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1878. januar 9-én az amerikai egyesiilt allamokbeli Greenville varosaban vilagra jott John
B. Watson. A pszicholégusok jol ismerik a nevét behaviorista iskolajanak pszichologia-
torténelmi jelentésége révén, raadasul a maga koraban nagy kozismertségnek orvendett.
Els6 generacios értelmiségiként a vilaghirii Johns Hopkins Egyetem professzora volt, il-
letve 1915-t6] az Amerikai Pszichologiai Tarsasag elnoke. Azonban 1920-ban elveszitette
allasat, ¢és kirekesztették szakmajabol felesége jomodu csaladjanak nyomasara, ugyanis
beleszeretett egy tanitvanyba. Mivel a tudomanyos vilag bezaroédott szamara, ezért az {iz-
leti életben talalta fel magat, sikerrel. Olyannyira, hogy az 1930-as évekre az egyik leg-
nevesebb reklamszakemberré valt. Ugy vélte, hogy nem elvi, hanem anyagi kiilonbség van
addigi kisérleti modszereinek megfigyelése és a termékek eladasi gorbéinek alakulasaban
(PLEH 2000). Szamunkra jelen esetben életének azon szakasza érdekes igazan, amikor
a tudomanyos korokbdl kitaszitott egyetemi tanar és kutatd — aki mindaddig meglehetsen
»steril” laborkisérletekkel foglalkozott — rajott, hogy tudasat olyan, mara milliardokat érd
tizleti tevékenységgé tudja alakitani, mint a marketing. Természetesen nem allitjuk, hogy
Watson nélkiil ez a teriilet ne jott volna 1étre, de kétségtelennek tiinik, hogy kiilonleges
szaktudasa sok szempontbdl meggyorsitotta a folyamatot.

A marketing manapsag az alfa és az omega a profitorientalt versenyszféraban, mivel
ez az a teriilet, amely kozvetlenill a terméknek, ezaltal kdzvetve pedig a szervezetnek
megrajzolja azt az arculatot, amelyet az ligyfél megismer. Elvégre egy termékrdl nem
elég azt allitani, hogy az jo; ahhoz, hogy megvegyék, ennél tobbre van sziikség, nemcsak
a terméket kell eladni, hanem azt is, amit az (és igy persze kozvetve a terméket el6allitd
vallalat, szervezet) képvisel. Vagyis nemcsak arra kell 6sszpontositani, ami a termék maga,
de arra is, ahogyan az prezentélva, ha ugy tetszik, talalva van. Es hogyan lehet jol talalni?
Olyan ismeretek sziikségesek ehhez, amelyek a legjobban a kapcsolat révén ragadhatok
meg (ilyen példaul a célcsoport igényeinek pontos ismerete). Kapcesolatra van tehat sziikség
az Ugyfél (kliens) és a szervezet kozott. De ki is valdjaban az ligyfél? Az, akivel a szervezet
talalkozik, aki a szervezet jo/rossz hirét kelti és terjeszti, aki a szervezet termékét — legyen
az egy konkrét targy vagy valamilyen szolgaltatds — megvasarolja, ezaltal pedig az, aki
voltaképpen életben tartja a szervezetet. Eppen ezért az {igyfél szava, ha nem is éppen
megkérddjelezhetetlen, de kritikus jelentéségii a vallalatok ¢letében, és ennek okan for-
ditanak mind tobb id6t, energiat a szervezetek az tigyfélszolgalati kapcsolatok kiépitésére
¢és apolasara (WELLEMIN 1998).

Immaron ugyanis bizonyos értelemben ezt a teriiletet is a marketing részének te-
kinthetjik. Nem elég, ha a szervezet valamilyennek hirdeti magat, de a kapcsolat révén
az igy kialakitott képpel kongruens viselkedést is kell mutatni az tigyfél felé. Jo esetben
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ez megerdsiti a szervezetbe vetett bizalmat, rossz esetben romba donti a nagy gonddal kimun-
kalt képet — és az infokommunikaciés technoldgianak hala a rossz hir pillanatok alatt terjed.

Természetesen a fentebb leirtak legjobban a versenyszférahoz kothetdk, és joggal te-
hetnénk fel a kérdést, hogy miért is beszéliink minderrdl az alapvetéen monopolhelyzetben
1év6 kozigazgatas esetében. A kérdés megvalaszolasahoz probaljunk meg révid idére elsza-
kadni a hagyomanyoktol, és tekintsiink piacorientalt teriiletként a kozigazgatasra — amely
sokoldalt allami szervek Osszessége, amely az allamot képviseli az allampolgarok elétt.
Vagyis vélhetéen nem jarunk messze az igazsagtol, ha azt mondjuk, hogy ezek maganak
az allamnak, vagyis az orszagnak a képvisel6i az orszag valamennyi lakosanak szemében
(és nem mellékesen az itt €16 vagy ide latogato kiilfoldiek szemében), mikdzben a koz-
igazgatas szervezeteiben dolgozok maguk is az orszag lakosai. Bizton allithatjuk tehat,
hogy a legszélesebb piaccal rendelkezik ez a teriilet, és olyan terméket allit eld, amelyre
valamennyilinknek sziliksége van. Hogy mi is a kdzigazgatas terméke? Voltaképpen olyan
szolgaltatdasok dsszessége, amelyeket azért hoztak létre, alakitottak ki, hogy végsé soron
az emberek (és az allam) javat szolgaljak.

Ezen gondolati ivet kdvetve a kozigazgatasra ugy is tekinthetiink, mint egy oriasi
és roppant szerteagazo profillal rendelkez6 szervezet egészére, amely barmely orszagban
a legszélesebb klienturaval rendelkezik, és amely ugyanakkor célkitiizései révén a legsok-
oldalubb szolgaltatasok egész tarhazat nyujtja. Profitja pedig nem piaci részesedésben,
hanem az allampolgarok elégedettségében mérheto.

Igy taldan mar érthetd, miért is valt elvarasséa a korszerti, professzionalis iigyfélszolgalati
rendszer és szemlélet, illetve miért valik egyre fontosabba ez a kérdéskor.
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Forras: sajat szerkesztés GASPAR 2008 alapjan
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3.1. Klienskozpontusag

Régi és sokszor ismételt mondas, hogy az ,,ligyfélnek mindig igaza van”. Azonban meg-
lehetdsen nehéz hinni is ebben a nyilvanvaldan téves prekoncepcioban, elvégre tisztaban
vagyunk vele, hogy az ligyfélnek messze nincs mindig igaza, kifakadésai, panaszai nem
minden esetben jogosak. S6t, megeshet, ha jogos is az ligyfél kritikaja, a mdd, ahogyan azt
kommunikalja, a tarsadalmi normak keretében elfogadhatatlan. Az idézett mondas mégis al-
talanosan elterjedt. De miért? Mert az ligyfél szamara szeretnének valamit nyujtani, amivel
az elégedettségét szeretnék kivivni. Kozigazgatasi vonatkozasban nyilvan nem az a cél,
hogy ne a konkurencianal koltekezzen, hanem az, hogy az tigyintézési folyamatok a lehetd
legegyszeriibben ¢s gordiilékenyebben haladjanak. Ha az ligyfél nem teljesiti a kotelezett-
ségeit, akkor a kdzigazgatds megérzi annak terhét. Vagyis jol felfogott kozos érdekiink,
hogy minden esetben segitsiik az iigyfelet. Es ez az a pont, ahol az iigyfél 6rokés igazsaga
megmutatkozik: felvallalt szerepénél fogva joggal varja el a szolgaltatoktol az adekvat
segitségnyujtast. Tulajdonképpen ez a klienskozpontusag lényege.

A kliensk6zpontusag nem azt jelenti, hogy a kliensnek szo6 szerint mindig, minden ko-
riilmények k6zo6tt igaza van, vagy hogy nem taplalhatunk negativ érzelmeket egy ligyféllel
szemben. A klienskdzpontsag valdjaban azt jelenti, hogy megfelelé mértékii empatikus
odafigyelés mellett, a sajat érzéseinket felismerve és megfeleloen kezelve igyeksziink a kli-
enssel kialakult, aktualis és konkrét szituaciot felismerni, éreztetni vele, hogy a rendelkezé-
stinkre all6 eszkozokkel segiteni szeretnénk abban, hogy megoldast talaljon a problémajara.

Az lgyfélkdzpontisag tehat valojaban egyfajta szemlélet, amelyben az aktualitas
kiilonds hangstlyt kap. Lehet ugyanis, hogy ugyanezzel a klienssel volt mar dolgunk ko-
rabban is, ¢s lehetséges, hogy kellemetlen perceket okozott szamunkra a vele valo talalkozas,
de az is elképzelhetd, hogy egy hasonld problémaval (vagy hasonlo klienssel stb.) volt mar
dolgunk, és ez valt ki beldliink negativ érzelmi reakciokat. Fontos azonban, hogy ezt ide-
jében felismerjiik, ugyanis a negativ érzések hatasara megvaltozik a nonverbalis kommu-
nikacionk, amely akaratlanul is ellenséges vagy éppen félelemmel teli lizenetet kdzvetiti
az iigyfél felé, aki ezt maga is tudattalanul értelmezi.

Az tgyfél nem fogja tudni, nem is tudhatja, hogy ez személy szerint neki szdl-e, de
magara fogja venni, és esetleg ellenséges valaszreakcidt fog kiildeni, amelyre aztan mi
ismét reagalni fogunk — és mindez végiil az egész folyamatot egy negativ 6rvénybe rantja.
Végeredményben pedig senki nem lesz elégedett, viszont frusztraltta, kimeriiltté valhatnak
a benne részt vevok, és rossz érzésekkel valnak el, ami tartdsan befolyasolni képes a jovo-
beli ligyfél és szolgaltato kozti kapcsolatot is.

Az érzéseinket nem letagadni kell tehat, hanem magunkat kellé onismerettel fel-
vértezve, megfeleld érzelmi intelligenciaval kezelni — és ez vonatkozik a kliens részérdl
megtapasztalhato érzelmekre is: 6 is lehet fesziilt, ideges, kivetitheti rank korabbi negativ ta-
pasztalatait (lasd a Pszicholégia a kézszolgalatban 1. 6. fejezetét). (FARKAS—BORBELY 2018).
Mindehhez tarsul a kézszféraban megtapasztalhatdo hullamz6 munkaterhelés, valamint
a szabalytalan tigyfélforgalom, amelyek miatt munkaszervezésiinket is rugalmasan kell
alakitanunk (GAsPAR 2008). Ahogy mondani szokas, mindent ,,a helyén kell kezelni”.

Ezek segiteni fognak a jelen helyzetre fokuszalasra. Amikor ez megtorténik, kommu-
nikacionk is kongruenssé valik — mi magunk valunk tehat szereplinkben hitelessé, amely
az ligyfelet segiteni fogja abban, hogy sajat indulatait lassan elcsititva reagalni tudjon



32 PSzICHOLOGIA A KOZSZOLGALATBAN II.

kérdéseinkre, felvetéseinkre. Megindulhat tehat a valodi parbeszéd, és mar nem csak az in-
dulatok csataroznak. Hogy miként is valdsithatd meg mindez? Ebben nagy segitségiinkre
lehet az asszertivitas elsajatitasa.

3.2. Az asszertivitas

Az asszertivitas egy viselkedési mod, illetve stilus, amelyrél manapsag egyre tobbet olvas-
hatunk — konyvek és cikkek egész aradata jelenik meg rola, coachok és trénerek is gyakran
emlegetik. Népszeriiségének két nagy titka van. Az egyik magaban az elnevezésben ke-
resendd: az asszertivitas ugyanis az onérvényesités szinonimaja — vagyis az asszertiv
viselkedés segitségével Snmagunknak segitiink abban, hogy érvényesiiljiink, szamunkra
kielégitd eredményre jussunk valamilyen szituacio kezelése soran. A masik pedig a tanul-
hatosaga. Ez utobbi azért is kiilondsen fontos, mert az asszertivitast kényes hatarok ovezik.
Pontosan érteni kell a fogalom 1ényegét, és megfeleld gyakorlattal kell rendelkezni ahhoz,
hogy atlépve a hatart agresszivakka valjunk. Az énérvényesités fontos, de nem minden dron
elérendd cél —igy az, aki asszertivan kivan viselkedni, annak tudnia kell kompromisszumot
is kotni.

Az asszertivitast elképzelhetjiik egy kontinuumon, ahol az egyik végpont a pasz-
sziv vagy mas szoval az alarendel6dé viselkedés, mig a masik az agressziv viselkedés
(lasd 5. abra) — az asszertivitas pedig a kettd kozott helyezkedik el, mintegy optimalis
egyensulyként. Az egyenstly abbdl a szempontbdl is a viselkedésmod részét képezi, hogy
egyszerre foglal magaban jogokat és ezekkel parhuzamosan azonos stlyu kotelezettségeket
is (HADFIELD—GILL 2012).

Az az elsé, Az els6 az egészséges Az az elsé és legfontosabb,
amit masok akarnak. egyensuly akézott, amit masok amit én akarok.
és amit én akarok.

o Agressziv
(alérendel8dd) Asszertivitas \g K
viselkedés viselkedés

5. abra
Az asszertivitas

Forras: sajat szerkesztés

Nem gy6zziik az 6nismeret jelentéségét hangsulyozni jelen keretek kozott. Ugyanis ahhoz,
hogy valaki asszertiv legyen elengedhetetleniil fontos, hogy tisztaban legyen céljaival, le-
hetéségeivel, képességeivel és készségeivel. Ennek hianyaban viselkedése ohatatlanul is
a passziv vagy még gyakrabban éppen az agressziv iranyba fog eltolodni. Marpedig, mi-
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ként az a jogok ¢és kotelezettségek listajabol (1. tablazat) is lathato, a masik szandékainak
tiszteletben tartasa ugyanolyan fontos, mint a sajatunk — a kélcsondsségnek ez az alapja.
A cél az, hogy az asszertivitas révén a masik féltdl is 6szinteséget kapva olyan kdzos dontést
hozzunk, amely révén egyikiink sem érzi magat hatranyban vagy eldnyben, hanem éppen
mind ugy érezziik, hogy olyan kozds utat talaltunk, amely mindkettdnk szamara elényds.

1. tablazat
Asszertiv jogok és kotelezettségek

Asszertiv jogok

Asszertiv kotelezettségek

Barmilyen helyzetben jogunk van ahhoz, hogy
kortol, nemi identitastol, fogyatékossagtol vagy
mas egy¢éb tényezo6tdl fliggetleniil tisztelettel

és egyenl6ként banjanak veliink.

Barmilyen helyzetben kotelesek vagyunk barki
mast koratol, nemi identitasatol, fogyatékossagatol
vagy mas egyéb tényezotdl fiiggetleniil tisztelettel
kezelni és vele egyenléként banni.

Barmilyen helyzetben jogunk van ahhoz, hogy
kinyilvanitsuk véleményiinket, gondolatainkat,
érzéseinket és sziikségleteinket, és jogunkban
all elvarni, hogy meghallgassanak és komolyan
vegyenek.

Barmilyen helyzetben kételesek vagyunk, masok
véleményét, gondolatait, érzéseit, sziikségleteit
meghallgatni, és kotelesek vagyunk komolyan
venni azokat.

Barmikor jogunk van hozza, hogy meggondoljuk
magunkat, valtoztassunk korabbi véleményiinkon.

Kotelesek vagyunk tiszteletben tartani, hogy
barkinek joga van ahhoz, hogy meggondolja
magat, és valtoztasson korabbi véleményén.

Barmikor és barmilyen élethelyzetben jogunkban
all segitséget kérni.

Barkinek, barmikor és barmilyen élethelyzetben
jogaban all segitséget kérnie.

Barmikor jogunkban all id6t kérni egy dontés
meghozatalahoz, amennyiben sziikségét érezziik.

Barkinek barmikor jogaban 4ll id6t kérni egy
dontés meghozatalahoz, amennyiben sziikségét
érzi, és ezt mindig tiszteletben kell tartani.

Barmikor jogunkban all biintudat nélkiil nemet
mondani, vagy azt mondani ,,nem tudom”.

Kotelesek vagyunk elfogadni, ha mas nemet
mond nekiink, vagy nem tud valamit. Emiatt
nincs jogunk ahhoz, hogy masban biintudatot
ébressziink.

Barmikor jogunkban all informaciot kérni.

Ez alol nem képeznek kivételt a hagyomanyosan
félelemmel vegyes tisztelettel dvezett személyek
sem, mint az orvosok vagy mas szakemberek.

Barkinek jogaban all informaciot kérni,

¢és kotelesek vagyunk megtisztelni mast azzal,
hogy amennyiben lehetéségiink van ra, ugy
adekvat informaciot szolgaltassunk.

Jogunkban all onmagunkért kiallni, és sajat
érdekeinket képviselni — mindezt anélkiil, hogy
ezt dnzésként €lnénk meg.

Kételesek vagyunk elfogadni, ha valaki kiall
magaért, és sajat érdekeit képviseli. Nem all
ugyanakkor jogunkban ezért mast ,,6nzéként”
jellemezni.

Jogunkban all hibazni.

Kotelesek vagyunk sajat hibainkért viselni
a kovetkezményeket. Ugyanakkor el kell
fogadnunk azt is, hogy barki mas is hibazhat.

Jogunkban all iigy donteni egy szituacioban, hogy
nem kivanunk asszertivan viselkedni.

Barkinek jogaban all, hogy tgy dontson: nem
asszertivan fog viselkedni, és ezt kotelesek
vagyunk elfogadni.

Forras: sajat szerkesztés
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3.2.1. Passziv, agressziv vagy asszertiv?

Agressziv viselkedés » Az agressziv viselkedés dominans, olyan, amelynek prekoncepcio-
jéban a gydzelem mint egyetlen elérendd c€l és lehetdség van jelen. Az agressziv visel-
kedés tamado, fenyegetd és mi tagadds: ijesztd. Eppen ezért evolucids 6sztoneink hatasara
idegrendszeri szinten reagalunk az agressziv viselkedésre, és megjelenik a fight or flight
(,,kiizdj vagy menekiilj”) reakcio (és rendkiviil ritka esetekben — példaul katasztrofa-
helyzetekben — a freezing vagyis a teljes lefagyas allapota is eléfordulhat), amelynek jol
detektalhato fiziologiai jelei vannak. Mint emlitettiik, ez a reakcid az 6sztoneinkbdl fakad,
¢és a veliink szemben agresszivan fellépé személy, illetve helyzet észlelt jelei hatasara dol
el, hogy inkabb passzivan ,,behodolunk” vagy hasonlo intenzitassal, agresszivan valaszo-
lunk mi magunk is. Ez a folyamat olyan gyorsan lejatszodik benniink, hogy szinte észre
sem vessziik — pedig csak a benniink lezajlé folyamatok tudatositasa révén lesziink képesek
kitorni az agresszivitas kényszerito erejébol.

Passziv viselkedés » A passziv vagy alarendel6dé magatartas soran alapvetden eltolodik
a hangstly, és sajat érdekeink helyett valamilyen oknal fogva arra toreksziink, hogy a masik
fél érdekeit, szandékait, vagyait juttassuk érvényre, akar annak az daran is, hogy lemondunk
sajat érdekeinkrdl, azokat teljesen a hattérbe szoritva. Ugyanakkor fontos, hogy a passziv
magatartas is negativ érzelmi reakciokat valthat ki masban, kiilonésen akkor, ha nem ér-
telmezhetd az indok, amiért ezzel a viselkedési formaval talalkozik. A passzivitas sokszor
bosszantd, zavaro, felkavard — és néha tovabb fiiti a masik fél agressziojat, mivel azt élheti
meg, hogy a vele szemben passzivan viselkedd fél nem veszi 6t komolyan, vagy szamara
nem jelentds a helyzet. Tartds passziv viselkedés ugyanakkor hossza tavon azt a reakciot
valthatja ki a kdrnyezetben, hogy mar anélkiil terveznének el barmit is, hogy szélnanak
az illetdnek — hiszen soha nem mond ellent semmiben. Eléfordulhat, hogy a passzivan vi-
selkedd személy maga sincs tisztaban vagyaival, érzéseivel, azzal, hogy az adott helyzetben
neki mi lenne a legjobb.

Asszertiv viselkedés * Aki asszertiv, az tudatosan cselekszik — és nem tagadja le 6nmaga
elétt vagyait, gondolatait, érzéseit. Ugyanakkor — és ez a legfontosabb olyan tétel, amely
mentén a kiilonbség a harom viselkedési mintazat kdzott megmutatkozik — mindig tisz-
teletben tartja a masik vagyait, gondolatait és érzéseit, vagyis nem csupan jogaival ¢él, de
kotelezettségeinek is eleget tesz.

Hogy egy példaval is érzékeltessiik a kiilonbséget, képzeljiink el egy hétkdznapi szituaciot:
kollégank egy hosszura nyult munkanap vége felé jarva odajon hozzank, és egy meglehe-
tésen bonyolult és idéigényes feladatban a segitségiinket szeretné kérni, mikozben sajat
feladatainkkal sem végeztiink még, raadasul sietniink is kell, mivel egyéb teenddink is
elintézésére varnak, esetleg programunk van.

Képzeljiik el, hogy kollégank segitségkérésére milyen agressziv reakcio adhato? Az ag-
resszivan fellépd személy ebben a helyzetben vélhetéen mereven elutasitja a kolléga kérését,
kiemeli, hogy a feladatot nem 6 kapta, talan még keresetlen szavakat is intéz munkatarsahoz,
amiért ilyen késon végzi el a feladatat, vagy amiért 6t kéri meg, hogy segitsen.
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Milyen lenne erre egy passziv reakcio? Az a személy, aki ebben a helyzetben passzivan
viselkedne, vélhetden félretolna sajat feladatait, talan még késobbi teenddit/programjat is
atszervezné, és akar a feladat oroszlanrészét is elvégezné kollégaja helyett, mikézben nem
is varna ezért cserébe semmit. Szinte idilli munkatarsnak tlinhet, de mivel magara vallalja
azt a feladatot is, amely a masé, sajat munkaja torlodhat, érdemeit nem ismernék el, raadasul
mivel valaki helyett és nem valakivel dolgozik, ezért mi sem tanulhatnank sem téle, sem
sajat potencialis hibainkbol.

Es vajon milyen lenne a fenti szitudcioban az asszertiv reakcio? A vélaszhoz képzeljiik
el a mérleg két serpenydjét: az egyikben a sajat vagyunk van arra, hogy elvégezziik felada-
tainkat, a masikban a kolléga kifejezett ohaja a segitségiinkre. Mivel tisztaban vagyunk azzal,
hogy asszertiv kotelességiink a masik segitség- ¢s informaciokérésére reagalni (lasd 1. tab-
lazat), ha médunkban all, nyilvanvaldéan nem kiildhetjiik el a kollégat, viszont azt is tudjuk,
hogy sajat érdekeinket is képviselniink kell. Mit lehet ilyenkor tenni? Nos, meglehetdsen asz-
szertiv lenne — és az el6z0 két viselkedési modban nem feltétleniil szerepel —, ha informaciot
kérnénk mi magunk is a kollégatol. Pontosan milyen segitségre van sziiksége, mi a feladat
hatarideje, milyen formaban kivanja a segitségiinket igénybe venni? Miutan asszertivan
begyjtottiik a sziikséges informacidkat, mi magunk is elmondhatjuk, hogy mi az, amiben
ténylegesen tudunk segiteni, és mikor tudjuk ezt megtenni (illetve akar tovabb is iranyit-
hatjuk a kollégat masokhoz, akik hatékonyabb segitséget tudnak szamara nytjtani) — mas
szavakkal: megszabjuk a hatarokat. Ezzel egyik fél érdeke sem sériil, és épplgy érvényt
szerziink asszertiv jogainknak, mint amennyire eleget teszilink kotelezettségeinknek.

Nincs ugyanakkor olyan szabalykonyv, amely egyértelmiien meghataroznd, hogy
mikor melyik magatartasforma lesz a leginkabb célravezetd. A fenti példa egy egyenrangu
kapcsolatot hivatott tiikkrozni, de nyilvan egészen masként fogunk reagalni akkor, amikor
vezetdnk biz rank egy siirgds feladatot, és akkor is, amikor a kolléga ugyanazzal a kérdéssel
keres fel minket szadmtalanul sokszor. A kapcsolat érzelmi mindsége ¢és a probléma stilya
is befolyasolja a viselkedési moéd megvalasztasat: ha egy szeretett személy hiv, és stlyos
krizishelyzetben kéri a segitségiinket, nyilvan sajat problémainkat hattérbe szoritva roha-
nunk hozza.

Mint korabban emlitettiik, az asszertivitas tanulhat6 viselkedési forma, és tanulandé
is, hiszen nagyon nehéz meg0rizni az egyensulyt a jogok és kotelezettségek kozott, és — mi
tagadas — vannak olyan helyzetek is, amikor fel kell tudni mérni, hogy esetleg a két masik
viselkedésforma egyike lesz az, amely az adott helyzetben inkabb adekvat.

3.2.2. Asszertivitas az iigyfélszolgalatban

Az ligyfélszolgalat front office munka, vagyis kiilonb6z6 kommunikacios csatornak révén
(példaul személyesen vagy hivasfogadd kdzpontok, call-centerek kdzvetitésével) torténik
kapcsolattartas az tigyfelekkel (Kiss 2013). Mivel a kulcsszd tovabbra is a kapcsolat, igy
kiilondsen fontos, hogy miként is torténik meg a kapcsolattartds. Ahogy az az 5. abran
lathato, ¢s az el6z6 oldalakon is kifejtettiik, az asszertivitas az egyensuly megteremté-
sére torekszik. Marpedig egy kozigazgatasi helyzetben az ligyfél jellemzéen nem ezt éli
meg — sokkal gyakrabban érzi magat a helyzettdl, téle fiiggetlen tényez6ktol kiszolgal-
tatottnak. Holott az egyenrangt kapcsolat megélésének lehetdsége az ligyfél szerepébdl
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logikusan is kovetkezne, raadasul a kozigazgatas a demokracia fontos szintere is egyben
(GASPAR 2008).

Az eddigiek alapjan vélhetden nem meglepd, ha azt allitjuk, hogy az asszertivitas egy
olyan hasznos, proszocialis viselkedési forma, amelynek aktiv alkalmazasa révén lehetd-
séget teremtiink arra, hogy a valodi problémaval foglalkozzunk, és a megoldasra keressiink
lehetdségeket. A produktivitas iranyaba terel tehat, ami vélhetéen inkabb valik az tigyfél
megelégedettségére is — igy végso soron pedig egyenstlyba keriil a mérleg két serpenydje,
sOt talan arra is rajoviink, hogy mind a két oldal ugyanarra vagyik: gyors, hatékony és ért-
hetéen zajlo ligyintézésre.

Az tigyfélszolgalatban éppen ezért kiemelked6en hasznos viselkedési mod lehet az asz-
szertivitas. Tovabbra is szeretnénk ugyanakkor elkeriilni annak a latszatat, hogy az asszerti-
vitasra mint ,,csodafegyverre” tekintsiink — hasznos, de nem egyetlen lehetséges viselkedési
mad, és tudni kell felmérni, hogy mikor van sziikség mas alkalmazasara. Tovabba ne feledjiik
az asszertiv jogok és kotelezettségek listajanak utolso pontjat: barkinek jogaban all, hogy ne
asszertiven viselkedjék.

3.3. Nehéz helyzetek kezelése

Mint arra mar korabban is utaltunk, az tigyfelekkel végzett munka nem mindig mentes
a nehéz helyzetektdl, ugyanakkor az aktualis ligyfélnek mindig igaza lesz — abban,
hogy joggal var el toliink segitséget problémaja megoldasahoz (LEvI—LEvI 2000; LEKA—
GrirrITHS—Fox 2004). Viszont mindez — a dolgok ,,helyén kezelése”, ahogyan korabban
utaltunk ra — rendkiviil komoly kihivast jelent a mindennapokban, hiszen érzelmeink, ér-
zéseink gyakorta feliilirjak racionalitasunkat, befolyasoljak hangulatunkat, és hosszu tavon
testi-lelki jollétiinkre egyarant kihatnak (HALLER 2018; DAvID 2014).

Eppen ezért az alabbiakban ahhoz szeretnénk egy kis segitséget nyujtani az olva-
soknak, hogy tajékozodhassanak arrol, milyen modjai vannak a konfliktuskezelésnek
az ugyfelekkel végzett munkaban, illetve hogy az ilyen helyzetekben jelentkez6 stresszt
miként tudjak gyorsan és hatékonyan kezelni, hogy se a kdvetkez6 tigyfél, se pedig tartésan
egészségiik ne lassa karat a munkaval jaro fesziiltségeknek.

3.3.1. A konfliktusrol altalaban

A konfliktus szavunk eredeti jelentését tekintve dsszeiitkozést, harcot, perlekedést jelent.
Napjainkban azokra a helyzetekre alkalmazzuk, ahol a kiilonbozo felek érdekei, vagyai,
sziikségletei iitkdznek egymdssal — mint ahogyan torténik ez az iigyfél és a kozszféra kép-
visel6je kozott is. (FARKAS 2018).
Meégis milyen helyzetekben keveredhetiink konfliktusba az tigyféllel?
» Ha veszélyeztetve latunk valakit vagy valamit (példaul kisgyermeket),
* haegy szamunkra fontos dologrol eltéréen vélekediink (példaul az tigyfél szerint nem
olyan fontos a torvényeket altalaban, vagy valamilyen konkrét szabalyzot betartani),
* ha az a meggy6z6désiink, hogy a masik fél korlatozni prébal minket a munkank el-
végzése soran (példaul az tigyfél szandékosan késve mutatja be a sziikséges iratokat).



UGYFELSZOLGALATI PSZICHOLOGIA 37

A konfliktusok kiillonb6z6 fokozatokban is megjelenhetnek (VARGA 2008):

* Az enyhe konfliktus valamilyen konkrét probléma megoldasa koriili nézeteltérés.
A konfliktusban all6 felek érezhetik az ellentétet nagyon 1ényegesnek, de az a gon-
dolat nem meriil fel benniik, hogy emiatt kapcsolatuk modositasra vagy atszerve-
zésre szorul.

o A koztes erdsségii konfliktusban az ellentét mar a kapcsolatban részt vevo felek
viselkedésének, illetve viszonyuknak kialakult szabalyszeriiségeit érinti, s a részt-
vevok sziikségesnek érzik, hogy ezen valtoztassanak.

o A sulyos konfliktus esetében mar az egész viszony valik kérdésessé, és a résztvevok,
illetve koziilitk egyesek azt sem banjak, ha a kapcsolat megszlinik abban az esetben,
ha az ellentétek nem az 6 érdekeiknek megfeleléen oldodnak meg.

A konfliktusok kialakuldsanak folyamata kiilonb6zé szakaszokra bonthatdé — mas és mas
kutatok mashogyan nevezik ezeket a szakaszokat, de a 1ényegiiket tekintve az alabbiak
mondhatok el roluk (FARKAS 2014; VaArRGA 2008):
1. A konfliktust altalaban kdlcsénds informaciohiany elézi meg.
2. A konfliktus felismerése és atélése, vagyis a konfliktushelyzetben levés tudatositasa.
3. A konfliktuskezelés modszereinek kialakitasa — nagyon fontos, hogy mindig a hely-
zetnek leginkdabb megfeleld stratégiat valasszuk. Ebben szerepet jatszik az is, meny-
nyire vagyunk elszantak arra, hogy felszamoljuk az eléallt kedvezdtlen helyzetet.
4. Viselkedés a konfliktushelyzetben, vagyis a konfliktusmentes allapot megteremtését
celzo viselkedésformak preferalasa.
5. Koévetkezmények, vagyis a konfliktusmegoldas sikeres vagy sikertelen volta esetén
varhato kévetkezmények.

A konfliktusok kezeléséhez a megfelel6 stratégiak kialakitasa mellett sziikségilink van bi-
zonyos képességekre, készségekre is, ugyanis ezek a stratégiak hatékony megvalasztasat,
alkalmazasat is befolyasoljak. Ezek mintegy eléfeltételként szolgalnak a hatékony konflik-
tuskezeléshez. Ilyen képesség, készség példaul az empatia, az egyiittmiikddés, az érzelmi
intelligencia, a hatékony kommunikacio, a frusztraciotiirés, az asszertivitas, illetve az on-
ismeret (FARKAS—BORBELY 2018).

3.3.2. A konfliktusok kezelése

A konfliktushelyzetek megoldasara nincs univerzalis modszer, hiszen minden konfliktust
szamos tényezd befolyasol: a konfliktus jellege, a benne részt vevok személyisége ohatat-
lanul is hatassal van arra, hogy milyen stratégiat valasztanak a felek, hogyan viselkednek
egymassal, sot a felek ,,k6zos multja”, eléfeltevései, attitidjeik és sokszor masokkal zajlo
konfliktusaik is hatassal lehetnek az aktualis helyzetre. A konfliktushelyzetekben viselke-
désiink alapvetéen kétféle lehet: dnérvenyesitd (asszertiv), valamint egyiittmiikodd (attol
fliggden, mennyire toreksziink az adott helyzetben a masik fél érvényesiilését segiteni).
Az évek soran szamos kutatd kidolgozta a sajat rendszerét a konfliktuskezelési
moédszerekre vonatkozoan. Ezek koziil egyet emelnénk ki, mégpedig Kenneth Thomas
¢és Ralph Kilmann modelljét, amely a fentebb emlitett két dimenzié mentén &sszesen 6t
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konfliktusmegoldo stratégiat ir le (1asd 6. abra). Az alabbiakban réviden bemutatjuk az egyes
stratégiak jellemzoit. Elérebocsatanank, hogy mindegyik stratégia alkalmazasanak megvan
a maga elénye €s hatranya, de mig a maganéletben a szituaciohoz mérten érdemes meg-
valasztanunk a stratégiat, addig egyes stratégiak iigyfelekkel szemben torténé alkalmazasa
mar nem a legszerencsésebb a hatékonysag szempontjabol.

Versengd Problémamegoldé

Kompromisszumkeresé

Onérvényesités

Elkeriil6 Alkalmazkodo

Egyiittmiikodés

6. abra
Konfliktuskezelési stratégiak Thomas és Kilmann alapjan
Forras: sajat szerkesztés SZzUCsS—MATKO—MAKRAY 2015 alapjan

Versengé stratégia * A versengés stratégiaja onérvényesitd, de nem egyiittmiikodo vi-
selkedés. Az ezen stratégiat alkalmazo személy sajat szandékait érvényesiti ugy, hogy
a masik fél érdekei, szandékai karosodnak. Erételjesen hatalomorientalt stratégia, amely
soran a személy barmilyen megfelelének tiind befolyasolasi modot alkalmaz a masik féllel
szemben, hogy nyer6 helyzetbe keriiljon. Ilyen befolyasolasi mod lehet példaul a meggy6z6
képesség, a beosztas vagy rang, illetve a kiillonboz6 szankciok alkalmazasa, a megalazas
is a masik féllel szemben.

Ez a stratégia kifejezetten elényos lehet, ha gyors, hatarozott cselekvés sziikséges,
ha a masik fél kihasznalna az egyiittmiikddési szandékunkat, valamint ha fontos, de nép-
szerltlen kérdések allnak a konfliktus kdzéppontjaban, amelyek esetén nincs ,,helyes t”.
Ugyanakkor alkalmazasanak hatranya Iehet, hogy mivel az egyiittmiikddés nem jellemzi,
ezért kisebb csoportban, gyakran alkalmazva komoly mértékben ronthatja a személykozi
kapcsolatokat, mert sértddést, haragot valthat ki a masik félboél. Emellett komoly csapdakat
rejt alkalmazasa akkor is, ha nem ismerjiik teljesen a helyzetet, s igy hozunk dontést. Leg-
inkabb az agressziv viselkedési formaval mutat hasonlosagokat.

Elkeriil6 stratégia * Az elkeriil6 stratégia nem 6nérvényesitd, nem egyiittmikodo viselke-
désmod. Ha ezt a stratégiat alkalmazzuk, akkor sem a sajat, sem a masik fél szandékait nem
helyezziik kdzvetleniil a fokuszba. Mindez megnyilvanulhat akar diplomatikus kitérés vagy
késobbi, esetleg kedvezdbb idépontra torténd halasztas formajaban is. Hatterében allhat
a személyiség jellege, de el6fordulhat, hogy nem tartjuk annyira fontosnak a helyzetet, hogy
konfrontalodjunk. Alkalmazasanak elénye, hogy nem okoz frusztraciot, ha bele sem vono-
dunk a konfliktusba. Az elkeriil6 stratégia indokolt, ha jelentéktelen problémarol van szo,
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ha kicsi az esély arra, hogy sajat érdekeink érvényesiilhessenek (példaul egy, a vezeténkkel
szembeni konfliktushelyzetben), vagy ha nagyobb energiat igényel, mint amennyit profi-
talhatunk a helyzetbdl, ha a masik fél felfokozott érzelmi allapotat csillapitani szeretnénk.
Ugyanakkor komoly veszélyeket rejt magaban a konfliktus elkeriilése, ha altala a dontések
késve sziiletnek meg, vagy ha kreativ megoldasok, tokéletesitések hiusulnak meg. Sok
szempontbdl a passziv viselkedésformaval allithato parhuzamba.

Alkalmazkodo stratégia * Szintén sok szempontbdl hasonlithat a passziv magatartashoz
az alkalmazkodas, amely egyiittmikodo, de nem 6nérvényesito stratégia. Aki ezzel a stra-
tégiaval ¢l, feladja a célkitlizéseit, hagyja, hogy a masik szempontja érvényesiiljon. Miért is
adhatjuk fel sajat elképzeléseinket? Altalaban félelem, 6nfelaldozés, kényszer vagy tapintat,
jotékony szandék allhat ezen stratégia alkalmazasanak hatterében. Célja és elénye lehet
a kiegyensulyozott viszony fenntartasa a masik féllel, a béke megteremtése. Ugyanakkor,
ha valaki tul gyakran alkalmazza, az csokkentheti befolyasat, tekintélyét, elengedhetiink
nagyon jo megoldasokat is, illetve hosszu tavon komoly frusztraciot eredményezhet, ha sajat
vagyainkat, érdekeinket rendre hattérbe kell szoritanunk. Mindezek fényében az alkalmaz-
kodas nagyon hatékony stratégia lehet, ha belatjuk, hogy az adott kérdés sokkal fontosabb
a masik fél szamara, mint nekiink, vagy az ¢ allaspontja a mérvado, illetve a masikkal valo
kapcsolat fontos szamunkra.

Problémamegoldo stratégia * A problémamegoldas (egylittmiikodés) tulajdonképpen a tel-
jesen asszertiv viselkedés: nem sértjitk meg vele a masik fél jogait, szandékait, hanem vele
egyiitt talaljuk meg azt a megoldast, amely mindketténk szandékanak megfelel. Ehhez
sziikséges, hogy az érintettek mintegy beleassak magukat az adott problémaba azzal
a céllal, hogy egyéni érdekeik alapos feltérképezése utan kozos, mindkettejiik érdekének
megfeleld megoldasi alternativakat talaljanak. Elénye, hogy viszonylag rovid idén beliil
megsziintethetdk altala a konfliktus okai. Hatranya, hogy vannak olyan helyzetek, amikor
nincs id6 és lehetdség a problémak alapos feltarasara, s idéveszteséget okozhat ezen stra-
tégia alkalmazasa. Kifejezetten hatékony tehat, ha az eltéré nézépontbdl valdé megkozelités
szakmai fejlodést szolgal, ha minden érintettnek fontos a masik allaspontjanak megértése,
illetve hossz tavon is jol miikodé megoldast szeretnénk életre hivni.

Kompromisszumkeresd stratégia * A kompromisszumkeresés sajatos atmenetet testesit meg
az egylttmiikddés €és az onérvényesités kozott: egyfajta ,,arany kozéput”. Ilyenkor a felek
olyan megoldast talalnak, amely mindkettejiilk szamara megfeleld, és amely részlegesen
mindkét fél érdekeinek megfelel. A kompromisszumkeresé kevesebbrél mond le, mint
az alkalmazkodd, de tobbrél, mint a problémamegoldd, és a problémat nem tarja fel olyan
mélységig. Altala osszetett helyzetek dtmeneti kezelése valosulhat meg, de csak akkor, ha
a felek tartjak magukat a megkotott kompromisszumhoz. Hatranya, hogy egy kompromisz-
szum megkottetése utan megvaltozhat a stratégia a tovabbiakra nézve, amely késébb tjabb
konfliktushoz vezethet. Emellett mivel egyik fél sem lesz teljesen elégedett, frusztralhatja
a résztvevoket. Mindezeket egybevéve kifejezetten indokolt a kompromisszumkeresés
alkalmazasa, ha az adott helyzetben sem a versengés, sem a problémamegoldas nem célra-
vezetd, vagy ha a felek kozott érzelmi kapcesolat van, és a konfliktus nem olyan horderejii,
hogy megérje a felek egymashoz valo viszonyanak megvaltozasat.
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Hogyan hat a stressz a mentalis egészségre?

Kutatasok kimutattak, hogy a folyamatos stressznek — legyen szé akar bullyingrdl, akar hdborus
kornyezetben elszenvedett traumarol - olyan hatdsa van az agymuikodésre, amely hosszabb tdvon
karositja mentalis egészséglinket. Chaudhury és munkatérsainak kutatasai (CHADHURY et al. 2013)
ravilagitottak arra, hogy traumatikus események depresszidt okozhatnak azaltal, hogy médositjak
az agyunk jutalmazérendszerének muikodését, amely normél esetben kellemes érzéseket okoz
minden olyan alkalommal, amikor élvezetes dolgokat csinalunk, példaul a baratainkkal vagyunk.
A stressz olyan vegyiletek kibocsatasat is okozza, amely hatassal van a prefrontalis kéreg muiko-
désére, amely a magasabb szintli gondolkodasért is felel. Amikor akut stresszt tapasztalunk, ezek
a vegylletek — mint példdul a kortizol és a norepinefrint — novelik a reaktiv tendencidinkat azéltal,
hogy elnyomjék a reflektiveket, ami igy szorongdshoz vagy akér agresszidhoz is vezethet.

3.3.3 Nehéz helyzetek megoldasi médjai

A nehéz (stresszes) helyzetek kezelésében fontos szerepet jatszanak megkiizdési modjaink
(lasd a Pszichologia a kozszolgdlatban I. 2. fejezetét), ezeken feliil viszont szamos ,,fogas”,
technika ismert és hasznalhato jol a kiilonbozé stresszhelyzetekben fesziiltségiink csok-
kentésére. A stresszkezelés nulladik 1épésének tekinthetjiik, hogy el kell tudnunk ismerni:
stresszhatas alatt allunk. Ugyanis stresszkezelésrdl csak ezek utan van értelme beszélniink.

Léteznek adaptiv és nem adaptiv stresszkezelési modok — vagyis olyan technikak, ame-
lyek valoban hatékonyak a stressz csokkentésében (ezekrdl részletesebben szolunk alabb),
valamint olyanok, amelyek bar tgy tlinhet, valoban csokkenteni képesek az altalunk megélt
stresszt, mégis karosak, mint példaul a dohanyzas vagy a tulzasba vitt alkoholfogyasztas
(BaGpy 1997).

A stresszkezelési technikakat kiilonb6z6 csoportokba sorolhatjuk aszerint, hogy kog-
nitiv (gondolati), relaxacios vagy egyéb technikakrol beszéliink. Mindegyik technikanak
megvan a maga eldnye és hatranya, mindenkinek mas valik be ezek koziil, tehat érdemes
kiprobalni az egyes modszereket. Az alabbiakban a teljeség igénye nélkiil egy csokorba
gyUjtottiink néhany stresszkezelési modszert.

Kognitiv technikdk * A kognitiv technikak kdzé olyanok tartoznak, amelyek a stresszhely-
zetr6l, stresszorrdl valdo gondolkodasmodunk megvaltoztatasa révén csokkentik a megélt
fesziiltséget. Ilyen példaul az, amikor probaljuk mas szemszogbdl is nézni az eseményeket,
vagy amikor a helyzetre megkisérliink inkabb kihivasként tekinteni, és megtalalni, mi a cé-
lunk, s annak elérésére toreksziink. Az ugynevezett ,,gondolat stop” technikdja is hatékony,
de alkalmazasa némi gyakorlatot igényel. Ilyenkor ugyanis a stresszes helyzetiinkre vo-
natkozé gondolataink vagy barmilyen negativnak érzett gondolatunk kapcsan magunkban
STOP!-ot mondunk, majd probaljuk figyelmiinket mashova iranyitani. (Fontos: ha dithések
vagyunk, ne alkalmazzuk!) Segithet az is, ha felidéziink hasonlo, korabbi szituacidkat, s vé-
giggondoljuk, mi volt sikeres abban a helyzetben, és mi okozott kudarcot — vagyis vonjuk
le a tanulsagokat, s probaljuk éket jelenlegi helyzetiinkben hasznositani. Az dGnmagunknak
mintegy mantraként mondogatott pozitiv instrukciok, mint példaul a ,,Meg tudom csinalni!”,
»Sikeriilni fog!”, segit gondolkodasunkat atstrukturalni.
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Relaxacios technikdk » A relaxacios technikak kozé tartoznak a kiillonbozo légzéstechnikak,
a meditacio, az autogén tréning, a progressziv relaxacio, és idesorolhatjuk a humort, a ne-
vetést is, valamint a napjainkban egyre inkabb teret hddité mindfulness (jelentudatossag)
technikakat is. Ez utoébbiakra remek példa, amikor par percig szemiinket becsukva a minket
koriilvevo zajokra koncentralunk, és igyeksziink koziiliik minél tobbet egyértelmiien be-
azonositani, vagy amikor szintén csukott szemmel par percig 1égzésiink, szivverésiink
ritmusara koncentralunk, illetve megfigyeljiik, hogy testiinkben hol milyen érzések kelet-
keznek. A 1égzéstechnikakat is kiemelnénk, mert gyakran él az emberek fejében az a kép,
hogy nehéz helyzetekben a pszichologus eldszor arra hivja fel a figyelmiinket, hogy 1¢legez-
ziink mélyeket. Ugyanakkor ez egyaltalan nem olyan rossz 6tlet, ugyanis ha a légzésiinkre
koncentralunk, és példaul igyeksziink a belégzés — levegd bent tartasa — kifijas — sziinet
négyest egyenletes ritmusban végezni, az nyugtatdlag hathat.

Egyéb stresszkezelési modszerek » Az egyéb modszerek tarhaza szintén nagyon széles, de
azt mindenkinek jo szivvel tudjuk javasolni, hogy legyen olyan hobbija, amely valéban
segiti a kikapcsolddasat — amiben képes feloldodni és megtapasztalni az tgynevezett flow-
élmenyt (lasd a Pszicholdgia a kézszolgalatban 1. 6. fejezetét). Szintén sokat tud segiteni,
ha van olyan megbizhaté ember a kérnyezetiinkben, legyen az barat vagy rokon, akivel
alaposan atbeszélhetjiik a helyzetiinket. Az intenziv sport, mozgas szintén segitheti kikap-
csolodasunkat, ellazulasunkat. Emellett a kiilvilagbol érkezd mas, felesleges stresszorok,
zajok, mint példaul a sokszor alapzajként életiinkben jelen 1évo tévé, zene kikapcsolasa is
hasznos lehet — a csend ugyanis jotékony hatasu stresszes allapotban, mert segiti a fentebb
mar ismertetett modszerek koziil tobb esetében is annak hatékonysagat.

Mindezek utan nem tehetiink mast, mint biztatjuk a kedves olvasét, hogy talalja
meg azokat a modszereket, amelyek neki személy szerint a leginkabb segithetik a stressz
lekiizdését, amelyek egy-egy nehezebb tigyfél utan rovid id6 alatt képesek csokkenteni
a megtapasztalt bels6 fesziiltséget, hogy a kovetkez6 tigyfelet ismét a lehetd legnagyobb
tiirelemmel és szakértelemmel tudja segiteni.

Osszefoglalas

A kozigazgatas szervezetei rendelkeznek a legszélesebb tigyfélkorrel, és mivel a ,,profitjuk”
az allampolgarok elégedettségében mérhetd, igy rendkiviil fontos, hogy korszerti és az em-
berek igényeinek megfeleld tigyfélszolgalati szemlélettel rendelkezzenek — ezen szemlélet
keretében pedig az tigyfélnek mindig jogaban all megfeleld segitséget kérnie.

Az asszertivitas egy olyan onérvényesitésre torekvd, proszocialis magatartasforma,
amelynek tudatos felhasznalasaval egyensulyt vagyunk képesek teremteni sajat és masok
szandékai kozott, am ehhez komoly 6nismereti munkara is szlikség van.

A konfliktusok kialakulasa egy szakaszokra bonthaté folyamat, és tobb fokozatuk le-
hetséges. A konfliktusok kezelését 6t magatartasi modba kategorizalhatjuk, amelyek koziil
a problémamegold6 magatartas egyeztethetd 6ssze leginkabb az asszertivitassal.

A stressz olyan, a szervezetiinkben lejatszodo fiziologiai folyamat, amely fizikai,
pszichoszocialis és viselkedéses valaszokat is kivalthat, kezelése lehet adaptiv és inadaptiv,
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illetve az adaptiv technikak ko6ziil mindenkinek érdemes megtalalnia a sajat maga szamara
legidealisabbakat.
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