

Durugy Andras, Kollar Péter (2015): Applicability of mystery shopping in human
development. In: UbreZiovj, Iveta; Lancari¢, Drahoslav; KoSic¢iarova, Ingrida (szerk.)
Proceedings from the international scientific conference Corporate Social
Responsibility and Human Resource Management in V4 Countries. Nitra: Slovak
University of Agriculture, 272-277. o.

Durugy Andras, Kollar Péter, Madarasz Imre (2016): Eladéi kompetencidk mérése
prébavasarlassal. Vezetéstudomany/Budapest Management Review, 47(2), 12-18. o.

EXPERT ASSESSMENT OF CERTAIN CUSTOMER SERVICE BEHAVIORAL
ELEMENTS (BEHAVIORAL MOSAICS) IN THE LIGHT OF CUSTOMER
EXPECTATIONS

ANDRAS DURUGY?

In this study I explore the development of observational aspects related to the
observational competency assessment carried out by an expert, the so-called
competency-based mystery shopping. The objective of the research related to the
topic is to examine the method of mystery shopping for the purpose of competence
measurement. In the article I focus on the problems of measurability and the
possibilities of observation in the context of mystery shopping. In the course of the
research, the behaviours expected of the customer service staff were determined, and
the related behaviour mosaics, which enable a competency-based examination of the
customer service performance.

Keywords: mystery shopping, competence, training, development, scale
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