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BEVEZETES

Mérnoki, kozgazdasagi és nemzetkdzi marketing tanulmanyaim befejezését kovetden a
hazankban  lezajlott  tarsadalmi-gazdasagi  rendszervaltdssal  egyidoben  kezd6dott
marketingkutatoi, tanacsadoi palyafutasom. Ez, abban az idszakban, jellemzéen menedzsment
tanacsadast is jelentett, 1évén a piaci viszonyokkal szembesiildo vallalatok felsd vezetésének
jelentés része hijan volt a ,marketing-management” ismereteknek és az ehhez sziikséges
kompetenciaknak. A piaci ismeretekre épiild stratégiai elemzések, tervezések és az értékesitéssel
Osszefliggd gazdasagi dontések elokészitése soran nélkiilozhetetlen volt a kreativ csoportos
szellemi alkototechnikdk alkalmazasa. Ugyanakkor komoly igény mutatkozott a vasarlasi
dontések mogott meghuiz6dd motivaciok megismerésére, a vevOi magatartas elemzésére, amellyel
kutat6i tevékenységem sordn napi rendszerességgel foglalkoztam. Ezaltal viszonylag koran, mar
1994-t61 egyiitt alkalmaztam a piackutatasi technikdkat a humanfejlesztés ¢és a
menedzsmentfejlesztés csoportmodszereivel, ,,személyes €lménylive” téve a piaci hatasokat €s
azok vezetdi, személyzetfejlesztési konzekvenciait. 10 év marketingkutat6i, 10 év menedzsment-
tanacsadoi €s 6 €v tréner-tanacsadoi tapasztalat 0sszegzddott 1999 végén az Eurdpa Tréning
Szervezetfejlesztd ¢és Tandcsadd Kft. megalapitdsakor, melynek vezetése sordn szadmos nagy
szervezet humanfejlesztési feladatait volt szerencsém sikerrel teljesiteni a koncepcio kialakitasatol
a konkrét megvalositasig. Igy az elébbiek tobb mint 20 év — a képzés-fejlesztés szakmai tervezési
¢€s iranyitasi teriiletén szerzett — tapasztalattal boviiltek. Munkam sordn mindig arra térekedtem,
hogy az eltéré tudomanyteriiletek modszereit felhasznalva tegyem hatékonyabba az informaciok
feltarasat és eredményesebbé az erre €piild dontéseket. Mindez arra 6szténdz, hogy tudomanyos
kutatassal megalapozva vonjam le szakmai kovetkeztetéseimet, amelyek kozvetlen gyakorlati
alkalmazasa segitséget nyujt a humanfejlesztési ismeretek napi alkalmazdinak.

A modern gazdasag fejlddésében egyre hangsulyosabb a szolgalatatasok mennyisége és
mindsége. Szalavetz (2008 p. 503.), Fisher (1939) és Clark (1940) modellje alapjan a
kovetkezoképpen fogalmaz: ,,a gazdasagi fejlodés egyiitt jar a tercierizalodassal, a szolgaltatasok
hozzaadottérték-aranyanak novekedésével.” A ,szolgaltatas” fogalmanak magyarazatat a
szakirodalmak jellemzden a ,termék” fogalmaval parhuzamosan értelmezik. Kotler ¢és
szerzotarsanal (2014) a szolgéltatds valamilyen cselekvést vagy teljesitményt jelent. Chikdn
(2008) nem termeld tevékenységeket ért alatta, amely er6forrasok felhasznalasaval valosul meg.
A tapasztalatok (Durugy — Kollar — Madarasz, 2016) azt mutatjak, hogy a szolgaltatasok,
jellegiikbdl adoddan, nem nélkiilozhetik az ligyfélszolgalati tevékenységet, legyen szo személyes,
telefonos, online, illetve egyéb, un. ,,webkettd” alapon mitkddo ligyfélszolgalati formarol, amelyek
a szervezetek legértékesebb és egyben igen koltséges személyes kapcsolati és kommunikacios
eszkdzei. (Danko, 2009) Eppen a ,dragasiga” miatt torekednek arra a vallalatok, hogy, ahol
tudjék, mas eszkdzokkel helyettesitsék. Hasznossaga €s viszonylagos koltségessége ismeretében
azonban meglepd, hogy mennyire kevés figyelem irdnyul ra (kettd a ritka példak koziil: Furnham
- Milner, 2013; Lombart - Louis, 2012). Ekdzben pedig egyre tobb jel mutat arra, hogy még az
onkiszolgald boltokban is mind gyakrabban igénylik a személyes kiszolgéalast, tanicsadast,
segitséget a vasarlok. Noha kiilonb6z0 mindségben ¢€s kiilonb6zd arfekvésben tudunk
szolgéltatasokat igénybe venni, a verseny leginkabb az tligyfélkiszolgalds mindségében érhetd
tetten. Az iizleti ¢élet szamtalan helyén nélkiilozhetetlenek a személyes értékesités kiilonb6zd
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tipusai. Szandékosan hasznaljuk az értékesités kifejezést, hiszen egy ligyfélszolgalati aktus soran
a szolgaltatas eladasan tll, a szervezet altal képviselt értékek, az imazs, az arculat is értékesitésre
keriilnek, amelyek a fogyasztoi elkotelezddésen tul, az elégedettséget és a szervezet megitélését is
befolyasoljak. (Durugy, 2013)

A marketing szakman beliil is egyre fontosabba valt ,,az tigyfél- és fogyasztoi magatartas,
a lojalis tigyfelek szamanak novelése és az ligyfelek elégedettségével valo toré6dés” (Hofmeister-
Toéth et al., 2003), hiszen egy meglévo ligyfél megtartasa altalaban joval kevesebb koltséggel jar,
mint egy uj ligyfél tartos megszerzése. A marketingkutatok altal gyakran hangoztatott becslések
szerint, példaul a vasarlasok soran, a hasonld koriilmények kozott kinalt és egymast helyettesitd
termékek, szolgaltatasok esetében a termékjellemzok csak mintegy 30%-ban hatarozzék meg egy-
egy arucikk, vagy szolgaltatds kelenddségét, a fogyasztok dontéseit, az {igyfelek
megelégedettségét 70%-ban a kiszolgalas milyensége befolyasolja. (Durugy et. al., 2016) A
tanacsadoktol, ligynokoktdl kezdve a bolti eladokig talalkozhatunk olyan alkalmazottakkal,
akiknek feladata, hogy az iigyféllel, a vasarloval személyes kontaktusba Iépjenek. A személyes
interakciok soran tanusitott eladoi magatartassal szemben fontos elvarasok fogalmazodnak meg.
Ezek az elvarasok persze az értékesités tipusatol, az értékesitési helyzettdl, illetve még az
igyféltipusoktol fliggden is valtozhatnak, de van néhany olyan eldiras, amit minden személyes
kiszolgalas esetében be kell tartaniuk az értékesitoknek ¢€s ligyfélszolgalati munkatarsaknak. Ezek
igen egyszerl magatartasi szabalyokkal irhatok le: a munkatars legyen udvarias, szolgalatkész,
tapintatos, tlirelmes, j6 emberismerd, megfeleld kapcsolatteremtd képességgel ¢és
kifejez6készséggel rendelkezzen sth. A személyes értékesitovel/ligyfélszolgalati munkatarssal
szembeni elvaras a rendezettség, a tiszta megjelenés, a megfeleld felkésziiltség, a szakmai
miveltség, az empatia ¢és a segitokészség. Mindezeket az értékesitési folyamat klasszikus
csoportositasa szerint hataroztuk meg: vagyis a koszontés, az tigyfél megkozelitése, a prezentacio,
a termékajanlas és a lezaras, a vevégondozas sorrendje szerint. (Durugy et. al., 2016; Durugy —
Kollar, 2015)

Témam ¢és a kutatds szempontjabol a szolgaltatdsokon beliil kiemelt szerepet kapnak a
koziizemi szolgaltatdsok. A koziizemek esetében a szolgaltatas jellegét, a miiszaki tartalmon tul,
szerzddések, hatarozatok, jogszabalyok befolyasoljak. Mindezek a szolgaltatok mozgasterét €s az
iigyfelekhez val6 viszonyaikat is megszabjak. Fogalmazhatunk ugy is, hogy a fogyasztd leginkabb
annyit érzékel, hogy van szolgaltatas, vagy nincs. Ezekben a szolgaltatastipusokban kiilondsen
igaz az, hogy a szolgaltatok kozott sajatos verseny alakul ki, ami leginkabb a szolgaltatasi dijak
kiegyenlitésében érhet6 tetten. Azaz, nem kdzvetleniil a szolgaltatok, hanem szamlaik, ,,csekkjeik”
versenyeznek a ,kemény koltségvetési korlattal” (Kornai, 1997) rendelkezd haztartasokban,
befolyasolva ezzel a szamlafizetés gyakorisagat, pontossagat. Nagymértékben a szolgaltatorol
alkotott kép hatarozza meg a hozza vald viszonyulast, amit két alapvetd tényezd befolyasol: 1. a
szolgéltatd kiils6 kommunikécidja, 2. a szolgaltatoval kapcsolatos kozvetlen és kozvetett
kapcsolatok, tapasztalatok. Ez utobbi jellemzden az ligyfélkapcsolatokban, az tigyfélszolgalatokon
ddl el. Ebbdl kifolyolag a szolgéaltatok megitélését, a nyilvanos kommunikacion tal leginkabb az
ligyfélszolgalati magatartas befolyasolja. Ahhoz, hogy a szolgaltatoi képet fejleszteni tudjuk, a
miiszaki fejlesztések mellett az tigyfélkapcsolatokat is javitani kell, amelynek alappillére a munkat
végzd ember. Ide tartoznak mindazok, akik az iigyfelekkel kapcsolatba keriilnek, beleértve a
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hibafelvevoket, a diszpécsereket, a leolvasokat, a halozat ellenéroket, karbantartokat,
tgyintézoket, tgyfélnyilvantartokat, személyes és telefonos iigyfélszolgalati munkatarsakat.
Annak érdekében, hogy az iigyfélszolgalati tevékenység fejlodjon, tobbek kozott fejleszteni kell
azokat a munkavallalokat, akik ezeken a teriileteken dolgoznak.(Durugy et. al. 2016, Durugy,
2002)

A humanfejlesztés az emberi er6forras gazdalkodassal 6sszefiiggd tevékenységek egyik o
feladata €s egyben stratégiai feladatként is tekinthetiink ra, hiszen az emberi eréforrasokba képzés
utjan torténd beruhazas hosszutavon is meghatarozza a szervezetek versenyképességét. (Vekerdy
2008; Fehér 2011; Armstrong — Taylor, 2014) Ma mar nagyobb hangsulyt kapnak a készség-
képesség fejlesztések a szervezetek vilagdban, mint az ismeretatado, valamint tacit tudas alap
képzések. (Fehér 2011) Korabban két cél dominalt: egyrészt a tudasnak az ismereti képzéseken
torténd atadasa, masrészt a meglévd rejtett tudds — a személyiségfejlesztés eszkozeinek
segitségével torténd — felszinre juttatasa. (Kozlowski et. al., 2001)) A szakirodalom (v6.: Calhoun
et. al. 2008; Boyatzis - Saatcioglu 2008; Schermerhorn 1994) rendkiviil sokat foglalkozik a
kompetenciafejlesztés eszkOzrendszerével, azonban sokkal kevesebb tudomanyos jellegli irast
talalunk arra vonatkozolag, hogy milyen hatasfokkal valosulnak meg ezek a képzések a kiilonféle
szervezeti kornyezetben. Minden bizonnyal kozrejatszik ebben, hogy ez egy nagyon soktényezds
ok-okozati mez6. (De Vos et. a., 2015) Nagy kihivas kivalasztani és lesziikiteni egy-egy tényezd
hatasait adott egyénre, csoportra, vagy szervezetre. A téma szempontjabol kiemelten kezelt,
ugynevezett T-csoportos modszerrel végrehajtott kompetenciafejleszt6 tréningek, ha elfogadjuk a
kompetenciat leiro jelzoket (vo.: Fehér, 2011), nyilvdnvaléan az ismeret— és tudasatadason tul, a
magatartasban is valtozast kivannak generalni, maskiilonben a kompetencidk jellegébdl adoddan
nem beszélhetnénk kompetenciafejlesztésrol. Ezzel a gondolattal el is érkeztiink a mérés
problémajanak egyik legfobb kérdéséhez, azaz, hogyan tudjuk mérni a viselkedésben
bekovetkezett valtozast annak érdekében, hogy a képzés-fejlesztés eredményességére
vonatkozdéan megallapitasokat tehessiink, ¢s eldonthessiik, hogy mennyire sikeriilt a kivant
iranyba modositani a szolgaltatd €s a szolgaltatas tigyfél altali megitélését. Tekintettel arra, hogy
a mindségbiztositas az objektiv mindség (miiszaki) mellett fontosnak tekinti a szubjektiv (érzékelt)
mindség vizsgalatat is, ezért a felvetett mérési problematikdnak komoly mindségbiztositasi
vetiilete is van.

Dolgozatom tovabbi fejezeteiben attekintem és megvizsgalom a humdanfejlesztés, azon
beliil is a T-csoportos tréningmddszerek irodalmat. Kitérek a képzések értékelésének
metodikdjara. Vizsgalatom céljaul tlizom ki a T-csoportos modszerrel végrehajtott
kompetenciafejlesztd tréningek relevans hatisainak feltarasat és az eltérések szambavételét az
okok elemzésére és a humanfejlesztés alapelveire tdmaszkodva. Kutatdsom a tréning-csoportos
modszerre tdmaszkodo készségfejlesztés eredményességének mérhetdségével foglalkozik. A téma
kifejtése szempontjabdl fontos, hogy bemutassam és értelmezzem a kompetencia fogalmat és
annak épitdelemeit, valamint azt, hogy a kompetencia alapu gondolkodas hogyan hat a
humaénfejlesztési gyakorlatra. Dolgozatom és kutatdsom tovéabbi célja egy olyan modszertan
kidolgozésa, valamint bemutatasa és értékelése, amely hozzajarul a humanfejlesztési programok
értékeléséhez és az ligyfélszolgalati tevékenység mindségének méréséhez, végsd soron az ezen a
terlileten megvalosuld T-csoportos tréningek mindségbiztositdsahoz. Végezetiil kovetkeztetéseket
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vonok le és javaslatokat fogalmazok meg kutatasi eredményeim alapjan. A fentieket 6sszefoglalva
dolgozatom céljait és a hozzajuk kapcsolodo kutatasi kérdéseket és alkalmazott modszereket a
kovetkezOképpen hatdrozom meg.:

e C1 - A humanfejlesztési programok értékelési gyakorlatanak vizsgélata.

o K1 — Milyen helyet foglal el a humanfejlesztés az emberi erdforras
gazdalkodas teriiletén beliil?

o K2 - Milyen keretrendszerek allnak rendelkezésre a programok
értékelésére?

o (C2 — Az tugyfélszolgalati képzési programok értékelésére alkalmas modszertan
kidolgozasa.

o K3 - Milyen ,desk riportok” mentén ragadhaté meg az emberi magatartas
az ugyfélszolgalati munkatarsak esetében?

o K4 — Miként figyelhetd és rogzithetd az {ligyfélszolgdlati munkatars
viselkedése?

o K5 —Hogyan definialhato az tigyfél szempontjabol kivanatos kiszolgalas?

e (C3 — A képzési programok értékelésére alkalmas modszertan megbizhatosagi és
érvényességi vizsgalata.

o K6 - A megfigyelhetd magatartds miként feleltethetd meg
kompetenciaknak?

o K7 — Milyen mértékben alkotnak stabil strukturat az egyiitt jaro
magatartasjegyek?

o K8 — Kimutathatd-e teljesitményvaltozas a kidolgozott értékelési modszer
segitségével?
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1. HUMANFEJLESZTES, MINT EMBERI EROFORRAS-
GAZDALKODASI FELADAT

A humanfejlesztés — ami alatt értjik a bevezetéssel, betanitdssal, beillesztéssel,
szervezetfejlesztéssel ¢€s atalakitassal, készség- és képességfejlesztéssel, az egyes
munkakorokkel kapcsolatos specialis ismeretekkel Osszefiiggd képzéseket — az emberi
er6forrassal valo gazdalkodasi tevékenységek egyik {0 feladata és egyben stratégiai feladatként
1s tekinthetiink ra, hiszen az emberi er6forrasokba, képzés tjan torténd beruhazas hosszitavon
is meghatarozza a szervezetek versenyképességét. (Vekerdy, 2008) Fehér (2011 p. 114.) szerint
,»ma a folyamatos tudasbdvités, készség-, képesség-, illetve kompetenciafejlesztés, ezen beliil
egyben humanpolitikdjanak kozéppontjaban.” A szakszerli fejlesztési folyamat olyan
gondolkodasmod kialakitdsat eredményezi, amely jelentds hatdssal van az egész vallalati
kultarara, ugyanakkor az lizemi valtozasmenedzsment része. Sziikség van a dolgozdk és
vezetOk berdgzodott €és esetenként mar-mar elavult gondolkodasmoédjanak felfrissitésére,
megujitasara, a sikerhez vezetd kozos akarat megteremtésére. (Barna, 2002) A képzés és
fejlesztés is az emberi er6forras menedzsment egyik részteriilete, amely szintén kiemelt
figyelmet kapott az elmtlt években, kdszonhetden annak, hogy a szervezeti stratégia nem
valdsithatd meg az azt tdmogato, jo1 képzett munkatarsak nélkiil.

A hazai szakirodalomban sokféle megfogalmazast talalunk a személyzetfejlesztés
témakorében. Rodz (2006 p.236.) altal adott definicid ramutat arra, hogy a fejlesztés milyen
szinten val6sulhat meg ¢és mit hivatott elérni. ,,A személyzetfejlesztés célja elfogadni,
tamogatni, 6sztondzni a tanulast — a teljesitményjavulds érdekében — az egyén, a szervezeti
egységek ¢és a szervezet szintjén egyarant. A fejlesztés a kiilonbozd szervezeti szintek
képességpotencialjat kivanja novelni, magasabb szintre hozni. Tokéletesiteni szeretné a tudast,
a képességeket, a készségeket (kompetencidkat) és a magatartasmodokat.” Bokor (2007)
fogalommeghatarozasaban mar szerepel a vallalati kiildetés és a stratégiai cél emlitése is,
ravilagitva arra, hogy stratégiai jelentésége van a képzési-fejlesztési rendszernek. ,,Képzés-
fejlesztés alatt azt a vallalat altal irdnyitott tanulasi (fejlodési) folyamatot értjiik, amelynek
soran egyéni, csoportos vagy szervezeti szinten olyan tapasztalatok, tudas, készségek vagy
értékek elsajatitasa valosul meg, amelyek a vallalati kiildetés, a stratégiai célok, illetve egy
munkakor feladatainak sikeres teljesitéséhez sziikségesek.” (Bokor et al., 2007, p.203.)

Fontos tisztdzni még a tréning és a fejlesztés fogalmakat, ugyanis a magyar szaknyelvben
nincsenek pontosan megkiilonboztetve e kifejezések, viszont a nemzetkozi szakirodalomban
elvalik egymastol a képzés (training) és a fejlesztés (development) fogalma:

o Képzés: Altalaban az alacsonyabb szintii és képzettségii alkalmazottak tovabbképzését,
betanitasat értjiikk alatta, ami alapvetden arra szolgal, hogy a jelenlegi munkajukat
jobban elvégezzék.

e Fejlesztés: A menedzserek és a szakemberek képességfejlesztését szolgalja annak
érdekében, hogy jovObeni munkajukat jobban elvégezhessék. (Karoliny, 2008)
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A fogalmi meghatarozasok alapjan tehat azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy mind
megegyeznek abban, hogy a képzés a munkavallald6 munkakdrének jobb ellatasat szolgalja
(rovid tava cél), mig a fejlesztés a jovobe tekint, karrierfejlédésre iranyul (hosszii tava
szemlélet).

Fehér (2011) a képzés-fejlesztés rendszerkapcsolati modelljét az alabbi abra szerint
szemlélteti. A modell a human funkciokat alapvetéen két ag, menedzsment, valamint
kommunikacios és kompetencia modul mentén értelmezi. Tobb szerzd (vo.: App et. al., 2012;
Wilden et. al., 2010; Theurer et. al., 2016) a modern emberi eréforras gazdalkodasi funkciok
kozott emliti a munkaltatoi, valamint kapcsolodoan a szervezeti markaépitést. Ugy gondolom,
hogy jelen munkaerd-piaci viszonyok kozott a ,hagyomanyos” HR feladatokon tul az
employer/corporate branding kiemelt szerepet kell, hogy kapjon. Ebbé1 kifolydlag Fehér (2011)
rendszerkapcsolati modelljét kiegészitettem (1. dbra) a szoban forgod feladattal. A képzés-
fejlesztés az ugynevezett ,,front office” munkakorokben dolgozoé munkavallalok felkészitésén
keresztiil kapcsolodhat a munkaltatdi/szervezeti markaépitéshez. Egy értékesitési aktus soran
nem csupan az adott termék vagy szolgaltatas keriil eladasra, hanem maga a szervezet/a
szervezeti kép is. Nem mindegy, hogy a kiszolgalas soran hogyan bantak veliink, mint tigyféllel.
A szervezetrdl alkotott kép dontéen két forrasbol taplalkozik, egyrészt a szervezeti
kommunikaciobdl, masrészt a szervezetet képviselok magatartasabol, viselkedésébdl, az ezek
altal keletkeztetett érzelmekbdl.
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1. dbra: A képzés fejlesztés rendszerkapcsolatai

Forras: Fehér (2011), sajat atdolgozas
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A képzés-fejlesztés rendszerkapcsolatat tovabb értelmezve Ro6z (2006) harom funkciot emel
ki, amelyek Osszefliggésben allnak a személyzetfejlesztéssel. Ezek pedig: a munkakorelemzés
és —tervezes, a teljesitményértékelés, valamint a személyligyi feladatok ellatasa. A munkakori
leirasban tdmaszthatnak képzési igényt, hasonléan a teljesitményértékeléshez, ugyanakkor a
kivalasztasnal tapasztalt hidnyossagokat is képzéssel lehet megsziintetni.

Egy masik megkozelités szerint négy kapcsolddasi pont is fellelhetd, mégpedig: a toborzas-
kivalasztassal, a karriermenedzsmenttel, a munkakori rendszerekkel (munkakorbovités,
munkakor-gazdagitas) €s a teljesitménymenedzsment rendszerrel. A kivalasztasi folyamatot
kovetd fontos feladat az Gijonnan felvett munkatarsak szervezeti orientacidja. Definicidja a
kovetkezd: ,,szervezeti orientacid alatt azt a folyamatot értjiik, amelynek sordn az 1j
munkatarsak megismerkednek a vallalattal, szervezeti egységiikkel ¢s munkakoriikkel.” (Bokor
et al., 2007, p.228.) A kérdés, hogy a szervezet milyen mdédon kivanja biztositani az emberi
eroforrasait, szintén kapcsolatban all a képzés-fejlesztés témakorével. A ,,make or buy” dontés
soran a vallalatnak meg kell hataroznia, hogy milyen kompetencidkat akar a piacrol
megvasarolni. A belsd fejlesztés lehetdsége azt jelenti, hogy a munkaerdpiacrdl csak kezdd
pozicidkba vesz fel munkatarsakat, s ezt kovetden pedig tudatos karriertervezéssel €s belsd
fejlesztéssel kinal hossza tavi alkalmazast. A masik alternativa pedig, hogy kisebb hangsulyt
fektetnek a belsé fejlesztésre, ugyanis a vallalat inkabb készen veszi a tudast és tapasztalatot az
aktualis igényeinek kielégitésére. (Bakacsi et al., 2005) A munkakor alapu rendszerek esetében
a munkakor értékére épitik a kompenzaciot, s ez altal még nagyobb hangsuly keriil a képzési
programokra. A képzések folyaman cél, hogy a minél magasabb munkakor betoltéséhez
sziikséges képességek, kompetencidk elsajatitasra keriiljenek, ezzel hatast gyakorolva a
kompenzaciora. A kompetencia-alapu megkozelités hosszii tavon fejlesztés-orientaltsagot,
szakmaisagot ¢€s teljesitmény motivaltsagot eredményez. (Bakacsi et al., 2005)

2015-ben a Poor és szerzdtarsail altal publikalt kutatasi jelentés — amelyben hazai
szervezetek emberi er6forrds menedzsment gyakorlatat vizsgaltak, a személyzetfejlesztéssel
Osszefliggésben — alapjan a kovetkezd megallapitasokat tehetjiilk. A szerzOk Osszesen 272
szervezetet vizsgaltak a 2014/2015-6s idGszakban. A felmérés nyoman megallapitottak, hogy a
vizsgalt szervezetek fele foglalkozik szisztematikus igényfelméréssel a képzést megelézden. A
vizsgalt szervezetek tobbségénél a képzésre forditott koltségek a bérkoltségek 3%-at nem
haladjak meg. Az atlagos képzési napok szdma a vezetdk esetében 7,68, szellemi alkalmazottak
esetében 7,62 és az irodai/adminisztrativ/fizikai foglalkoztatottak esetében csupan 4,69 nap.
Szintén a szervezeti képzéseket vizsgald madsik kutatds (Podr et. al. 2018) ezeket az
eredményeket erdsitette meg. A kutatasbol kideriil az is, hogy a vizsgalt szervezetek tobbsége
nem értékeli a képzéseket. Az alkalmazott értékelési eljardsokon belill a képzés eldtt és
kozvetleniil utdna végzett munkateljesitmény-elemzés, illetve a képzés eldtti és a néhany
honappal késdbbi munkateljesitmény-vizsgalat még elenyész6bb. Mindez arra utal, hogy az
ilyen tipust — és ezt a hivatkozott felmérés is igazolja — vizsgalatok id6- és koltségigényesek,
valamint modszertanilag kiforratlanok. Ugyanakkor a raforditasok (figyelembe véve a nem
képzési jellegli kapcsolodo koltségeket, mint a kiesé munkabér és jarulékai, helyszin, ellatés,

1
(http://tti.gtk.szie.hu/sites/default/files/upload/page/cranet_hr_kutatas_kutatasi_jelentes_magyarorszag_201
4 2015.pdf)
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eszk6zOk, szervezés stb.) nem elhanyagolhatdak és igénylik a megtériilési atgondoldsokat,
adatokat, szamitasokat. Minden kalkulacio alapja a mérendd valtozok célszerii meghatarozésa
¢€s a pontos meres.

A humanfejlesztésen beliil szamtalan képzési modszer létezik. Dolgozatomban a
magatartasvaltozast célul kittizé készségfejleszté tréningekre fektetek hangsulyt, tekintettel

crer

hatast gyakorolnak, ugyanakkor a jelenlegiek alapjan értékelésiik esetleges és bizonytalan.

1.1.Képzés és teljesitmény

Az Tlzleti élet gyors valtozasai és a kornyezeti bizonytalansagok kozott a szervezetek
felismerték korlataikat az j kihivasokkal torténé megkiizdés terén. (Tai, 2006). A cégeknek
azért kell a tréningprogramokba invesztalniuk, hogy felkészitsék az alkalmazottaikat a
bizonytalansagokra, valtozasokra ¢és a dontési helyzetekre, ami révén versenyképesek
maradnak. A hatékony tréning tobb szempontbol is hasznos a cégeknek. Tobbek kozott
sziikséges ¢s fontos képességeket alakit ki az egyének és a szervezetek szintjén, igy szerepet
jatszik a szervezeti valtozasok folyamataiban (Valleet al., 2000). SOt, segit megtartani a
tehetséges munkaer6t, csokkenti a fluktuaciot (Jones and Wright, 1992; Shaw et al., 1998). Jelzi
a cég hosszu tavu elkotelezodését a munkavallalok iranyaba és noveli a dolgozok motivacios
szintjét (Pfeffer, 1994). Mindezek novelik az alkalmazottak teljesitményét (Bartel, 1994; Knoke
and Kalleberg, 1994; Huselid, 1995; Delery and Doty, 1996). A korabbi vizsgalatok tobbsége
kimutatta, hogy erds, pozitiv kapcsolat van a human er6forras menedzsment gyakorlatok és a
szervezeti teljesitmény kozott (Purcell et al., 2003). Guest (1997) szerint a tréning- €s fejlesztési
programok, mint a HR gyakorlatok egyike, pozitivan hat a munkavallalok tudasara,
jartassagaira és képességeire, igy magasabb szintli munkaveégzést biztosit. Ez a kapcsolat végso
soron magas szintli szervezeti miikodést eredményez. Mindezeket figyelembe véve a képzés €s
az alkalmazottak teljesitménye kozott pozitiv kapcsolat van, ami alapjan kijelenthetjiik, hogy
nem lehetséges a cégek részérél magasabb teljesitményt, végsé soron magasabb profitot elérni
a human eréforrasok legjobb és folyamatosan javulé felhasznalasa nélkiil. (Van Beurden et al.,
2018; Noe et al., 2015; Hafeez és Akbar, 2015)

1.2.A képzés értékelése

Fliggetleniil a humanfejlesztés jellegétdl, a képzési programoknak alapvetden az
allapot/igény/sziikségletfelmérés, célkijelolés, valtoztatas, értékelés folyamatok mentén illene
megvalosulniuk. Ebbdl a ,,négyesbdl” kiemelt szerepe van a mérési szakaszoknak, hiszen az
értékelés alapjan tudunk kovetkeztetéseket levonni a képzés sikerességére vonatkozoan. Newby
¢s Bramley (1984) a képzések és fejlesztések értékelésének négy funkcidjat kiilonboztetik
meg.:

e A (1.) visszajelzés a képzési célok megvalosuldsanak vizsgalatat tamogatja,
valamint hozzajarul a mindségmenedzsmenthez.

11
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o Az értékelés, mint (2.) kontroll funkcidé kapcsolodési pont szerepét tolti be a
képzések és a szervezeti tevékenységek, valamint a koltséghatékonysag kdzott.

o A (3.) mérés a tudastranszfer megvalosulasat vizsgalja.

o Az ¢értékelés, mint (4.) beavatkozasi eszkoz is értelmezhetd. A képzések
sikerességének vizsgalata megmutatja, a kijelolt célok és az elért eredmények
kozotti eltéréseket.

Kunche ¢és munkatarsai (2011) az értékelésnek egy otodik funkciot is tulajdonitanak.
Véleményiik szerint a mérési eredmények egyfajta hatalmi funkciot is betdltenek. Véleményiik
szerint az értékelési adatokat a fels6 szintii vezetés manipulativ szandékkal is hasznalhatja.

Topno (2002) a képzések, fejlesztések értékelésének céljat és feladatait az alabbiak
szerint fogalmazza meg:

e Annak meghatirozasa, hogy a képzési és fejlesztési célok megfeleloek-e

o Aképzési és fejlesztési program-osszetevok eredményesek-e

e Annak vizsgélata, hogy a koltségek indokoltak-e

e A jovobeni program résztvevdinek kijelolése

e Annak értékelése, hogy ki az, aki a legtobbet és legkevesebbet fejlodott a
program hatésara

e A tovabbi képzési és fejlesztési programok eredményességének ndvelése

e A vallalati politikdk, irdnyelvek és a képzési, fejlesztési dokumentéaciok
0sszehangolasa

e A tudastranszfer mérése

e A tovabbi sziikségletek meghatarozasa

Tracey (1968) szerint az értékelés az alabbiak meghatarozasaban fontos:
e Hol tart az adott pillanatban a tréning €s [ezzel egyben] a mérési folyamathoz is
egy alapvonalat hataroz meg.
e A tréning ¢és a fejlesztési program-tevékenységek értéke, [vagyis] a
meghatarozott célkitlizések elérésének hatékonysaga és hatasossaga.
e Vajon a tréning és fejlesztési programok tervezésére és mitkddtetésére forditott
1dd, energia és pénz megérte-e, igazoljak-e a befektetést

Tovabbi problémat jelent a képzés hatékonysagaval és eredményességével dsszefliggd
frasok esetében tapasztalhato fogalmi zavar. Ertelmezésemben a hatékonysag eréforraskérdés,
mig az eredményesség a cél elérésre utal. A képzések esetében a hatékonysagot a sziikséges
id6, a fel -, illetve elhasznalt eszk6zok, a koltségek, stb. mentén kialakitott indikatorok mentén
tudjuk mérni. Az eredményesség azt jelenti, hogy a képzés hatasidra bekovetkezett-e
magatartasvaltozas. Annak érdekében, hogy a képzés értékelésének folyamatat megértsiik,
eldszor a mérést, mint kutatas-modszertani eljarast mutatom be.

1.2.1. A mérés

»~A mérés kifejezés a valdsagnak abbol a célbdl torténd gondos, szandékos
megfigyelését jelenti, hogy dolgokat, eseményeket - valtozova Osszedlldo - attribitumok
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fogalmaiban tudjunk leirni. .... mindent, ami csak 1étezik, meg is tudunk mérni. Nincsenek
kivételek. Ami létezik, azt mérni is lehet.” (Babbie, 1995: 138. old.) ,,Abraham Kaplan az
emlitett 0sszefliggésben a tudosok altal mért dolgok harom osztalyat kiilonbozteti meg. Az els6
osztalyba a kozvetleniil megfigyelhetd dolgok tartoznak; ezeket egyszeriien €s direkt médon
figyelhetjik meg: egy alma szine vagy a pipa egy kérdéivben. A kozvetetten
megfigyelhetokhoz "kifinomultabb, Osszetettebb, indirekt megfigyelések" sziikségesek. Egy
kérdbivben azt latjuk, hogy a né ,,item” bejelolésre keriilt — kdzvetetten megfigyeltiik az illetd
nemét. Igazgatotanacsi iilések jegyzokonyvei vagy torténelemkonyvek alapjan multbeli
tarsadalmi cselekvések kozvetett megfigyelésére nyilik lehetéség. Az utolsd osztalyba a
konstrukciok tartoznak: ezek megfigyelésen alapuld elméleti szarmazékok, amelyek azonban
maguk sem kozvetleniil, sem kozvetve nem figyelhetok meg. Kozismert példa az 1Q
(intelligenciahanyados). Ezt valamely intelligenciateszt nagyszami feladatara adott
valaszokbol matematikailag képzik.” (Babbie, 1995: 142. old.)

A mérés maga Osszehasonlitast jelent. Elvégzéséhez sziikség van egy altalanosan
elfogadott etalonra, ami az 6sszehasonlitasok alapjaul szolgalhat a kovetkezdkben. Ilyen etalon
lehet — példaul a hosszlisag mérése esetében — egy fizikailag 1étez6 ¢és a hétkoznapi életben
tapasztalhatd mérce, amihez konnyen ¢€s kényelmesen hozza hasonlithatom a mérésre
kivalasztott targyat. Etalon lehet egy fizikailag létezd olyan jelenség is, amit nehezen érzékelhet
egy hétkoznapi haland6, mondjuk a fény altal megtett t, vagy egy képzeletbeli, de mégis
objektiv jelenség, példaul a Fold egyenlitdjének, illetve valamelyik korének bizonyos hanyada.
A mérés alapvetden négy kérdést tesz fel a mérést végzd személy(ek)nek: a reprezentacio (az
empirikus vildg tulajdonsadgainak mekkora része modellezhetd a legjobban?); az unikvitas
(mennyire egyediek a mérés eredményeként megjelent szamok?); a megfeleld statisztika
(milyen indikatorok hasznalhatok a mérések Osszegzésére?); és a jelentés-teliség (mit jeleznek
a mért szamok?). A legtobb szocioldgiai és pszichologiai attributum nem kezelhetd szigoruan
szamszerien, ezeket gyakran ’kvalitativ’, vagyis ’nem-metrikus’ valtozoknak nevezziik,
mikdzben az olyan jellemzOket, mint példaul a gazdagsdg, vagy az intelligencia, vagy a
kardinalis hasznossag, kvantitativ, vagyis metrikus terminusokban fogalmazzuk meg.
Vizsgalddasaink minden teriiletén 1étezik olyan mérési reprezentacio, vagy modell, ami azt
allitja, hogy meg tudja mondani, hogy eredményeit miként kell empirikus adatokkal bemutatni.
(Marshall, 1994 p. 319.). Egy mérbéeszkoznek alapvetden az érvényesség és a megbizhatosag
feltételeinek kell megfelelnie.

Az érvényesség az a tulajdonsdg, ami alapjan egy [mérdeszkoz] megfelelden reflektal
attitlidokre, viselkedésekre és mas jellemzdkre. Egy mérdeszkoz (egy kérdeés, egy kérdéssor,
vagy egy teszt) akkor tekinthetd érvényesnek, ha azokat a koncepciokat, vagy tulajdonsagokat
értékeli, amiket a mérés céljanak gondolunk. (Marshall, 1994 p. 552.)

Amikor a szociolégusok az adatok, vagy egy mérési eljards megbizhatdsagara
kivancsiak, megkérddjelezik, hogy ugyanezek az adatok sziiletnek-e meg, ha a vizsgalatot
megismétlik. A megbizhatdésaghoz a megismételhetdség két elvi formajanak kell megfelelni: 1.
az idébeni megbizhatosadgnak (ugyanazok az eredmények sziiletnek egy késdbbi idopontban
torténd megismétléskor), és
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2. a komparativ megbizhatosagnak (ugyanazok az eredmények sziilessenek egy masik formaju
teszteléskor, vagy ugyanazon teszt alkalmazasakor egy masik kutato altal, illetve ugyanaz a
teszt ugyanabbol a populaciobdl dsszeallitott két kiillonbozd mintan). (Marshall, 1994: 446.
old.)

Fontos azonban megjegyezniink, hogy a mérés €s az értékelés kozott kiillonbség van. A
mérés az eredményekre vonatkozd informaciokra koncentral, azokat hasonlitja O0ssze egy
standarddal (pl. egy deszka hosszat meghatarozhatja egy mérdszalag révén kapott standard). Az
értékelés maga egy itélet, ami a mérésbol nyert informaciokra alapoz (pl. a kérdéses deszka tul
hosszii vagy tul rovid, vagy éppen megfeleld). Az értékre vonatkozo itélet rendszerint
hasznossagi, vagy gazdasdgi, vagy akar esztétikai fogalmakban fogalmazodik meg. A
szervezetekben az ,eredmények” (,,givens”) tipikusan az aktudlis szereplésrdl sz6lo
informaciokat jelentik, mig a ,standardok” a szereplés eldtt megfogalmazddott célok ¢€s
célkitlizések. Az értékitéletek arra vonatkozo dontések, hogy a szereplés ,.elég jo” volt, vagy
jobbitasra van sziikség.

1.2.2. A képzés-értékelési megkozelitések

Voltaképpen egy humanfejlesztési program értékelése soran az elézdekben emlitett
kovetelményeknek egyarant meg kell felelniink. Valdjaban a képzés eredményességét kell
mérniink és azt jol kell tudnunk mérni. Felmeriil a kérdés, hogy egy képzés eredményessége
hol érheté tetten, melyek lehetnek azok az indikdtorok, amelyek mentén a képzés
eredményességére vonatkozdéan tudunk kovetkeztetéseket levonni? Erre a kérdésre probal
valaszt adni Kirkpatrick. 1959-ben Donald Kirkpatrick, a tréning anyagok ¢és képzések uttord
kutatoja, klasszikus elemzésében azt javasolta, hogy a tréning programok értékelése az alabbi
4 szinten torténjék: a reakciok, a tudas-gyarapodas, a viselkedés €s az eredmények szintjén.

e Az elsé a tréning résztvevOinek elégedettségét, reakcioit méri a tréning anyagara,
vezetdjére, az iranyitottsagara €s a kornyezetére vonatkozoan.

e A masodik az elsajatitott ismeretekre és/vagy jartassagokra irdnyul.

e A harmadik a tréning hatdsat méri a résztvevok munkavégzésére, magatartasukra.

e A negyedik a tréningnek a szervezet egészének miikodésében megnyilvanuld hatasat
vizsgalja.

Kirkpatrick (1959) altal megfogalmazott mérési szintek egy kétdimenzids térben is

abrazolhatok (Karoliny — Podr, 2017) Az egyes rétegek a szervezeti kihatés, valamint a mérés
Osszetettsége mentén helyezhetdk el.
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‘ ‘ I Eredmény
‘ Magatartas
I Tanulas I
Reakcio

2. abra: Kirkpatrcik modell
forras: Karoliny — Poor, 2017

A tréningen résztvevok (az értékelési dimenzidk két szintjén mérve) értékes
informaciokat adnak a kdvetkez6 tréningprogramok megtervezéséhez. A résztvevéknek azt kell
értékelniiik, hogy vajon azokat a koncepciokat és jartassagokat szerezték-e meg a kurzus
folyaman, amik hasznosak a munkajuk szempontjaboél, a kurzus tartalma jol tervezett volt-e és
a jartassagok kivalasztasa adekvat volt-e. A résztvevok az instruktor hatékonysagat és a tréning
egészének mindségét is értékelik. A résztvevok értékelését a technologiardl és reakcioikat a
programra vonatkozdan a legjobban kérdéiv alkalmazasaval (,,survey’) mérhetjiik kozvetleniil
a program végén. (Bates, 2004) A résztvevok altal elvart ismeretek és jartassagok értékelését a
tréning-menedzsereknek kell megtenniiik a program képzési céljainak tiikkrében. A megismert
koncepciokat irott, vagy szobeli tesztekkel értékelhetjiik. A ,.skill transzfert” kdzvetleniil az
utan kell értékelni, hogy a résztvevok a munkaban alkalmazzak a tanultakat, idealis esetben
munkakezdéskor, akkor, amikor elsé alkalommal 4llnak a munkahoz. Ezt a résztvevok
kérddives felmérésével érdemes megtenni, megvizsgalva, hogy mennyire képesek a modszert
hasznalni, és milyen gyakran szorulnak segitségre annak alkalmazasaban. Ugyanakkor
keriilendd, hogy ilyen jellegli tesztekkel értékeljiik a jartassdgok atemelését, mert az ilyen
tesztet nehéz és iddigényes kivitelezni, a résztvevok pedig nemigen éreznek motivaciot azokra.
A helyi menedzserek segitenek meghatarozni a tréninggel kapcsolatos sziikségleteket oly
modon, hogy megjelolik a kivanatos és az aktudlis jartassagok kozti kiilonbségeket.
Erdforrasokat is tudnak allokalni a tréninghez. A korabbi kutatasok azt jelzik, hogy a résztvevok
gyakran nem képesek a gyakorlatba, a munkakdrnyezetiikbe atemelni a tréningen
elsajatitottakat. Végiil a tréning szervezetre gyakorolt hatasait (az értékelési dimenziok 4.
szintjét) értékeljik a részleg menedzserei segitségével. Mikozben ezt az értékelést a
legnehezebb megcsinalni a tobbi szinthez viszonyitva, ez a legértékesebb az iizleti vezetdk
szamara, akik beruhaztak a tréningbe a szervezeti célok elérése érdekében. Nagyban
megkonnyiti a kifejezett tréning céloknak a tréning program tervezési fazisdban torténd
meghatarozasat és azoknak a részleg, illetve a szervezet céljaihoz igazitasat. (Campbell et al.,
2017; Mahapatra — Lai, 2005; Watkins et al., 1998; Holton, 1996)
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Hamblin (1974) a Kirkpatrick-féle modellt fejlesztette tovabb. Képzésértékelési
keretrendszerében 5 szintet hataroz meg. Az els6 a ,,reakciok” szintje. Itt a képzésen résztvevok,
valamint az érintettek képzéssel kapcsolatos reakciot vizsgaljuk. Mi a véleményiik a
tematikarol, a trénerr6l, a tréning felépitésérdl, hasznossagarol, titemtervrél stb.? Hamblin
modelljében a masodik mérési szint a ,tanulds”. Alapvetden arra keressiik a valaszt, hogy az
ismeret ¢€s a tudaskészlet esetében bekdvetkezett-e valtozas. A szerz0 harmadik szintként a
(munka)magatartast nevezi meg. Lényegében a gyakorlati alkalmazas szintjér6l beszéliink.
Azaz, alkalmazza-e az egyén a képzés soran megszerzett ismereteket, fejlesztett készségeket?
A Kirkpatrick modellel ellentétben Hamblin a négy szintet egy otodikkel is kiegésziti.
Negyedik szintnek a szervezet teljesitményére, valamint 6todik szintnek a szervezet értékére
gyakorolt hatds mérését javasolja. Utobbi esetében a pénziigyi mutatok jelenthetik az
indikatorokat.

Kaufman és munkatarsai (1994) a Kirkpatrick-modell kritikajaként fogalmaztak meg
megkozelitésiiket. Véleménylik szerint egy képzés értékelésekor a tdrsadalmi hasznossagot is
vizsgalni kell. Osszesen 6 mérési szintet allitottak fel:

1. Input: Az érintettek reakcidinak értékelése
Folyamat: A képzés végrehajtasanak vizsgalata
Mikro (nyereség): A megszerzett ismeretek, készségek felmérése
Mikro (teljesitmény): A megszerzett ismeretek, készségek alkalmazasanak mérése
Makro: Szervezetre gyakorolt hatas vizsgalata
Mega: Tarsadalmi hasznossag mérése

o ks wD

Molenda és munkatarsai 1996-ban publikalt irasukban a képzések értékelésének 6
rétegét ragadjak meg, valamint a szerzok kiemelik, hogy az egyes mérési szintek az elozéekben
bemutatott modellekkel ellentétben nem hierarchikusan (egymasra épiiléen) rendezédnek:

1. koltségek — képzés volumene/résztvevo
résztvevok reakcidi
tanulas
alkalmazas
iizleti hatés

o gk

tarsadalmi hatas

A Work Foundation? 2000-ben tette kozzé a képzések értékelésére vonatkozod
javaslatait. A modell sajatossaga, hogy az értékelést korkords folyamatként irjak el, valamint a
képzési sziikségletek meghatarozasat, a tervezést is a mérés részeként kezelik. Daines és
munkatarsai (2002) nyoman a sikeres értékelés feltétele az alapos tervezés. Osszesen hat szintet
hataroztak meg.

1. sziikségletek felmérése

2. fejlesztési célok meghatarozasa

3. tanulasi folyamat megtervezése

2 kordbban Industrial Society
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4. tanulas
5. alkalmazas, megerdsités
6. hasznok értékelése

A megtériilési mutatdé bevezetése a képzési programok értékelésébe Philips (1994)
nevéhez kothetd. A szerzO altal kidolgozott elemzési keretrendszer a Kirkpatrick-féle
megkdzelitésen alapszik, ugyanakkor Philips egy 6todik szintet is megnevez, azaz a pénziigyi
hasznot. Ennek mérésére a ROI mutaté alkalmazasat javasolja.

Viszonylag kevésbé ismert, de szakirodalmi forrasokban fellelhetd a képzés-értékelés
ugynevezett ,,stakeholder” megkozelitése (Nickols, 2005). A tréning-értékelés ,,stakeholder”
megkozelitésének alapvetd premisszaja, hogy a szervezeten beliill tobb csoportnak van
érdekeltsége a szervezet tagjai altal vezérelt tréningekben €s mindenkinek, aki a tervezésében,
a fejlesztésében és a megvalositasaban érintett volt. A stakeholder-elmélet 1ényege, hogy
minden szervezetnek — ,.for profit” és ,,non-profit”, kdoz- és magan szervezetnek — sokféle
érintettje (pl. fogyasztok, alkalmazottak és befektetok) van. Az ilyen sokféle érintettség
tudomasul vételét és fontossagat nem lehet eltalozni. A tipikus stakeholder-ek listaja az alabbi:

e A tréning résztvevoi,

e A résztvevok menedzserei,

e A finansziroz6 menedzserek,
e A tréning-fejlesztok,

e Az instruktorok,

e A tréning menedzserek,

e A tréning finanszirozoi,

e A tréning k6z0sség.

Lee és Pershing (1999) a képzések értékelésének céljait két f& csoportba sorolja. Az
0sszegz0 értékelés a program sorsarol dontéknek és a potencidlis fogyasztoknak nyujt
informaciot a program hasznarol vagy értékérdl. A program értékelésének lehet formativ célja
a program jobbitasa. A formativ értékelés az értékelés legrégibb tipusa (Dessinger & Moseley,
2006). Goldstein és Ford (2006) folyamati kritériumokra 6sszpontosit, hogy a tréning-rendszer
megértéséhez adjon informaciokat, hogy az eredetileg tervezett célkitiizések megvalosultak-e.
A formativ értékelés a folyamatokra figyel, és — ahogyan Goldstein és Ford (2006)
meghatarozta — azt vizsgalja, hogy a tréning miként volt tervezve, fejlesztve és kivitelezve. A
program mindségét biztositja, és azt vizsgalja, hogy milyen tevékenységekkel javithatd a
mindség. Ez az értékelés kérddivek és tesztek alkalmazasaval torténik a résztvevok korében, de
megfigyelések is alkalmazhatok, illetve mindez értékes visszacsatolds lehet a dontéshozok
szamara a program jobbitdsdhoz. A kérdések a kurzustervezOk szemszogébdl keriilnek
megfogalmazasra, a valaszok pedig inkabb csoport, mint individualis eredményekre utalnak:

e Minden célkitlizést megfelelden lefedtek?

e Vilagosak voltak az elvarasok?

e Sikeres volt a kivalasztott instrukcios stratégia?
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Ezek is jelzik, hogy ,,a formativ értékelést a tervezdk, vagy fejlesztok iranyitjak; a nagy
szervezetek azonban néha gyakorlo értékelét kérnek fel” (Dessinger - Moseley, 2006). Mivel
az ilyen értékelés a kurzus fejlesztése és a jovobeli miiveletek tervezése kdzben torténik, a cél
egyszeriien csak a program, vagy a kurzus fejlesztése, nem pedig az egész program
hatékonysaganak értékelése. Stufflebeam és Shinkfield (2007) szerint a formativ értékelés
gyakran az 0sszegz0 értékelés alapja. Kijelentik tovabba, hogy a formativ értékelés altalaban
dominalja a programok Osszes korai szakaszat és a program érésével csokken a jelentdsége. A
helyét az 6sszegz6 értékelés veszi at, amikor a program konkluzioi megvonhatok, illetve miutan
a program befejez6dott. A formativ értékelés kiterjesztéseként az 6sszegz6 értékelés a program
megvalositasa, kiteljesedése utan jelenik meg. Az ilyen értékelés célja ,,az értékelt jelenség
altalanos megitélése” (Stufflebeam & Shinkfield, 2007, p. 25). Dessinger és Moseley (2006)
tisztazzak, hogy az 0sszegzd értékelés sordn a tréningprogram minden aspektusa értékelésre
keriil, vagyis a résztvevok, a trénerek, a feltételek és maga a tréning kibocsatoja is. ,,A
tervezd/fejlesztd, vagy az értékeld szamos, az Osszegzl értékelést iranyitd stratégia koziil
valaszthat: igy a koltség-haszon elemzés, az attitlid skalazas, a teszt, a kérddivezes, a
megfigyelés, az interjuk, a fokuszcsoportos vizsgalatok ¢€s a statisztikai elemzések kozil”
(Dessinger & Moseley, 2006). Ezek mind ,,a hossza tavl programot alkalmazo szituaciokrol
informalnak; az 6sszegzd értékelés kimenetei, outputjai lesznek a kovetkezo l€pés, a megerdsitd
értékelés iputjai”.

Az alabbi tablazat mutatja a formativ €s az 0sszegzo6 értékelések kozti kiillonbségeket.

1. tablazat: Formativ és osszegzo értékelés (6sszehasonlité tablazat)

Formativ értékelés Osszegzd értékelés
A program josaganak, hasznossa- | A program josaganak,
Cél ganak, értékének vagy mindsé- | hasznossaganak, értékének vagy
gének meghatarozasa mindségének meghatarozasa
. o, A rogram jovOjére és
i A tréning-program jobbitasa, a ’p . g Jovol ]
Hasznalat o, L adaptalasara vonatkozd
hibak korrigalasa. .,
dontéshozatal.
Fokusz Program-folyamat. A program hatasa.
- Tesztek, kérddivek, | Poszt-tesztek, kérddivek, meg-
Eszkozok , ) ., , . .,
megfigyelések, interjuk. figyelések, interjuk.
Id6 A tréning-program alatt. A tréning-program veégén.
Fogyaszto- Részvényesek, va otencialis
N g.},l , A programtervez0, vagy csoport. y 8yp
kozonség fogyasztok.
L Elsdsorban — kiilso értékeldk altal | Kiils6é — esetleg belsé értékelok
Felhasznalok , R , , Ry
segitett — belsd értékelok. altal segitett — értékelok.
e . A program-jobbitas idozitése és | Megey6dz6 informaciok a dontés-
Faobb jellemzok P g. ] g:gy o
kontrollja. hozok szamara.
A program modositasa, revizidja. | A program folytatdsara, 1d6zi-
Kovetkezmények | vagy Ujratervezésének diagnosz- | tésére, kiterjesztésére, vagy adap-
tizalasa. talasara vonatkozo dontés.
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1.2.3. A képzés értékelésének problémai

A vallalati tréningprogramok értékeléseire vonatkozd felmérések ugyanakkor azt
mutatjak, hogy az értékelések ritkan lépnek tul a reakciok vizsgalatan (Alliger - Janak, 1989 ;
American Society for Training and Development, 1996 ; Dixon, 1990; Plant - Ryan, 1994 ). A
tréning-résztvevok reakcidi a leggyakrabban vizsgalt elemek a tréning-programok
hatékonysaganak meghatarozasaban. A legtobb tréner egyszer tréningvégi hangulati reakciok
formulaval értékeli a tréning programjat, amit gyakran ,happy-sheet”-ként (Plant - Ryan, 1994
), vagy ,smile whoopy sheet”-ként (Robinson - Robinson, 1989 ), ,end-of-event
questionnaire”-ként (Bramley, 1996 ), vagy ,reactionnaire”-ként (Newby, 1992 ) emlegetnek.

A tréningek értékelésére iranyuld korai vizsgalat (American Society for Training and
Development, 1996) szerint, a megvizsgalt szervezeteknek csak 4,3%-a mért eredményeket,
13,7% mérte a viselkedésbeli valtozasokat, 27,9% a megtanult ismeretekre tért ki és 88,9%
vizsgalta a tréning-résztvevok véleményét, reakcioit. Ezek a szdmok azt jelzik, hogy a
szervezetek tObbsége csak a tréning-résztvevdinek, a tréning-program befejez0désének
pillanataban tetten érhetd, reakcidira €s véleményére kivancsi, csak ezen tényezOk vizsgalataig
jut el.

A PDK Committee az ,értékelés betegségének” nyolc altalanos ,,szimptomajat”
hatarozta meg, amik kozrejatszottak a program-értékelés kudarcaiban és elmaradasaban
(Stufflebeam, et al., 1971, p. 4-9). Egy tjabban publikalt, az értékelés kutatasardl szo16 munka
jelzi, hogy ezeknek a szimptomaknak nagy része ma is €l a tréning- és a képzési programok
értékelése kapcsan. (Dahiya - Jha, 2011)
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2. tablazat: Az értékelés betegségének nyolc szimptémaja

Szimptoma Okok
Elkertilés Erdforras igényesség
Aggodalom Ertékelési hibak

Szkepticizmus

Az értékelés haszontalansaga, téves megitélés

Vezérfonal hianya

Az operacionalizalas hidnya, tervszeriitlenség

Immobilizacid

Eldirasok figyelmen kiviil hagyasa

Javaslattétel problémai

Kovetkezmény nélkiiliség

,Nincs Iényeges kiillonbség”

Mobdszertani hibak

Hianyz6 elemek

Hidnyz6 erdforras €s tudas

Forras: Stufflebeam, et al., 1971
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2. KOMPETENCIA

Jelenleg a kompetencidk korat éljik. Az egyes tudomanyagak, mint példaul a
pszichologia, a pedagodgia, a menedzsmenttudomanyok nem csak konceptudlisan, de a praxis
szintjén is alkalmazzak a kompetencia alapu gondolkodast. Boyatzis (2008) nyoman a 300 6
felett foglalkoztatd szervezetek szinte mindegyikénél a kompetencia alapii emberi eréforras
gazdalkodasi rendszerek valamilyen formaja keriil alkalmazasra. Az emberi erdforras
gazdalkodason beliil ma mar beszélhetiink kompetencia alapu munkakorelemzésrél és
munkaerdbiztositasrol, kompetencia alapu bérezésrol, kompetencia alapt
teljesitményértékelésrdl és természetesen kompetencia alapt humanfejlesztésrol is. (Saif et al.
2013; Hon 2012; Klett 2010) Természetesen a kompetencia alapti gondolkoddsnak inkabb
kovetkezménye az utobbi jelenség. Az aktualitast sokkal inkdbb az adja, hogy korunk
szervezetel felismerték, hogy az emberi eréforrdsokon, végsd soron a human tékén keresztiil
tudnak versenyelOnyt teremtetni.

2.1.A kompetencia fogalma és osszetevoi

A kompetencia latin eredetii sz6, alkalmassagot, ligyességet fejez ki. A Pedagodgiai lexikon
szerint ,,alapvetden értelmi (kognitiv) alapt tulajdonsag, de fontos szerepet jatszanak benne a
motivacios elemek, a képességek és egyéb emociondlis tényezok™. (Vass 2007)

McClelland — akit egyébként a kompetenciakutatasok uttoréjének tekinthetiink — 1973-ban
publikalt cikke (,,Testing for competence rather than for intelligence”) alapjan a kompetenciat
az egyén ismertetdjegyeként értelmezhetjiik. McClelland tobb szerzd kutatdsara hivatkozva
hangsulyozza, hogy a kompetencia jobb prediktora a munkateljesitménynek, mint az
intelligencia. A kompetencia fogalma meglehetésen Osszetett. Ez egyrészt visszavezethetd az
angolszasz nyelvteriiletrdl atvett ,,competency” — ,,competence” kifejezésekre, masrészt arra,
hogy az egyes tudomanyteriiletek mas és mas tényezOket hangstlyoznak a fogalom
meghatarozasa soran. Kelin és Klein (2008) a ,,competency” és ,,competence” kifejezések
esetében oly modon tesznek kiilonbséget, hogy mig a ,.,competency” fogalom viselkedés-
jellemzdkkel leirhato tulajdonsagokra utal, addig a ,,competence” kifejezés a munkakészséget
jeloli. Klein (2001) ugy fogalmaz, hogy ,kompetencian 4ltaldban olyan alapvetd
tulajdonsagokat - képességet, személyiségvonast, motivaciot stb. - értiink, amelyek
sziikségesek egy munka kivalo elvégzéséhez.” Henczi és Zollei (2007) joval Osszetettebb
meghatarozast kinal: ,a kompetencia a tanulds (tapasztalds, gyakorlads) eredményeként
kialakulo személyes eréforras-képzédmények strukturdlt és egyiittes rendszere, amely az egyén
szamara — egy konkrét szellemi és/vagy fizikai (szak)teriileten — lehetdvé teszi a megszerzett
ismeretek és személyiségbeli komponensek konstruktiv és sikeres alkalmazéasat.” A fogalmi
keretek tisztazasanak problémajat Ladb (2010) meghatarozasa oldja fel, azaz ,két szoban
meghatarozhatd a kompetencia lényege: hozzaértés és jartassag”.

Fehér (2011) megfogalmazasaban ,,a személy kompetencidja legatfogobb értelemben nem
mas, mint egyfajta sikerjegy, azaz magas foku teljesitéssel Osszefliggd viselkedési (illetve
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viselkedésben is kifejez0dd) tényez6.” Fehér (2011) a kompetenciak tovabbi értelmezését az
alabbiak szerint ismerteti:
e az egyén alapvetd, meghatarozo jellemzdi koz¢é tartoznak,
e okozati kapcsolatban 4llnak a hatékony/kivalo teljesitménnyel (megvalosult
eredménnyel),
e megfigyelheté magatartasokban, tettekben fejezédnek ki (ki, mikor, mit cselekszik?),
e meglétiik eldre jelezhetd a cselekvd szandékabol, tudatossagabdl (valaki mit gondol az
adott szituaciorol; kihivast jelentd helyzetben is kész-e az adott magatartast tanusitani),
e valamint a korabbi (illetve jelenleg megfigyelt, mint példaul egy interju soran tanusitott)
specifikus viselkedéseibdl,
e ¢rvényességiik fligg a szervezeti kontextus valtozasatol,
e valamint hatékony azonositasuk esetén: vilagosak, egyértelmiiek, érthetéek,
elfogadhatoak a szervezeten beliil.

Mindezeket figyelembe véve elmondhatjuk, hogy a kompetencia egyfajta vonasként
értelmezhetd, kapcsolatban all a munkavégzéssel, illetve a teljesitménnyel, ebbdl kifolydlag
relevanciaja munkakoronként, valamint a szervezeti Kkontextus tiikrében valtozhat,
viselkedésjegyeken keresztiill megfigyelhetd, illetve a kompetencidk fejlesztheték. Fontos
azonban megjegyezni, hogy az utobbi értelmezés alapvetéen a menedzsment teriileten elterjedt
fogalmi keretek mentén értelmezi a kompetenciat.

Dolgozatomnak nem célja, hogy pedagogiai vagy pszichologiai oldalrol kozelitse meg a
fogalmat, ugyanakkor fontos megemliteni, hogy — eltekintve az iskolarendszeri képzésektdl —
a kompetenciak felmérése €s fejlesztése leginkabb a termeld/szolgaltatd szervezetek sajatja,
ebbol adddoan fogalmi rendszere, fogalomkészlete, valamint értelmezése jellemzden
menedzsment-kotddésili, menedzsment szemléletil.

Az idézett szerzok hangsulyozzak, hogy az egyén esetében egy kompetencia ,,miikodése”
szamos hattérvaltozo fliggvénye. Ezt a megallapitast leginkdbb a kompetencia ugynevezett
,jéghegy-modelljével” tudjuk szemléltetni. A jéghegy-modellel abrazolt struktarak lényege,
hogy az egyes 0sszetevoket alapvetden két csoportra bontja. Egyrészt a felszin feletti, masrészt
a felszin alatti rétegekre. Ez utal a tudatos és kevésbé tudatos, vagy tudatalatti 6sszetevokre. A
mérés szempontjabol ez azt is jelenti, hogy mig a felszin feletti Gsszetevok viszonylag
konnyebben mérhetdk, megfigyelhetok, addig a felszin alatti rétegek mérésére joval
Osszetettebb eszkozokre van sziikség. A kompetencia jéghegy-modellt a kovetkezd abran
keresztiil szemléltethetjiik:
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3. abra: Kompetencia jéghegy modell

Forras: Fehér (2011)

2.2.A kompetenciak mérési lehetoségei

A 2. fejezet bevezetdjében emlitettem, hogy a kompetencia alapi emberi eréforras
menedzsment elterjedt a termelé/szolgaltatd szervezetek korében. Hozza kell tenniink, hogy a
kompetencia modellek alkalmazasa és annak kiterjedtsége erdsen kapcsolodik a cégek anyagi
lehetéségeihez. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a vezetdk és a human teriileten dolgozok
szeretnek kompetenciakban gondolkodni, (Sanghi, 2007; De Vos et al. 2011) legyen sz6 a
stratégiat tdmogatd, ugynevezett ,core” kompetencidkr6l, vagy a munkakordk szintjén
megfogalmazott kovetelményekrél. Annak érdekében, hogy a HR teriiletek egyes funkcidi
kompetencia alapon tudjanak miikddni, a kompetencidkat mérniink sziikséges. Hangstlyozni
kell, hogy a versenyszféraban elterjedt, tobbnyire a humanszolgaltatd cégek altal
szolgaltatasként nyuajtott mérési eszkdzok nem Osszekeverenddk, példaul az 4ltalanos vagy
kozépfokt oktatasban elterjedt kompetencia-felmérésekkel. A humanszolgaltatéi piac
ismeretében megallapithatd, hogy a kompetencia-méréssel foglalkozo szolgaltatok alapvetéen
két mérési eszkozcsaladot hasznalnak és értékesitenek. Egyrészt beszélhetiink a forgalomban
1év6 papir-, vagy online-alapt ,kérdez-felelek” tipusu tesztekrdl, amelyek az tigyfél igényeinek
megfelelden, egy eldre meghatarozott standard alapjan a vizsgélt kompetencidk szintjérél
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alkotnak véleményt, masrészt szintén elterjedt az ugynevezett ,,értékeld kozpont” (Assessment
Center), mint médszer-egyiittes, amiben egyszerre van jelen a teszt/kérddiv, a szituacio, a
megfigyelés, stb. (Chen — Naquin, 2006)

Shavelson (2010) a kompetenciamérés rendszerét az tugynevezett ,értékelés-
haromszog” mentén érzékelteti. A konstruktum a modellben a mérés targyat, ebben az esetben
a kompetenciat jelenti. A megfigyelés magara a mérésre és a mérési modszerekre vonatkozik.
Az interpretacidé a mérési eredmények értelmezését, a kompetenciakra torténd visszautalast, a
kovetkeztetést jelenti.

konstruktum:

kompetencia

megfigyelés interpretacio

4. abra: értékelési haromszog

Forras: Shavelson (2010)
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3. ANYAG ES MODSZER

3.1. A Kutatas hattere

Cégiink, az Eurépa Tréning Szervezetfejleszté ¢és Tanacsadé Kft. megtiszteld
lehetdséget kapott arra, hogy négy, Magyarorszdgon mitkodod regionalis vizikozmii-szolgaltatd
(DMRV, EDV, ERV, TRV) iigyfélszolgalatain dolgozé6 munkatarsak iigyfélkapcsolati
készségeinek tovabbfejlesztésére dolgozzon ki programot. A fejlesztés soran az
igyfélszolgalati feladatokat ellatd munkatarsak egy olyan készségfejlesztd tréning sorozaton
vettek részt, amely valos élethelyzetek felhaszndldsaval — az {igyfélszolgéalat ¢és
tgyfélkapcsolatok mindennapi gyakorlatabol vett mintak tanulmanyozasaval — a résztvevok
részére tdmogatast nyujt a szolgaltatast igénybe vevoktdl érkezd tligyféligények, jelzések,
sziikségletek és problémak megoldasdhoz. Tovabbi célként fogalmazddott meg, hogy az
igyfélszolgalati munkatarsak a szervezet kulturdjanak megfeleld értékeket kozvetitsenek az
igyfelek felé, a stratégiai elvarasoknak megfelelden jarjanak el, valamint egységes €s arnyalt
képet alakitsanak ki az tigyfelek kezelésének optimalis tartalmi-formai elemeirdl. Kiemelt célja
volt a fejlesztésnek a résztvevok szolgaltatoi szemléletének erdsitése, az ligyfélkiszolgalas
szolgaltatasként torténd kezelésének tudatositiasa és begyakorlasa. A képzés soran a résztvevok
megismerték és elsajatitottak azokat a pozitiv viselkedési modelleket és mintakat, amelyek az
igyfélkozpontth viselkedés ¢és kommunikdcido sajatossdgainak figyelembevétele mellett
konfliktusmentessé €s eredményessé teszik ligyfélkapcsolataikat, valamint hozzasegiti dket a
hosszu tavu, beliilrdl vezérelt, pozitiv megkozelitésii feladatvégzéshez.

Konkrét feladatként keriiltek megfogalmazasra az alabbiak:

e Uj ismereteket nyujtani - amelyek fejlesztik a munkatarsak iigyfélszolgalati szemléletét
¢s kommunikéciojat.
e Tovabbfejleszteni a résztvevok tigyfélkozpontu gondolkodasmodjat és gyakorlatat.
o Uj tudassal béviteni az iigyfélkapcsolati munka kommunikaciés eszkoztarat.
e Jol miikddo gyakorlatok 6sszegylijtése, atadéasa, pozitiv tapasztalatok cseréje.
e Megtanulni az asszertiv viselkedés kialakuldsdnak folyamatat és a kapcsolodo
kommunikacids eszkoztar hasznalatat.
o Fejleszteni az asszertiv viselkedéshez tartozoé kommunikacios készségeket:
o informaciogytijtés és kérdezés technika;
o értd figyelem;
o asszertiv lizenetek;
o empatia kdzvetitése.
o Attekinteni az irasbeli iizenetvaltisok sajatossigait és elésegiteni az iigyfél-
kommunikacioban meghatarozott levél- és e-mail-etikett szabalyainak betartasat.
o FElsajatitani, illetve megerdsiteni, a mar meglévo, ,,Professzionalis Telefon Beszélgetés”
struktarajat és tartalmi elemeit, igy tAmogatva a standardok kialakitasat.
e Megtanulni a telefonos kommunikéci6 eszkdztaranak tudatos alkalmazésat.
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e Tamogatni a személyes ligyfélszolgalattal kapcsolatos kihivasokra adott helyes reakciot
¢s kommunikaciot.
e Tapasztalatokat cserélni a nehéz szitudciok ¢€s verbalisan agressziv {ligyfelek
kezelésének lehetséges modjaiban.
e Megtanulni a befogadd ¢és az allasfoglalasos ellenvetés-kezelés strukturajat és
alkalmazasanak modjat.
e Megismerni, miként mondjunk ,,nem”-et, ha nem teljesithetd az tigyfél kérése.
e Gyakorolni a konfrontalédas esetén hasznalhatdé kommunikacioés modelleket.
e A tanult médszereket tréningszituaciokban kiprobalni, visszajelzéseket adni és kapni a
kiilonb6zo feladatok megoldéasarol.
o Osszességében:
o még hatékonyabba tenni az tigyfélkapcsolati tevékenységet,
o tovabb novelni az ligyfél elégedettséget,
o csokkenteni az ligyintézési idot,
o erdsiteni az ligyfélszolgalaton dolgozdk ,egyiitt, egymasért a kozos célok
elérése érdekében” — felfogast és érzést.

(Az tugyfélszolgalati képzés részletes forgatokdnyve az 4. sz. mellékletben talalhato.)

3.2.A kutatas célja

Kutatasom elsddleges célja az iigyfélkapcsolati tevékenységet magdba foglald
munkakorok dolgozoinak fejlesztését célzo tréningek értékelésére szolgaldé kompetencia alapt
mérdeszkoz kidolgozasa.

Ha alapul vessziik a mar bemutatott Kirkpatrick modellt, akkor elmondhatjuk, hogy az
igyfélszolgalati tevékenységet végz0 munkavallalokat célzd képzések 3. kimeneti szintje, azaz
a magatartas, viselkedés szint a munkavégzés soran érhetd tetten. Ebbdl kifolyolag, a mérés
alkalmaval a munkat végzd ember tényleges viselkedését kell értékelniink. Alapvetden nem az
a kérdés, hogy egy képzésen résztvevo személy a képzést kovetden mit tenne, hanem hogy
valojdban mit tesz, magatartdsa miben valtozik akkor is, amikor tevékenysége a legkevésbé
idedlis, illetve harmonikus kdrnyezetben valdosul meg €s beidegzddései vezetik.

o Kutatasomban eldszor a fellelhetd szakirodalom alapjan 6sszegy(ijtom azokat a
kovetelményeket, elvarasokat, amelyeket az tigyfélszolgalati teriileten dolgozo

munkavallalokkal szemben tamasztanak.

e Ezt kdvetéen meghatarozom azokat a tényezdket, amelyek a munkavégzés soran
kiviilr61 megfigyelhetok, megfigyelenddk.
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e A kivélasztott megfigyelési szempontokat, tényezdket, magatartasokat
ugynevezett ,,magatartasmozaikokra” bontom, aszerint, hogy az egyes
viselkedések egyfajta ,eréfeszités skalat” alkossanak.

e Az egyes magatartdsmozaikokat szakértok és egyben tlgyfelek altali
validalasnak vetem ald. Kérddives adatgyiijtéssel egyrészt arra keresem a
valaszt, hogy a megkérdezett szakemberek milyen mértékben tekintik magas,
illetve alacsony erdfeszitésnek a viselkedésjegyekben megfogalmazottakat,
masrészt a magatartdsmozaikok milyen mértéka elégedettséget eredményeznek
potencialis ligyfelek esetében.

e Az eredményeket figyelembe véve egy megfigyelési leltart allitok 6ssze, amely
tartalmazza az egyes megfigyelési szempontokat, valamint a hozzajuk tartozé
skalakat, valamint magatartas-leirasokat.

3.3.Alkalmazott modszerek

Kutatasom soran eldszor arra torekedtem, hogy meghatarozzam a ,,front office” munkakorok
esetében elvart munkavallaloi kovetelmények. Kiindulopontnak a szakirodalomban fellelhetd
kritériumokat tekintettem. Ezeket részletesebben a 4.1 fejezetben ismertetem. Ezt kovetden 14
viselkedéscsoportot hataroztam meg. Mindegyikhez 5-5 magatartdsleirast parositottam. Az
egyes leirasok soran, melyeket magatartasmozaikoknak neveztem el, arra torekedtem, hogy ,
hogy egyarant szerepeljenek a kiszolgalas szempontjabol tiltott, elvart és mar-mar tlzo, azaz
tobbleterdfeszitést jelold tartalmak is. A vizsgalat elsé részében szakértéi mintavételezési
technikat alkalmaztam. Olyan, az emberi eréforrds menedzsmenttel, képzéssel, fejlesztéssel,
kompetenciaméréssel és iigyfélszolgalati tevékenységgel foglalkozo, szakembereket kértem
fel, akik kelld6 megbizhatdsaggal és érvényességgel tudjak értékelni, hogy a fokozatleirasok,
milyen mértékben tekinthetdk az ligyfélszolgélati teriileten dolgozé munkavallokkal szemben
tamasztott kovetelmények esetében alacsony, illetve magas erdfeszitésnek. A
magatartdsmozaikokat egy 1-t6l 10-ig terjedd skaldn kellett értékelniiik. A skéala a két
sz€lsértékét hatdroztam meg, ahol l=alacsony erdfeszités, 10=magas erdfeszités. Azt
vizsgaltam, hogy az altalam felallitott ,.eréfeszités sorrend”, milyen mértékben igazodik a
szakértoi értékelésekhez. Az eredményeket leird statisztikai modszerekkel elemeztem. Az
egyes magatartdsmozaikok sorba rendezését a helyzeti kdzépérték (medidn) alapjan végeztem
el. Vizsgéaltam tovabba a legkisebb értéket, a legnagyobb értéket, az elsd kvartilist, a harmadik
kvartilist, valamint az interkvartilis tadvolsdgot. A kutatas tovabbi részében elemeztem, hogy az
altalam megfogalmazott magatartdsmozaikok, milyen megitélés ala esnek a potencialis ligyelek
esetében. A szakértd felméréssel ellentétben, ebben az esetben nem arra kerestem a valaszt,
hogy az egyes magatartdselemek, milyen mértékben utalnak magas eréfeszitésre, hanem azt
vizsgaltam, hogy az egyes mozaikokban megfogalmazott viselkedésjegyek, egy 1-t61 10-ig
terjedd skalan, milyen mértékben eredményeznének elégedettséget a valaszadok esetében. A
mintavételezés soran nem valoszinliségi, holabda technikat alkalmaztam. A minta
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Osszegyljtése soran, torekedtem arra, hogy olyanokhoz jusson el a kérd6iv, akik potencialis
igyfélnek tekinthetok. Megvizsgaltam azt is, hogy egyes valtozok (nem, életkor, lakohely),
hogyan befolyasoljak az egyes allitasokra adott értékeket. A kérdés vizsgalatat Mann — Whitney
¢s Kruskall Wallis probaval végeztem. Faktorelemzés segitségével, arra kerestem a valaszt,
hogy a probavasarlasok soran gyiijtott adatok mentén, a valtozok esetében feltarhatd-e egy jol
értelmezhetd belso struktura, azaz a magatartascsoportok tovabb kompetencidkba rendezhetok.
A faktorelemzés soran, az elofeltételek teljesiilése vizsgaltam a korrelacidos matrixot ,anti
image” matrixot, MSA értékeket, a KMO mutato, valamint elvégeztem a Bartlett tesztet. Az
adatokat SPSS programmal dolgoztam fel.
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4. EREDMENYEK

4.1. Magatartasmozaikok meghatarozasa

Az ugynevezett ,front office” munkakorok esetében elvart munkavallaloi

kovetelményekrél az autentikusnak tekinthetd, nyilvanos szakirodalmak keveset értekeznek.
Ezeket az elvarasokat tobbnyire kiilonb6z6 karrier tanacsadasi, képzési segédanyagok alapjan
hatarozhatjuk meg. Bohnné (2008) pl: a bolti eladokkal kapcsolatban az aldbbi
kovetelményeket fogalmazza meg:

1. Szakmai ismeretek és készségek:

alapos ¢€s atfogo6 aruismeret
szakmai fogasok ismerete
naprakész gazdasagi ismeretek
szakmai idegen nyelv

technikai, gyakorlati tudnivalok
altalanos muveltség

allando, folyamatos tovabbképzés

2. Az elado6 személyiségvonasai:

emberismeret és empatia (beleérzd képesség)
J6 kapcsolatteremtd képesség

6 kifejezOkészség

tartos és osztott figyelem képessége

3. Az elad6i magatartas:

udvariassag, segitokészség, korrektség
tapintat
tiirelem, 6nuralom

4. Az elado kiilsé megjelenése:

ruhazat: izléses, célszerti, rendezett, kényelmes, munkaruha/formaruha

alkalmazkodik: - az iizlet jellegéhez és vevokorhoz, az aruk jellegéhez, az eladd
személy¢hez

apoltsag - testtartas

arckifejezés (mimika)

Czimmerman (2008, p.4.) szerint a , kovetelményeket a személyes eladast végz6 dolgozokkal
szemben annak alapjan fogalmazhatjuk meg, hogy mit var el a vasarlo tolik, illetve, hogy
milyen készségek és képességek birtokaban tudnak majd a lehetd legjobban miikodni.”

Ennek alapjan a kovetkez6 elvarasok fogalmazhatok meg:

rendezett, tiszta megjelenés,
megnyerd fellépés,
udvariassag,

bizalom,

megfeleld felkésziiltség (iratok, &rumintdk, stb.),
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e szakmai miiveltség, altalanos miiveltség,
e idegen nyelv ismerete,

e beszédkészség, szokincs,

e jo kapcsolatteremtd készség,

e cmpatia,

e hatarozottsag,

o secgitOkészség,

e Oszinteség.

A kozigazgatdsban dolgozo és tigyfélszolgalati tevékenységet végzd munkavallalokkal
szemben Arany ¢és szerzotarsai (2013) az alabbi elvarasokat fogalmazzak meg:

o ligyfélkozpontusag: Fontos szamara, hogy felderitse és kiszolgalja az ligyfelek igényeit.
Az eljarasi szabalyok betartasa mellett torekszik az egyiittmiikodésre.

e szabalykovetés: A jogszabalyokat és a munkahelyi szabalyokat maradéktalanul betartja.
Képes a helyzethez 1116 szabaly felismerésére, és helyes alkalmazasara.

e stressz tlirés: Stresszhelyzetben is higgadtan és hatékonyan dolgozik.

e ctikus magatartds: Fontosak szdmara az etikai normdk, az erkodlcsi fedhetetlenség.
Etikus magatartast tanasit munkéja soran.

o feleldsségtudat: Felelosséget vallal kijelentéseiért, cselekedeteiért és hibaiért. Munkajat
lelkiismeretesen, felelosségének tudataban végzi.

o konfliktuskezelés: Jol kezeli a konfliktushelyzeteket, sikeresen megbirkdzik a
munkajabol adodoé fesziiltséggel. A  konfliktusok megoldasaban konstruktiv,
egylttmiik6do.

e monotodnia tiirés: Az egyhangu, rutin jellegi munkat is fegyelmezetten végzi.

e problémamegoldas: Képes a felmeriilé problémakkal valo szembenézésre, ok-okozati
Osszefliggéseinek meghatarozasara, megoldasi alternativak felvazoldsara. Gyorsan
reagal.

o terhelhetdség: Esetlegesen tobblet-feladatok teljesitését is magara vallalja €s ilyenkor is
mindségi munkat végez, magas teljesitményt nyujt.

e mindségre torekvés: Magas szinvonall szolgéltatast nytjt, mindségi munkara torekszik,
igyekszik hibatlanul dolgozni.

e egyenld banasmod: Az egyenld banasmod elvét koveti. Senkit nem részesit valamely
tulajdonosaga, sajatossaga, csoporthoz tartozdsa miatt eldnyds vagy hatranyos
megkiilonboztetésben.

e varatlan helyzetek kezelése: Munkavégzése soran felmeriild elére nem latott
helyzetekben képes megoldast talalni, megdrzi a nyugalmat.

e rugalmassag: JOl alkalmazkodik a valtozé helyzetekhez, szabalyokhoz. Nyitott az 1j
eljarasokra és azok alkalmazasara.

e egyenletes teljesitmény: Folyamatosan kiegyenstlyozott, j6 mindségli munkat nyujt,
jelentds teljesitményingadozas nélkiil.

A kutatds szempontjabol azt a gyakorlati problémat kellett feloldanom, hogy az
tigyfélkapcsolati (front office) munkakorokben elvart kompetenciak, a csak pillanatfelvételre
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alkalmas tesztek, illetve a bonyolult és koltséges pszichologiai analizisek mell6zésével milyen
modszerrel mérheték oly modon, hogy valos megfigyelés torténjen, ugyanakkor ne
avatkozzunk be a megfigyelt folyamatba és ne is zavarjuk meg azt. Jelen esetben a
marketingkutatas egyik bevalt modszerét, a megfigyeléses vizsgalatot, azaz a probavasarlast
(mystery shopping) hivtam segitségiil. A modszer sajatja az inkognitoban, ligyfélként, valos
igyfél szituacioban és valodi ligyben torténd tligyintézés végig vitele oly modon, hogy a
megfigyeld probavasarld szocio-kulturalis beagyazottsaga ¢s értékrendje nem befolyasolhatja
az értékelést. Ezt a célt szolgalja a magatartasmozaikok alkalmazésa, igy a megfigyel6 altal az
,Higyintézést” kovetden kitoltésre keriilé megfigyeldlapon csak olyan szempontok szerepelnek,
amelyekre igennel, vagy nemmel lehet valaszolni annak fliggvényében, hogy az adott
magatartasmozaik a folyamat soran eléfordult e, vagy sem. Igy nagymértékben
lecsokkenthetOk, st megfeleld értékelési szempontrendszer alkalmazéasaval kikiiszobolhetok
azon szubjektiv, sziikségszerlien értéktartalommal bird6 megitélések, értékelések, amelyek a
modszer szokasos alkalmazasanak is velejarol. Meg kell jegyezni, hogy a mérés
lebonyolitasdhoz nem sziikséges kiilonleges képesség, vagy képzettség, ugyanakkor alapos
felkészitést igényel a célokat, a képviselt szerepet, illetve a valasztott szituacidt €s tigyet
illetéen. A sikeres mérés alapja a hiteles szerepfelfogas €s a valodi ligyintézési cél kittizése,
ezaltal a ,valodi ligyfél” megjelenitése az iligyintézé valdodi reakcidinak el6hivasa és
megismerése érdekében.

4.2.Magatartasmozaikokhoz kapcsolodoé skalak kidolgozasa

4.2.1. Szakértoi validalas

A szakirodalomban fellelhet6 és az ligyfélszolgalati feladatot ellatd munkakorokkel szemben
tamasztott kovetelmények (Arany et al., 2013; Czimmerman, 2008; Bohné, 2008) alapjan,
olyan magatartasmozaikokat hataroztam meg, amelyek személyesen, egy ligyfélszolgalati
kapcsolati aktus soran megfigyelhetok és értékelheték. Osszesen 14 viselkedéscsoport keriilt
megfogalmazasra. Mindegyikhez 5-5 magatartasleirast parositottam. Az egyes
magatartdsmozaikok meghatdrozasa sordn torekedtem arra, hogy egyarant szerepeljenek
keriilendd, elvart és mar-mar tulzo, tobbleterdfeszitést jelold viselkedések is. A vizsgalat elsd
részében az altalam kivalasztott emberi eréforrds gazdalkodassal, képzéssel, fejlesztéssel,
kompetenciaméréssel és ligyfélszolgalati tevékenységgel, illetve ezek iranyitdsaval foglalkozo,
a szakmaban komoly tapasztalatot és elismerést Szerzett szakembereket kértem fel az egyes
magatartasmozaikok értékelésére. Az értékeld lapot online kérddives forméaban juttattam el a
szakértoknek. Arra kértem Oket, hogy egy 1-t6l 10-ig terjedd sorrendi skalan értékeljenek
minden magatartdsmozaikot annak megfelelden, hogy az allitasokban megfogalmazottak,
milyen mértékben tekinthetdk az ligyfélszolgalati teriileten dolgozé munkavallokkal szemben
tamasztott kovetelmények esetében alacsony, illetve magas erdfeszitésnek. Az értékeld
skalanak a két szélsdértékét hataroztam meg. 1=alacsony erdfeszités, 10=magas erdfeszités.
Azt vizsgéltam, hogy az altalam felallitott ,,er6feszités sorrend”, milyen mértékben igazodik a
szakért6i érétkelésekhez. Osszesen 41 szakértd vélaszit elemeztem. Az alabbi tdblazatok a
szakértdi értékelések eredményeit mutatjdk az egyes magatartdscsoportok esetében. Az elsd
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oszlopban a magatartdsmozaikokat tiintettem fel, amelyek az altalam felallitott
eréfeszitéssorrendben kovetik egymast. A tablazat tovabbi oszlopainak értelmezése:

e MIN=legkisebb érték

e MAX= legnagyobb érték

e MED= median

o KI =els6 kvartilis

e K83 = harmadik kvartilis

e IKT = interkvartilis tdvolsag/terjedelem

Az egyes magatartasmozaikok sorba rendezését a helyzeti kozépérték (medidn) mentén
végeztem. Az alabbi tablazat alapjan elmondhatjuk, hogy a ,,Nem k6sz6n, vagy nem viszonozza
a koszonést” viselkedést a szakértok jelentds része 1-es pontértékkel jellemezte. Az értékelési
szemponthoz tartozo interkvartilis terjedelem az adatok alacsony szérodasara utal. 1
pontértékkel magasabb értékelést adtak a ,,K6szon, de nem figyel az tligyfélre” viselkedésre,
ugyanakkor 1 pontértékkel magasabb az adatok ingadozésa is. Az erdfeszités fliggvényében
magasabbra értékelték a ,,K6szon, az tgyfélre figyel, de hallgat” magatartasi mozaikot. A
szakértoi egyetértés viszonylag alacsony (IKT=3). A valaszadok magasan értékelték a
,K0szon, az ligyfelre figyel és érdeklddik” magatartast, ahol az interkvartilis terjedelem 2. Ez
viszonylag magasabb szakértéi egyetértésre utal. Erdekes megallapitasokat tehetiink a
talmiikodést jelold magatartdsmozaikra adott értékelések alapjan. A ,,K6szon és talzéan
modoros, tolakod¢™ viselkedést a valaszadd szakértok alacsonyabbra értékelték az erdfeszités
skalan. Az értékelést kiséré egyeztetések alapjan joggal feltételeztem, hogy a megkérdezett
szakértok a ,,talmiikddésre” utaldé magatartdsmozaikokat ugy értelmezték, mint egyfajta nem
kivanatos viselkedésjegyek. A tulz6 magatartdsmozaikok alacsonyabb medidnérétke
mindegyik magatartascsoport esetében megfigyelhetd. Ezt az eredményt visszavezetem arra is,
hogy a tulzé viselkedések megfogalmazasaban negativ értékitéletek is megjelennek, amelyek
befolyasolhattak a szakértok értékitéleteit.

3. tablazat: Szakértéi megkérdezés eredménye (iidvozlés)

Udvozlés MIN | MAX | MED K1 K3 IKT
Nem koszon, V.a.lgy"ne’m viszonozza a 1 g 1 1 5 1
koszonést
Ko6sz0n, de nem figyel az ligyfélre 1 9 2 1 3 2
Koszon, az tigyfélre figyel, de hallgat 2 9 5 3 6 3
Koszon, az tigyfélre figyel és
érdeklodik 3 10 ] 8 10 2
Ko6sz6n és tulzdoan modoros, tolakodo 1 8 4 3 5 2

Forras: sajat szerkesztés

A szemkontaktus esetében a szakértdi értékelés, a tilzoé magatartas kivételével viszonylag
megegyezik az altalam felallitott erdfeszités sorrenddel. A ,Nem tart szemkontaktust”
viselkedésmozaikhoz tartozé6 median 2. Az interkvartilis terjedelem szintén 2. 2 pontértékkel
magasabb a helyzeti kozépérték a ,,Koszonéskor (és kdzvetleniil utana) az tigyfél arcara néz, de
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nincs szemkontaktus” viselkedés esetében. Joval magasabb pontértékeket kapott a
,,KOszonéskor (és kozvetleniil utdna) szemkontaktust tart” magatartdsmozaik, amelynek
medianja megegyezik az altalam tobblet eréfeszitéssel leirt, ,,A beszélgetés nagyobb részében
szemkontaktust tart” viselkedésjeggyel. Ez alapjan arra kovetkeztethetiink, hogy a szakértk
jelentds kiillonbséget nem azonositottak a két viselkedésjegy kozott. Ugyanakkor az utdbbi
esetében a legalacsonyabb érték 3 és az els 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.

4, tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (szemkontaktus)

Szemkontaktus MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Nem tart szemkontaktust 1 9 2 2 4 2
Koszonéskor (€s kozvetleniil utana) az tigytél
arcara néz, de nincs szemkontaktus
Koszonéskor (és kdzvetlentil utana)
szemkontaktust tart
A beszélgetés nagyobb részében
szemkontaktust tart
Mindvégig tartja a szemkontaktust, mig
hozzank beszél. Bamul, fixiroz

1 9 4 3 5 2

1 10 8 6 9 3

3 10 8 7 9 2

1 10 4 3 5 2

Forras: sajat szerkesztés

A hangerd esetében az ,,Alig vagy nehezen érthetéen beszél” viselkedés bir a legalacsonyabb
kozépértékkel. Az interkvartilis terjedelem 2. Az ,,A koriilményekhez képest nagyon halk, nem
hallhat6 hangerdvel besz¢él” magatartasmozaik esetében a median 1 pontértékkel magasabb. A
szorddasi mutato értéke ebben az esetben is 2. ,,A koriilményekhez képes halk hangerdvel, de
hallhatoan besz¢él” esetében 6-os median értéket mértem. Ennél a magatartasmozaiknal az egyik
legmagasabb az interkvartilis terjedelem, amely arra utal, hogy ennél az itemnél kevésbé
értettek egyet a megkérdezett szakértk, mint a tobbi esetében. Az erdfeszités skalan, a median
alapjan legmagasabbra az ,,A koriilményekhez képes jol megvalasztott hangerdvel beszél”
magatartdsmozaikot értékelték a legmagasabb erdfeszitéssel a megkérdezett szakértdk. A
sz6rodasi mutatd alapjan viszonylag nagyobb egyetértésre is kovetkeztethetiink.
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5. tablazat: Szakértéi megkérdezés eredménye (Hanger6)

Hanger6 MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Alig vagy nehezen érthetden beszél 1 9 2 1 3 2

A korlilményekhez képest nagyon halk, nem

hallhat6 hangerdvel beszél 1 9 3 2 4 2

A kortilményekhez képes halk hangerével, de
hallhatéan besz¢l

A kortilményekhez képes jo1 megvalasztott

4 1 7 2
hangerdvel beszél 0 9 9

Zavar6an nagyon hangosan beszél 1 10 4 2 5 3

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi tablazatban az artikuldcidohoz tartozé viselkedésjegyek értékelését olvashatjuk. Az
erofeszités szempontjabdl az ,érthetetleniil motyog” viselkedést értékelték a legkevésbé
pozitivan. A mért median 1. Egy pontértékkel kedvezébb megitélés ala esett az ,,alig, gyengén
érthetéen beszEl” magatartasmozaik. Az elézdekhez képest aranyaiban magasabb pontértékkel
értékelték a szakértok a ,,beszéde nagy részében artikulal” viselkedést. Legkedvezobb megitélés
ald a ,szépen, jol artikuldltan, érthetden beszél”. Az altalam ,talz6” magatartasként
meghatarozott ,kioktatd, magyarazo ,.tanaros” modon beszél” viselkedés 4-es medianértéket
kapott.

6. tablazat: Szakértéi megkérdezés eredménye (artikulacio)

Artikulacié MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Erthetetleniil motyog 1 9 1 1|3 2
Alig, gyengén érthetéen besz¢l 1 8 2 1 3 2
Beszéde nagy részében artikulal 2 9 5 4 6 2
Szépen, jol artikulaltan, érthetéen beszel 5 10 9 7 | 10 3
Kioktatd, magyarazo ,,tandros” modon beszél 1 9 4 3 5 2

Forras: sajat szerkesztés

A kovetkez6 tablazatban a beszéd iranyahoz tartozd magatartasjegyekre adott értékeléseket
olvashatjuk. Legalacsonyabb kozépértékkel a ,hatat forditva beszél” viselkedést értékelték a
szakértok, 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 ,,ligyfél mellé, mogeé beszél” viselkedés. Ugyanakkor, ennél
a magatartasmozaiknal a harmadik kvartilis 4, ami alapjan arra is kovetkeztethetiink, hogy
nagyobb ardnyban jelentek meg magasabb pontértékek, mint az eldbbi magatartasmozaik
esetében. Legkedvezdbb megitélés alad a ,kozvetleniil az ligyfél felé beszél” magatartas keriilt.
A medidn ennél a viselkedésmozaikndl 7. A tilz6 magatartasjegy ebben az esetben is kevésbé
kedvezo az er6feszités szempontjabol. A szakértdi valaszok kozépértéke 2.
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7. tablazat Szakért6i megkérdezés eredménye (beszéd iranya)

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

Forras: sajat szerkesztés

A mosoly esetében legalacsonyabb kozépértekkel a ,,mogorva, kifejezetten zord tekintet”
megfigyelési szempontot értékelték a valaszadok. Az ,.érzelemmentes tekintet” viszonylag
magasabb egyetértés mellett (IKT=2) kedvezObb megitélés ala esett a szakértOknél. A median
ebben az esetben 5. 10-es skalan 7-es kozépértéket mértem az ,,enyhén udvariasan mosolyog a
koszonés alatt” magatartasmozaik esetében. Atlagosan 1 pontértékkel jobb megitélés ala esett
a ,,folyamatosan, kedvesen mosolyog az interakci6 nagy részében”. A ,,vigyorog, grimaszol”
viselkedés esetében az el6z6 magatartdsmozaikokhoz képest, joval alacsonyabb kozépértéket
mértem. A szakértdk véleménye alapjan ez kevésbé (nem) kivanatos magatartdsra utal.

8. tablazat: Szakért6i 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 kdszonés | 3 10 7 5 8 3
alatt

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

Vigyorog, grimaszol 1 7 3 1 4 3

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi tablazatban az elkdszonéshez tartozd magatartdsmozaikokra adatott értékelések
eredményeit olvashatjuk. Az ,.egy interakcio végeztével elkdszonés nélkiil folytatja a kovetkezd
igyfél kiszolgalasat vagy mas tevékenységbe kezd” viselkedés esetében mértem a
legalacsonyabb kozépértéket. Az interkvartilis terjedelem ebben az esetben 2. Joval magasabb
(MED=7) értéket kapott az ,,egy interakcid végeztével kizardlag elkdszon” magatartdsmozaik.
Az ,egy interakci6 végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még és elkdszon” viselkedés
esetében alacsonyabb tavolsaggal az el6z6 magatartdsmozaikhoz képest, de magasabb
kozépértéket (MED=8) mértem. LegkedvezObb megitélés ala az ,.egy interakcio végeztével
megkérdezi, hogy mivel szolgalhat 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 tobbleterdfeszitést jelold viselkedésjegyet (,.egy
interakcio végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még, elkdszon, személyes jellegii
megjegyzést tesz”’) ebben az esetben is alacsonyabbra értékelték a szakértok.
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9. tablazat: Szakértéi megkérdezés eredménye (Elkoszonés)

Elkoszonés MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Egy interakcido végeztével elkdszonés nélkiil | 1 8 2 1 3 2
folytatja a kdvetkezo iigyfél kiszolgalasat, vagy
mas tevékenységbe kezd

Egy interakcio végeztével kizardlag elkdszon | 1 10 7 5 8 3
Egy interakci6 végeztével megkérdezi, hogy | 3 10 8 7 10 |3
mivel szolgalhat még és elkoszon

Egy interakcio végeztével megkérdezi, hogy | 3 10 9 8 10 |2
mivel szolgalhat még, elkdszon, viszontlatasra
utaldo megjegyzést tesz

Egy interakcio végeztével megkérdezi, hogy | 1 7 3 1 4 3
mivel szolgalhat még, elkdszon, személyes

jellegli megjegyzést tesz

Forras: sajat szerkesztés

A problémamegismeréshez tartoz6 magatartdsmozaikok szakértdi értékelésének eredményeit
az alabbi tabladzatban szemléltetem. Legalacsonyabb medidnnal (2) a ,,nem kérdez, nem
torekszik a megértésre” viselkedés rendelkezik. Az interkvartilis terjedelem 2. Jobb megitélés
(MED=5) ala esett, ha az {ligyfélszolgalati munkatars ,,mas munkatarshoz kiildi az iigyfelet”.
Az els6 és a harmadik kvartilis kdzotti tavolsag ebben az esetben is nagyobb egyetértésre utal.
Nagyobb a szakértdi valaszok heterogenitasa (IKT=3) a ,,rakérdez a vevo igényeinek egy-két
részletkérdésére” magatartasmozaik esetében. A viselkedéshez tartozd medianérték 7.
Legkedvezobb megitélés ala a ,rdkérdez a vevd igényeinek valamennyi részletkérdésére”
valtoz6 kertilt, ugyanakkor az als6 és a fels6 kvartilis kozotti tavolsag (3) alapjan ebben az
esetben is arra kovetkeztethetiink, hogy a szakértdi valaszok kevésbé homogének. A mért
median érték 9. A talz6 magatartdsmozaik ebben az esetben sem jeldl tobbleterdfeszitést a
szakértdi valaszok alapjan. A viselkedéshez tartozo helyzeti kozépérték 2.
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10. tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (probléma megismerés)

Probléma megismerés MIN | MAX | MED | K1 K3 IKT
Nem kérdez, nem torekszik a megértésre 1 8 2 1 3 2
Mas munkatarshoz kiildi az tigyfelet 1 8 5 3 5 2
Rékérdez a vevd igényeinek egy-két | 3 9 7 5 8 3
részletkérdésére

Rékérdez a vevd igényeinek valamennyi | 3 10 9 7 10 3
részletkérdésére

Nem relevans informaciok irant is |1 8 2 1 4 3
érdeklddik, fecseg, kommental

Forras: sajat szerkesztés

A problémamegoldashoz tartozo ,nem torekszik a probléma megoldasdra” magatartds, a
varakozdsoknak megfelelden, a legalacsonyabb median értékkel (1) szerepel a valaszok
alapjan. A szakértdi egyetértés magasnak (IKT=1) mondhat6. 4 pontértékkel jobb megitélés ala
esett a ,,probléma megismerését kovetden 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 tobblet-informaciokkal is szolgal” viselkedés esetében
mértem. Az altalam talz6 magatartasként azonositott viselkedés, az el6z6
magatartascsoportokhoz tartozo ,.tulzasok-hoz képest kedvezObb megitélés ala keriil. A mért
kozépérték 7.

11. tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (probléma megoldas)

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

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

Sorolja a vevd szempontjabdl relevans |1 10 8 6 9 3
informacidkat, megoldasokat

Hasznos tobblet-informéciokkal is szolgal 3 10 9 8 10 2
Nem nélkiilozhetetlen kiegészit6 | 2 10 7 5 8 3

informaciokkal is szolgal

Forras: sajat szerkesztés

Az aladbbi tdblazatban a légkorteremtéshez tartozd magatartdsmozaik értékelésének
eredményeit lathatjuk. A medidn alapjan legalacsonyabb eréfeszitéssel a ,.feltlinden zavart,
ideges, ezt szOban vagy tettekkel ki is fejezi” viselkedést értékelték a szakértdk. A valaszok
homogenitdsa viszonylag alacsony. Az interkvartilis terjedelem 3. 1 ponttal magasabb
kozépértékkel rendelkezik a ,.feltlinden zavart, de érzéseit magaban tartja” magatartas. Az also
és a felsd kvartilis kozotti tavolsag alapjan ebben az esetben is nagyobb szoérddasra
kovetkeztethetiink. Ardnyaiban magasabb eréfeszitéssel jellemezték a ,,jellemzdéen higgadt csak
a kiszolgélasra 6sszpontosit” viselkedést. A legkedvezdbb szakértdi megitélést a ,,jokedviien
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viselkedik” magatartdsmozaik kapta, az el6z6 megfigyelési szempontokhoz képest magasabb
egyetértéssel. A tulzd viselkedést jelold ,tulzott jokedvet tanusit” magatartas a hangulathoz
tartozo tételekkel Osszehasonlitva alacsonyabb erdfeszités értékelést kapott. A szakértdi
valaszok alapjan ebben az esetben is kovetkeztethetiink egyfajta viselkedés-tilmiikodésre.

12. tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (hangulat)

Onuralom - légkdrteremtés MIN | MAX | MED | K1 K3 IKT
Feltlinden zavart, ideges, ezt szoban vagy | 1 7 2 1 4 3
tettekkel ki is fejezi

Feltlinden zavart, de érzéseit magaban tartja | 1 10 3 2 5 3
Jellemzéen 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

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi tablazatban az udvariassaghoz tartozd magatartdsmozaikok értékelést lathatjuk. A
helyzeti kozépérték alapjan legalacsonyabb erdfeszitéssel a ,faragatlan mdédon viselkedik™
tételt értékelték a valaszadok, magas egyetértés (IKT=1) mellett. 1 pontértékkel jobb megitélést
kapott a ,,szenvteleniil, kozonyOsen viselkedik” mozaik. Az interkvartilis terjedelem alapjan
nagyobb szorddasra kovetkeztethetiink. Az ,,alkalmazza a minimalis udvariassagi formakat”
magatartdsmozaik szakértdi valaszainak kozépértéke 7, a szorddasi mutatd 3. A legmagasabb
kozépértéket az ,udvariasan viselkedik” tétel esetében mértem, ugyanakkor ennél a
magatartdsmozaiknal szintén alacsonyabb a valaszok homogenitasa (IKT=3). A tulzé
viselkedést jelolo ,,udvariaskoddo modon viselkedik™ ebben az esetben is alacsonyabb értékelést
kapott.

13. tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (udvariassag)

Udvariassag MIN | MAX | MED | K1 K3 IKT
Faragatlan modon viselkedik 1 9 1 1 2 1
Szenvteleniil, kozonyosen | 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
Udvariaskodé modon viselkedik 2 10 5 3 6 3

Forras: sajat szerkesztés

A segitdkészséget jellemzd magatartascsoporton beliil az ,.elutasitdé modon viselkedik™” mozaik
esetében tudjuk a legalacsonyabb kozépértéket (2) megallapitani. A ,kelletleniil” segit tételt
minddsszesen 1 ponttal értékelték magasabbra az eréfeszitésskalan a megkérdezett szakértok.
Az alkalmazott 10-es skalan kedvezéen (MED=S8) itélték meg a ,,segit6kész modon viselkedik”
mozaikot. Ennél a tételnél az alsé és a felsd kvartilis kozotti kiilonbség alapjan magas szakértdi
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egyetértésre kdvetkeztethetiink. A legmagasabb (MED=9) helyzeti kozépértéket az ,,igyekvo,
torekszik” viselkedés esetében mértem. Ennél az itemnél az interkvartilis terjedelem 2, kevésbé
homogén egyetértésre utal. A ,tulzéan modoros, tolakodd, zavarba ejtd” viselkedés a
segitokészség esetében sem jelol tobblet erdfeszitést a szakértdi valaszok alapjan. A median 3.

14. tablazat: Szakértéi megkérdezés eredménye (segitokészség)

Segitokészség MIN MAX | MED |K1 K3 IKT
Elutasité médon viselkedik 1 8 2 1 3 2
Kelletleniil segit 1 7 3 1 3 2
Segitdkész modon viselkedik 3 10 8 8 9 1
Igyekvo, torekszik 3 10 9 8 10 2
Talzéan modoros, tolakodo, | 1 8 3 2 4 2
zavarba ejto

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi tablazatban fogaltam Ossze az iligyfélhez vald hozzdallashoz tartozd itemek
értékeléseit. Legalacsonyabb pontértékkel ,,az ligyfél személye vagy az ligyfél problémaja irant
ellenséges magatartast tantsit” viselkedést értékelték a megkérdezettek. A szakértoi
vélemények alapjan magasabb (median=3) erdfeszitésre utal a ,k6zombosen viselkedik™.
Szintén 3-as medianértéket mértem a ,mentegetdzés” esetében, ugyanakkor ennél a
magatartdsmozaiknal az als6 ¢és a felsd kvartilis magasabb. LegkedvezObb megitélés ala
(medidan=9) a ,megérté az ligyfél problémaja irant és a ,legjobb megoldast igyekszik
megtalalni” viselkedés keriilt. A tulz6 magatartasmozaikot ebben az esetben is alacsonyabban
értékelték a szakértok.

15. tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (ligyfélhez valé hozzaallas)

Ugyfélhez valé hozzaallas MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Az ligyfél személye vagy az ligyfél problémdja | 1 9 1 1 2 1
irant ellenséges magatartést tantsit

Ko6zombodsen viselkedik 1 8 3 2 3 1
Megértd, de nem torekszik megoldasra | 1 7 3 3 4 1
(mentegetdzik)

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

Talzéan  megértd, az Ulgyfél szdmara |1 8 3 2 4 2
kellemetleniil viselkedik

Forras: sajat szerkesztés

A figyelemhez tartozo viselkedésjegyek koziil az ,.egyaltalan nem figyel arra, amit az ligyfél
mond” esetében mértem a legalacsonyabb erdfeszitést. Az itemhez tartozo kozépérték 1.
Magasabb (3) erdfeszitésre utal az ,,egy-két dologra figyel oda” viselkedés. Kedvezdbb (6)
megitélés ala esett az ,,odafigyel, amit mondanak neki, de nem értelmez” magatartasmozaik.
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Legmagasabb kozépértéket (8) az ,.ert6 figyelmet tanusit, értelmez, probalja visszaadni sajat
szavaival a problémat” esetében mértem. A talzast jelold magatartdsmozaik ennél a
megfigyelési szempontnal is alacsonyabb eréfeszitésre utal.

16. tablazat: Szakért6i megkérdezés eredménye (figyelem)

Figyelem MIN | MAX | MED | K1 | K3 | IKT
Egyaltalan nem figyel arra, amit az igyfél mond | 1 7 1 1 2 1
Egy-két dologra figyelt oda 1 8 3 2 3 1
Odafigyel, amit mondanak neki, de nem értelmez | 2 10 6 4 7 3
Ertd figyelmet tanusit, értelmez, probalja | 3 10 8 7 10 3
visszaadni sajat szavaival a problémat

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

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi tablazatban Osszefoglaltam azokat a magatartdsmozaikokat, amelyek esetében a
legmagasabbak voltak a szakértéi értékelések az eréfeszités 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) kifejez6 interkvartilis terjedelem 2-3. Ez alapjan azt
mondhatjuk, hogy viszonylag magasabb az egyetértés a megkérdezett szakértok kozott.

17. tablazat: A legmagasabb értékkel rendelkezé magatartasmozaikok a szakért6i megkérdezés alapjan

MIN | MAX | MED K1 | K3 | IKT
Koszon, az tigyfélre figyel és érdekldodik 3 10 9 8 10 |2
Egy interakcido végeztével megkérdezi, | 3 10 9 8 10 |2

hogy mivel szolgadlhat még, elkdszon,
viszontlatasra utald megjegyzést tesz

Hasznos tobblet-informaciokkal szolgal 3 10 9 8 10 |2
Igyekvo, torekszik 3 10 9 8 10 |2
Megértd az tigyfél problémaja irant és a | 4 10 9 8 10 |2
legjobb megoldast igyekszik megtalalni

Szépen, jol artikulaltan, érthetden beszél 5 10 9 7 10 |3
Rékérdez a vevd igényeinek valamennyi | 3 10 9 7 10 |3
részletkérdésére

Udvariasan viselkedik 3 10 9 7 10 |3
A koriilményekhez képes jol megvalasztott | 4 10 9 7 9 2

hangerdvel beszél

Forras: sajat szerkesztés
Az alabbi tablazatban a legalacsonyabb pontértékii magatartasmozaikokat gylijtdttem Gssze.
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 erdsebb egyetértésre utal a szakértok kozott az alacsonyabb erdfeszitést leird
viselkedések esetében, mint a magasabb erdfeszitésre utaldo magatartasmozaikoknal.
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18. tablazat: A legalacsonyabb értékkel rendelkez6 magatartismozaikok a szakértoi megkérdezés alapjan

MIN | MAX | MED K1l | K3 |IKT
Nem koOszon, vagy nem viszonozza a | 1 8 1 1 2 1
kdszonést
Erthetetleniil motyog 1 9 1 1 3 2
Hatat forditva beszél 1 9 1 1 2 1
Nem torekszik a probléma megoldéasara | 1 9 1 1 2 1
Faragatlan modon viselkedik 1 9 1 1 2 1
Az lgyfél személye, vagy az tlgyfél | 1 9 1 1 2 1
problémdja irant ellenséges magatartast
tanuasit
Egyaltalan nem figyel arra, amit az | 1 7 1 1 2 1
igyfél mond

Forras: sajat szerkesztés

A szakértdéi megkérdezések eredményét 6sszefoglalva elmondhatom, hogy az altalam felallitott
erofeszités sorrend, az ugynevezett tilzd6 magatartasmozaikok kivételével, jol igazodik a
szakértoi értékelésekhez. Az altalam tulzo viselkedést leird valtozdkat, a varakozasaimmal
ellentétben, nem magas erdfeszitésként értelmezték a megkérdezett szakértok, hanem
kozvetleniil nem kivéanatos viselkedésként kezelték. A tovabbiakban ezeket a tulzd
magatartdsmozaikokat kizartam az elemzésbdl. Az igy Iétrejott magatartascsoportokhoz
kapacsolodo skalat tovabbra is ordinalis szinten értelmezhetjiik. Az egyes pontértékek kozotti
tavolsagot nem tudjuk egyértelmiien megallapitani, ugyanakkor az egyes magatartasmozaikok
kozott valamiféle sorrendiséget feltételezhetiink az erdfeszités fliggvényében.

4.2.2. Ugyfélelvarasok

A kutatas tovabbi szakaszaban megvizsgaltam, hogy az altalam megfogalmazott
magatartdsmozaikok milyen megitélés ald esnek a potencidlis ligyelek szemszogébdl. A
szakértd felméréssel ellentétben, ebben az esetben nem arra kerestem a valaszt, hogy az egyes
magatartdselemek, milyen mértékben utalnak magas erdfeszitésre, hanem azt vizsgaltam, hogy
az egyes mozaikokban megfogalmazott viselkedésjegyek, egy 1-t6l 10-ig terjedd skalan,
milyen mértékben eredményeznének elégedettséget a valaszadok esetében. A tulzast jel6ld
magatartasmozaikok ebben az esetben kizdrasra keriiltek. A felmérést online kérdéiv
segitségével végzetem. Az adatokat, nem reprezentativ moddon, ,hdlabda” technikival
gyljtottem. 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 kozépfokt, mig 78 %-uk felséfoku végzettséggel rendelkezd
munkavallalok. A felséfoku végzettséggel rendelkezdk feliilreprezentaltsaga biztositotta azt az
elvarast, hogy kelld kritikai érzékkel és elvarasokkal viszonyuljanak az tigyfélkiszolgéalashoz
és arnyalt értéktartalommal tudjak megitélni annak milyenségét. Ennek megfeleléen a minta jol
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reprezentalja a tudatos, érzékeny, az atlagnal valamivel magasabb elvardsokat tdmasztd
igyfélkort.

Az alabbi diagramon az lidvozléshez tartoz6 magatartasmozaikok atlagértékeit lathatjuk. Az
abra alapjan megallapithatjuk, hogy a potencidlis ligyfelek értékelése a sorrendiség esetében
megegyezik a szakértdi értékeléssel. A valaszadok véleménye szerint, a legmagasabb
elégedettséget, 8,8-as atlagértékkel a ,,kdszon, az tigyfélre figyel és érdeklodik™ magatartasjegy
eredményezné. A ,k0szon, az ligyfélre figyel, de hallgat” viselkedést a valaszadoi atlagérték
(6,0) alapjan a masodik helyre rangsorolhatjuk. A ,k&szon, 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 koszonést” viselkedéssel lennének
elégedettebbek a megkérdezettek.

Udvozlés

K&szon, az tgyfélre figyel és érdekliédik NG 8,8
Kdszon, az tgyfélre figyel, de hallgat NG 6,0
Koszén, de nem figyel az ugyfélre IIINEGNGNNNNNNNN 4,2
Nem készdn, vagy nem viszonozza a készénést [N 2,5
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0
5. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (iidvozlés)

Forras: sajat szerkesztés

A szemkontaktushoz sorolt viselkedésjegyek értékelését lathatjuk az alabbi abran. A
megkérdezett valaszadok értékelése ebben az esetben is egybeesik a szakértdi valaszok alapjan
felallitott sorrenddel. 8,6 pontértékkel bir a leginkdbb elégedettséget biztosito
magatartdsmozaik, a ,,beszélgetés nagyobb részében szemkontaktus tart” magatartds. A
megkérdezettek atlagosan 7,2 pontértékkel értékelték a ,kdszonéskor (és kdzvetleniil utana)
szemkontaktust tart” viselkedést. A ,kdszonéskor (és kozvetleniil utana) az tigyfél arcara néz,
de nincs szemkontaktus”-hoz tartozo atlagérték (4,6) mar a skdla elégedetlenség tartomanyaba
esik. Legkevésbé a ,nem tart szemkontaktust” viselkedéssel lennének elégedettek a
megkérdezett valaszadok.
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Szemkontaktus

A beszélgetés nagyobb részében szemkontaktust tart [ NN 8,6
Készénéskor (és kozvetleniil utdna) szemkontaktust tart [N 7,2

Koszonéskor (és kdzvetlenil utana) az tigyfél arcara néz,
de nincs szemkontaktus

Nem tart szemkontaktust [N 3,6

I 4,6

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90
6. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (szemkontaktus)

Forras: sajat szerkesztés

A hangerd, mint megfigyelési szempont esetében a , koriilményekhez képest j61 megvalasztott
hangerével beszél” magatartdsmozaikokat értékelték atlagosan a legmagasabb (8,9)
pontértékkel a megkérdezett valaszadok. Ettél atlagosan 2,9 ponttal marad el a
Lkorilményekhez képest halk hangerdvel, de hallhatéan beszél” viselkedést. Utdbbinal
kevésbe, 3,1 pontnyira lennének elégedettek a potencialis ligyfelek a , koriilményekhez képest
nagyon halk hangerdvel besz¢él” viselkedéssel. Legalacsonyabb pontértékkel 2,4 az ,alig vagy
nehezen érthetéen beszél” magatartdsmozaikot értékelték a valaszadok.

Hangerd

e e o e e N 5,9

beszél

A korllményekhez képes halk hangerével, de hallhatéan D 50

beszél

A korulményekhez képest nagyon halk, nem hallhaté I
hangeré6vel beszél !

Alig vagy nehezen érthetéen besz¢él  [[NENEGG 2,4
00 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
7. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (hangerd)

Forras: sajat szerkesztés

A 8. abran az artikulaciohoz tartoz6 magatartasmozaikok értékitéleteit olvashatjuk. A
megkérdezett valaszadok leginkabb (8,4) a ,szépen, jol artikuldltan érthetéen beszél”
viselkedéssel lennének elégedettek. A ,,beszéde nagy részében artikulal” magatartdsmozaikokat
atlagosan 6,7 ponttal értékelték a valaszadok. A 10-es skala elégedetlenségi tartomanyéaban vett
fel értéket (3,7) az ,.alig, gyengén érthetden beszél” viselkedés. Atlagosan a legalacsonyabb
pontértéket (3,5) az ,&rthetetleniil motyog” magatartasmozaik kapta. Utobbi két viselkedés
megitélése kozott csupan 0,2 pontértéknyi kiilonbség van.
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Artikulacid

Szépen, j6l artikulaltan, érthet8en beszél . 8,4
Beszéde nagy részében artikulal [N 6,2
Alig, gyengén érthetSen besz¢é! [IIIININNN 3,7
Erthetetlenil motyog NG 35
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0
8. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (artikulacio)

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagramon a beszéd iranyahoz tartozo viselkedésjegyek megitéléseit olvashatjuk. A
megkérdezettek atlagosan az ,jiigyfél felé¢, az arcdba beszél” viselkedést értékelték a
legmagasabb pontértékkel (7,9) Az elégedettségi tartomanyon beliil maradt 5,5 ponttal az
Hugyfel mellé, mogé besz¢él” magatartds. A megkérdezettek atlagosan 4,0 pontot adtak az
,oldaliranya beszél” viselkedésre. A valaszadok a ,,hatat forditva beszél” magatartdsmozaikkal
lennének a legelégedetlenebbek (2,5).

Beszéd iranya

Az Ugyfél felé, az arcaba beszé| I 7,9
Az ligyfél mellé, mogé beszél NN 5,5
Oldalirdnyba beszé| I 4,0
Hatat forditva beszél IS 2,5

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0
9. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (beszéd iranya)

Forras: sajat szerkesztés

A mosolyhoz tartozd viselkedés jegyek koziil a ,folyamatosan kedvesen mosolyog az
interakcid nagy részében” magatartassal lennének a legelégedettebbek (8,4) a megkérdezett
potencidlis tigyfelek. Az ,.,enyhén udvariasan mosolyog a kdszonés alatt” esetében atlagosan 6
pontértéket adtak a valaszadok. Az ,érzelemmentes tekintet”-hez tartozé érték (4) mar a skéla
elégedetlenségi tartomanyan beliil helyezkedik el. Leginkabb (2,6) a ,,mogorva, kifejezetten
zord tekintettel” lennének elégedetlenek a megkérdezett valaszadok.
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Folyamatosan, kedvesen mosolyog az interakcio nagy
részében

Enyhén udvariasan mosolyog a koszonés alatt [N 6,0

A

Erzelemmentes tekintet [N 40
Mogorva, kifejezetten zord tekintet [N 26
00 10 20 30 40 50 60 70 80 90
10. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (mosoly)

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagramon az elkdszonéshez tartozd viselkedésjegyek értékelését abrazoltam. Az
igyfelek szemszogébdl viszonylag magas (9,2) elégedettségre utal az ,egy interakcio
végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még, elkdszon, viszontlatasra utalo megjegyzést
tesz” magatartds. Szintén magas elégedettséget lathatunk, ugyanakkor atlagosan alacsonyabbra
(8,6) értékelték az ,.egy interakcid végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még ¢€s
elkdszon” viselkedést. Az ,.egy interakcio végeztével kizarolag elkdszon” esetében atlagosan
5,9-es pontértéket mértem. Ez a magatartasmozaik mar az elégedetlenségi tartomanyon beliil
mozog. Legkevésbé az ,,egy interakcid végeztével elkdszonés nélkiil folytatja a kovetkezd vevod
kiszolgalasat, vagy mas tevékenységbe kezd” viselkedéssel lennének elégedettek a
megkérdezett valaszadok.

Elkoszonés

Egy interakcid végeztével megkérdezi, hogy mivel
szolgalhat még, elkdszon viszont latasra utalo
megjegyzést tesz

Egy interakcid végeztével megkérdezi, hogy mivel _ 86
szolgalhat még és elkdszon !

9,2

Egy interakcio végeztével kizarolag elkoszon _ 5,9

Egy interakcio végeztével elkdszonés nélkil folytatja a
kovetkez6 vevé kiszolgalasat vagy mas tevékenységbe _ 2,1
kezd

00 1,0 20 30 40 50 60 70 80 90 100
11. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (elkdszonés)

Forras: sajat szerkesztés

A problémamegértéshez tartozd magatartdsmozaikok koziil a ,,rdkérdez a vevd igényeinek
valamennyi részletkérdésére” esetében mértem a legmagasabb atlagérétket (7,8). A ,,rakérdez
a vevl igényeinek egy-két részletkérdésére” esetében alacsonyabb atlagértéket tudtam

45



10.14751/SZIE.2019.057

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 kiildi az ligyfelet” viselkedést. A legalacsonyabb értéket (3,6) a ,,nem
kérdez, nem torekszik a megértésre” esetében mértem.

Problémamegértés

Kérdez a vevé igényeinek valamennyi részletkérdésére  [NNREREENGEGNGNNNNNNNEEEEEE 8
Kérdez a vevé igényeinek egy-két részletkérdésére  [NNENNEGEGNEEEEEE 51
Més munkatarshoz kiildi az tgyfelet [ INRNRNREREREREEE ;2
Nem kérdez, nem térekszik a megértésre || NREM 36

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90
12. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (problémamegértés)

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagram alapjan elmondhatjuk, hogy a problémamegoldashoz tartozo
magatartasmozaikok koziil a ,,hasznos tobblet informaciokkal szolgal” viselkedéssel lennének
a legelégedettebbek a megkérdezett valaszadok. Az atlagértékeket tekintve alig marad el a
»sorolja a vevl szempontjabdl relevans informaciokat, megoldasokat”. A kdvetkezd
skalaértékhez tartoz6 magatartas leiras esetében joval alacsonyabb atlagot lathatunk. A
»probléma megismerését kovetden mas munkatarshoz kiildi az tligyfelet” viselkedés mar az
elégedetlenségi tartomanyon beliili értéket vesz fel. Leginkabb a ,,nem torekszik a probléma
megoldédsara” viselkedéssel lennének elégedetlenek a valaszadok.

Problémamegoldas

Hasznos tobblet-informaciskkal szolgal - [ EEG—T 58
Sorolja avevl SZempOntjébél relevans informéciékat, _ 81
megoldasokat ’

A probléma megismerését kovet6en mas munkatarshoz
i I 32
kildi az tgyfelet

Nem tdrekszik a probléma megolddsara _ 2,5

00 10 20 30 40 50 60 70 80 90 10,0
13. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (problémamegoldas)

Forras: sajat szerkesztés
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Az alabbi abrdn az Onuralom - Iégkorteremtés megfigyelési szemponthoz tartozd
viselkedésjegyek értékeléseit lathatjuk. Az atlagértékeket vizsgalva jelentds elégedettségbeli
kiilonbséget nem latunk a ,,jokedviien viselkedik”, valamint a ,jellemzéen higgadt csak a
kiszolgalasra Osszpontosit” magatartasok kozott. 0,2 értékkel az eldbbivel lennének
elégedettebbek a potencialis tigyfelek. A ,,feltlinden zavart, de érzéseit magaban tartja” mar a
10 fokozatu skala elégedetlenségi tartomanyan beliili értéket vesz fel. A valaszadok
legalacsonyabb, atlagosan 2,7 ponttal értékelték a ,feltinden zavart, ideges, ezt szoéban vagy
tettekkel ki is fejezi” viselkedést.

Onuralom - légkdrteremtés

Jokedviien viselkedik [ NEEGEGGEEE. 76
Jellemz8en higgadt csak a kiszolgalasra 6sszpontosit [ NNRNEEE /5
Feltlinden zavart, de érzéseit magaban tartja [N 44
FeltlinGen zavart, ideges, ezt szdban vagy tettekkel ki is I 27
fejezi !
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0

14. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (légkorteremtés)

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagramon az udvariassag 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, kozonydsen viselkedik”
magatartdst atlagosan 4,0 ponttal értékelték a valaszadok. A legalacsonyabb pontértéket a
»faragatlan modon viselkedik™ magatartas kapta.

Udvariassag

Udvariasan viselkedik [Nl 3.4
Alkalmazza a minimalis udvariassagi formakat [N 5,0
Szenvteleniil, kozonydsen viselkedik [ INENREEEEE 40
Faragatlan médon viselkedik [ NG 25

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0
15. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (udvariassag)

Forras: sajat szerkesztés
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A segitokészséghez tartoz6 viselkedésjegyek értékelését az alabbi abran olvashatjuk. A
megkérdezett valaszadok atlagosan az ,igyekvo, torekszik” viselkedést értékelték a
legmagasabb pontértékkel. Viszonylag magasabb, ugyanakkor az elébbihez képest alacsonyabb
pontértéket lathatunk a ,,segitOkész mddon viselkedik” magatartas esetében. A ,kelletleniil
segit” a skala elégedetlenségi tartomanyan beliili értéket vett fel. A legelégedetlenebbek az
,elutasitdé médon viselkedik” magatartassal lennének a valaszadok.

Segit6készség

ekt orekeric I 5/
Segitskész médon viselkedik [Nl 79
KelletlenUl segit _ 4,5
Elutasité médon viselkedik [ NRKEEE 36

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0
16. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (segit6készség)

Forras: sajat szerkesztés

Az aldbbi diagramon abrdzoltam az {igyfélhez valdé hozzaallashoz tartozo viselkedések
értékeléseit. Az eredmények alapjan elmondhatjuk, hogy a ,,megért6 az tigyfél problémaja irant
¢és a legjobb megoldast igyekszik megtalalni” viselkedéssel lennének a legelégedettebbek a
valaszadok. A ,,megértd, de nem torekszik a megoldasra (mentegetdzik)” magatartas atlagosan
5,9 ponttal értékelték. A ,kozombosen viselkedik”, valamint ,,az ligyfél személye, vagy az
tigyfél problémaja irant ellenséges magatartast tantsit” egyarant alacsony pontértéket kapott.
Mindkét magatartas az elégedetlenségi tartomanyon betili értéket vett fel.

Ugyfélhez valé hozzaallas

Megértd az tgyfél problémaja irant és a legjobb
megoldast igyekszik megtalalni

Megértd, de nem térekszik megoldasra (mentegetézik)  [INNNEGEGNGNENNN 59

A 34

Kozombosen viselkedik  [INNINEGEEEN 33

Az lgyfél személye vagy az Ugyfél problémaja irdnt
ellenséges magatartast tanusit

I 23
00 10 20 30 40 50 60 70 80 90
17. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (iigyfélhez valo hozzaallas)
Forras: sajat szerkesztés

A figyelemhez tartozd viselkedések koziil az ,érté figyelmet tantsit, értelmez, probalja
visszaadni sajat szavaival a problémat” viselkedést értékelték a legmagasabb pontértékkel a
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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
potencialis ligyfelek az ,.egy-két dologra figyel oda” magatartasra. A legelégedetlenebbek az
,egyaltalan nem figyel arra, amit az tigyfél mond” viselkedéssel lennének a valaszadok.

Figyelem

Ert figyelmet tanUsit, értelmez, probélja visszaadni... I 33
Odafigyel, amit mondanak neki, de nem értelmez NN 6,1
Egy-két dologra figyel oda NN 4,3
Egyaltalan nem figyel arra, amit az ligyfél mond N 26
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0

18. abra: Ugyfél megkérdezés eredménye (figyelem)

Forras: sajat szerkesztés

Megvizsgaltam azt is, hogy egyes valtozok (nem, életkor, lakohely), hogyan befolyasoljak az
egyes allitasokra adott értekeket. A kérdés vizsgalatat Mann — Whitney probaval végeztem.
Azokat az itemeket, melyek esetében szignifikdnsan kiilonbséget vélhetiink felfedezni a férfiak
¢s a n0k mentén az alabbi tablazatban foglaltam 6ssze. Az eredmények alapjan elmondhatjuk,
hogy az ,,alig, vagy nehezen érthet6en beszél” magatartast a férfiak kedvez6tlenebbiil itélték
meg, mig a nok elnézébbek voltak. (U=4463,5 sig. = 0,030) A ,,a hatat forditva besz¢él” esetében
is azt latjuk a rangsor atlagok alapjan, hogy a n6k magasabb értékeket adtak az elégedettséget
kifejez6 10-es skalan (U=4117,5 sig. = 0,003). Hasonld6 megallapitast tehetiink a ,,mas
munkatarshoz kiildi az tigyfelet” viselkedés esetében. A rangsor atlagok szerint a nok tartottak
kivanatosabb magatartasnak ezt a viselkedést. (U=4430 sig. = 0,025) A ,,nem torekszik a
probléma megoldasara™ valtozd esetében a Mann — Whitney probahoz tartozé szignifikancia
szint magasabb, mint 5% (U=4554 sig. = 0,051), ugyanakkor nagyon kdzel van a hibahatarhoz.
Feltételekkel ugyan, de kovetkeztethetiink arra, hogy ezt viselkedést a férfiak tartottak
elfogadhatobbnak, mig a ndk esetében kevésbé mutat az elégedettség iranyaba.

19. tablazat: Egyes magatartasmozaikok atlagértékei a nem fiiggvényében

Allitas nem N Mean Rank | Sum of Ranks
Alig, vagy nehezen érthetden beszél firéﬁ 18265 122:;’9 1842]?;]1?5
férfi 86 91,38 7858,5
Hatat forditva beszél igl o 116,06 14507 E
Mas munkatarshoz kiildi az tigyfelet figﬁ 1822 19153’,0516 1i117915
Nem torekszik a probléma megoldasara fizﬁ 182(; 19195’;1535 192%13279

Forras: sajat szerkesztés
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Kruskall Wallis probaval vizsgéltam az életkor hatasat az egyes allitasok értékitéleteire. A
valaszadok altal megadott éltkort 4 (18-29; 30-39; 40-49; 50-) kategériaba soroltam. Osszesen
harom allitas esetében fedezhetiink fel szignifikans kiilonbséget a valaszok kozott. Az alabbi
tablazatban a tételekhez tartozo rangsoratlagokat lathatjuk az egyes életkori kategoridk
fiiggvényében. A ,,faragatlan modon viselkedik” magatartasnal megallapithatjuk, hogy a 18-t61
49 évesig terjedd életkori kategoriak esetében a fiatalabb valaszadok kedvezobb értékeket
adtak, ugyanakkor a legiddsebb (50-) kategdria megtori ezt a trendet. (Chi2=12,026 ; sig.
=0,007) Hasonlé megallapitast tehetiink, a masik két tétel esetében is. A segitOkész modon
viselkedik a 40-49 éveseknél esett a legjobb megitélés ala, az elégedettség szempontjabol, mig
a fiatalabb valaszadok alacsonyabb pontszamot adtak, ugyanakkor az 50 év és a feletti
valaszadok szintén kedvezotlenebbiil itélték meg a magatartast. (Chi2=9,334 ; sig. =0,025) Az
»egy interakcid végeztével megkérdezi, hogy mivel szolgélhat még, elkdszon, viszontlatasra
utald megjegyzést tesz” magatartds mozaik esetében lathatjuk, hogy a fiatalabb valaszaddk
esetében mutat kevésbé az elégedettség irdnyaba, ugyanakkor a legidésebb valaszadok szintén
kedvezdtlenebbiil itélték meg ezt az allitast. (Chi2=10,163 ; sig. =0,017)

20. tablazat: Egyes magatartasmozaikok atlagértékei az életkori kategoriak fiiggvényében

Allitas Eletkor N Mean Rank
18-29 47 110,39
, . . 30-39 55 105,28
Faragatlan modon viselkedik 20-49 53 89.98
50- 46 124,32
18-29 47 90,94
(1 . . . 30-39 55 102,45
Segitdkész modon viselkedik 20-49 &3 1251
50- 46 99,47
Egy interakcio végeztével megkérdezi, ho 18-29 adl 92,3
mi:g/Zl szolgélhat m%’:g, elkészé')f, Viszon’tlétéi}r]a 30-39 55 104,64
, . . 40-49 63 126,37
utal6 megjegyzést tesz
50- 46 93,74

Forras: sajat szerkesztés

A lakohely hatasat Mann Whitney probaval ellendriztem. Két kategoriat hoztam létre: Fovaros
- Vidék. A rangsoratlagok kozotti szignifikans kiilonbségek eseteit az alabbi tablazatban
lathatjuk. Osszesen 3 4llitas esetében feltételezhetiink eltérést a valaszadok lakohelye szerint.
Az ,alig gyengén érthetéen beszél” kedvezOtlenebb megitélés ald esett a fovarosban €16
valaszadok esetében (U=4631 sig. = 0,037), ugyanakkor a ,,szépen, jol artikulaltan, érthetéen
besz¢él” magatartast inkabb a fovarosban €16 valaszadok értékelték kedvezdbben. (U=4476 sig.
= 0,014) A ,rékérdez a vevd igényeinek valamennyi részletkérdésére” allitds esetében azt
latjuk, hogy a vidéki valaszadok értékelése magasabb. (U=4629,5 sig. = 0,037)
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21. tablazat: Egyes magatartasmozaikok atlagértékei a lakohely fiiggvényében

Allitas lakohely | N Mean Rank | Sum of Ranks
Alig, gyengén érthetden beszél Févaros | 96 96,74 9287

Vidék 115 | 113,73 13079
Szépen, jol artikulaltan, érthetéen beszél Févaros | 96 116,88 11220

Vidék 115 | 96,92 11146
Rékérdez a vevd igényeinek valamennyi | FOvaros | 96 96,72 9285,5
részletkérdésére Vidék 115 | 113,74 13080,5

Forras: sajat szerkesztés
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4.3.A megfigyeléseket végzo személyek felkészitése

A préobavasarlok felkészitését szimulacios helyzetek mentén végeztiik, 10-12 f6s csoportokban.
A felkészitésen 152 probavasarlo vett részt. A megfigyeléseket végzo személyek felkészitése
soran el0szor a megfigyelési szempontokat ismertettiik. Mindegyik probavasarldé megkapta a
14 szempontbol allo értékeldlapot. Ezt kdvetden valos aktusokon keresztiil szemléltettiik az
egyes dimenziokhoz tartozo skdlaértékek leirdsdban megfogalmazott viselkedéseket.
Szemléltetés utan tigyfélszolgalati szitudcidkat mutattunk be a leendd probavasarloknak.
Osszesen 4 ,idedltipikus” helyzetet alakitottunk ki az egyes megfigyelési szempontok
skalaértékei szerint. Az egyes szitudciokhoz tartozo szerepleirasokat az alabbi tablazatban
lathatjuk. Minden egyes aktust kiilonb6z6 sorrendben, négyszer mutattunk be, egy ,,ligyfél” és
egy ,igyfélszolgdlati munkatars” segitségével a felkészitésen résztvevOknek. A
probavasarloknak az volt a feladata, hogy figyeljék meg az ,ligyfélszolgalatos™ 4ltal tanusitott

magatartast.

Lugyfeélszolgalati munkatars” viselkedését.

22. tablazat: Az ligyfélszolgalati magatartas megfigyelési szempontjai

A szerepjatékokat kovetden a probavasarloknak értékelniik kellett az

Megfigyelési 1. Szituacié 2. Szitudcié 3. Szitudcié 4. Szitudcié
szempontok
Nem koszon, vagy | Kdszon, de nem Ko&szon, az tgyfélre | Koszon, az tigyfélre
iidvozlés nem viszonozzaa | figyel az iigyfélre figyel, de hallgat figyel és érdeklédik
kdszonést
Nem tart Koszonéskor (és Koszonéskor (és A beszélgetés
szemkontaktust kozvetleniil utana) | kozvetleniil utana) | nagyobb részében
szemkontaktus az ugyfél arcara szemkontaktust tart | szemkontaktust tart
néz, de nincs
szemkontaktus
Mogorva, Erzelemmentes Enyhén udvariasan | Folyamatosan,
mosoly kifejezetten zord tekintet mosolyog a kedvesen mosolyog
tekintet koszonés alatt az interakcio nagy
részében
Alig vagy nehezen | A koriilményekhez | A koériilményekhez | A koériilményekhez
Y érthetéen beszél képest nagyon halk, | képes halk képes jol
hangero } . ;
nem hallhaté hangerdvel, de megvalasztott
hangerdvel beszél hallhatéan beszél hangerdvel beszél
Erthetetleniil Alig, gyengén Beszéde nagy Szépen, jol
artikulacio motyog érthet6en beszél részében artikulal artikulaltan, érthetéen
beszél
beszéd irdnya Hétaf forditva Oldaliranyba beszél A% ii,gyfél r’nellé, Az ’iigyfél fe,lé, az
beszél mogé beszél arcaba beszél
Egyaltalan nem Egy-két dologra Odafigyel, amit Ertd figyelmet
figyel arra, amit az | figyel oda mondanak neki, de | tantsit, értelmez,
figyelem igyfél mond nem értelmez probalja visszaadni
sajat szavaival a
problémat
I Elutasité modon Kelletleniil segit Segitokész modon Igyekvo, torekszik
segitokészség . . . .
viselkedik viselkedik
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fejezi

Megfigyelési
gsy 1. Szitudcié 2. Szitudcié 3. Szituicié 4. Szitudcié
szempontok
Faragatlan modon | Szenvtelendil, Alkalmazza a Udvariasan
., viselkedik koézonyosen minimalis viselkedik
udvariassag . . .
viselkedik udvariassagi
formakat
Nem kérdez, nem | Mas munkatarshoz | Rakérdez a vevo Rékérdez a vevd
probléma torekszik a kiildi az tigyfelet igényeinek egy-két | igényeinek
megeértés megértésre részletkérdésére valamennyi
részletkérdésére
Nem torekszik a A probléma Sorolja a vevo Hasznos tobblet-
, probléma megismerését szempontjabol informéaciokkal
probléma L R . . :
mecoldas megoldasara kdvetden mas relevans szolgal
g munkatarshoz kildi | informacidkat,
az lgyfelet megoldasokat
Feltiinben zavart, Feltlinben zavart, Jellemzden higgadt, | Jokedviien viselkedik
. ideges, ezt szoban, | de érzéseit magaban | csak a kiszolgalasra
onuralom L . .. ,
vagy tettekkel ki is | tartja Osszpontosit

kiszolgalasat vagy
mas
tevékenységbe
kezd

Az igyfél K6z6mbosen Megértd, de nem Megért6 az tigyfél
iigyfélhez valé .s.zem’élye, va’gy’a.z viselkedik t6rekszi}< prqbléméja irémt’ ésa
hozzaallds tigyfél problémaja megoldasra legjobb megoldast
irant ellenséges (menteget6zik) igyekszik megtalalni
magatartast tanusit
Egy interakcio Egy interakcio Egy interakcio Egy interakcio
végeztével végeztével végeztével végeztével
elkoszonés nélkill | kizarolag elkdszon | megkérdezi, hogy megkérdezi, hogy
folytatja a mivel szolgalhat mivel szolgalhat még,
elkészonés kovetkez6 vevo még és elkdszon elkoszon,

viszontlatasra utald
megjegyzést tesz

Forras: sajat szerkesztés

Minden egyes kort kdvetden a probavasarlokkal kozosen elemeztiik a latottakat. A
megbeszéléseket kovetden ismét bemutattuk a 4 szitudciot. Ezt a folyamatot §sszesen négyszer
veégeztik el. Az aldbbi diagramokon a probamegfigyelések eredményeit mutatom be. Ha
megvizsgaljuk az atlagértékeket, lathatjuk, hogy mindegy egyes ,kor” végére az atlagok
kozelitenek az adott szituacio idealtipikus értékéhez. Az elsd és a masodik szitudciod esetében
lathato, hogy a felkészitésen résztvevok — az S2/1 helyzet kivételével - rendre magasabb
pontszamot adtak a szituaciot jellemzd viselkedésértékekhez képest. Ez az 1. helyzet esetében
magatdl érthetd, hiszen a legalacsonyabb pontérték az 1-es. Ha megvizsgéljuk a 3. és a 4.
szitudcio értékeit, megallapithatjuk, hogy a prébavasarlok jellemzden alul értékelték az
igyfélszolgalati munkatars altal taniisitott magatartast, ugyanakkor ezeknél a helyzeteknél is
megfigyelhetd, hogy korrél-korre kozelitenek az értékelések az idedlishoz. Az abran
feltiintettem a felkészitésen résztvevok értékeléseinek szorddasat is. Minden egyes szituacid
esetében megfigyelhetd, hogy a szorés az egyes ismétléseket kovetden csokken. Ez alapjan arra
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tudunk kovetkeztetni, hogy a probavasarlok értékelése a felkészités sordn egyre inkabb
homogénebb lett.

Felkészités soran bemutatott ligyfélszolgalati helyzetek
értékelései
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19. 4bra: Felkészités soran bemutatott iigyfélszolgalati helyzetek értékelései

Forras: sajat szerkesztés
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A valtozok belsd strukturjanak feltarasa elott kutatdsomban arra is kitérek, hogy miként
viszonyulnak egymashoz a probavasarlok megfigyelése soran gylijtott kvantitativ adatok és a
prébavasarlok atfogo szoveges véleményei. Az egyes megfigyeléseket kovetden arra kértem a
probavasarlasokat végzo személyeket, hogy alkossanak atfogd véleményt az tigyfélszolgalati
munkatars teljesitményérél. A szoveges véleményekre két 01j valtozot hoztam létre aszerint,
hogy tartalmaznak e pozitiv, illetve negativ kulcsszavakat. Pozitiv kulcsszonak tekintettem pl.:
gyors, udvarias, kedves, elégedett, kifejezéseket és negativ véleményként jeloltem azokat a
valaszokat, amelyek tartalmaztak a lassu, udvariatlan, elégedetlen, csalodott kifejezéseket. Az
alabbi tablazatban lathatjuk azon esetek rangsor atlagait, amelyek tartalmaztak, vagy nem
tartalmaztak pozitiv toltetli szavakat.

23. tablazat: A megfigyelési szempontok Osszefiiggése a pozitiv kulcsszavakat tartalmazé szoveges

véleményekkel (rangatlag)

pozitiv N Mean Rank Sum of Ranks
Gdvozles ﬁem 431 335,85 144750
igen 291 399,49 116253
szemkontaktus hem 431 337,59 145163,5
igen 291 394,47 114396,5
mosoly hem 431 330,09 142269,5
igen 291 408,02 118733,5
hanger hem 431 349,35 150572
igen 291 379,49 110431
artikulacio .nem 431 351,43 151465,5
igen 291 376,42 109537,5
beszéd iranya .nem 431 353,13 152198,5
igen 291 373,9 108804,5
figyelem .nem 431 342,67 147690,5
igen 291 389,39 113312,5
segitikészség .nem 431 337,92 145644,5
igen 291 395,3 114636,5
udvariassag .nem 431 327,41 141113,5
igen 291 411,99 119889,5
probléma megértés rlem 431 337,45 145443
igen 291 397,11 115560
probléma megoldas rlem 431 339,31 146243
igen 291 394,36 114760
snuralom nem 431 338,88 146057
igen 291 395 114946
o , o nem 431 343,05 147852,5
tigyfélhez val6 hozzéaallas igen 201 388.83 1131505
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pozitiv N Mean Rank Sum of Ranks
kS s26n nem 431 342,33 147543
CTEORZONES igen 201 | 389,9 113460

Forras: sajat szerkesztés

Mann Whitney probaval megvizsgaltam, hogy van-e szignifikans kiillonbség az egyes
megfigyelési szempontok értéke kozott, aszerint, hogy a megfigyelést végzé probavasarld
atfogd véleményében alapvetéen emlitett-e elégedettségre utald kifejezéseket. A
probastatisztika eredményeit az alabbi tablazatban tiintettem fel. A szignifikancia szinteket
tartalmazd oszlopban lathatjuk, hogy mindegyik valtozd esetében szignifikans eltérés
feltételezhetd a rangsoratlagok kozott. Ha megvizsgaljuk a fenti tablazatot, lathatjuk, hogy azok
a probavasarlok akik, atfogd véleményiikben elégedettségre utald kifejezéseket is hasznaltak,
azok az egyes megfigyelési szempontok esetében magasabb értékeket adtak, mint akik
véleményében nem taldltam pozitiv toltetl kifejezéseket.

24. tablazat: A megfigyelési szempontok osszefiiggése a pozitiv kulcsszavakat tartalmazo szoveges
véleményekkel (U érték)

Mann- Wilcoxon W | Z Asymp.
Whitney U Sig. (2-
tailed)
idvozlés 51654 144750 -5,277 0,000
szemkontaktus 52498,5 145163,5 -4,692 0,000
mosoly 49173,5 142269,5 -5,513 0,000
hanger6 57476 150572 -3,277 0,001
artikulacio 58369,5 151465,5 -2,573 0,010
beszéd iranya 59102,5 152198,5 -2,808 0,005
figyelem 54594,5 147690,5 -4,634 0,000
segitOkészség 52548,5 145644,5 -4,143 0,000
udvariassag 48017,5 141113,5 -6,191 0,000
probléma megértés 52347 145443 -4,255 0,000
probléma megoldas 53147 146243 -3,917 0,000
Oonuralom 52961 146057 -4,307 0,000
tigyfélhez vald hozzaallas | 54756,5 147852,5 -4,499 0,000
elkGszonés 54447 147543 -3,26 0,001

Forras: sajat szerkesztés
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Az alabbi tablazatban lathatjuk azon esetek rangsor atlagait, amelyek tartalmaztak, vagy nem
tartalmaztak negativ toltetli szavakat.

25. tablazat: A megfigyelési szempontok osszefiiggése a negativ kulcsszavakat tartalmazo szoveges
véleményekkel (rangatlag)

negativ | N | Mean | Sum of
Rank | Ranks
nem 622 | 368,82 | 229404

dvozles igen | 100 | 315,99 | 31599
szemkontaktus _nem 622 | 362,91 | 225365
igen | 100 | 3454 | 34195
mosaly _nem 622 | 368,34 | 229106,5
igen 100 | 318,97 | 31896,5
hangeré _nem 622 | 359,03 | 223317
igen 100 | 376,86 | 37686
e e, nem 622 | 361,55 | 224887
artikulacio

igen 100 | 361,16 | 36116
nem 622 | 362,55 | 225508
igen 100 | 354,95 | 35495
nem 622 | 368,06 | 228935

beszéd iranya

figyelem igen | 100 | 320,68 | 32068

P nem | 622 372,38 | 231250

igen | 100 | 290,31 | 29031

Ny nem | 622 | 369,37 | 229746
udvariassag

igen 100 | 312,57 | 31257
nem 622 | 371,61 | 231142
igen 100 | 298,61 | 29861
nem 622 | 374,26 | 232789
igen 100 | 282,14 | 28214
nem 622 | 368,77 | 229374,5
igen 100 | 316,29 | 31628,5
nem 622 | 370,91 | 230703
igen 100 | 303 30300
nem 622 | 369,21 | 229651,5
igen 100 | 313,52 | 31351,5
Forras: sajat szerkesztés

probléma megértés

probléma megoldas

Onuralom

tigyfélhez val6 hozzéaallas

elk0szonés

Szintén Mann Whitney probaval vizsgaltam meg, hogy van-e szignifikans kiilonbség az egyes
megfigyelési szempontok érteke kozott, aszerint, hogy a megfigyelést végzd probavasarld
atfogd véleményében alapvetden emlitett-e elégedetlenségre wutald kifejezéseket. A
probastatisztika eredményeit az alabbi tablazatban tiintettem fel. A szignifikancia szinteket
tartalmazé oszlopban lathatjuk, hogy a valtozd tobbsége esetében szignifikans eltérés
feltételezhetd a rangsoratlagok kozott. Ha megvizsgaljuk a fenti tablazatot, lathatjuk, hogy azok
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a probavasarlok akik atfogo véleményiikben elégedetlenségre utald kifejezéseket is hasznaltak,
alacsonyabb értékeket adtak az egyes megfigyelési szempontok esetében. A hangerd, az
artikulacio és a beszéd iranya esetében nem tudtam szignifikans kiilonbséget felfedezni.

26. tablazat: A megfigyelési szempontok Osszefiiggése a negatyv kulcsszavakat tartalmazé szoveges
véleményekkel (U érték)

Mann- Wilcoxon W | Z Asymp. Sig. (2-

Whitney U tailed)
udvozlés 26549 31599 -3,084 | 0,002
szemkontaktus 29245 34195 -1,014 | 0,311
mosoly 26846,5 31896,5 -2,46 0,014
hanger6 29564 223317 -1,366 | 0,172
artikulacié 31066 36116 -0,029 | 0,977
beszéd iranya 30445 35495 -0,724 | 0,469
figyelem 27018 32068 -3,309 | 0,001
segitokészség 23981 29031 -4,178 | 0,000
udvariassag 26207 31257 -2,928 | 0,003
probléma megértés 24811 29861 -3,666 | 0,000
probléma megoldas 23164 28214 -4,616 | 0,000
onuralom 26578,5 31628,5 -2,836 | 0,005
tigyfélhez valé | 25250 30300 -4,699 | 0,000
hozzaallas
elkdszonés 26301,5 31351,5 -2,688 | 0,007

Forras: sajat szerkesztés

Az eredményeket Osszefoglalva a kvantitativ és a kvalitativ értékelések konzisztencidjara
kovetkeztethetiink.

A tovabbiakban faktorelemzés segitségével arra kerestem a valaszt, hogy a probavasarlasok
soran gylijtott adatok mentén, a valtozok esetében feltdrhato-e egy jol értelmezhetd belsd
struktara. Sajtos és Mitev (2007) nyoman a faktorelemzés egyrészt az adatok Osszevonasara,
masrészt belsd valtozostruktira feltardsara alkalmazhato. Elészor az adatok alkalmassagat
vizsgaltam meg. Az alabbi tablazatban a faktorelemzés soran eldallitott korreldcids matrixot
lathatjuk. A legalacsonyabb (0,153) korrelacios érték a ,,probléma megoldas” és a ,,hangerd”
valtozok kozott mérhetd, mig a legmagasabb (0,689) a ,probléma megértés” és az
,udvariassag” kozott allapithatd meg. A tablazatot tovabb vizsgalva megéllapithatjuk, hogy a
valtozoparok tobbségében kozepes erdsségli kapcsolatra kovetkeztethetiink. A korrelacios
értékek mindegyik esetben szignifikansak (sig.<0,01), azaz 99% biztonsaggal feltételezhetjiik
a valtozok kozotti linedris kapcsolatot. Az eredményeket dsszefoglalva elmondhatom, hogy a
valtozoérendszer az eddigi feltételvizsgalat alapjan alkalmas faktorelemzésre.
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27. tablazat: Korrelacios matrix (elso futtatas)

A L., Beszéd e ., Probléma Probléma .. Ugyfellhez e
Udvozlés Szemkontaktus Mosoly Hangerd Artikulacio Figyelem Segitdkészség Udvariassag L, , Onuralom  valo  Elkdszonés

iranya megértés megoldas o

hozzallds
Udvzlés 1 0588 059 0349 0429 0408 0527 0,51 0,436 0457 0345 0387 051 0383
Szemkontaktus 0,588 1 066 0328 0376 055 0572 0,505 0,521 0474 0285 0401 058 0361
Mosoly 0,59 0,616 1 036 03% 0431 0,587 0,603 0,606 0572 0387 0,515 0,598 0,493
Hanger6 0,349 0328 0,336 1 0637 038 0,404 0317 0,348 0,351- 0,226 0319 019
Artikulacio 0,429 0376 03% 0637 1 0419 0,448 0,388 0,383 037 018 0,249 0,3% 0221
Beszéd iranya 0,408 055 0431 0385 0,419 1 059 0,391 0,414 0397 018 0305 041 0213
Figyelem 0,527 0572 0587 0404 0448 0519 1 0,616 0,58 058 0308 039 0,644 0,345
Segitokészség 051 0505 0603 0317 0388 039 0,616 1 0572 0566 0469 0,464 0,607 0422
Udvariassag 0,486 0521 0606 0348 0383 0414 0,58 0572 1 0689 0388 0,52 0,5% 0,448
Problémamegértés 0,457 0474 05712 0351 037 0397 0586 0,566 0,689 1045 0489 0626 0441
Problémamegoldds 0,345 0285 0387 0153 018 018 0308 0469 0388 0457 1 03 04 0365
Onuralom 0,387 0401 0515 022 0249 0305 039 0,464 0,52 0449 0374 1 0,441 0,481

Ugyfélhez valé

hozzddllas 0,51 058 0598 0319 03% 0441 064 0,607 0,594 0,626 042 0441 1 039
Elkdszonés 0,383 031 0493 019 021 023 0345 0422 0,448 0441 035 0481 0,392 1

Forras: sajat szerkesztés

A tovabbiakban az elemzés soran eldallitott ,,anti-image” matrixot vizsgaltam meg. A tablazat
a valtozok szorasnégyzetét bontja fel magyarazott €s nem magyarazott szoradsnégyzetre. Az
alabbiakban az anti-image matrix kovariancia részét lathatjuk. A feltételek vizsgalata soran azt
a ,.hiivelykujjszabalyt” vettem figyelembe, mely szerint a ,,f04tlon kiviili elemeknek nem tobb
mint egynegyede lehet 0,09-nél nagyobb” (Sajtos—Mitev, 2007 p. 256.) Mindezeket figyelembe
véve elmondhatjuk, hogy a foatlon kiviili értékek koriilbeliil 6%-a nagyobb 0,09-nél. Ennek

megfelelden az adatok tovabbra is alkalmasak a faktoranalizis elvégzésére.

28. tablazat: Anti image matrix - kovariancia (elsé futtatas)

Ugyfélhez
Beszéd Probléma Probléma vald
Udvozlés Szemkontaktus Mosoly Hangerd Artikuldcio iranya  Figyelem Segitokészség Udvariassag megértés megoldds Onuralom hozzéallés Elkoszonés
(dvelés ost O o0s o005 00 005 08 003 0006 00U 004 000 005 -00%
Szemkontaktus 0,446 -0,089 0,001 0,012 -0,15 -0,036 -0,008 -0,026 0,014 0,021 -0,011 -0,061 0,001
Mosoly 0,398 -0,002 0013 0006  -0,033 -0,057 -0,044 0026  -0006  -0,065 -0,024 -0,079
Hangeré 0,564- 0,05  -0,035 0,008 -0,014 -0,034 0,011 -0,007 0,025 0,011
Artikulacio 0517 -0062  -0,022 -0,031 -0,012 0,002 0,019 0,014 -0,022 0,01
Beszéd irdnya 0,597  -0,085 0,006 -0,008 -0,011 0,034 0,017 -0,01 -0,016
Figyelem i I oz 0w ows o005 0 003
SegftGkészség 0,447 0,032 0,039 -0,053 -0,026
Udvariassag 0,406, -0,088 -0,027 -0,029
Problémamegeértés 0,002 -0,079 -0,046
Problémamegoldas 068L 0063 0053  -0066
Onuralom 0605 0007 04
Ugyfélhez valo
hozzallas 041 0,007
Elkdszonés 0,65

Forras: sajat szerkesztés
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A 29.-es tablazatban az anti-image matrix korrelacios részét lathatjuk. Az alkalmazhatdsag
szempontjabol elsddlegesen a féatloban (zo1d kiemelés) szerepld MSA3 értékeket vizsgaltam,
amely megmutatja az adott valtozd tobbi valtozoval valé kapcsolatdnak szorossagat. Az
eredmények alapjan a legkisebb MSA érték 0,849, mig a legmagasabb 0,958. A foatlon kiviil
esé parcialis korrelacios értékek alacsonynak tekintheték. Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy
tovabbra is feltételezhetjiik a hattérvaltozok jelenlétét, valamint az els6 ,,futtatds” soran nem
sziikséges valtozok kizarasa.

29. tablazat: MSA értékek (elsé futtatas)

Ugyfélhez

Beszéd Probléma Probléma vald
Udvozlés Szemkontaktus Mosoly Hangerd Artikulacié  iranya  Figyelem Segitokészség Udvariassdg megértés megoldds Onuralom hozzadllds Elkdszonés
Udvozlés 0,956 0231 0177 -0,028 0129 0008  -0,061 -0,049 -0,013 00% -0075  -0,004 -0,109 -0,063
Szemkontaktus -0,231 0934 -021 0,002 0026 -029 -0083 -0,017 -0,062 0,033 0037 002 -0,143 0,002
Mosoly 0,177 0210 0957 -0,005 0028 0012  -0,082 0,136 -0,108 0065 0011 0132 -0,058 -0,156
Hangerd -0,028 0,002 -0,005 0,849 0513  -00%  -0072 0,017 0,03 -0,072 0017  -0012 0,052 0,019
Artikulacio -0,129 0,026 -0,028 -0,513 087 -0112  -0,049 -0,064 -0,026 0,003 0,033 0,025 -0,049 0,018
Beszédiranya 0,008 029 0012 -0,09 01120 098 011 0,011 -0,015 -0,023 0053  -0,028 -0,021 -0,026
Figyelem -0,061 -0,083 -0,082 -0,072 0,049 0,171 0,949 -0,225 -0,081 0128 0,087 0,031 -0,213 0,045
Segit6készség -0,049 0017 -0136 0,017 0064 0011 0225 0,956 -0,076 00482 -0209  -0,075 0,123 -0,048
Udvariassag -0,013 0,062 -0,108 -0,03 0026 0015 -0,081 -0,076 0,945 -0,36 001  -0,178 -0,065 -0,057
Problémamegértés 0,036 0033 -0065 -0,072 0003 -003 -0128 -0,02 -0,36 0933 -017 0,004 -0,193 -0,089
Problémamegoldas  -0,075 0037 -0011 0,017 0033 0,053 0,087 -0,209 0,01 -0176f 0927  -0,098 -0,101 -0,099
Onuralom -0,004 0,02 -0132 -0,012 0,025 -0,028 0,031 -0,075 0,178 0,004  -0,098 0,949 -0,035 -0,224
Ugyfélhez valo -0,109 0,143 -0,058 0,052 0049 0021 -0213 0,123 -0,065 0193  -0101  -0,035 0,958 0,013
Elkdszonés -0,063 0,002 -0,15 0,019 0018  -0,026 0,045 -0,048 -0,057 0089 -0099  -0224 0,013 0,947

Forras: sajat szerkesztés

A faktoranalizis el6tt a KMO mutatoét is eldallitottam, valamint a Bartlett tesztet is elvégeztem.
A prébahoz tartozo segédtablat (30. tablazat) a kovetkezOképpen értelmezhetjiik. A KMO
mutat6 értéke 0,938, ami igen magasnak és egyben kivalonak tekinthetd. A szfericitast vizsgalo
Bartlett teszthez tartozd nullhipotézist szintén elvethetjiik. Az eléfeltételekre vonatkozo
vizsgalatok eredményét Osszefoglalva elmondhatom, hogy a valtozorendszer alkalmas
faktoranalizisre.

A faktorszamok meghatarozasara a szakirodalomban (Sajtos—Mitev 2007; Field 2014; Howitt
— Cramer 2014) tobb lehetdség is rendelkezésre all. Az ugynevezett ,,A priori” szabaly alapjan
elére meghatarozott moédon, szakmai megfontolasok alapjan hatdrozhatjuk meg a faktorok
szamat. A valtozok tartalmat ismerve 3 faktoros megoldas tlinhet célravezetonek. A 3 faktor
lehet a kommunikaciot [artikulacio, hangerd, beszéd iranya, szemkontaktus], a
problémakezelést [probléma megértés, probléma megoldds személyes problémahoz
(tigyfélhez) vald hozzaallas], valamint az iigyfél kiszolgalast/kezelést [(idvozlés, mosoly,
figyelem, segitOkészség, udvariassag, onuralom, elkdszonés] tomoritd faktorok. Lehetdség van
a Kaiser kritérium alapjan donteni, amely szerint azokat a faktorokat vessziik figyelembe,
amelyek sajatértéke nagyobb, mint 1. A variancia hanyad szintén alkalmazhaté modszer. A
tarsadalomtudomanyi teriileteken mar 60% Osszvariancia is elfogadhato (Sajtos—Mitev 2007).

3 measure of sampling adequacy
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A faktormodell illeszkedésének szempontjabol nyujt hasznos informaciot a ,,maximum
likelihood” modszer. A lehetséges faktorok szama miatt megvizsgaltam a modell illeszkedését.
A faktorszam novelésével azt az eredményt kaptam, hogy legalabb 6 faktoros megoldast kellene
valasztani (Goodness of fit Test: Chi2 = 35,276; df=22 sig.=0,036).

Az alabbi tablazatban az elsé ,futtatas” eredményét lathatjuk. Ha a sajatértékre vonatkozo
feltétel mentén dontenénk, akkor a 2 faktoros megoldas vélaszthatnank. Amennyiben a
varianciahanyadot vessziik figyelembe, 4 faktort kellene valasztani, ami jobban illeszkedik az
elézetes (A priori) feltevéseimhez.

30. tablazat: Sajat érték tablazat (elsé futtatas)

e Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues .
Component Loadings -
Total % of Cumulative % | Total % of Cumulative
Variance Variance %
1 6,85 48,929 48,929 6,85 48,929 48,929
2 1,338 9,558 58,487 1,338 9,558 58,487
3 0,849 6,062 64,549
4 0,741 5,294 69,843
5 0,637 4,552 74,395
6 0,575 4,106 78,501
7 0,52 3,712 82,214
8 0,466 3,326 85,54
9 0,387 2,764 88,303
10 0,369 2,639 90,942
11 0,355 2,536 93,478
12 0,324 2,315 95,792
13 0,308 2,2 97,992
14 0,281 2,008 100

Forras: sajat szerkesztés

A tovabbiakban a Kaiser kritérium alapjan, fOkomponens modszerrel folytattam a
valtozostruktura feltarasat. A jobb értelmezhetdség miatt varimax rotaciot alkalmaztam. Ez a
fajta forgatasi eljards korreldlatlan faktorokat eredményez. Az elsddleges cél, hogy jol
elkiilonithetd valtozdcsoportokat hozzak Iétre, amelyek egyben kompetencidkként
értelmezhetdk. A rotalt valtozostrukturat az alabbi tablazatban lathatjuk. Székelyi és Barna
(2008 p. 48.) nyoman akkor tekintem egy valtoz6 faktorhoz valo tartozéasat egyértelmiinek, ,,ha
faktorstlya az egyik faktoron nagyobb, mint barmely masik faktorhoz tartozé faktorsulyanak
kétszerese”, tovabba ,,egy valtozot nem tekintiink egy faktor alkotéelemének, ha a hozzatartozo
faktorsuly nem éri el a 0,25-6t*” Az alabbi tablazatban a , kétfaktoros” megolddst olvashatjuk.
A tablazatot elemezve, viszonylag jol interpretalhatd valtozo struktirat kaptunk. Az elsd
faktorhoz keriiltek az tligyfélkezeléssel, kiszolgalassal Osszefliggd valtozok, mig a masodik
faktorba a kommunikacié mindségére utalo tételek. Ugyanakkor, ha megvizsgaljuk a tablazatot
a faktorsulyok alapjan, lathatjuk, hogy tobb item kapcsolata nem egyértelmii. A mosoly, a

4 Sajtos és Mitev (2007) nyoman ez a referencia érték 0,3
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problémamegértés, az udvariassag, a segitokészség, az tigyfélhez vald hozzaallas, az iidvozlés,

a figyelem, valamint a szemkontaktus mindkét faktorhoz kothetd.

31. tablazat: Rotalt faktorstruktura

) , Faktor
Valtozok 1 >

Mosoly 0,701 0,411
Problémamegértés 0,699 0,360
Udvariassag 0,699 0,383

Onuralom 0,698
Segitokészség 0,694 0,366

Elkoszonés 0,688

Problémamegoldas 0,687
Ugyfélhez vald hozzaallas 0,670 0,434
Udvozlés 0,536 0,495
Artikulacio 0,816
Hangerd 0,804
Beszéd iranya 0,650
Figyelem 0,541 0,586
Szemkontaktus 0,530 0,533

Forras: sajat szerkesztés

Az Osszvariancia alapjan, indokolt lehet a 3 faktoros megoldéds futtatasa is. Valtozatlan
feltételek (fokomponens, varimax) mellett, a rotalt faktorstruktirat az aldbbi tablazatban
lathatjuk. A 3 faktoros modellben az egyes faktorok értelmezése kevésbé egyértelmii. Az elsd
faktorhoz keriilt a szemkontaktus, a beszéd iranya, a figyelem, az ligyfélhez valé hozzaallas, az
idvozlés és a mosoly. Utobbi harom esetében a masodik faktorhoz térténd besorolas is indokolt
lehet, mivel a méasodik faktornal szerepld faktorsulyok magasabb értéket vettek fel, mint az elsd
faktornal olvashatdé faktorsulyok fele.
problémamegoldas, az elkdszonés és az Onuralom magyarazza. A 3 faktoros modell esetében a

A masodik faktort legnagyobb aranyban a

problémamegértés, az udvariassag €s a segitokészség az 1. és a 2. faktorhoz is sorolhatd. A

hangerd ¢és az artikulaci6 a 3. faktorhoz kertilt, magas faktorsuly mellett.
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32. tablazat: Rotalt faktorstruktura

, , Faktor
Valtozok 1 > 3
Szemkontaktus 0,816
Beszéd iranya 0,728
Figyelem 0,695
Ugyfelhez val6 0,625 0,489
hozzaallas
Udvozlés 0,621 0,351
Mosoly 0,609 0,529
Problémamegoldas 0,768
Elkoszonés 0,684
Onuralom 0,671
Problémamegértés 0,424 0,629
Udvariassag 0,485 0,596
Segitokészség 0,485 0,587
Hangerd 0,881
Artikulacio 0,828

Forras: sajat szerkesztés
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Megvizsgaltam azt is, hogy milyen eredményre jutnék 4 faktoros modell esetében. A rotalt
faktorstruktirat az alabbi tablazatban lathatjuk. Az eredmények alapjan elmondhatjuk, hogy a
valtozok jelentdsen nem rendezddtek at. Az elkdoszonés ¢€s az Onuralom alkot 1j
valtozdcsoportot (3. faktor). Az 1. és a 2. faktorhoz sorolt figyelem, ligyfélhez valdé hozzaallas,
mosoly, problémamegértés, segitOkészség ¢és udvariassdg valtozok ,hovatartozasa™ és
interpretalhatosaga tovabbra sem egyértelmii.

33. tablazat: Rotalt faktorstruktira

Viltozok Faktor
1 2 3 4
Szemkontaktus 0,806
Beszéd iranya 0,725
Figyelem 0,678 0,416
Udvozlés 0,606
Ugyfelhez vals 0,603 | 0,554
hozzaallas
Mosoly 0,587 0,362 0,432
Problémamegoldas 0,810
Problémamegértés 0,396 0,640
Segitékészség 0,459 0,606
Udvariassag 0,459 0,505
Elkoszonés 0,822
Onuralom 0,738
Hanger6 0,882
Artikulacio 0,827

Forras: sajat szerkesztés
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Az alabbi tdblazatban szemléltetem az 5 faktoros modell eredményét. A faktorszamok
novelésével tovabbra sem kaptam jol interpretalhatd eredményeket. Az elemzés tovabbi
részében a valtozok kizarasaval probalkoztam.

34. tablazat: Rotalt faktorstruktira

Faktor
1 2 3 4 5
Problémamegértés 0,772
Udvariassag 0,715
Figyelem 0,642 0,495
Ueytelhez valo | o 10 1 0471
hozzaallas
Segitokészség 0,543 0,363
Szemkontaktus 0,786
Udvozlés 0,724
Beszéd iranya 0,341 0,607
Mosoly 0,389 0,550 0,408
Elk6szonés 0,813
Onuralom 0,746
Hangerd 0,881
Artikulacio 0,830
Problémamegoldas 0,826

Forras: sajat szerkesztés

A fenti tablazat alapjan elészor a ,,mosoly” valtozot zartam ki az elemzésbol. Ez a valtozo a
faktorsulyok alapjan 3 faktorhoz is sorolhato. A rotalt faktorstruktarat az aldbbi tablazatban
lathatjuk. A figyelem, az ligyfélhez vald hozzaallas és a segitOkészség esetében tovabbra sem
teljesen egyértelmi a faktorba torténd besorolas, ugyanakkor az interpretalhatosag tekintetében
jobb eredményeket kaptam. Az elsé faktorhoz foként azok a magatartasmozaikok kertiltek,
amelyek az tgyfelek kiszolgalasaban jatszanak szerepet. A masodik faktor egyfajta
igyfélfokuszként értelmezhetd. A harmadik faktor a kommunikacié bizonyos aspektusat, a
beszéd modjat irja le. A negyedik faktor egyfajta lezarasként értelmezheté. Az 5. faktorhoz
kizarolag egy valtozo, a problémamegoldas keriilt besorolésra.

35. tablazat: Rotalt faktorstruktira

faktor
1 2 3 4 5
Problémamegértés 0,781
Udvariassag 0,731
Figyelem 0,645 0,495
Ugyfélhez val6 hozzaillas 0,629 0,457
Segitékészség 0,565 0,330
Szemkontaktus 0,783
Udvozlés 0,682
Beszéd iranya 0,678
Hanger6 0,88
Artikulacio 0,828
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faktor
1 2 3 4 5
Elkoszonés 0,815
Onuralom 0,745
Problémamegoldas 0,839

Forras: sajat szerkesztés

Megvizsgaltam azt is, hogy milyen eredményt kapok, ha kizdrom a problémamegoldas valtozot
¢és lecsokkentem a faktorok szamat 4-re. A faktormodellt az aladbbi tdblazatban lathatjuk. A
faktorsulyok alapjan a valtozok jelentés atrendezédését nem tudjuk megallapitani, ugyanakkor
tovabbra is talalunk olyan valtozokat, amelyeknek az egyes faktorokhoz torténd besorolasa
tovabbra sem egyértelmii. Ilyen valtozd az iigyfélhez valdé hozzédallas, a figyelem, a
szemkontaktus és az idvozlés. Felmeriil a kérdés, hogy milyen eredményre juthatunk, ha
tovabb csokkentjiik a valtozok szamat. Az elemzés tovabbi részében a legalacsonyabb
faktorsulyu ,,iidvozlés” nélkiil vizsgaltam a faktormodellt.

36. tablazat: Rotalt faktorstruktira

Faktor
1 2 3 4
Problémamegértés 0,787
Ugyfélhez valo hozzaallas 0,726 0,396
Udvariassag 0,713
Segitékészség 0,703
Figyelem 0,671 0,458
Beszéd iranya 0,775
Szemkontaktus 0,365 0,764
Udvozlés 0,378 0,579
Hanger6 0,880
Artikulacio 0,820
ElkOszonés 0,834
Onuralom 0,744

Forras: sajat szerkesztés

Az ,idvozlés” valtozd kizardsaval végzett faktorelemzést az alabbi tdblazatban lathatjuk. A
faktorokban jelentds atrendezddést nem tapasztalhatunk. Az elsd faktorhoz tovabbra is az
igyfeélkiszolgalast leird valtozok keriiltek. A masodik faktor a kommunikéciot, azon beliil a
beszéd modjat jellemzi. A harmadik fakor a kiszolgalas lezarasa. A negyedik faktor ebben az
esetben a kommunikéci6é masik aspektusaként, a nonverbalis kommunikéacidként értelmezhetd.
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37. tablazat: Rotalt faktorstruktura

Faktor
1 2 3 4
Problémamegértés 0,777
Ugyfélhez valo hozzaallas 0,759
Segitokészség 0,727
Udvariassag 0,710
Figyelem 0,699 0,417
Hanger6 0,881
Artikulacio 0,828
Elkoszonés 0,835
Onuralom 0,752
Beszéd iranya 0,840
Szemkontaktus 0,433 0,705

Forras: sajat szerkesztés

A faktorok ,stabilitasanak™ vizsgéalata érdekében a rendelkezésre all6 mintabol az SPSS
segitségével véletlenszeriien az esetek 50%-at kivalasztottam €s valtozatlan feltételek mellett
ujra lefuttattam a faktoranalizist. A rotalt faktorstrukturat az aldbbi tdblazatban lathatjuk. Az
eredmények alapjan elmondhatjuk, hogy a valtozok jelentdsen nem rendezddtek at. A
faktorsulyok esetében allapithatunk meg eltérést. Az eredeti minta esetében az elsé faktorral
legszorosabb kapcsolatban a problémamegértés, az tigyfélhez vald hozzaallas, a segitokészség,
az udvariassag, majd a figyelem all. A ,felezett” minta esetében a kapcsolat szorossagaban
fedezhetiink fel eltérést. A problémamegértés és az ligyfélkezelés ebben az esetben is a két
leginkabb magyaraz6 valtozo6. Ezeket koveti az udvariassadg, majd a segitOkészség €s végiil a
figyelem. A minta felezését kovetden a masodik, a harmadik és a negyedik faktorhoz sorolt
valtozok ,helyet cseréltek”, de ugyanahhoz a faktorhoz keriiltek, mint az eredeti minta
esetében.

38. tablazat: Rotalt faktorstruktira

Faktor
1 2 3 4
Problémamegértés 0,792
Ugyfélhez val6 hozzaillas 0,771
Udvariassag 0,761
Segitékészség 0,677
Figyelem 0,610
Beszéd iranya 0,841
Szemkontaktus 0,384 0,684
Hanger6 0,884
Artikulacio 0,837
Elkoszonés 0,848
Onuralom 0,744

Forras: sajat szerkesztés

66



10.14751/SZIE.2019.057

A végso faktormodell elfogadasa eldtt vizsgaljuk meg ismét, hogy a valtozérendszer megfelel-
e a faktorelemzés kovetelményeinek. Az alabbi tdblazatban a KMO mutat6 és a Bartlett teszt
eredményét lathatjuk. A Kaiser-Meyer-Olkin mutaté magas értéket vett fel. A Bartlett probahoz
tartozé szignifikancia szint 0,000. Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy a valtozorendszeriink
alkalmas a faktorelemzésre.

39. tablazat: KMO mutat6 - végsé faktormodell

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,915
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 5473,213
df 55

Sig. 0,000
Forras: sajat szerkesztés

A 40. tablazatban az anti-image matrix korrelacios részét lathatjuk. Az alkalmazhatosag
szempontjabol elsddlegesen a féatloban szereplé MSA értékeket vizsgaltam, amely megmutatja
az adott valtozo tobbi valtozoval vald kapcsolatanak szorossagat. Az eredmények alapjan a
legkisebb MSA érték 0,821, mig a legmagasabb 0,947

40. tablazat: MSA értékek - végso faktormodell

Ugyfélhez ,

Szemkontaktus Hangerd Artikul4cio Figyelem Onuralom Elkdszonés Udvariassdg  valo ’errj Segitokeszség ?e,szed

houzédlis e

Szemkontaktus 098  -0006 -002 -013%5 006  -0061 -0,101 -0,204 0,033 0066 0307
Hangerd 0006 08 051 005 0083 002 -0,029 0,052 -0,073 0,011 -0,094
Artikulcio -0,02 0521 08da -0065 002  -0001 -0,035 -0,066 0,01 005 0105
Figyelem 01% 005 0065 093% 0027 0032 -0,095 -0,228 0118 029 01719
Onuralom -0,06 003 002 0027 09%3% 0211 -0,194 -0,059 -0,04 -0,124 -0,02
Elkdszonés 0061 002 -0000 002 0211 096 0081 001 0119 0098 0019
Udvariassdg 001 009 005 009 -019 0081 0924 -0,077 -0313 -00%  -0016

Ugyfélezvalo hozzddllas 0204 0052 0066 028 0059 0021 0,077 0,934 -0,219 017 0005
Problémamegértés 003 003 000 018 -004 019 0373 -0,219 0,917 009 001
Segitokészség Q066 0011 005 029 014 008 -0,0% 017 -0,0% 0947 0031
Beszéd irdnya 0307 0094 015 0179 00 0019 0016 -0,015 0,011 0031 09%la

Forras: sajat szerkesztés

Az eredményeket 0sszefoglalva elmondhatjuk, hogy az utolso futtatas feltételrendszere mellett
tovabbra is megfelelnek a valtozok a faktoranalizis kdvetelményeinek. Ha megvizsgaljuk az
alabbi tablazatot, lathatjuk, hogy a 4 faktor a teljes variancia tobb mint 74%-at magyarazza. Az
azt is jelenti, hogy a 4 faktorral visszanyertiik a valtozorendszer teljes informaciotartalmanak
haromnegyedét.
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41. tablazat: Sajatérték tablazat
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T Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Initial Eigenvalues . .
Compone Loadings Loadings
nt Total % of |Cumulative Total % of |Cumulative Total % of [Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 5,508 | 50,074 50,074 | 5508 | 50,074 50,074 | 3,169 | 28,810 28,810
2 1,219 | 11,078 61,151 1,219 11,078 61,151 1,741 15,829 44,639
3 ,806 7,327 68,478 ,806 7,327 68,478 | 1,662 | 15,108 59,746
4 ,688 6,255 74,733 ,688 6,255 74,733 | 1,649 | 14,986 74,733
5 518 4,713 79,446
6 ,494 4,491 83,937
7 421 3,825 87,762
8 371 3,369 91,131
9 ,362 3,287 94,419
10 ,329 2,994 97,413
11 ,285 2,587 100,000

Forras: sajat szerkesztés

1. faktor - Ugyfélkiszolgalas

eProblémamegértés
*Ugyfélhez vald hozzaallas
oSegit6készség
eUdvariassag

eFigyelem

2. faktor - Kommunikaicé . - beszéd maddja

eHangerd
eArtikulacid

w3, faktor - Lezaras - Viselkedés

oElkdszonés
eOnuralom

4. faktor - Kommunikacio Il. - nonverbalitas

eBeszéd irdnya
eSzemkontaktus

20. abra: Kialakitott kompetencia modell

Forras: sajat szerkesztés
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Ha a faktorokat a kompetencia alapti gondolkod4s mentén értelmezziik, az alabbiak szerint
irhatjuk le az egyes teljesitményszinteket nyujtdo tligyfélszolgalati teriileten dolgozé
munkavallalokat

Ugyfélkiszolgalds:

1. szint: Nem kérdez, nem torekszik az tigyfél problémajanak a megértésre, egyaltalan
nem figyelt arra, amit az ligyfél mond, elutasito, faragatlan.

2. szint: Mas informaciéforrashoz kiildi az tgyfelet, egy-két dologra figyel csak oda,
szenvtelen, kozonyos.

3. szint: Rakérdez az iigyfél igényeinek egy-két részletkérdésére, odafigyel arra amit
mondanak neki, de nem értelmezi a problémat, megértd, de nem torekszik megoldasra
(mentegetdzik), alkalmazza a minimalis udvariassagi formakat.

4. szint: Rakérdez az ligyfél igényeinek, problémajanak valamennyi részletkérdésére, értd
figyelmet tantsit, értelmezi a problémat, torekszik és igyekszik az tigyfél
problémajanak megoldasara, megértd ¢€s a legjobb megoldast igyekszik megtalalni,
udvariasan viselkedik.

Kommunikacio I. — beszéd modja:

1. szint: A korilményekhez képest nagyon halk, nem hallhatdé hangeré beszél,
érthetetleniil motyog.

2. szint: A koriilményekhez képest halk hangerével beszél, nehezen hallhatdé, minden
mondat utan vissza kell kérdezni.

3. szint: A koriilményekhez képes halk hangerd, de hallhato, csak néhanyszor kell
pontositast kérni.

4. szint: A koriilményekhez képest jol megvalasztott, hallhaté hangerével artikulaltan beszél.

Lezaras — Viselkedés:

1. szint: Feltinéen zavart, ideges, ezt szoban vagy tettekkel ki is fejezi, elkdszonés nélkiil
folytatja a kovetkezd tigyfél kiszolgalasat vagy mas tevékenységbe kezd.

2. szint: Feltlinben zavart, de érzéseit magaban tartja, kizarolag elkdszon.
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3. szint: Jellemzden higgadt csak a kiszolgalasra 0sszpontosit, megkérdezi, hogy mivel
szolgalhat még és elkdszon.

4. szint: Jokedvi, vidaman viselkedik, megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még, elkdszon,
viszontlatasra utald megjegyzést tesz.

Kommunikacio II. — nonverbalitds:
1. szint: Hatat forditva besz¢l, egyaltalan nem tart szemkontaktust.

2. szint: Oldaliranyba beszél, koszonéskor (és kdzvetleniil utana) az tigyfél arcara néz, de
nem tart szemkontaktust.

3. szint: Az tgyfél mellé, mogé beszél, csak koszonéskor (és kozvetleniil utana) tart
szemkontaktust.

4. szint: Az tgyfél felé beszél, a kiszolgalasi aktus jelentds/nagyobb részében
szemkontaktust tart.

4.5.A skalak megbizhatosaganak vizsgalata

A kompetencia skalak megbizhatosaganak vizsgalatat az tigynevezett ,,Cronbach Alfa” mutatd
segitségével végeztem el. Az alfa mutato Lee Cronbach altal 1951-ben bevezetett mutato, amely
tesztek és skalak bels6 megbizhatosagat méri (Tavakol — Dennick, 2011). A mutaté 0 és 1
kozotti értéket vehet fel. Az alfa értéke egyuttal a belsé konzisztenciara is utal, amely kifejezi,
hogy az egyes tételek ugyanazt a fogalmat, vagy konstruktumot mérik. A kompetencia skalak
alfamutat6jat az SPSS programmal allitottam eld. Az eredményeket az alabbiakban ismertetem.

Az els6 faktorhoz tartozo alfa mutatd 0,884, ami erds bels6 konzisztenciara utal.
Megvizsgaltam azt is, hogy miként alakul a belsé megbizhatdsag, ha egyes tételek kizarasra
keriilnek. Ha megvizsgaljuk az alabbi tablazatot, lathatjuk, hogy ha barmelyik item kizarasra
kertil, a bels6 konzisztenciat kifejez6 alfa mutatd értéke mindegyik esetben csokken. Ez alapjan
arra kovetkeztethetiink, hogy nem indokolt az ,jigyfélkiszolgalas” faktorhoz sorolt tételek
kizarasa a skalabol. Az egyes itemek kozotti korrigalt korrelacios értékek erds tételkozotti
Osszefliggésre utalnak.
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42. tablazat: Ugyfélkiszolgalas Alfa értéke

Corrected Item-|Cronbach's
Scale Mean ifiScale Variance|Total Alpha if Item|
Item Deleted  |if Item Deleted |Correlation Deleted
Problémamegértés 13,790 5,916 , 740 ,856
Ugyfélhez vald hozzadllas [13,472 6,151 736 ,855
Segitékészség 13,691 6,810 ,693 ,866
Udvariassag 13,850 6,285 , 730 ,856
Figyelem 13,446 6,680 ,719 ,860

Forras: sajat szerkesztés

A 2. faktorhoz sorolt itemek belsé konzisztenciajat méré alfa mutato értéke 0,777, ami szintén
elfogadhatd. Az itemek kozotti korrelacio kdzepesnek tekinthetd. Mivel a masodik faktorhoz
két item kertilt, az alfa mutato értéke nem értelmezhetd ha, valamelyik tétel kizarasra kertil.

43. tablazat: Beszéd maédja alfa értéke

Scale Mean if Item|Scale Variance ifiCorrected Item-|Cronbach's  Alphg]

Deleted Item Deleted Total Correlation [if Item Deleted
Hangero 3,754 ,303 ,635
Artikulacio 3,770 310 635

Forras: sajat szerkesztés

Alacsonyabb alfa értéket (0,615) mértem a 3. faktor esetében, amely alacsonyabb bels6
konzisztenciara is utal, egyben kézepesnél alacsonyabb korrelacio lathatunk az egyes valtozok
kozott.

44, tablazat: Lezaras viselkedés alfa értéke

Scale Mean if Item[Scale Variance iffCorrected  Item-[Cronbach's Alphal

Deleted Item Deleted Total Correlation |if Item Deleted
[Onuralom 2,681 , 760 484
Elkoszonés 3,231 ,330 484

Forras: sajat szerkesztés

Szintén alacsonyabb alfaértéket mértem a (0,684) a 4. faktor esetében. A faktorhoz sorolt tételek
kozotti kapesolat szorossaga kdzepesnek tekinthetd.
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45, tablazat: Nonverbalitas alfa értéke

Scale Mean iffScale Variance ifiCorrected Item-|Cronbach's Alpha]

Item Deleted Item Deleted Total Correlation |if Item Deleted
Szemkontaktus 3,768 403 ,558
Beszéd iranya 3,487 ,864 ,558

Forras: sajat szerkesztés

4.6. A kompetenciaskalak érvényességének vizsgalata

Tesztelméleti szempontbdl a skalak megbizhatdsagan tul az érvényesség is kulcsfontossagu.
Ervényesség esetében egy méréeszkoz pontosan azt méri, amit mérni szeretnék. (Drost, 2011).
A validités vizsgalatdhoz elterjedt mdodszer, hogy a kialakitott skalakat mar egy standard teszt
skalaival korrelaltatjak. (Viranyi et. al. 2001 ) Az altalam kidolgozott kompetenciaskala
érvényességi vizsgalatadhoz a Captain Hungary altal gondozott és forgalmazott standard
kompetenciamérd eszkozt hasznaltam. A Captain-teszt Edwards és Schutz sziikséglet, valamint
Thurstone attittid elméletein alapul. (Lerner et. al., 2013) A teszt 6sszesen 38 kompetenciat mér
10 fokozatt skalan, 183 kijelentés-par mentén. A teszt megfelel a DIN 33430 szabvanynak,
amelyet Németorszagban a Gideon GmbH vizsgalt. A kutatas ezen részében arra kerestem a
valaszt, hogy az altalam kialakitott kompetencia skalak milyen Osszefliggést mutatnak mar
standard skalakkal. A vizsgalt szervezetek munkavallaloit célzo, mar az el6z6ekben bemutatott
ugyfélszolgalati képzések megalapozasara, valamint az utdnkovetésre a Captain Online
kompetencia teszt keriilt alkalmazasra. Osszesen 179 munkavallald névre sz616 teszteredménye
allt rendelkezésemre. A kutatas szempontjabol kihivast jelentett, hogy az egyes ligyfélszolgalati
munkatarsak probavasarlasi eredményeit megfeleltessem a Captain teszt eredményeivel,
valamint azokat a probavasarlasi aktusokat kellett figyelembe vennem, amelyek idében kozel
alltak a tesztkitoltés idépontjadhoz. A probavasarloi értékeldlap kitdltéskor a megfigyeléseket
veégzo személyeknek az ligyfélszolgalati munkatars nevét is meg kellett adniuk, amennyiben az
megismerhetd (pl.: kitlizd, névtabla) volt. Az adatfeldolgozéds soran Osszesen 154 esetben
tudtam Osszeegyeztetni a probavasarlas, valamint a Captain Online teszt eredményeit. Az
érvényeség vizsgalatahoz olyan kompetenciakat valasztottam ki, amelyek tartalmilag tobbé —
kevésbé megegyeznek az Aaltalam felallitott kompetenciakkal. Az alabbiakban részben®
valtozatlanul k6zlom az egyes kompetencidkat €és a hozzajuk tartozo értelmezéseket. (Lerner
et. al., 2013)

Munkahoz vald hozzaallas:

5 A rendelkezésemre bocsatott mddszertani Gtmutatdban felsorolt kompetencidk értelmezése egyes esetekben
a teszteredmények alacsony, atlagos, magas szintje mentén kerll leirdsra. Az egyértelmliség végett a
kompetenciak bemutatasakor térekedtem arra, hogy szakért6i ismeretek nélkiil is értelmezheté legyen az egyes
kompetenciak tartalma.

72



10.14751/SZIE.2019.057

A munka szerepét és fontossagat méri az egyén életében: mennyire keményen/intenziven
hajlandé dolgozni. Tovabba: milyen értéket képvisel a munka az értékelt személy
értékrendjében: az élet célja, vagy a sziikséges rossz?

Céltudatossag:
Bemutatja, hogy mennyire tudatosulnak az egyénben a vallalat célkitiizései és milyen mértéki
az egyénnek ezekhez a célokhoz valo alkalmazkodasi képessége.

Személyes részvétel:
Leirja, hogy az egyén milyen mértékben hajlandé a munkafeladatokat 6nmaga elvégezni,
milyen szintli a delegélasra valo hajlandosaga €s a masok segitségére vald igénye.

Részletorientaltsag:
A pontossagra €s a részletességre torekveés igényének mértékét abrazolja.

Onérvényesités:
Ez a skadla megmutatja, hogy az értékelt személy mennyire hajlandd sajat érdekeit és
véleményét akkor is képviselni, ha az ellenéllasba titkozik.

Onuralom:
Ez a valtozo azt méri, hogy a tesztet kitoltd milyen mélységig képes €s hajlando érzelmeit
kornyezete tudomasara hozni.

Igény a konszenzusra:

Ez a mutatd azt az attitidot vizsgalja, amellyel az egyén a csoporton beliil érzékelhetd
surlodasokra, diszharmoénidkra valaszol, tovabba a hajlanddsagat arra, hogy személyes
kozremiikodésével kozmegegyezés alakuljon ki.

Szocialis nyitottsag:
Ez a mutat6 a személyes kapcsolatok kiépitésére valo hajlandosdgot méri.

Tarsas egyiittmiikodés:
Megmutatja, hogy milyen mértékben hajlando6 az egyén személyes kapcsolatok kiépitésére

46. tablazat: Kompetenciak kozotti korrelacios értékek

Ugyfélkiszolgalas | Kommunikacié I | Lezaras - | Kommunikacié II. -
- beszéd mddja Viselkedé | nonverbalitas
s

Munkamotivacio Pearson Correlation | ,888** -0,086 ,260** ,358

Sig. (2-tailed) 0 0,288 0,001 0

N 154 154 154 154
Céltudatossag Pearson Correlation | ,877** -0,094 ,238** ,333**

Sig. (2-tailed) 0 0,246 0,003 0

N 154 154 154 154

Pearson Correlation | ,871** -0,092 ,187* ,320
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Ugyfélkiszolgilas | Kommunikacio I | Lezars - | Kommunikaci6 II. -
- beszéd modja Viselkedé | nonverbalitas
s

Személyes Sig. (2-tailed) 0 0,254 0,021 0
részvétel N 154 154 154 154
Részletorientaltsag | Pearson Correlation | ,874** -0,095 0,132 ,353

Sig. (2-tailed) 0 0,24 0,102 0

N 154 154 154 154
Onérvényesités Pearson Correlation | ,235 ,588** 374 0,117

Sig. (2-tailed) 0,003 0 0 0,148

N 154 154 154 154
Onuralom Pearson Correlation | ,232 -0,002 ,146** -0,108

Sig. (2-tailed) 0,004 0,983 0 0,184

N 154 154 154 154
Igény a Pearson Correlation | ,871** -0,106 ,214** ,346**
konszenzusra Sig. (2-tailed) 0 0,19 0,008 0

N 154 154 154 154
Szocialis nyitottsag | Pearson Correlation | ,370 ,200* 0,152 ,564**

Sig. (2-tailed) 0 0,013 0,06 0

N 154 154 154 154
Tarsas Pearson Correlation | ,752** -0,037 ,235%* ,289**
egyiittmiikodés Sig. (2-tailed) 0 0,645 0,003 0

N 154 154 154 154

Forras: sajat szerkesztés

4.7.A képzés hatasanak vizsgalata a probavasarlasok eredményére

A kutatas hatterének ismertetése soran emlitésre keriilt, hogy a Magyarorszagon miikodo
regionalis Vizikézmii tarsasagok (EDV, DMRV, ERV, TRV) az iigyfélszolgalatokon dolgoz6
munkatarsainak tigyfélkapcsolati készségeinek tovabbfejlesztésével bizta meg az Eurdpa
Tréning Szervezetfejleszté és Tanacsadd Kft-t. A képzési programhoz kapcsolodoan, annak
megalapozasa, valamint nyomon kovetése érdekében végeztiik el a probavasarlasokat. Az
alabbi tablazatban a 2016-0s évben végzett mérések elemszamat tiintettem fel az egyes
regionalis Vizikozmi tarsasagok fliggvényében. Ebben az évben dsszesen 738 probavasarlast
folytattunk le.

47. tablazat: Probavasarlasok szama

Januar 0 13 15 0 28
Februar 12 13 15 0 40
Marcius 12 13 15 0 40
Aprilis 12 13 15 30 70
Majus 12 13 15 30 70
Junius 12 13 15 30 70
Julius 12 13 15 30 70
Augusztus | 12 13 15 30 70
Szeptember 12 13 15 30 70
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Oktober 12 13 15 30 70
November | 12 13 15 30 70
December 12 13 15 30 70

Osszesen 132 156 180 270 738
Forras: sajat szerkesztés

Az egyes kompetencidkat alkotd megfigyelési szempontokbol atlagot szamoltam. Az alabbi
tablazatban a Duna Menti Regiondlis Vizmii Zrt. mérési eredményeit lathatjuk. Ha
megvizsgaljuk az egyes kompetenciakhoz tartozo atlagértékeket, jelentds trendszeriiséget a
2016-0s évben nem tudunk megallapitani, ugyanakkor a szérodasi mutatok sajatos mintazatot
mutatnak.

48. tablazat: Kompetencia mérés eredménye a DMRV-nél

Hoénap DMRYV | tigyfélkiszolgalas | kommunikacio | Lezaras Kommunikécié
l. viselkedés | 11.
februar Atlag | 3,617 3,917 2,833 3,750
Széras | 0,613 0,195 0,544 0,337
marcius Atlag | 3,650 3,917 3,042 3,958
Szoras | 0,228 0,195 0,598 0,144
aprilis Atlag | 3,582 3,864 2,864 3,909
Szoras | 0,433 0,323 0,652 0,202
majus Atlag | 3,520 4,000 3,100 4,000
Szoras | 0,483 0,000 0,615 0,000
janius Atlag | 3,615 3,923 2,615 3,692
Szoéras | 0,451 0,188 0,619 0,778
julius Atlag | 3,633 3,958 2,958 3,917
Szoéras | 0,293 0,144 0,498 0,195
augusztus | Atlag 3,700 4,000 2,833 3,917
Szoéras | 0,260 0,000 0,489 0,195
szeptember | Atlag 3,473 3,864 3,000 3,727
Szoéras | 0,203 0,234 0,447 0,410
oktober Atlag | 3,317 3,792 2,750 3,875
Szoras | 0,217 0,396 0,337 0,311
november | Atlag 3,617 4,000 3,083 3,958
Szoras | 0,293 0,000 0,397 0,144
december | Atlag | 3,733 3,958 2,917 4,000
Szoéras | 0,215 0,144 0,317 0,000

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagramban az egyes honapokban folytatott probavasarlasok eredményeinek
Szorodasat abrazoltam. A szorasértékek alapjan megallapithatjuk, hogy a masodik félévi mérés
sordn a vizsgalt ligyfélszolgalati munkatarsak teljesitménye az ,ligyfélkiszolgalas” és a
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bh)

,lezaras-viselkedés” kompetencia esetében sokkal inkabb kozelit egymashoz. A két
kommunikécié faktornal ilyen jellegli trendet nem tudunk megéllapitani.

DMRYV - széras

december 0,217
0,215
november “ 0,397
0,293
311
oktdber 0,396
410
szeptember 0,447
augusztus 0,489
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junius 0,619
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majus b 0,615
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aprilis 0,652
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0000 0,100 0200 0300 0400 0500 0,600 0,700 0800 0,900
W Kommunikdcio Il. ™ Lezards viselkedés W kommunikaciol. M ligyfélkiszolgalas
21. abra: Kompetencia mérés eredménye a DMRV-nél (széras)
Forras: sajat szerkesztés
Az alabbi tablazatban az Eszakdunantili Vizmii Zrt.-nél végzett probavésarlasi adatokat
lathatjuk. A szdban forgd szervezet esetében, hasonldan az DMRV Zrt.-hez, az eredmények
alapjan nem tudunk olyan kovetkeztetést levonni, hogy a képzés hatasara egyértelmii

magatartasvaltozas tortént, ugyanakkor az ,jigyfélkiszolgalas” és a ,lezaras-viselkedés”
kompetencidk esetében a szorodéasi mutatd az év végére csokkend tendenciat mutat.
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49. tablazat: Kompetencia mérés eredménye az EDV-nél

EDV tigyfélkiszolgalas | kommunikéci6 | Lezaras Kommunikacio
l. viselkedés | 11.
januar Atlag | 3,788 4,000 2,563 4,000
Szoras | 0,625 0,000 0,771 0,000
februar Atlag | 3,813 4,000 3,406 4,000
Szoras | 0,647 0,000 0,784 0,000
marcius Atlag 3,615 3,846 3,308 3,731
Szoras | 0,512 0,315 0,663 0,439
aprilis Atlag | 3,554 3,769 3,000 3,808
Szoras | 0,467 0,388 0,500 0,253
majus Atlag | 3,533 3,958 2,708 3,833
Széras | 0,394 0,144 0,457 0,444
janius Atlag | 3,782 3,955 3,182 3,955
Szoras | 0,489 0,151 0,403 0,151
julius Atlag | 3,683 3,792 2,958 3,792
Szoras | 0,317 0,396 0,334 0,257
augusztus | Atlag | 3,754 3,962 3,231 3,923
Szoras | 0,373 0,139 0,250 0,188
szeptember | Atlag 3,633 3,833 3,042 3,958
Szoras | 0,389 0,326 0,350 0,144
oktober Atlag | 3,631 4,000 2,923 3,923
Szoras | 0,281 0,000 0,429 0,188
november | Atlag 3,711 4,000 3,222 3,889
Szoras | 0,226 0,000 0,265 0,220
december | Atlag | 3,569 3,923 3,039 4,000
Szoras | 0,169 0,188 0,158 0,000

Forras: sajat szerkesztés

Az Eszakdunantuli Regionalis Vizmii Zrt.-nél mért szorasértékeket az alabbi diagramon
szemléltetem. Ennél a mérési helyszinnél is érzékelhetd, hogy a masodik félévtdl az
Hugyfélkiszolgdlas” és a ,,lezdras - viselkedés” kompetencidk esetében a szords a nulldhoz
kozelit.
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22. abra: Kompetencia mérés eredménye az EDV-nél (széris)
Forras: sajat szerkesztés
Az alabbi tablazatban lathatjuk az Eszakmagyarorszégi Regionalis Vizmiivek Zrt.-nél végzett
probavasarlasok eredményeit. Az adatok alapjan ennél a tarsasagnal is megallapithato, hogy a

magatartdsban bekovetkezett esetleges valtozasban nem, mig a mérés homogenitdsaban
tapasztalhatunk trendszertiséget.
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50. tablazat: Kompetencia mérés eredménye az ERV-nél

ERV tigyfélkiszolgalas | kommunikéci6 | Lezaras Kommunikacio
l. viselkedés | 11.
januar atlag 3,373 3,900 2,700 3,700
szoras | 0,634 0,280 0,761 0,455
februar atlag 3,733 4,000 3,200 3,900
szoras | 0,769 0,000 0,661 0,280
marcius atlag 3,723 3,923 3,077 3,769
szoras | 0,522 0,277 0,732 0,330
aprilis atlag 3,586 3,750 3,036 3,643
szoras | 0,426 0,325 0,634 0,633
majus atlag 3,600 3,875 3,208 3,833
szoras | 0,470 0,311 0,598 0,246
janius atlag 3,440 3,833 3,133 3,867
szoras | 0,310 0,309 0,434 0,229
jalius atlag 3,569 3,846 3,308 3,346
szoras | 0,326 0,427 0,451 0,899
augusztus | atlag 3,539 3,808 2,808 3,846
szoras | 0,434 0,560 0,480 0,427
szeptember | atlag 3,573 4,000 2,700 3,833
szoras | 0,390 0,000 0,368 0,309
oktober atlag 3,371 3,679 2,786 3,679
szoras | 0,201 0,464 0,279 0,421
november | atlag 3,900 3,929 3,536 3,929
szoras | 0,130 0,182 0,299 0,182
december | atlag 3,720 3,933 2,867 4,000
szoras | 0,153 0,258 0,252 0,000

Forras: sajat szerkesztés

Az alabbi diagramon lathatjuk, hogy a vizsgalt év masodik felében mért értékek sokkal inkabb
kozelitenek egymashoz. A kommunikécio I és II. faktor esetében nem latunk trendszertiséget.
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23. abra: Kompetencia mérés eredménye az ERV-nél (széras)

Az alabbi tablazatban a Tiszamenti Regiondlis Vizmiivek Zrt.-nél végzett probavasarlasi
adatokat lathatjuk. A teljesitményben bekdvetkezett valtozas a vizsgalt iddszakban ennél a
szervezetnél sem mutathato ki, ugyanakkor az el6z6 harom szervezettel ellentétben a TRV -nél
egyediil az ,ligyfélkezelés” kompetencia esetében latunk valtozast a szorédasi mutatokban.
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51. tablazat: Kompetencia mérés eredménye a TRV-nél

TRV tigyfélkiszolgalas | kommunikéci6 | Lezaras Kommunikacio
l. viselkedés | II.
aprilis atlag 3,529 3,839 2,804 3,625
szoras | 0,636 0,274 0,478 0,661
majus atlag 3,640 3,867 3,050 3,817
szoras | 0,313 0,292 0,547 0,445
janius atlag 3,563 3,815 2,722 3,648
szoras | 0,347 0,371 0,506 0,705
jalius atlag 3,524 3,741 3,121 3,655
szoras | 0,356 0,369 0,622 0,628
augusztus | atlag 3,600 3,759 3,172 3,690
szoras | 0,302 0,414 0,602 0,489
szeptember | atlag 3,462 3,810 3,172 3,569
szoras | 0,286 0,364 0,631 0,691
oktober atlag 3,393 3,643 2,929 3,607
szoras | 0,209 0,542 0,419 0,567
november | atlag 3,674 3,778 3,296 3,796
szoras | 0,129 0,376 0,393 0,444
december | atlag 3,517 3,828 3,103 3,690
szoras | 0,109 0,407 0,360 0,489
Total atlag 3,545 3,787 3,043 3,678
szoras | 0,373 0,384 0,204 0,573

Forras: sajat szerkesztés
Az alabbi diagram alapjan elmondhatjuk, hogy az ligyfélkezeléshez tartozo szorasértékek ennél

a vizmutasasagnal is az év vége felé csokkennek. Ez a trend egységesebb ligyfélszolgalati
magatartast tiikroz.
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24. abra: Kompetencia mérés eredménye a TRV-nél (szoras)

Forras: sajat szerkesztés
Az eredményeket Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy az tligyfélszolgalati képzések hatésa,
foként az tligyfélszolgalati magatartas standardizaltta valasan érhetd tetten. A mérési adatok

alapjan a képzések utan igazolhaté teljesitményjavulast nem figyelhetiink meg, ugyanakkor a
képzést kovetd mérési eredmények sokkal inkabb kozelitenek egymashoz.
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4.8.Uj és tijszerii tudomanyos eredmények

Empirikus kutatdsom uj és Ujszerti tudomanyos eredményeit az alabbiak szerint foglalom
0ssze.:

El: Bohnné (2008), Czimmerman (2008), Arany és szerzotarsai (2013) altal, az
igyfélszolgalatokon dolgozé munkavallalokkal szemben megfogalmazott kritériumok,
valamint az altalam végzett kérdéives megkérdezés nyoman kialakitottam az tigyfélszolgalati
munkatarsak viselkedés szempontu vizsgalatara alkalmas keretrendszert.

E2: A szakért6i, valamint a potencialis ,,fogyaszt6i” megkérdezés alapjan azonositottam az
igyfélszolgalati munkatiarsak lehetséges magatartdsjegyeinek  preferenciasorrendjét.
Kimutattam, hogy a kiszolgalas szempontjabol tobblet erdfeszitésnek tekinthetd tulzo
igyfélszolgalati magatartas a fogyasztoi elégedettséget csokkentheti.

E3: A faktorelemzés alapjan az altalam megfogalmazott viselkedésmozaikokat Osszefogd
megfigyelési szempontokat 4 kompetencia mentén csoportositottam. Vizsgalatomban
ramutattam arra, hogy az iigyfélszolgalati munkanak az ligyfél altal megfigyelhetd elemei jol
megragadhatok a ,kiszolgalas”, a ,,lezaras”, a kommunikacid-beszéd, valamint a nonverbalitas
tényezOkhoz kapcsolodo kompetenciak mentén.

E4: Kutatasom sordn kialakitottam egy olyan értékelési keretrendszert, amelyben a skalak
megbizhatosaga elfogadhatonak tekintheté (0,615 < alfa < 0,884), valamint a skalak
érvényesség, a Captain Hungary 4altal kidolgozott standard kompetencia teszttel torténd
Osszevetés eredményeként, megfelel a kritériumoknak.

E5: Dolgozatomban kimutattam, hogy az altalam kidolgozott kompetencia alapt probavasarlasi
technika alkalmas lehet az tigyfélszolgalati képzések eredményességének vizsgalatara.
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5. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Dolgozatomban vizsgaltam, hogy milyen helyet foglal el a humanfejlesztés az emberi eréforras
gazdalkodas teriiletén beliil (K1)? Fehér (2011) a képzés-fejlesztés rendszerkapcsolati
modelljén beliil a human funkcidokat alapvetéen két ag, a menedzsment, valamint
kommunikdcié ¢és kompetencia modul mentén értelmezi. Véleményem szerint, a
,Klasszikusnak” tekinthet6 human feladatokon tal az ,.,employer/corporate branding” kiemelt
szerepet kell, hogy kapjon. A képzés-fejlesztés az igynevezett ,,front office” munkakorokben
dolgoz6 munkavallalok felkészitésén keresztiil kapcsolodhat a munkaltatoi/szervezeti
markaépitéshez. Egy értékesitési aktus sordn nem csupan az adott termék, vagy szolgaltatas
keriil eladdsra, hanem maga a szervezet/a szervezeti kép is. Ez meghatarozza a fogyaszto
késObbi dontését, valamint a szervezethez fiz6d6 viszonyat. A tehetséges munkaerd tudésa €s
jartassagai a versenyelOny alapvetd forrdsai a globalis piacon. A munkavégzéshez sziikséges
tudas, jartassagok és képességek fejlesztése hatékony tréning programokat igényel, amik
hatassal vannak az alkalmazottak motivaltsagara és elkotelezettségére. Tapasztalataim alapjan,
amikor az alkalmazottak felismerik a szervezetiik céljait a tréning programok révén, a
legnagyobb eréfeszitéseket teszik azok elérése érdekében és a legjobb teljesitményt nyujtjak.
A munkavallalo minden szervezet legértékesebb tokéje, - még ha sokan nem is ismerik ezt el -
képesek a cég hirnevének fenntartdsara €s emelésére, ami viszont a profitképességre van
hatassal. Az alkalmazottak feleldsek a munka olyan szinvonalu elvégzéséért, ami kielégiti a
fogyasztokat a termék, vagy a szolgaltatas értékesitésekor. Megfeleld tréning nélkiil az uj, vagy
a régi alkalmazottak nem szereznek olyan 0j készségeket, amik a feladataik maximalis szintii
teljesitését lehetdove teszik. Ugyanakkor kiemelendd, hogy a képzési programok csak abban az
esetben fejtik ki pozitiv hatasukat, ha a megvalositast szisztematikus tervezés, valamint
ellenérzés kiséri. Dolgozatomban e feltételek teljesitéséhez igyekeztem kifejleszteni egy
eszkozrendszert.

Vizsgaltam, hogy milyen keretrendszerek allnak rendelkezésre a képzési programok
értékelésére (K2)? A vizsgalt szervezetek fele foglalkozik szisztematikus igényfelméréssel a
képzést megel6zéen. Poor és szerzétarsai (2015, 2018) kimutattak, hogy a hazai szervezetek
tobbségénél a képzésre forditott koltségek a bérkoltségek 3%-at nem haladjak meg.
Megallapitasra keriilt, hogy minél magasabban helyezkedik el valaki a szervezeti struktiran
beliil, annal tobb képzési nap jut rd. A kutatasbodl kideriil az is, hogy a vizsgalt szervezetek
tobbsége nem értékeli a képzések eredményeit. Az alkalmazott értékelési eljardsokon beliil a
képzés elott és kozvetleniil utdna végzett munkateljesitmény-elemzés, illetve a képzés elbtti és
a néhany honappal kés6bbi munkateljesitmény-vizsgalat még elenyészébb. Mindez arra utal,
hogy az ilyen tipusu — és ezt a hivatkozott felmérés is igazolja — vizsgalatok id6- és
koltségigényesek, valamint moddszertanilag kiforratlanok. Ugyanakkor a réaforditasok
(figyelembe véve a nem képzési jellegli kapcsolodo koltségeket, mint a kies§ munkabér és
jarulékai, helyszin, ellatds, eszkozok, szervezés stb.) nem elhanyagolhatoak és igénylik a
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valtozok célszerli meghatarozasa és a pontos mérés.
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Kutatasomban elemeztem, hogy milyen deszk riportok mentén ragadhatd meg az emberi
magatartas az lgyfélszolgalati munkatarsak esetében (K3), valamint miként figyelhetd és
rogzithetd az igyfélszolgalati munkatars viselkedése (K4)? A kutatasom soran arra a gyakorlati
problémara kellett megoldast taldlnom, hogy az ligyfélkapcsolati (front office) munkakdrokben
elvart kompetencidk, a csak pillanatfelvételre alkalmas tesztek, illetve a bonyolult és koltséges
pszichologiai analizisek melldzésével milyen modszerrel vizsgalhatéak oly médon, hogy realis
¢és az eredményekbdl hasznalhato kovetkeztetések levonasara alkalmas megfigyelés torténjen,
figyelembe véve azt az alapelvet, hogy ne avatkozzunk be a folyamatba és ne is zavarjuk meg
azt. Jelen esetben a marketingkutatas egyik bevalt modszerét, a megfigyeléses vizsgalatot, azaz
a probavasarlast (mystery shopping) alkalmaztam. A modszer sajatja az inkognitoban,
igyfélként, valos tligyfél szitudcidban és valodi iligyben torténd ligyintézés végig vitele oly
moédon, hogy a megfigyeld probavasarld szocio-kulturalis bedgyazottsaga és értekrendje nem
befolyasolhatja az értekelést. Ezt a célt szolgalja a magatartdsmozaikok alkalmazasa, igy a
megfigyel6 altal az ,igyintézést” koveten Kitdltésre keriildé megfigyel6lapon csak olyan
szempontok szerepelnek, amelyekre igennel, vagy nemmel lehet valaszolni annak
figgvényében, hogy az adott magatartdsmozaik a folyamat soran eléfordult e, vagy sem. igy
nagymértékben lecsokkenthetdk, st megfeleld értékelési szempontrendszer alkalmazasaval
kikiiszobolhetok azon szubjektiv, sziikségszeriien értéktartalommal bird megitélések,
értékelések, amelyek a modszer szokasos alkalmazéasanak is velejardi. Meg kell jegyezni, hogy
a mérés lebonyolitasdhoz nem sziikséges kiilonleges képesség, vagy képzettség, ugyanakkor
alapos felkészitést igényel a célokat, a képviselt szerepet, illetve a valasztott szituaciot és ligyet
illetéen. A sikeres mérés alapja a hiteles szerepfelfogas ¢és a valodi ligyintézési cél kittizése,
ezaltal a ,valodi ligyfél” megjelenitése az ligyintéz0 valodi reakcidinak eléhivasa és
megismerése érdekében.

Kompetencidk mérésére alkalmas modszertan kidolgozas soran valaszt kerestem arra, hogy
hogyan definialhatd az {igyfél szempontjabol kivanatos kiszolgalas (K5)? A szakért6i
megkérdezések eredményét 6sszefoglalva elmondhatom, hogy az altalam felallitott er6feszités
sorrend, az ugynevezett tilzo magatartasmozaikok kivételével, jol igazodik a szakértdi
értékelésekhez. Az altalam talzo viselkedést leird valtozokat, a varakozasaimmal ellentétben,
nem magas erdfeszitésként értelmezték a megkérdezett szakérték, hanem kozvetleniil nem
kivanatos viselkedésként kezelték. A tovabbiakban ezeket a tilz6 magatartdsmozaikokat
kizartam az elemzésbdl. Az igy 1étrejott magatartascsoportokhoz kapacsolodo skalat tovabbra
is ordinalis szinten értelmezhetjiik. Az egyes pontértékek kozotti tdvolsdgot nem tudjuk
egyértelmilen megdallapitani, ugyanakkor az egyes magatartdsmozaikok kozott valamiféle
sorrendiséget feltételezhetiink az erdfeszités fliggvényében. A kutatas tovabbi szakaszaban
megvizsgaltam, hogy az altalam megfogalmazott magatartadsmozaikok, milyen megitélés ala
esnek, a potencialis tigyelek szemszogébol. A szakértdi felméréssel ellentétben, ebben az
esetben nem arra kerestem a vélaszt, hogy az egyes magatartaselemek, milyen mértékben
utalnak magas erdfeszitésre, hanem azt vizsgaltam, hogy az egyes mozaikokban
megfogalmazott viselkedésjegyek, egy 1-t6l 10-ig terjedd skalan, milyen mértékben
eredményeznének elégedettséget a valaszadok esetében. A valaszok alapjan megéllapithato,
hogy a szakértdi erdfeszités sorrend, valamint az iigyfélelégedettségi preferencidk egybeesd
mintdzatot eredményeztek. A probavasarlok felkészitését szimulacids helyzetek mentén
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végeztiik, 10-12 f8s csoportokban. Osszesen 4 ,,idealtipikus™ helyzetet alakitottunk ki az egyes
megfigyelési szempontok skalaértékei szerint. Minden egyes szituacié esetében megfigyelheto,
hogy a szoras az egyes ismétléseket kdvetden csokken. Ez alapjan arra tudunk kdvetkeztetni,
hogy a probavasarlok értékelései a felkészités soran egyre inkdbb homogénebb lett.

A tovabbiakban faktorelemzés segitségével, arra kerestem a valaszt, hogy a megfigyelhetd
magatartas miként feleltetheté meg kompetenciaknak (K6) és milyen mértékben alkotnak stabil
struktarat az egyiitt jar6 magatartasjegyek (K7)? Az els6 faktorhoz az tigyfélkiszolgalast leiro
valtozok keriiltek. A masodik faktor a kommunikéciot, azon beliil a beszéd maddjat jellemzi. A
harmadik faktor a kiszolgalas lezarasa. A negyedik faktor a kommunikaci6 masik
aspektusaként, nonverbalis kommunikicioként értelmezhetd. Kompetencia skalak
megbizhatosaganak vizsgalatat az tigynevezett ,,Cronbach Alfa” mutato segitségével végeztem
el. Az egyes faktorokhoz sorolt valtozok kozotti belsé konzisztencia 0,6 és 0,8 kozott alakult.
Az altalam kidolgozott kompetenciaskala érvényességi vizsgalatahoz a Captain Hungary altal
gondozott és forgalmazott standard kompetenciamérd eszkozt hasznaltam.

Végezetiil azt vizsgaltam, hogy Kimutathato-e teljesitményvaltozas a kidolgozott értékelési
modszer segitségével (K8)? Cégiink, az Eurdpa Tréning Szervezetfejleszté és Tanacsado Kft.
megtiszteld lehetdséget kapott arra, hogy négy, Magyarorszagon miik6do regionalis Vizikdzmi
szolgaltat6 (DMRV, EDV, ERV, TRV) iigyfélszolgalatain dolgozé6 munkatarsak
tigyfélkapcsolati készségeinek tovabbfejlesztésére dolgozzon ki programot. A projekt
lehetdséget biztositott arra, hogy a kompetencia alapu probavasarlas modszertanat ,,élesben” is
Kiprobalhassam. Az eredményeket Osszefoglalva elmondhatjuk, hogy az tligyfélszolgalati
képzések hatasa, foként az ligyfélszolgéalati magatartas standardizaltta valasan érhetd tetten. A
mérési adatok alapjan a képzések utan igazolthat6 teljesitményjavulast nem figyelhetiink meg,
ugyanakkor a képzést kovetd mérési eredmények sokkal inkabb kozelitenek egymashoz.

A vevok, tigyfelek, érdeklodok tapasztalatait megismerve, latdsmodjukat elemezve,
kiszolgalasuk €s az azt kiséré magatartas nap, mint nap jobba tehetd, elégedettségiik, az igénybe
vett szolgéltatasokhoz valé ragaszkodasuk folyamatosan erdsithetd, s ezek szem eldtt tartasaval
a megitélés és a forgalom is jelentésen novelhetd. A kompetencia alapu probavésarlas soran
mérhetd, hogy egy valds, hétkéznapi helyzetben milyennek latjak a vizsgélt személyeket
masok, hogyan itélik meg tevékenységiiket. A probavasarlasi technologidk tovabbfejlesztésével
¢és az erre specialisan felkészitett szakemberek kozremilkodésével nem csak a marketing
tapasztalatokat tudjuk mérni, hanem a kiszolgalo személy magatartasanak, mutatott
készségeinek €s képességeinek (kompetencidinak) dsszességét, az ugynevezett "kompetencia-
lenyomatat" is. Ennek segitségével sikeresen 6tvozhetdk az értékesités/marketing teriilet céljai
a humanfejlesztési torekvésekkel. A modszer legfobb elonye, hogy a vizsgalatot a hidnyossagok
kikiiszobolése koveti, amelynek soran a modern képzési modszerek segitségével elérhetd
valtozas a kovetkezd probavasarlasi alkalom sordn visszamérhetévé valik. A Kompetencia
Alapt Probavasarlas tovabbi eldnye, mas diagnosztikai eszkdzokkel szemben, hogy integralt
részét képezheti a szervezet emberi eréforras gazdalkodasi rendszerének. A modszer alkalmas
arra, hogy a munkakoroket kompetencia alapon elemezziik. A kapott adatokra épitve
informaciot tudunk nyuajtani a munkakorok attervezéséhez, amely alapja lehet a szervezet
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strukturalis és kulturalis atalakitasanak. Fontos kiemelnem, hogy a kidolgozott modszer tovabbi
kutatasokat, fejlesztéseket igényel. Jovébeni célom, hogy a megfigyelési szempontokat
kibovitsem, ezaltal tovabbi kompetencidkat azonositsak.
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6. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatomban 4ttekintettem ¢és megvizsgaltam a humdanfejlesztés irodalmat. Kitértem a
képzések értékelésének metodikdjara, valamint a tréningek értékelésével Osszefiiggd
problémateriiletekre. Kutatasomban a T-csoportos modszerre tdmaszkodod készségfejlesztés
eredményességének mérhetdségével foglalkoztam. Dolgozatom célja az volt, hogy kialakitsak
egy olyan mérési rendszert, amely hozzajarulhat a szervezeti képzések értékeléséhez,
eredményességiik méréséhez. Kutatdsomban elészor 6sszegylijtom a fellelheté szakirodalom
alapjan azokat a kovetelményeket, elvarasokat, amelyeket az tigyfélszolgalati teriileten dolgozo
munkavallalokkal szemben tamasztanak. Ezt kovetéen meghatdrozom azokat a tényezdket,
amelyek munkavégzés soran kiviilrdl megfigyelhetok. A kivalasztott megfigyelési
szempontokat magatartdsmozaikokra bontom, aszerint, hogy az egyes viselkedések egyfajta
Lerofeszités skalat” alkossanak. Az egyes magatartdsmozaikokat szakértéi és iigyfél
validalasnak vetem ala. Kérddives adatgytijtéssel egyrészt arra keresem a valaszt, hogy a
megkérdezett szakemberek milyen mértékben tekintik magas, illetve alacsony erdfeszitésnek a
viselkedésjegyekben megfogalmazottakat, masrészt a magatartdsmozaikok milyen mértéki
elégedettséget eredményeznek a potencialis ligyfelek esetében. Az eredményeket figyelembe
véve egy megfigyelési leltart allitottam Ossze, amely tartalmazza az egyes megfigyelési
szempontokat, valamint a hozzajuk tartozd skaldkat, valamint magatartasleirdsokat. Az
eredmények fOkomponens elemzése sordn viszonylag stabil faktorstruktirat sikeriilt
kialakitani, amely alapjan kovetkeztethetiink az értékelés szerkezeti érvényességére. A
kialakitott kompetencidk belsé konzisztenciajat az alfa mutatoval mértem. Dolgozatomban
kisérletet tettem a kialakitott kompetencidk érvényességének vizsgalatara is. A kutatds ezen
részében arra kerestem a valaszt, hogy az altalam kialakitott kompetencia skalak milyen
Osszefliggést mutatnak mas standard skaldkkal. A vizsgalt szervezetek munkavallaloit célzo
ugyfélszolgalati képzések megalapozasara, valamint az utdlagos vizsgalatara a Captain Online
kompetencia teszt keriilt alkalmazasra. A dolgozatomban bemutatott képzési programhoz
kapcsolédoan, annak megalapozasa, valamint utankdvetése érdekében kompetencia alapt
probavasarlasok keriiltek lefolytatasra. Az eredményeket 6sszefoglalva elmondhatjuk, hogy az
igyfélszolgalati képzések hatasa, fOként az ligyfélszolgalati magatartas standardizaltta valasan
érhetd tetten. A mérési adatok alapjan a képzések utan igazolhat6 teljesitményjavulast nem
figyelhetiink meg, ugyanakkor a képzést koveté mérési eredmények sokkal inkabb kozelitenek
egymashoz.
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7. SUMMARY

In my dissertation the literature of human resource development was reviewed and analysed.
The methodology of evaluating trainings was also dealt with by stressing the problematic areas
in the assessment of trainings. My research also involved the measurability of the efficiency of
skills development based on the T-group method. The objective of my dissertation was to work
out such a measurement tool that can contribute to the evaluation of organisational trainings. In
my research, first the criteria and expectations are collected that employees working in customer
service should meet on the basis of the available professional literature. Afterwards, the factors
that can and should externally be observed at work are defined. The selected points and factors,
behavioural forms are divided into so- called *behaviour mosaics’ so that the single behavioural
traits could make up a kind of ’effort scale’. The single behaviour mosaics are to be validated
by experts and clients. Questionnaires are used to decide to what extent experts regard the
behaviour mosaics of high or low effort on the one hand, and what level of satisfaction these
behaviour mosaics generate for potential clients, on the other hand. By taking the results into
consideration, an inventory of observations is compiled that contain the single points to be
considered and their accompanying scales, as well as behaviour descriptors. In the principle
component analysis of the results a relatively stable factor structure was established on the basis
of which the structural validity of the evaluation can be guessed. The internal consistence
between the created competencies was measured by the alpha indicator. My dissertation also
included an attempt made to carry out the validity analysis of the competencies formed. In this
part of the research | was looking for the correlation between the competency scales | have
developed and other standard scales. The Captain Online Competency Test was used to
establish the customer service training aimed at the employees of the investigated organizations
and to follow up on them. In connection with the training program presented in my thesis, series
of competency-based mystery shopping were carried out in order to establish and follow it.
Summarizing the results, we can say that the impact of customer service training can be seen in
the standardization of customer service behaviour. On the basis of the measurement data, no
measurable performance improvement could be observed after the training, but the
measurement results after the training are much closer to each other.
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M4. UGYFELSZOLGALATI TRENING FORGATOKONYV

1. NAP
ID | GYAKORLAT CEL VARHATO MODSZEREK
0 EREDMENY , ESZKOZOK
KOSZONTES, Rahangolodasa | A résztvevdk | Nagycsoport,
15 KERETEK képzésre, oldodas | megismerkednek a | plenaris
perc | (Figyeljiink egymasra, | Beszéljiink tréning kereteivel, | megbeszélés
egymas gondolataira, | ugyanazon a szabalyaival,
érveire, mert ezzel még | nyelven! munkamoédszerével | filctollak
dolgozni  fogunk a , az én-lizenetek
késObbiekben) jelentdsegével
SZABALYOK
(legylink ,,itt és most™!;
Nem vagunk egymas
szavaba; E/1-ben oldodas, a lényegre
beszéliink; Erzelmekkel | Félelmek koncentralas Post-it
nem vitatkozunk; Nincs | kezelése, Flipchart
rossz kérdés; Ami nem | elvarasok
tilos, azt szabad, tisztazasa
Csoporttitok)
MIT HOZTAM, MIT
VAROK?  MITOL
TARTOK? (Post-it
lapra irja mindenki,
milyen érzésekkel,
gondolatokkal, esetleg
kétseégekkel,
félelmekkel érkezett a
képzésre)
45 | A VALTOZAS A
perc | SIKER TITKA -
MILYEN Ami eléjohet:
TENYEZOK mini SWOT- onkritika, Flipchart
TESZNEK analizis készitése | Gszinteség, Filctoll
15> | SIKERESSE EGY | Nézziink mas ,,Szinvallas”, Plenaris
CSAPATOT/CEGET | szemmel arra, visszajelzés ~ mas | megbeszélés
? amit csinalunk a | szemmel, kiilso
15> | Mit var el az tigyfél és | hétkoznapokban | tapasztalatok
mit a vezetdség a beépitése, meglijult | Csoportmunka
sikeres egylittmiikodés szempontok,
érdekében? gondolatok
1-es csoportnak megismerése
kérdés: a Amit ki kell
15° | megfogalmazottak emelni: a  cég | Plenaris
koziil mivel rendelkezik alapértékei, a | megbesz¢lés
megbizhatdsdg, a
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mar ez a csapat/mi az,
ami hidnyzik?

2-es csoportnak
kérdés: mit csindlnatok
masként?

teljesitmény ¢és a
lelkesedés, S
ezeknek

tiikkrozédniiik kel
az Ugyfélszolgalati

A csoportok munkéban!
beszamolnak a
gyujtéseik
eredményérol,
melyeket FC-n
rogzitiink.
KOMMUNIKACIO
10 | AZUGYFELLEL A résztvevek Amit én  nem
perc | Tréneri kérdés: Hol azonositsak be az | szivesen fogadok | Plenaris
vagy lgyfel?; Mit igyfélelvarasokat | ligyfélként, azt | megbesz¢lés
utalsz, amikor tigyfél a sajat télem sem
vagy? tapasztalataikon | toleraljak
A felismerések koz0s | keresztiil tgyfeleim
gyljtése flipcharton. ,Amit adok, azt | A résztvevokben
15 el is varhatom, de | tudatosodjon:
perc amit nem adok, felel6sségiik van a
Milyen az ,alombeli | azt megkapni sem | kiilsé uf.
ugyfélkapcsolat”, azaz | fogom” kapcsolatokban,
mit61 jo egy | Informaciok mert ezekben a
igyfélkapcsolat? kezelése, helyzetekben 6k a
A felismerések kozos | értékelése ,c€g arcai”
gyljtése flipcharton. Cégkeépviselet Belso uf.
tudatositasa kapcsolatok nélkiil
Felelosségvallala | nem miikédik a
S vallalat
Céggel valo
azonosulas
15
perc | SZUNET
20 | ONISMERET: Az egyén és a Flipchart
perc | 1. Tréneri felvezetés: kiilvilag szamara | Visszajelzések Filctoll
- Johari  ablak” | ismert és nem jelentéségének
ismertetése ismert: nyilt, vak, | érzékeltetése — ne Tréneri
rejtett, ismeretlen | félj adni és prezentacio
teriiletek fogadni!!!
bemutatasa,
egymasra hatésa.
Mitdl fiigg, hogy
mennyit adok 4t
magambol?
40 | JUNG-TESZT — Piros, Sarga, | Lehetséges FlipChart,
perc | Személyiségtipusok, Z06ld, Kék tipusok | kimenetek: onkép | Jung-i alaptipus
iigyféltipusok és jellemzo6ik, | pontositas; hogyan | teszt

banjak az egyes
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1.Az egyes
preferalt
kommunikacids

emberi igényei.
hasznalhato
személyiségek
ismerete?

személyiséggel
kapcsolatban

3.  Ertelmezés,

tipusok

modjai, kornyezeti ¢és

Tévhitek eloszlatasa a

2. Egyéni teszt kitoltés

kozds megbeszElés

erdsségeik,
gyengeségeik

tipusokkal?; mire
figyeljek sajat
reakcidim soran?

Egyéni munka
Plenaris
megbeszElés

EGY
KETIRANYU

perc | Egy

altal atadott -
amelyet
hallgatosagnak

A 2

20 kérdezhet.

pontositsak
elhangzottakat.

tréneri
soran  a
megismerkednek
hatékony
kommunikacio
modszereivel,
hatasgyakorlas
eszkozeivel,
kommunikacios
csatornaval.

10 | KOMMUNIKACIO
résztvevo

tobbieknek 2 percben
elmond egy — a tréner

alapjan le kell rajzolnia.

iddtartamban senki sem
A 2 perc
perc | letelte utan Gjabb 2 perc
all rendelkezésre, hogy
a rajzolok kérdéseikkel

A gyakorlatot kdvetden
prezentaciod
résztvevok

Az egy- és
kétiranyu
kommunikacio
sajatossagainak
megismerése,
vevok ¢€s eladok
azonositasa,
kommunikacioju
k eltéréseinek
sajatossagai
Kérdezéstechnika
Gyakori  hibak
feltérképezése

Tudastar
kialakitasa

A hibék gyakorlati
felismertetése
(k6zI6 és befogadd
oldalan egyarant)
figyelmesebb
kommunikaciohoz
vezet

,,amit én nem
értek, masnak sem
tudom elmondani”

A felndtt tanul a
hibaibol, foleg, ha
tapasztalati  Gton
gy0zodott meg
azok létezésérol

Nagycsoport
Ad-es lapok
Tollak

Tréneri
prezentacio

40 | EBED
perc

10 | ENERGIZALO
perc | GYAKORLAT
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40 | A TELEFONOS Egyéni gyiijtés,
perc | KOMMUNIKACIO | A telefonos | Egyéni készségek | majd plenaris
SAJATOSSAGAI kommunikécié feltérképezése, 0sszegzés,
Aki szeret telefondlni, | sajatossagainak erdsségek, tréneri
miért szeret, felismertetése, gyengeségek prezentacid
Aki nem szeret | egyéni erdsségek | feltarasa, Flipchart
telefonalni, miért nem? | és gyakori hibak | visszajelzés Filctoll
Melyek azok a | tudatositasa gyakorlasa Post-it
tényezok, amelyek
nehézséget okoznak?
Mi az, ami nagyon jol
miikodik?
40 | INFOTORZULAS
perc | Egy megadott szoveget | A telefonos | Jo technikak Csoportmunka
a csoport elsé tagja | informacid atadas | azonositasa €s Az lizenet
elolvas, majd a masodik | modellezése, a | bevésése gépelt példanya
tagnak  hattal {ilve | sziikséges
szOban 4tadja annak | tudéstar Plenaris
tartalmat. A  csoport | kialakitasa megbeszélés
tobbi tagja a termen
kiviil varakozik. Mindig
bejon egy ujabb
csoporttag, s az
elézonek hattal {lve
meghallgatja az
iizenetet. Az utolso
résztvevd elmondja a
teljes csoportnak, mit
értett meg az lizenetbol.
15 | SZUNET
perc
KOMMUNIKACIOS
80 STILUSOM - teszt | Onkép Mast latok/hallok Kommunikacios
perc | kitoltése fejlesztése, fontos | én és mast tapasztal | stilus —
A teszte a csoporttagok | kommunikaciés | a kiilvilag, 6nkép tesztlapok
elészor magukra | tényezok helyes értelmezése, | Toll
vonatkozoan,a majd a | azonositasa  ¢és | visszajelzés Flipchart
két szomszédjukra is | személyes gyakorlasa Filctollak
kitoltik. méreése, illetve
masokra
vonatkoztatdsa
ZARO GONDOLAT Mit tanultunk?
25 | Arésztvevok egy-egy | Visszatekintés, A mostani rogzités | Flipchart
perc | zar6é gondolatot Osszegzés, anap | masnap reggel Uj Filctollak
mondanak az elmult gondolati jelentést kap majd,
orédk munkéjarol, lezérasa igy biztositott az
melyek felkeriilnek az atkotés
FC-re
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2. NAP
NAP INDITASA | Néhany o6ra tavlatabol | Ismeretek Plenaris
15 | Kérdés a | a résztvevOok nézzenek | bevésése, megbeszElés
perc | résztvevokhoz: mi | rd& ujra el6z0 napi | energizalas, a
a mai nyito | felismeréseikre gondolati fonal | E16z6 napi
gondolatod? — a felvétele a | Flipchart-
kérdés tovabbi, papirok
megvalaszolasaval hatékony
parhuzamosan munka
megmutatjuk  az érdekében
el6z6 napot zaro6
FC-t, hogy
felidézziikk,  hol
hagytuk abba a
munkat.
MELYIK A Az irasbeli
60 | KOZOS Problémamegoldas és | kommunikéacids
perc | PIKTOGRAM? | egyiittmiikodés sajatossagainak | Piktogram
A résztvevok 5 f0s | fejlesztése szélsoséges | feltérképezése, | gyakorlat
csoportokban, a | koriilmények  (csak | az instrukcios
Kiosztott irasbeliség egyiittmiikodési | lapjai
instrukcidés lapok | engedélyezett) kozott | készség Tollak
alapjan, kizardlag feltarasa, Ad-es lapok
irasbeli Hierarchikus akadalyainak
kommunikacioval | viszonyok azonositasa, a
oldjadk  meg a | értelmezése ¢és | gyakorlat és a
feladatot (15 | elfogadasa valo élet
perc), mely a|, nekérdezz, de hajtsd | analdgiadinak Csoportmunka,
hierarchikus végre az  irasban | definidlasa majd plenaris
struktarat és az | régzitett feladatot” megbeszélés
ebben torténd | Alkalmazkodokészség | A gyakorlat
egylttmikodést fejlesztése elékeésziti,
demonstralja. A megalapozza a
feladat megoldasa hatékony
utan plenaris kommunikaciot
egyeztetés, bemutato
tapasztalatcsere blokkot

alakitando ki,

mely soran
tisztazhatok a
szerepek, a
hozzajuk
kapcsolodo
kommunikécids
kotelezettségek és
igények. Ezen
talmenden a

feladat taglalja az
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konfliktushelyzetek
adddnak az
tgyfélkapcsolatainkban?
A lehetséges valaszokat
a csoportok  post-it
lapokra  irjak, ezek
felkertiilnek a k6zos FC-
re.

irasbeli
kommunikécié
jelentdségét.
15 | SZUNET
perc
ASSZERTIVITAS
40 e Agressziv és | Az egy- ¢€s Lehetséges
perc passziv kétiranyu kimenetek: FlipChart
viselkedés kommunikécié fogalmak filctollak
jellemzo6i (4-3-4- | sajatossagainak helyretétele;, uj | A4 papir
3 f8s csoportok) | megismerése kifejezések Csoportmunka
e Tulajdonsagok, Kérdezéstechnika | beiiltetése;
20 okok, Gyakori  hibdk | Okok és | Tréneri prezentacio,
perc kovetkezmények | feltérkeépezése kovetkezmények | plenaris munka
25 gylijtése 2-2 tudatositasa Eniizenet —te lizenet
perc csoportban, sajat feladat
¢lmények alapjan
o Kobz0s tabla
felrajzolasa
e Asszertivitas
eléadas
En iizenet — Te iizenet
gyakorlasa
40 | EBED
perc
15 | ENERGIZALO
perc | GYAKORLAT
MILYENEK A Ml
60 UGYFELEINK? Ugyfélkapcsolati | Annak Csoportmunka
perc | A résztvevOknek | analizis készitése | felismerése, Plenaris 6sszegzés
Kiscsoportokban az | Kezelési  hibak | hogy van
tgyfelekrol kell | tettenérése tennivalo az if. | Flipchart
. SWOT-analizist” Hatékony kapcsolatok Post-it lapok
késziteniiik a kovetkez6 | kezelési terén, és ehhez | Filctollak
kérdések mentén: mit | modszerek léteznek
akarnak az tligyfeleink?; | elsajatitasa konnyen
Mit  nem  akarnak?; elsajatithato
Mibdl és milyen eszkozok is

,,az tigyfél nem
valtozik, tehat
nekiink kell ot
jol kezelni”
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NEHEZ UGYFELEK e Tréneri
60 KEZELESE Onérvényesité Egyéni  stilus bevezetd
perc | Tranzakci6 analizis kommunikacids | azonositdsa e En-allapot
e Kommunikacios eszkoz egyik | (jol?, rosszul?) azonositasa,
szintek fogasanak lehetéségek az egyes én-
o En—éllapotok megismerése feltérképezése, allapotok
sajatossagai Személyes hogyan lehet nagy
e Bels6 hangok mentalis  allapot | még  kezelni csoportos
Az sszhang | azonositésa, helyzeteket...? feldolgozasa,
megteremtése kifejezése, bemutatéasa
adekvat e Méthode
segitségkeres ambassadeur
- 3 Kkis
csoporttal
K6z06s megbeszélés
15 | SZUNET
perc
ZARAS - MIT
45 VISZEK
perc | MAGAMMAL? Tudatositas: ki, | Elkotelez6dés a | ,,Mit hoztam?”
A résztvevok | honnan, hova | fejlodés Flipchart
visszatérnek az el6z6 | jutott el iranyaba
napi ,,Mit hoztam?” FC- | Csoport Csoportkohézio
hez, és ennek alapjan | Gsszetartdsanak alakulasa
megfogalmazzak, mivel | erdsitése Motivacids Tréningértékeld
gyarapodtak. Motivalt  légkor | szint kérdéivek
Mindenki keressen | kialakitasa emelkedése Tollak
maganak egy part ¢és | Gondolati,
mondja a szemébe, mit | érzelmi zaras
tanult t6le? (visszautalas | Sajat tanulsagok,
a KERETEK-re) fejlesztési
Végiil a résztvevok —név | igények
nélkiil — kitoltik a | megfogalmazésa
tréningértékeld
kérddivet.
15 | UTANKOVETES -
FELADATKIADAS
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MS5. PROBAVASARLOI ERTEKELOLAP

Prébavasarloi értékelélap

Kedves Prébavasarlé!

Az értékeldlap kitoltése elott kérjiik, olvassa el figyelmesen az értékelési szempontokat és csak ezt
kovetden kezdje meg az értékelést. Kérjik, minden értékelési szemponton beliil kizarolag egy
lehetéséget jeldljon meg.

Prébavasarlas helye és cime:

Prébavasarlas ideje (datum,
ora, perc):

Ugyintézo neme:

Ugyintézé becsiilt életkora:

Ugyintézé neve (amennyibe
megismerhetd):

. Mely viselkedés volt leginkabb jellemzé az iigyintézére, amikor On a pulthoz/asztalhoz lépett?

. Nem koszont elore, vagy nem viszonozta a koszonést
. Elore készont, de nem rank figyel

. Elore készont, és rank figyel, de hallgat

. Elore készont, rank figyel és érdeklodik

: Elore koszont és tulzoan modoros, tolakodo

. Az iigyintézo tartotta a szemkontaktust az interakcio kézben?

- Nem volt szemkontaktus

. Kdszonéskor (és kozvetleniil utana) az arcunkba nézett, de nem volt szemkontaktus
: Kdszonéskor (és kozvetleniil utana) szemkontaktust tartott

: A beszélgetés nagyobb részében szemkontaktust tartott

. Mindvégig tartotta a szemkontaktust, mig hozzdank beszél. Bamult, fixirozott

. Hogyan jellemezni az iigyintézo tekintetét?

: Mogorva, kifejezetten zord tekintet

: Erzelemmentes, kifejezéstelen arc

: Enyhe udvarias mosoly a koszonés alatt

: Folyamatos, kedves mosoly az interakcio nagy részében
. Folytonos mosoly az interakcio egészében; tulzott vigyor

. Hogyan jellemezni az iigyintézd dltal megvdalasztott hangerdt?

: A koriilményekhez képest nagyon halk, nem hallhato hangerdé

: A koriilményekhez képest halk hangerd, hallhato, de minden mondat utan vissza kell kérdezni

: A koriilményekhez képes halk hangerd, de hallhato, csak néhanyszor kell pontositast kerni

: A koriilményekhez képes jol megvalasztott hangerd, nem sziikséges pontositast (ismetlést) kérni
: Zavaro, nagyon hangos beszéd

. Hogyan jellemezné az iigyintézd artikuldacidjat?

: Erthetetleniil motyogott

: Alig, gyengén érthetd volt

: Kozepesen értheto, értelmezhetd volt

: Szépen, jol artikuldltan érthetéen beszélt
: Kioktato, magyaradzo ,, tandros” volt
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6. Hogyan jellemezné az iigyintézd beszédének iranydt?

1: Hatat forditva beszél

2: Oldaliranyba beszél

3: Mellém, mogém beszél

4: Felem, az arcomba beszél

5. Beszéd kézben végigmér, végignéz, fixiroz

7. Atfogéan mennyire figyelt Onre az iigyintéz5?

1:Egyaltalan nem figyelt arra, amit az tigyfél mond

2:Egy-két dologra figyelt oda

3:Odafigyelt, amit mondanak neki, de nem értelmezte a problémat

4:Erté figyelmet taniisitott, értelmezte, probdlta visszaadni sajat szavaival a problémat
5:Tulzott, zavarba ejtd figyelmet forditott az tigyfélre

8. Hogyan jellemezné dltaldaban az iigyintézd segitékészségét?
1: Elutasito volt

2: Keletleniil segitet

3. Segitokész volt

4: Torekedett, igyekezett a probléma megoldasara

5: Magatartasa zavaroan tolakodo volt

9. Atfogéan mennyire volt udvarias az iigyintéz6?
1:Faragatlan

2:Szenvtelen, kozonyos

3:Atlagosan udvarias

4:Nagyon udvarias:

5:Udvariaskodo

10. Az iigyintézd aktivan meghallgatta-e a problémadt, torekedett-e a probléma megértésére?
1: Nem kérdezett, nem torekedett a megértésre

2: Mas informacioforrashoz kiildott

3: Kerdezett az tigyfél igényeinek egy-két részletkérdésére

4: Kerdezett az tigyfél igényeinek valamennyi részletkérdésére

5: Nem relevans informaciok irant érdeklodott, fecsegett, kommentdalt

11. Torekedett-e a probléema (kompetencidjaba tartozo részének) megolddasdara?
1: Nem torekedett a probléma megolddsara

2: Mas informdcioforrashoz kiildott

3: Sorolta az egyes megoldasi lehetéségeket, magyardzott

4: Hasznos tébblet-informaciokkal is szolgalt

5: Nem nélkiilozhetetlen kiegészito informaciok is megosztott

12. Hogyan jellemezni dltalaban az iigyintézo viselkedését?

1: Feltiinéen zavart, ideges, ezt szoban vagy tettekkel ki is fejezi
2: Feltiinden zavart, de érzéseit magaban tartja

3: Jellemzden higgadt csak a kiszolgadlasra dsszpontosit

4: Jokedvii, vidam

5: Tulzott jokedvet tanusit, rohégcsél, humorizal

13. Atfogéan az iigyintéz6, hogyan viszonyult az On problémdjihoz?
1: Ellenséges viselkedes, hozzaallas

2: Kézombés

3: Megérto, de nem torekszik megolddsra (mentegetozik)

4: Megérto és a legjobb megoldast igyekszik megtalalni

5: Tulzoan megérto, ,, lelki segély”

14. Az iigyintézo mit tett, amikor vége lett a probavdsdrlasnak?

1: Udvariatlan volt (elkoszonés nélkiil folytatatta a kovetkez6 iigyfél kiszolgalasat vagy mds tevékenységbe
kezdett)

2: Kizarolag elkoszont

3: Megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még és elkdszont
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4: Megkérdezi, hogy mivel szolgalhat még, elkészont, viszont latasra utalo megjegyzést tett (pl.: forduljon
tovabbra is hozzank bizalommal)

5. Tulzoan modoros, tolakodo, zavarba ejté volt

Probavasarlo neve:

Kérjiik, irja le roviden a probavasarlasi szituaciot!

Kérjiik, irja le roviden, milyen 6sszbenyomasokkal tavozott a probavasarlast kovetéen!
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